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Resumen

La presente investigacion tuvo como propésito, proponer el modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de
Morales, 2020. El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio descriptivo -
propositivo, la muestra estuvo conformada por 09 funcionarios con cargo de
jefaturas, 21 trabajadores y 157 ciudadanos; la técnica de recoleccion de datos fue
el encuesta, el instrumento fue el cuestionario del modelo SERVQUAL, con la
evaluacion de la variable calidad de servicios definida por Parasuraman, Zeithamly
Berry, (1988), a través de las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia. Se concluy6é que, la propuesta del
modelo de gestion innovador mejorard la calidad de los servicios en el municipio del
distrito de Morales, 2020, para la gestion de cambio en las distintas areas
involucradas que brindan servicios, con acciones estratégicas focalizadas en los
nudos criticos identificados por los ciudadanos.

Palabras clave: Modelo de gestion innovador, calidad de servicio, servicios
municipales, ciudadano, SERVQUAL.

Vil



Abstract

The purpose of this research was to propose an innovative management model to
improve the quality of services in the Municipality of the Morales District, 2020. The
type of research was applied, the descriptive-purposeful design, the sample was
made up of 09 officials in charge of headquarters, 21 workers and 157 citizens; The
data collection technique was the questionnaire, the instrument was the SERVQUAL
survey, with the evaluation of the quality of services variable defined by
Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1988), through the dimensions tangible
elements, reliability, capacity to response, security, empathy. It was concluded that
the proposal of the innovative management model will improve the quality of services
in the municipality of the Morales district, 2020, for the management of change in
the different areas involved that provide services, with strategic actions focused on
the critical nodes identified by citizens.

Keywords: Innovative management model, quality of service, municipal services,
citizen, SERVQUAL.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios se genera con la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente o, ciudadano, el estado lo realiza a través de diferentes
organismos y en sus normas vigentes. No obstante, la gestion de los gobiernos
municipales en los diferentes paises es deficiente para brindar la calidad de sus
servicios. La innovacion se esta convirtiendo en estos finales de tiempo en un
aliciente de cambio para muchas instituciones publicas de los paises mas
representativos de Europa o América del Norte, poniendo por delante el
desarrollo de gobiernos basados en la innovacion desde los locales, centrales
hasta los nacionales tomando como punto de partida la sistematizacion de los

proceso con el uso de la tecnologia (Eriksson et al., 2017.p. 23)

En América Latina, existen experiencias similares menos conocidas, en Chile,
México y Argentina que impulsaron una gestion innovadora. (Mauro et al., 2019.
p. 34), siendo Chile, el de menor resultados de satisfaccion a los usuarios, por no
tener las herramientas para optimizar su gestion (Zhao et al., 2020, p. 34). Las
deficiencias se dan en la mayoria de municipalidades del sur de américa latina,
pero la innovacion permitird cubrir esa brecha. Los municipios, por su propia
naturaleza, estan enfocadas en la gestién directa y autbnoma de los recursos que
permitan implementar nuevas politicas y servicios en el sector de vivienda,
turismo, salud, ambiente, por su mayor acercamiento con la poblacion; sin
embargo, existen deficiencias sobre todo en los lugares mas alejados con menos
recursos presupuestario y de personal con poca educacién en gestion publica,
generando insatisfaccién por parte de los pobladores, que, segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en el pais existen 1643

municipalidades.

Si bien es cierto, contamos con una politica de modernizacion del estado que
permite desarrollar servicios para satisfacer las necesidades, requerimientos y/o
expectativas de los ciudadanos, éstas aun no se han implementado en un 100%.
Tal es asi, que el DS 004-2013-PCM, establece que las entidades publicas deben
regirse bajo la estrategia de gobierno abierto, electronico e interarticulado
institucionalmente, para garantizar que la ejecucién presupuestal sea eficiente y

responda a estas demandas. Para ello exige que las entidades publicas inicien
1



el proceso de cambio de una gestién funcional o vertical, a una gestion por
procesos u horizontal para resultados, de acuerdo a estandares internacionales
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Esta politica propuesta por la
Presidencia del Consejo de Ministros, esta articulada al Centro de Planeamiento
Estratégico (CEPLAN) que garantiza que la vision de la organizacion esté
alineada a la vision del gobierno regional, del pais y del mundo, cuyo objetivo es
generar calidad en el sistema educativo, en salud, seguridad, es decir, desarrollo

sostenible en la region San Martin. (Durand Guevara, 2014. p. 43)

Asimismo, cuenta con presupuesto asignado por el Ministerio de Economia y
Finanzas, a través del Presupuesto por Resultados (PPR), que indica la ejecucién
de actividades para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos sanmartinenses,
donde incluye que, por metas cumplidas se asignara incentivos a los
colaboradores, motivando a desarrollar un mejor desemperio laboral y por ende

mejorar la calidad de los servicios.

Las municipalidades de la regibn San Martin han tenido deficiencias en el
desarrollo y uso de los servicios orientados a los ciudadanos, Municipalidad
Distrital de la Banda de Shilcayo, Provincial de Moyobamba, San Martin, Picota,
Lamas y Morales, quienes tienen una atencion deficiente y denuncias por
incumplimiento de obligaciones laborales, impedimento de accesibilidad para
personas con discapacidad, falta de presencia del personal en horas laborales,

entre otras quejas, que hacen deficiente la gestién publica.

En este escenario, el distrito de Morales no es ajena a esta realidad, cuenta con
una Municipalidad que presenta deficiencias en la calidad del servicio que brinda
al ciudadano, ello se pudo evidenciar en la focalizacion de las personas
vulnerables identificadas por la institucion, deficiente y que fueron beneficiadas
aquellas que no lo requerian, ademas de la paralizacion de las actividades y
servicios que brinda, sin acceso a informacion que sirva para afrontar condiciones
de aislamiento, no cuenta con un sistema virtual que permita al ciudadano
acceder al pago de los servicios y menos aun para la adquisicion de los mismos,
desde la concertacién ciudad para realizar los presupuestos, desarrollando

proyectos de bajo impacto y altos gastos sin obtener la rentabilidad social que se



requiere.

De alli, nace la necesidad de proponer un modelo de gestion innovador para
garantizar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales,
OMAPED (Oficina municipal de atencion a la persona con discapacidad), transito,
transporte y seguridad vial, gestion ambiental, gestion de residuos sélidos,
servicio de parques y jardines; con el fin de generar satisfaccion al usuario

externo y a los colaboradores de la institucion.

Para el desarrollo de la investigacién se propone como problema general: ¢De
gué manera el modelo de gestion innovador mejorara la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020?; asimismo se plantea los
problemas secundarios, ¢COomo estara caracterizada la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020?, ¢ Cuales son los nudos criticos
de gestion que dificultan la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales, 20207?, ¢ Como estaré disefiado el modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, 20207,
¢, Se podra validar el Modelo de gestidn innovador para mejorar la calidad de los

servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020?

