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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo formular la propuesta de un modelo estructural
de organizacion municipal orientado a la mejora de la calidad de servicios publicos del
Gobierno Local de San Ignacio. El tipo de investigacion es cuantitativa, no experimental,
con alcance descriptiva proyectiva, teniendo como muestra 56 colaboradores de la
municipalidad. Para la recogida de la informacion se aplic6 una encuesta a los usuarios, una
entrevista a los funcionarios y una lista de cotejo para la observacion directa de la situacion
actual de la gestion. Se realizo el diagnéstico de cada uno de los puestos que actualmente
ocupan los colaboradores mediante una lista de cotejo, comprobando que los colaboradores
no estan distribuidos correctamente de acuerdo a su perfil o grado de especialidad, lo que
origina gue no se atienda correctamente los requerimientos de los usuarios, por ejemplo, por
demora en los tramites, ocasionando quejas, incumplimiento en el pago de tributos, entre
otros aspectos. La calidad de servicio que brinda la municipalidad es percibida por los
usuarios con un promedio de 3.268, lo cual significa que, a su juicio, el servicio solo a veces
es de calidad, puesto que no se atiende adecuadamente al usuario, asi como no se brindan
las guias adecuadas para los procedimientos. Estos son indicadores que la gestion municipal
tiene deficiencias. Con base en los antecedentes revisados y las teorias estudiadas, se elaboro
el nuevo modelo, orientado a distribuir adecuadamente a los colaboradores de acuerdo a su
especialidad a fin de que puedan cumplir a cabalidad sus funciones, en un redisefio que sea

parte de una reestructuracion moderna de la gestion municipal.

Palabras claves: Gestion, calidad, servicio, modelo, organizacion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to formulate the proposal of a structural model of
municipal organization based on the improvement of the quality of public services of the
Local Government of San Ignacio. The type of the research was quantitative, non-
experimental, with a descriptive-projective approach, having a sample of 56 collaborators of
the Local Government. For data collection, a survey was applied to users; an interview to
the administrative staff and a checklist for the direct observation of the present situation of
the administration. The diagnosis of each of the positions was made via a checklist, getting
evidence that collaborators are not correctly distributed according to their profile or
expertise, which brings about wrong attention to users” requirements, for example, delay in
the procedures, with the consequence of frequent claims and delay and in the collection of
taxes. Users perceive the quality of service in an average of 3.268, which means that, in their
opinion, the service is good only from time to time, for attention is not good and procedure
guides are not offered to users. These are indicators that administration is not efficient. So,
on the basis of the previous studies reviewed and the theory studied, a new model was
designed, aimed to adequately distribute the collaborators according to their training and
expertise so they can fulfill their roles properly, in a re-design that be part of a modern re-

organization of the municipal administration.

Keywords: Management, quality, service, model, organization.
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