La presente investigacion se justifica por conveniencia, ya que es importante,
porqgue genera gque la gestion administrativa se innove, en cuanto a la calidad de
la atencién que se brinde al ciudadano, la que debe estar enfocada a medir el
resultado que se genera a través de los distintos servicios que brinda la
municipalidad, los programas sociales y los proyectos de inversibn que se
desarrollan en el periodo de gestidén. Socialmente es relevante porque permite
tener un amplio conocimiento sobre la satisfaccion del ciudadano, respecto a los
servicios que brinda una municipalidad distrital, contribuyendo de manera positiva
en el mejoramiento y fortalecimiento de las relaciones entre el ciudadano y la
municipalidad distrital. El valor tedérico es importante, ya que contribuye con
informacion de mucha utilidad para las futuras investigaciones relacionadas a la
innovacion en la gestidon de servicios de los gobiernos distritales, fortaleciendo el
desarrollo de servicios y alineandose al cumplimiento de los resultados y la

satisfaccion de los ciudadanos. Asimismo, tiene una gran implicancia practica,



pues, permite aplicar nuevas estrategias que complementen la modernizacion y
el fortalecimiento de las instituciones. Respecto a la utilidad metodoldgica, los
procedimientos e instrumentos desarrollados podran ser utilizados por otros
investigadores. En el &mbito social, de implementarse el modelo innovador, la
calidad de atencion al ciudadano mejorara y por ende el ciudadano se sentira

satisfecho por la atencién recibida.

Se dispone como objetivo general: Proponer el modelo de gestidén innovador para
mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020.
Asimismo, los objetivos especificos: i) Caracterizar la calidad de los servicios en
el Municipio del Distrito de Morales, 2020; ii) Identificar los nudos criticos de
gestién que dificultan la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de
Morales, 2020. iii) Disefiar un Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de en el Municipio del Distrito de Morales, 2020; iv)
Validar el Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
en el Municipio del Distrito de Morales, 2020. Finalmente se propone la Hipotesis
General: EI Modelo de gestidon innovador que mejorara la calidad de los servicios

en el Municipio del Distrito de Morales, es pertinente, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Con el propdsito de sustentar la investigacion se muestra estudios ya realizados
en relacion a la variable, considerando en el contexto internacional a la
investigacion de Rosero, A. (2019), Administrative Management Models for the
Municipal Autonomous Decentralized Government of the Canton Otavalo
Imbabura Province, (Articulo cientifico), Universidad Israel, Ecuador. La
investigacion se desarrolld6 con el enfoque metodolégico, basado en la
investigacion cualitativa y cuantitativa, el tipo de estudio descriptivo; se aplico la
entrevista y la encuesta en una muestra de 160 empleados, llegando a la
siguiente conclusion: Se precisé los elementos que conforman el modelo de
gestion administrativa acorde a los requerimientos y necesidades de los sectores
productivos del gobierno autébnomo descentralizado municipal del canton

Otavalo.

Asimismo, Bukh & Svanholt (2019), Empowering middle managers in social
services using management control systems,(Articulo cientifico), Universidad en
Aalborg, Dinamarca, utiliza un enfoque de estudio de caso, basado en entrevistas
con gerentes superiores y medios, asi como documentos de estudios realizados
en un municipio danés de tamafio mediano. Concluyé que el managers in social
services (MCS), incluidos los sistemas de presupuesto y planificaciéon, se pueden
aplicar en los servicios sociales para ayudar a las administraciones intermedias
a obtener controles presupuestarios estrictos y al mismo tiempo mejorar la

calidad del servicio.

Del mismo modo Hughes & Peterson (2018), Transforming Municipal Services to
Transform Cities: Understanding the Role and Influence of the Private Sector,
(Articulo cientifico), University of Toronto, Toronto, Canada. Estudio con enfoque
cuantitativo, meétodo descriptivo, poblacion y muestra 150 municipios,
instrumento: la encuesta. Concluye que, la importancia de especificar y
comprender la relacion entre los gobiernos municipales y el sector privado para
los resultados de las iniciativas de sostenibilidad urbana. Puede haber una
variacion significativa en esta relacion que se extiende mas alla de la prestacion
de servicios publicos versus privados, con implicaciones para la politica y la

administracion de la sostenibilidad.



Por otro lado, Mirabal et al. (2018), Model for the public management from the
quality of life to municipal scale in Cuba, (Articulo cientifico), Universidad
Hermanos Saiz Montes de Oca, Pinar del Rio, Cuba; metodologia que lleva
implicita un diagndstico empirico, se aplicé el instrumento de la entrevista, a
cuatro directivos. Conclusion: La realizacion del diagnéstico en el municipio Los
Palacios permitié constatar que predomina una vision sectorial de la calidad de
vida por lo que se adolece de un proceso de gestion publica de la calidad de vida

con enfoque integral desde los gobiernos locales y la Administracion Publica.

De otro modo, Czuba (2018), Managing creativity in the activities of companies
providing municipal services. Analysis of case studies from Poland, (Articulo
cientifico), Universidad de Silesia en Katowice, Polonia, la investigacion
descriptiva la poblacion y muestra son 3 investigaciones, el instrumento, lista de
cotejo. Concluye que, el llamado innovacion abierta y el concepto de social
invencion. También es una solucién pionera a escala europea. Por lo tanto, se
ajusta a la llamada mejor practica que son ejemplares para el desarrollo de la

industria de servicios municipales en Polonia y en el extranjero.

Asi también, Danilina et al. (2017), Peculiarities of staffing provision of Russian
municipal services' activity, ( Articulo cientifico), Universidad Politécnica Nacional
de Investigacion de Perm, Moscu, Rusia, métodos de andlisis estadistico, analisis
comparativo, analisis de referencias, los instrumentos aplicados fueron
encuestas sociologicas y cuestionarios poblacion, con una muestra de 126
trabajadores. Concluye que, se ha determinado que en el contexto de la reforma
del gobierno local en Rusia es posible observar el déficit de empleados calificados
y competentes la optimizacion de la gestion de su desarrollo es una condicion
esencialmente importante para la implementacion exitosa de la reforma del

gobierno local y la resolucién de problemas locales.

Asimismo, Novikova et al., (2017), E-government in the Stavropol region:
Assessment of the level of citizens' satisfaction with the provision of public and
municipal services. (Articulo cientifico), Universidad Federal del Norte del
Céaucaso, Stavropol, Federacién Rus. La investigacién sociologica se realizé

sobre la base de muestreo probabilistico (aleatorio) en 5 municipios urbanosy 6



rurales de la region de Stavropol. Como método de recopilacion de datos
primarios, se utilizO una encuesta en forma de cuestionarios y entrevistas.
Concluyé que, el modelo actual de la organizacion del "gobierno electronico” en
las entidades constitutivas de la Federacion de Rusia es ineficaz y requiere una

reorganizacion institucional de los mecanismos de cooperacion interinstitucional.

Finalmente, Pastor-Seller, (2015), Opportunities for participation in the policies
of municipal social services in Spain. (Articulo cientifico), Universidad Politecnica
de Catalufia, Espafa; metodologia descriptiva, aplicada, con una poblacién y
muestra de 132 trabajadores, instrumento: el cuestionario. Concluye que, los
gobiernos locales se deben integrar a las necesidades de la poblacién de tal
manera que permita la elaboracién de servicios acordes con los cambios y

procesos de crecimiento de su entorno.

En el contexto nacional tenemos a, Octavio & Cruz, (2016), The intellectual capital
elemental factor for the quality of services and satisfaction of users of the
provincial municipality of Puno. (Articulo cientifico), Universidad Nacional del
Altiplano, Puno, Perl. Concluye que, el colaborador de la municipalidad que tiene
altos conocimientos, buena actitud y aptitud, genera cambios y aporta a mejorar
la calidad de los servicios publicos por ello la importancia de fortalecer las

competencias de los servidores municipales.

Asi también la administracion publica empieza a tener mas importancia como
ciencia a finales de siglo veinte e inicios de siglo veintiuno, siendo los primeros la
ciencias camerales como el inicio, la corriente del estado absolutista. Luego de
ello se dio la Revolucién de Francia que finaliza en el siglo dieciocho, donde se
fundamentan las acciones de gobernabilidad y los gobernantes, asi también a
través del uso de la constitucion, y las acciones que realizan el proyecto politico,
es alli donde nace la administraciéon publica; sin embargo en ese momento no se
tomo atencion a enriquecer la teoria que seria la base de que es la administracion
publica como una ciencia, tampoco en las escuelas asi también en los centros
superiores de estudio, no se le brindé la importancia que merecia, pues los
contenidos curriculares con las justas trataban escuetamente dichos tema recién

a partir de mediados de siglo veinte, como asi también entre lo primero 10 afos



del siglo diecinueve se inicia la gestion publica y empieza a ser tratada como
ciencia, Carlos Juan Bautista Bonnin en sus "Principios de Administracion
Pdblica", quien se preocupdé en lograr que se condujera como una ciencia
(Galindo, 2000; p. 324).

La calidad de los servicios se ve enfrascada en el proceso que realizan las
entidades, con la finalidad de brindar el mejor servicio de atencion a los usuarios,
el cual es uno de los objetivos institucionales; sin embargo, el centro de todo

cambio debe estar en las necesidades del usuario (Casanova, 2014; p. 32).

Es importante recalcar el concepto de calidad de servicio que tiene la definicién
formada por muchos autores, ademas de la actualmente brindada por la RAE, sin
embargo, los autores mas reconocidos y experimentados en los distintos campos
y regiones del mundo, lo han definido desde diferentes puntos, pero también con
la exigencia que requiere el desarrollo y crecimiento de las organizaciones,
tomando en cuenta que la evolucion de las mismas siempre seran afectados por
el desarrollo de las tecnologias, la globalizacién y las tendencias del usuario que
cada vez esta mas comunicado y buscando nuevas normas y métodos para

adquirir informacion veraz y actual (Garvin, 1988, p. 25).

Para mejorar la calidad de los servicios de una institucion se debe tener definidos
los conceptos y los procesos por los cuales se ha pasado a través de los afios,
generando cambios y mejoras importantes para lograr un mejor desempefio de
las organizaciones; se establece también las filosofias y la evolucion de las
mismas desde las perspectivas de los funcionarios y ademas de las perspectivas
del usuario o consumidor de los servicios, es subjetivo poder determinarlo, se

establecio a través del tiempo en el siguiente cuadro:



Autor

Ano

Definicién

Etapa

Shewhart

1931

La calidad seria como una medicién numérica, para hacer posible
ver si la calidad de un producte difiere de otro, entre dos periodos de
comparacion, y para determinar si las diferencias son mayores y son
producto del azar,

Feigenbaum

1951

Calidad no tiene el significado popular de “mejor” en un sentido
absoluto. Significa “lo mejor para ciertas condiciones del cliente’, Estas
condiciones son: (a) el uso real y (b) el precio de venta del producto.

La calidad del producto no puede ser considerada aparte del costo del
producto.

Abbott

1955

Calidad al igual que el precio debe ser considerada en un mercado
competitivo.

Feigenbaum

1961

La calidad del producto se puede definir como la combinacién de

las caracteristicas del producto de la ingenieria y la produccion que
determinan el grado en que el producto en uso satisfaga las espectativas
del cliente

Juran

1974

Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la calidad, la aptitud
para el uso, que describio como el grado en que un producto sirve con
éxito a los propésitos del usuario

Taguchi

1979

La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de
ser enviado, aparte de las pérdidas causadas por su funcién intrinseca
Es decir no cumple con el objetivo especificado.

Tuchman

1980

Sostiene que la calidad significa la inversién de la mejor habilidad y el
esfuerzo posible para preducir los mejores y mas admirables resultados
posibles.

Zeitham!

1988

La calidad puede ser definida en términos generales como la
superioridad o excelencia.

Crosby

1988

La calidad es |la conformidad con los requisitos, implica conocer y aplicar
cuatro criterios; cumplimiento de los requerimientos, la prevencion, un
estandar de cero defectos y la medicion de la misma seria el precio del
incumplimiento

Deming

1989

La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto y reside en la
traduccién de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas
evaluables, de forma que el producto se pueda disefar y fabricar para
proporcionar satisfaccion por el precio que el sujeto tenga que pagar.

Pirsig

1992

Definir la calidad como excelencia significa que se entiende "por delante
de la definicion... como una experiencia independiente directa de y antes
de abstracciones intelectuales’.

Dale, Van
der Wile, &
lwaarden

2007

Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera
que cumpla los requisitos y las especificaciones o satisfaga y deleite al
cliente

NTC-5555

2007

Grado en que un conjunto de caracteristicas (véase el numeral 3.5.1
NTC-ISO 8000) inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral
3.1.2 de la norma NTC-ISO 9000), es decir, con las necesidades o
espectativas de los clientes (véase el numeral 3,1.2 de la norma NTC-ISO
9000).

NTCGP
1000:2008

2009

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.
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Figura 1. Definiciones de calidad relevantes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Reevese y Bednar (1994), Crosby (1988), Deming (1989),
Zeithaml (1988) y Dale et al. (2007).

Segun Garvin (1988), la calidad evolucioné paulatinamente y cada etapa de su

complementacion es mutua, la primera etapa es la inspeccion, en la cual se pone

mayor énfasis en la igualdad del producto, para ello, se usa indicadores que

permitirdn establecer la estandarizacion del mismo. Como segundo, se encuentra

el control de calidad estadistico, donde mediante calculos, se establece el control

de lotes. El tercero esta relacionado con la calidad, que se enfoca desde el

mercado en todo los procesos, el consejo sigue manteniéndose y con el tiempo
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se acoplaron nuevos términos que detallaremos a continuacion:

Actuaciones, no se pueden ver,
oler o tocar

b\
% i

La prestacion de un servicio diferente
entre clientes y entre productores

I Intangibilidad \ Heterogeneidad ‘
‘—‘_‘*‘:‘_’_’_‘_‘-_4 :_’_‘--»V
Servicio
_---—_—-----—___- ———_——___-__—b
I Caracter
Inseparabilidad perecedero
s 4
Contacto con Relacién basada
el cliente en el cliente
A Y
El servicio se produce y consume No se puede almacenar, preservar,

de manera simultanea revender o devolver

Figura 2. Caracteristicas de los servicios.

Fuente: elaboracion propia a partir de Zeithal et al. (1985) y Pride y Ferrel (2010).

En cuanto a la Calidad en la Gestion de la Administracion Publica, no solo se
trata de aplicar técnicas modernas y de éxito, con procesos de mejora continua,
se tiene que redisefar las técnicas con los que se brinda el servicio publico,
desde el nuevo escenario politico, con las tendencias de innovacion, brindando
acceso al ciudadano para su participacion, por lo cual podemos indicar que la
calidad de servicio en las instituciones publicas estd muy relacionado a las

politicas. (L6pez Camps, 1998)

Por otro lado, la gestion para un emprendedor publico debe hacer frente al riesgo
y la incertidumbre como componentes del entorno de la gestion publica; las
decisiones y sus desarrollos deben observarse, evaluarse y, en el caso de las
medidas de expectativas adversas, establecerse para minimizar las
consecuencias negativas para la ejecucion sostenible de las operaciones en la

administracion publica (Bodemann et al., 2015. p. 23).
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Como también indica Guenduez et al. (2020), en la gestion publica, resaltar las
percepciones y la comprension de los administradores publicos, puede ayudarlo
a uno, a comprender mejor por qué los usos de facto de los grandes datos siguen
siendo muy limitados en el sector publico, ya que proporcionan informacion
importante sobre como los responsables de implementar y usar grandes datos

realmente interpretan y entienden para los restos en las instituciones.

Asimismo, en los modelos de gestion de calidad desarrollados en el mundo, Esta
idea de «mejora continua» se debe integrar en la estrategia de la institucion y en
su estilo de trabajo. Deming lo explica comparandolo con un circulo (PDCA =
Planear, Hacer, Controlar, y Actuar) que gira sobre si mismo, repitiendo
secuencialmente esos procesos de mejora. Juran lo expresa a través de su
famosa trilogia (Planificar la calidad, Controlar la calidad y Mejorar la calidad),
gue en definitiva viene a significar lo mismo. Se trata en todo caso de caminar
en pos de lo que algunos expertos denominan «espiral de la excelencia».
Pero, como sefiala muy acertadamente Udaondo, la perfeccién inalcanzable a la
gue se debe tender, supone, entre otras cosas, alcanzar la maxima calidad
con un coste minimo, cualidades en ocasiones dificilmente compaginables,
por lo que, las instituciones deben definir «el punto 6ptimo que supone para
ellas un equilibrio entre coste y calidad para el suministro de un determinado
producto o servicio». En la adecuada eleccion de ese punto, y la aceptacién que
gracias a él otorgue el mercado, radica, desde un sentido practico, esa

perfeccidbn o excelencia institucional.

Segun Gobena, (2019), el trabajador municipal es quien brinda y abandera la
calidad de servicios, porque s quien brinda las condiciones para que el ciudadano
obtenga un experiencia satisfactoria, permitiendo el acceso continuo del

ciudadano.

Asimismo, Yildirim, Ozcan, & Yildirrm (2019), indican que son los ciudadanos
guienes deben hacer la evaluacién de los servicios, para lograr conocer las
condiciones que lo favorecen, es él quien valora a través de su percepcion

logrando satisfacer las expectativas.
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Del mismo modo, Benito, Faura, Guillamén, & Rios (2019), indican que con el
uso de politicas unidas y convergentes se puede mejorar la calidad de los

servicios en las instituciones publicas, logrando cambios en favor del ciudadano.

Por otro lado, Psomas, Vouzas, Bouranta, & Tasiou (2017), sostienen que la
satisfaccion laboral, brinda una mejor calidad en los servicios, las autoridades
deben sumar en el desarrollo de los mismos, para que asi los ciudadanos se
sientan mas satisfechos, por ello, la importancia de tener trabajadores con

Optimas condiciones.

Igualmente, Yashar, Hossein, & Alireza (2017), indican que, la calidad de los
servicios brindados en la categoria de necesidades basicas es inherente en los
municipios por lo cual deben ser prioritarios, de no ser asi, tendran un impacto

negativo en la satisfaccion de los ciudadanos.

Ademas, Alharbi & Sayed, (2017), menciona que la calidad del servicio se
encuentra basado en las habilidades que tiene el personal de las municipalidades
para brindarlo, por lo que tienen que estar constantemente capacitados; también
el desarrollo de estrategias mediante el uso de incentivos permite el incremento

del nivel de calidad de los servicios en las municipalidades.

Asimismo, Lo Storto, (2016), concluye que la inversion publica debe generar
calidad de los servicios en los municipios de lItalia, pero aun existe mucha
ineficiencia en varios de ellos, y son causadas por el rendimiento laboral en

decrecimiento.

Por otro lado, Mhlongo, Nzimakwe, Naidoo, & Munapo, (2016), indican que, la
calidad del servicio que brindan en los centros de atencion al cliente de Sizakala
dentro del Municipio Ethekwini de Sudéfrica, tienen que mejorar su dimension de
capacidad de respuesta y la importancia de tener como prioridad el facil acceso
de los servicios. Asimismo, Suwandej, (2015), menciona que, los factores que
determinan el modelo de gestion de calidad en las municipalidades e instituciones
de Rajabhat, Tailandia, para que sean de éxito requieren de autoridades que
sean lideres, realicen un adecuado entrenamiento; se complementen con una

adecuada estructura organizacional; desarrollo de la comunicacién interna y
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externa; generar incentivos; realizar de forma continua las mediciones y

evaluacion; y generar el trabajo en equipo.

Finalidad de la calidad de servicio en las municipalidades: Busca impactar
en la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos a través de servicios
confiables, realizados por trabajadores capacitados, enfocados a mejorar las

condiciones internas (trabajadores) y externas (ciudadanos) de la institucion.

La gestidn publica ha pasado por distintos procesos, sin embargo, el estudio de
la misma se remonta desde los continentes y paises mas renombrados y
destacados. En el Pert o América Latina en general, es necesario remontarse a
los antecedentes formales de esta disciplina: los estudios cameralistas del siglo
xviii en Europa Central (principalmente en Prusia) y en el estudio la ciencia de la
Policia en Francia. Sin embargo, poco mas de siglo y medio después, en Estados
Unidos surgieron importantes aportaciones que se centraron en el desarrollo de
formulas y métodos cientificos para dar mayor eficiencia y eficacia al
funcionamiento del gobierno. A partir de este momento se desarrolla un
intercambio de ideas entre el enfoque formalista europeo y el enfoque
pragmatista americano, constituyendo ambos, las principales referencias para el
estudio de la evolucion de la Administracién Pablica en México. Por lo anterior,
en este capitulo se describe la problematica a la que se enfrenta la Administracion
Publica como disciplina autbnoma, asi como su evolucién en cuatro paises que
tuvieron, y mantienen, una influencia determinante en los estudios de la disciplina
en nuestro pais: Alemania, Francia, Espafia y Estados Unidos. También se
describen las influencias reciprocas entre las diversas corrientes europeas y

norteamericanas en el campo de la Administracion publica (Diaz, 2018, p. 3- 24).

Asimismo, se menciona a los paises de Europa a Inglaterra, que ha
experimentado una evolucion aparte de la generalidad del continente europeo y
donde el pragmatismo, erigido en principio de la administracion, desestima los
ensayos teoricos, y donde el Derecho Administrativo es poco considerado, el
desarrollo del estudio de la Administracion Publica en Europa ha tenido los
siguientes rasgos caracteristicos: El interés casi exclusivo por la Administracion

Publica hasta fines de los afios sesenta. La enorme preponderancia académica
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del Derecho Administrativo, que eclips6 durante largo tiempo cualquier

investigacion no juridica de la Administracion. (Diaz, 2018, p. 3- 24).

Un gobierno que se encuentra enfocado en desarrollar un pais, contiene
capacidad para proyectar, implementar y ejecutar acciones estratégicas,
midiendo constantemente las metas econdmicas ademas de las metas sociales,
utilizando las métricas de informacién que brindan los sistemas integrados de las
instituciones modernas que tienen efectividad y sobre todo son transparentes,
porque tienen las cuentas de rendiciéon al alcance del ciudadano, acorde con las
leyes del estado, para poder ejecutar dichas estrategias la institucion tiene que
interactuar con su entorno involucrando de manera oportuna a las
organizaciones. La capacidad de gestion publica y la calidad de los servicios
publicos, tiene como base la modernizacién de los procesos y ello va de la mano
con las competencias y capacitacion de los trabajadores; por lo cual, las buenas
politicas publicas son las que fortalecen y mejoran las condiciones de las
instituciones, retomando el contexto de un estado legitimo, que se cimienta en
el uso de la leyes, en entregar un producto y resultado que provienen de dichas
politicas, a través de la democracia. La competencia del estado es brindar
servicios 6ptimos y dar soluciones a los problemas comunes de manera efectiva

y eficiente, lo cual da sentido céntrico a todo gobierno (Mattar, 2014, p. 34).

Asimismo, en aras de lograr la modernizacién de las instituciones, se propuso la
norma Técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el Sector Publico, en
funcién a la Ley N° 27658, y tiene como finalidad brindar a todas la entidades una
herramienta de gestion que esta destinada a mejorar la condicion de los bienes
y los servicios que se desarrollan para mejorar las condiciones de calidad de vida
de las personas, donde establece que la calidad de servicio debe satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos; en otras palabras dichos
productos y servicios deben ser adaptados a los fines y propésitos con los que

los usuarios desean obtener.

Asi también las entidades deben organizarse para lograr alcanzar la valoracion
positiva en consideracion a la calidad que percibe del bien o servicio que le brinda
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la institucion publica, para lo cual se considera el Modelo para la gestion de la
calidad de Servicio, que tendra los siguientes componentes a) Conocer la
necesidades y expectativas del ciudadano; b) Identificar el costo del servicio; c)
fortalecer el servicio; d) Realizar la medicion y el andlisis de la calidad de los
servicios; e) Liderazgo y el compromiso de los funcionarios de la Alta Direccion;
y f) Crear una cultura de calidad de servicio. Estos 2 Gltimos, deben considerarse
acciones transversales, con el fin de instaurar la mejora de las condiciones de los

bienes y servicios prestados (PCM, 2019, p. 20 -45).

Hasta la fecha, los gerentes publicos han sido descuidados en la literatura. Esto
es sorprendente, porque una fuente comun de fracaso en los proyectos publicos
de TI es la falta de atencion para comprender las cogniciones de los gerentes
como posibles predictores de participacion y promocién positiva para el cambio

inducido por Tl en las administraciones publicas (Guenduez et al., 2020. p. 45).

Finalmente, se presenta las dimensiones de la calidad de Servicio. En relacién a
los elementos tangibles, término basado en la palabra griega “tangibilis”, que
traducido quiere decir “lo que se puede tocar”, proyectan seguridad a los clientes
a través de condiciones fisicas; también pueden ser representadas por imagenes,
gue se usan para mejorar la calidad del servicio, las instituciones enfatizan su
usSo como una estrategia para brindar un servicio 6ptimo y son incluidos dentro
del servicio al cliente que visita el establecimiento, para ser atendido (Lopez,
2002)

Son las condiciones fisicas que ostentan las instalaciones a través, del equipo y
magquinaria, trabajadores y el material de atencion visible para brindar los
servicios al usuario. Los elementos tangibles en una institucion deben ser
basados en las necesidades y las condiciones que requiere el usuario, con la
modernizacién de los procesos que se implementen, acordes con el desarrollo y
agilidad que permita brindar la satisfaccion en el usuario y la resolucion de sus

problemas, de facil acceso y entendimiento del mismo.

Asimismo la fiabilidad, esta basada en el cumplimiento y aseguramiento del
cumplimiento sobre las condiciones del servicio, es decir, que la institucién debe

generar confianza en el usuario para resolver sus problemas Elgueta y Figueroa
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(2012), teniendo la precision y la seguridad proyectada en cada proceso del
servicio, es decir las instituciones deben cumplir con las condiciones establecidas
en sus documentos normativos de los servicios; en este caso el TUPA, el cual
debe estar actualizado y totalmente normado bajo las condiciones que requiere
la poblacion. Duque (2005), también indica que es la capacidad de realizar un
servicio ofrecido de manera que genere confianza y meticulosamente elaborado
para el usuario, tomando en cuenta las condiciones minimas y detalles que

generen el mayor alcance a los ciudadanos. (Velazquez, 2012, p. 45).

En la disciplina del marketing surge un gran interés por la gestion de las
relaciones a largo plazo, con otros canales o dimensiones relacionados con los
bienes o servicios, proporcional a la relacion entre la calidad y el servicio. Este
estudio determina cdmo se desarrollan y se establecen estas relaciones y por
gué analizar el papel que ejerce en ella la confiabilidad. Asi, la confiabilidad es el

conjunto de indicadores utilizados para medir estos constructos dados.

La capacidad de respuesta, que debe considerarse en la competencia del
trabajador publico para solucionar las inquietudes que tiene el usuario sobre los
servicios que brinda la institucion, tiene que ver con el tiempo que se efectla el
servicio; es decir el cumplimiento de los tiempos establecidos, y una mejor

capacidad de respuesta (Duque, 2005. P. 342).

También, brindar el buen servicio al usuario, implica ademas, cumplir con los
requisitos de solucionar inquietudes, algunas preguntas del cliente o algunos
problemas que se pueden ocasionar al momento de entrega, es decir las
instituciones deben ser capaces de responder a los requerimientos del usuario

para que la entrega de los servicios ocasione beneficios favorables.

Para Cottle (2000), es importante la actitud de quien brinda el servicio, de manera
oportuna, de tal forma que las condiciones del servicio se vean Optimas y el

usuario cubra sus expectativas en relacion al servicio publico recibido.

Por su parte Denton (2000), sostiene que las instituciones brindan sus servicios
a través del uso del TUPA, donde se define el tiempo de respuesta, que por lo

general son a través de dias laborables; por ello, los usuarios deben sentirse
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satisfechos con el tiempo y las condiciones del servicio brindado.

El desarrollo de los servicios publicos, es la manifestacion de la voluntad y
disposicion por parte del equipo de trabajo, es proporcionar un servicio puntual y
eficiente, reflejando el grado de compromiso de los trabajadores ante una

emergente situacion de cualquier indole.

Sobre seguridad, Vilcapaza (2016), menciona que el ciudadano es quien debe
considerar que la institucion le resolvera sus problemas, porque su seguridad se
encuentra bajo las condiciones elaboradas por el servicio brindado, para Druker,
P. (1990), la seguridad es simbolo de credibilidad de los servicios que se brindan,
lo cual es configurado a través de los trabajadores, quienes realizan este servicio
con integridad, confianza y siendo honestos con los usuarios, por lo cual toda
institucion debe demostrar su preocupacion por lograra la satisfaccion del usuario
(Druker, 1990).

Para Mellado (2010) la seguridad se centra en cdmo el cliente se siente de cara
al servicio adquirido en una institucion, asimismo la entrega del servicio de
manera segura proporciona al cliente una imagen estandarizada que cumple con

las expectativas buscadas por todo usuario.

Empleado en la disciplina del marketing, para motivar la compra de productos o
servicios de modo indisoluble y explicito. Influyendo directamente sobre las
percepciones, es imprescindible comunicar esta caracteristica por encimas de
otras, dado que expresa los conocimientos y la atencion por parte de la
organizacion y su personal en sus habilidades para inspirar esa credibilidad en la

adquisicién y comunicacion con servicio.

Finalmente, la empatia, que es la competencia que tienen los trabajadores, para
brindar el servicio, proyectandolo a través de la cortesia con los usuarios,
demostrando en todo momento la capacidad para entender las necesidades que
tiene, facilitando la informacién de manera 6ptima y oportuna, identificando las

necesidades del usuario (Duque, 2005).

El usuario debe ser quien evalle si el que le brinda el servicio tiene la capacidad

de comprender algun reclamo o disgusto generado durante la prestacion de
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servicios, de esa manera se lograr solucionar problemas correctamente, cabe
resaltar que la empatia permite tratar mejor las necesidades de los clientes
(Velasco & Quiroa, 2017).

Por otro lado, Feshback (1984), citado por Beatriz Lopez, Aran Filippetti, y
Richaud, (2014) define la empatia como; “experiencias adquiridas proyectadas
por las emociones que se transmiten a través de los trabajadores a la hora que
le brindan los servicios, generando las seguridades en la resolucién de problemas

y capacidad de atencion a sus necesidades”.

El control de gestibn es muy importante, pero el orden no puede establecerse
simplemente conociendo toda la situacion de sus detractores y cultura. (Matei &
Antonie, 2015).

Asimismo, Martinez et al., (2014), mencionan que es necesario responder con
rapidez, profesionalismo y eficiencia; incluso con presupuestos muy reducidos y
menos recursos, es absolutamente esencial estar equipado con tecnologias
integrales, de gestibn integradas de recursos humanos, basadas en
competencias que permitan proporcionar cada vez mas y mejores servicios a un
numero cada vez mayor de ciudadanos que necesitan la proximidad y la eficacia.
En otras palabras, cada organizacion publica debe definir, en funcidon de su razon

de ser, cuales son y deben ser las competencias de sus trabajadores publicos.
(p. 65)

Por otro lado Savvas & Bassiliades (2001), mencionan que las organizaciones
publicas producen diariamente un gran volumen de documentos administrativos
para cumplir su mision. Esto requiere el uso de un determinado marco legal Unico
para cada procedimiento. A través de un sistema de gestion del conocimiento
basado en la web que proporciona este marco legal de una manera actualizada
y precisa. El sistema también apoya la interpretacion del marco legal,
proporcionando a los funcionarios publicos, ciudadanos e instituciones,

precedentes y opiniones.

Igualmente, la calidad de la gestion de documentos, los productos, procesos y

servicios requieren la recopilacién y el analisis de informacién, establecida en
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términos de medicion. En algunos casos, la medicion de la calidad como
porcentaje de los elementos conformados y no de acuerdo con la produccion total
analizada.(Titu & Vlad, 2014. p. 34)

Alcances de calidad en los servicios municipales desde la perspectiva del
ciudadano, la evaluacién mediante el modelo SERVQUAL. Segun, Zivkovié et al.
(2019) la calidad del servicio municipal, desde el punto de vista de los clientes,
no es satisfactoria, es decir, existen brechas significativas entre las expectativas
de los clientes y su percepcion de cada determinante de la calidad del servicio,
especialmente la confiabilidad y responsabilidad de servicio. Del mismo modo,
Emrah etal.,, (2019) indican que la mayor diferencia entre percepcion y
expectativa se encuentra en el factor de confiabilidad con 28,92%. El factor

tangible ha tenido el porcentaje de menor importancia con 12,42%.

Alam & Mondal, (2019) al respecto sostiene que el servicio de saneamiento
cumple con un nivel de satisfaccién moderado (58,5%) de expectativa publica en
el barrio pobre ferroviario de la ciudad de Khulna. Esta metodologia combinada
proporciona una idea clara de la calidad del servicio de saneamiento de una
manera mas simple sin ningun requisito de datos cuantitativos que sera util en la
planificacion y gestion adecuadas del servicio municipal. Del mismo modo,
Kansara (2020), menciona que los ciudadanos no tienen confianza en los
servicios municipales y los bienes tangibles son deficientes para el buen

desempeifio de los trabajadores.

Desde otra perspectiva, Bostanci & Erdem, (2020) mencionan que, la calidad de
los servicios deben ser percibidos a través de la satisfaccion del ciudadano, las
cuales aportara en el futuro la busqueda de soluciones para incrementar la
calidad de vida y los niveles de satisfaccion. En esa misma linea, Dris Kharroub
& Cothman Mansour, (2019), refieren que la planificacion estratégica tiene una
correlacion e impacto positivo en la calidad del servicio brindado a los
ciudadanos. En tanto, Moletsane et al. (2014) presentan hallazgo que indican
percepciones negativas sobre la calidad de los servicios prestados por el

municipio.

Para medir la calidad del servicio, se encuentra el aporte de Parasuraman et al.
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(1985) quienes indican que, son las capacidades que tienen las instituciones para
generar valor de intercambio para el ciudadano a través de los servicios que
desarrollan a través de los elementos tangibles, generando fiabilidad, con

capacidad de respuesta, dotando de seguridad, con un trato de empatia.

La calidad de los servicios se ve enfrascada en el proceso que realizan las
entidades, con la finalidad de brindar el mejor servicio de atencién a los usuarios
el cual es uno de los objetivos institucionales, es decir, centrado en las
necesidades del usuario; asi mismo, se debe generar desde la parte interna de
las instituciones publicas, es decir, cada miembro debe estar en la capacidad de
cambiar los antiguos paradigmas y volcarse al uso de nuevos sistemas de gestion
de calidad (Idrovo-Toala et al., 2020).

Para mejorar la calidad de los servicios de una institucion tenemos que tener
definidos los conceptos y los procesos por los cuales se ha pasado a través de
los afos, generando cambios y mejoras importantes para lograr un mejor
desempefio de las organizaciones, se establece también las filosofias y la
evolucion de las mismas desde las perspectivas de los funcionarios y ademas de
las perspectivas del usuario o consumidor de los servicios; es subjetivo poder
determinarlo. Segun, Gobena, (2019), el trabajador municipal es quien brinda y
abandera la calidad de servicios, porque es quien brinda las condiciones para
gue el ciudadano obtenga un experiencia satisfactoria, permitiendo su acceso

continuo.

Asimismo, Emrah et al., (2019) , indican que son los ciudadanos quienes deben
hacer la evaluacion de los servicios, para lograr conocer las condiciones que los
favorecen, porque es él quien valora a través de su percepcion logrando
satisfacer las expectativas. Del mismo modo, Benito et al., (2019), indica que con
el uso de politicas unidas y convergentes se puede mejorar la calidad de los

servicios en las instituciones publicas, logrando bienestar en favor del ciudadano.

Por otro lado, Psomas et al., (2017), indican que, la satisfaccion laboral, brinda
una mejor calidad en los servicios, las autoridades deben sumar en el desarrollo
de los mismo para que asi los ciudadanos se sientan mas satisfechos, por ello,

la importancia de tener trabajadores con Optimas condiciones. También,
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menciona que la calidad del servicio se encuentra basado en las habilidades que
tiene el personal de las municipalidades para brindarlo, por lo cual tienen que
estar constantemente capacitados, también el desarrollo de estrategias mediante
el uso de incentivos permite el incremento del nivel de calidad de los servicios en

las municipalidades.

De otro lado, Lo Storto, (2016) indica que la calidad del servicio que brindan en
los centros de atencién al cliente de Sizakala dentro del Municipio Ethekwini de
Sudafrica, tienen que mejorar, su dimension de capacidad de respuesta y la
importancia de tener como prioridad el facil acceso de los servicios. De igual
manera, Mhlongo et al., (2016) , mencionan que, los factores que determinan el
modelo de gestion de calidad en las municipalidades e instituciones de Rajabhat,
Tailandia, para que sean de éxito requieren de autoridades que sean lideres,
realicen un adecuado entrenamiento; se complementen con una adecuada
estructura organizacional, desarrollo de la comunicacion interna y externa,
generar incentivos, realizar de forma continua las mediciones y evaluacion y

generar el trabajo en equipo.

Finalmente segun Asubonteng et al., (1996) la manera de medir mas frecuente y
popularizada la calidad del servicio, es el Modelo SERVQUAL, un instrumento
desarrollado por Parasuraman et al., (1985; 1988); la misma que no solo ha sido
objeto de citaciones en importantes articulos relacionadas al marketing en
empresas privadas; ademas es utilizada para la medicién de los servicios de

instituciones publicas.
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lI.LMETODOLOGIA

3.1.Tipo y Disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

Aplicada, ya que la investigacion estuvo enfocada a determinar, con el uso del
conocimiento cientifico, los medios (metodologias, protocolos y tecnologias)
por los cuales se puede cubrir una necesidad reconocida y especifica,
soluciones a problemas existentes, permitiendo analizar las teorias
relacionadas a la variable de estudio, la calidad del servicio en la municipalidad
del Distrito de Morales. (CONCYTEC, 2018, p. 2)

Disefio de Investigacion

Descriptiva - Propositiva, porque se apoyoé en teorias para proponer y generar
conocimiento, a partir de la investigacion de una problemética existente. Se
logré obtener el reconocimiento y también la aceptacién de nuevos aportes
cientificos, por el desarrollo de ideas innovadoras enfocadas de la necesidad
de solucionar problemas pertinentes a nivel local y global. Hernandez, R.,
Collado, F., Baptista, L. (2014 p. 580); logrando plantear un modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales, 2020

Doénde:

Tx = Teorias de las variables
Rx = Diagnostico de la realidad

Pv = Propuesta validada
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3.2.Variables y operacionalizacion

3.3.

Variable: calidad de los servicios

Definicion conceptual: La calidad de los servicios son las capacidades que
tienen las instituciones para generar valor de intercambio para el ciudadano
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Definicion Operacional: La calidad de los servicios sera medida a través de
las dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad. Se utilizara el instrumento de SERVQUAL

Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia.

Indicadores: Instalaciones, Aspecto de los trabajadores, Aspecto de los
Equipos, Instalaciones seguras, Percepcion del servicio recibido,
Comunicacion precisa, Informacion oportuna, Disponibilidad del personal,
Informacion apropiada del servicio, Comportamiento confiable de los
trabajadores, Personal calificado, Comprension del usuario, Atencién
personalizada, Horarios de atencion flexibles,Comprensién de necesidades.

Escala de medicion: Ordinal

Poblacién y muestra

Poblacién

Poblacién 01: La poblacion estuvo conformada por un total de 9
funcionarios jefes de linea de la administracion de la Municipalidad
Distrital de Morales, periodo 2020.

Poblacién 02: La poblacion estuvo conformada por un total de 11
trabajadores responsables de unidades de la Municipalidad Distrital de
Morales, periodo 2020.

Poblacién 03: La poblacion estuvo conformada por un total de 14, 607

ciudadanos del Distrito de Morales, periodo 2020.
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Resumen de Poblacién

Poblacién 01 09 funcionarios
Poblacién 02 11 colaboradores
Poblacion 03 14,607 ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

Muestra
- Muestra 01: Estuvo conformada por el 100% de los funcionarios jefes de
linea de la poblacion accesible conocida, que son 09 funcionarios.
- Muestra 02: Estuvo conformada por el 100% de los trabajadores de la
poblacion accesible conocida, que son 11 colaboradores.
Muestra 03: Para el calculo de tamafio de muestra, se utilizo la formula
para poblacién finita. Estuvo conformada por 157 ciudadanos, obtenido de

acuerdo a la muestra de poblacion finita.

n= N+ 2Z?(p*q)
e?+ (N-1) Z%p*q

Donde:
N = Poblacién finita de contribuyentes 14, 607
Z = Nivel de confianza al 95% 1.96
p = Variabilidad positiva 0.5
g = Variabilidad negativa 0.5
e = Margen de error al 7.8% 0.078

14,607 * 1.962 * 0.5 * 0.5
0.0782 * (14,607 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n =157

Aplicando la férmula, da como resultado, 157 ciudadanos del distrito de

Morales, que conformaron la muestra 03.
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Resumen de la Muestra

Muestra 01 09 jefes

Muestra 02 11 colaboradores
Muestra 03 157 ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

Muestreo:

No probabilistico, por conveniencia.

Criterios de inclusién: Dentro de los criterios de inclusién se han

considerado:

o

o

Todas las autoridades, que pertenezcan al Distrito de Morales.
Todos los trabajadores del Municipio del Distrito de Morales.
Todos los ciudadanos mayores de 18 afios que pertenezcan al Distrito

de Morales y hagan uso de los servicios municipales.

Criterios de exclusién: En el criterio de exclusidon no seran considerados:

Todas las autoridades, que se encuentren en condiciones de salud
afectada, aunque pertenezcan al Distrito de Morales.

Todos los trabajadores que se encuentren en condiciones de salud
afectada, aunque pertenezcan al Distrito de Morales.

Los ciudadanos que se encuentren en condiciones de salud afectada,
aunque pertenezcan al Distrito de Morales.

Los ciudadanos que no hagan uso de los servicios de la municipalidad

del Distrito de Morales.

3.4.Técnicas de recoleccion de datos

Técnica

Para la recoleccion de la informacion referente a la muestra 01, se utiliz6 la

técnica de la encuesta, el cual estuvo orientada a los 07 jefes funcionarios.

De igual manera para la muestra 02, se utilizd la técnica de la encuesta, el
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cual estuvo orientado a los once colaboradores que realizan gestion en la
Municipalidad Distrital de Morales.

Finalmente, para la muestra 03, también se utilizo la técnica de la encuesta,
misma que estuvo conformada por los 157 ciudadanos del Distrito de Morales.
Instrumentos

Considerando la naturaleza de la investigacion y sus objetivos, para la
recoleccion de datos, se utiliz tres tipos de instrumentos que permitieron

obtener informacién necesaria y con objetividad de respuestas, siendo los

siguientes:
Muestra Técnica Instrumento
Muestra 01 Encuesta Cuestionario
Muestra 02 Encuesta Cuestionario
Muestra 03 Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los jefes de la
Municipalidad del Distrito de Morales: comprendid 28 items, segin modelo
escala Likert, con 5 alternativas de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo,
(2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. (4) De acuerdo, (5)
Totalmente de acuerdo. Asimismo, se consider6 las 3 dimensiones, la primera
sobre los aspectos relativos a los elementos tangibles con 5 items, la segunda
sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre aspectos de
seguridad, con 5 itemas y la Ultima sobre aspectos referidos a la empetia con

8 items.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los colaboradores
de la Municipalidad del Distrito de Morales: con 28 items, segun modelo escala
Likert, 5 alternativas de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En
desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. (4) De acuerdo, (5)
Totalmente de acuerdo. Asimismo, se consider6 las 3 dimensiones, la primera

sobre los aspectos relativos a los elementos tangibles con 5 items, la segunda
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sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre aspectos de
seguridad, con 5 itemas y la ultima sobre aspectos referidos a la empetia con

8 items.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los ciudadanos de
la Municipalidad del Distrito de Morales: con 28 items, segun modelo escala
Likert, 5 alternativas de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En
desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. (4) De acuerdo, (5)
Totalmente de acuerdo. Asimismo, se considero las 3 dimensiones, la primera
sobre los aspectos relativos a los elementos tangibles con 5 items, la segunda
sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre aspectos de
seguridad, con 5 itemas y la ultima sobre aspectos referidos a la empetia con
8 items.

Validez

La validez de los instrumentos, se realiz6 mediante la definicidbn conceptual y
operacional de las variables y los objetivos establecidos en la investigacion.
Para cada variable se determin6 sus dimensiones y a éstas sus indicadores.
Posteriormente, la validacibn se obtuvo a través del juicio de expertos,
actividad que se reviso en todas las fases del proceso de investigacion, a fin
de someter el modelo a la consideracion y juicio de conocedores de la materia,
los instrumentos que se aplicaron para medir las variables de estudio.

El nimero de expertos que participaron en la validacion fueron 4, tomando
como punto de partida la experiencia de los profesionales con conocimiento
de la tematica en investigacion, quienes emitieron una valoracién sobre la
pertinencia del instrumento de recojo de informacion en funcién de los
objetivos.

Los instrumentos, que fueron las encuestas con enunciados, gozan de
validez, por la verificacion de profesionales expertos, quienes corrigieron y
adecuaron los enunciados ademas de brindar la valoracion de acuerdo al
objeto de estudio. El resultado mostro un valor promedio de 46.7 que es igual
al 93.4% de acuerdo a los jueces, lo que muestra, que ambos son validos,

ademas de reunir las especificaciones en cuanto a metodologia para su
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aplicacion.

Evaluacion de instrumentos de los expertos

NE Nombres Puntuacioén Grado Especialidad
del experto obtenida académico b
Delgado 4.7 Gestion
Bardales, 4.8 Universitaria
1 j0se Manuel 4.8 Doctor
Sanchez 4.5 Gestion Publica 'y
5 Davila, 4.5 Doctor Gobernabilidad
Keller 4.5
Burgos 4.6 Gestion Publicay
3 Bardales, 4.7 Doct Gobernabilidad
Roger 4.5 octor
Reéategui 4.8 Gestion Publica y
4 Lozano, 4.7 D Gobernabilidad
Rolando 4.8 octor
Isuiza Pérez 4.7 Gestion Publica 'y
Alfonzo 4.6 Gobernabilidad
48 Doctor

Fuente: Informes de opinién sobre instrumentos de investigacién cientifica

Confiabilidad

La medida de confiabilidad se realizé mediante el alfa de Cronbach, el mismo
que asume que los items (medidos en escala de tipo Likert) miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. Cada enunciado se plante6
en forma afirmativa y el valor mas alto estuvo a la izquierda (Totalmente de

acuerdo) y el valor mas bajo, a la derecha (Totalmente en desacuerdo).

Totalmente de Algo de Ni acuerdo ni Algo en Totalmente
acuerdo acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

Cuando mas cerca se encuentre el valor del alfa a 5, mayor es la consistencia
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interna de los items analizados.
Cuanto mas se acerque a la unidad (1) el instrumento cuenta con mayor

confiablidad en la obtencién de los resultados de estudio.

Variable: Calidad de los servicios

Los valores obtenidos posterior a la prueba de Alfa de Crombach, fueron de
0,862, mayor al 0,7; por tanto, se indica que los resultados produjeron valores
confiables indicando que existe fuerte confiabilidad entre los enunciados de
las encuestas. Por consiguiente, los enunciados que componen la variable
tienen validez de contenido y criterio, mostrando resultados favorables y que
pueden ser considerados para poder realizar el levantamiento de la

informacion.

3.5.Procedimientos

Fase Diagndstica

e Una vez validado los instrumentos por juicio de expertos, se procedi6 a
su aplicacion.

e Se solicitdé autorizacion a los directivos de la Municipalidad Distrital de
Morales para la aplicacion del instrumento.

e Se identificé a los sujetos de investigacién para la aplicacion de los
instrumentos (muestra 1, 2y 3)

e Se procedi6 a la seleccion de la muestra utilizando la técnica de
muestreo por conveniencia (para la muestra 3).

e La aplicacion del instrumento tuvo un tiempo de duracion de 40 minutos.

e Una vez recolectado los datos se procedi6 a ingresar los mismos en la
base de datos del software SPSS Vs 25, para el analisis respectivo.

e Los resultados se presentan en tablas o figuras.
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Fase Propositiva

e Obtenido los resultados de la fase diagnéstica, se identificaron las
razones o nudos criticos que impiden una adecuada calidad de los
servicios municipales.

e Se revisO la evolucion histérica de los modelos de gestion
implementados hasta la actualidad, para identificar las debilidades o
insuficiencias que impidieron cumplir la meta establecida.

e Se reviso las teorias que fundamentan la construccion del modelo de
gestion a proponer.

e Se disefié un modelo de gestion efectiva para mejorar la gestion de la
calidad de los servicios en la entidad, de acuerdo a la estructura de la
Universidad.

e Se procedié a la validacién por juicio de expertos.

e Se socializ6 y sustent6 el modelo propuesto.

3.6. Métodos de analisis de datos

Los datos recolectados de las encuestas fueron clasificados, procesados,
sistematizados y analizados de acuerdo a las unidades de andlisis
correspondientes, respecto a sus variables, a través de del programa
estadistico SPSS version 25. Se utiliz6 la estadistica descriptiva
representando los resultados en frecuencias y porcentajes; asi mismo se uso
las siguientes medidas estadisticas.

»  Medidas de tendencia central: media aritmética, la mediana y la moda.
»  Medidas de dispersion: desviacion estandar, varianza, rango.

Los resultados se presentan en tablas y figuras, a fin de observar de manera

rapida las caracteristicas de la muestra de estudio.

3.7.Aspectos éticos

La presente investigacion fue realizada dentro de los parametros de la ética
en la investigacion, para generar una investigacion que permita ser la base

de siguientes investigaciones, por lo que se utilizé las normas APA, con la
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finalidad de asegurar el verdadero referenciado de los antecedentes,
ademas del uso de un referenciado bibliografico para evitar la omision de los
autores que aportaron al desarrollo de la presente investigacion. se cumplio
con los principios éticos de investigacion, se aplicd el consentimiento
informado.

31



IV. RESULTADOS

Los datos descriptivos de la investigacion, se desarrollaron a través un

cuestionario de la variable Calidad de servicio, en 157 ciudadanos del Distrito

de Morales; asimismo, 21 trabajadores y 14 funcionarios de la misma entidad,

gue se describe en la siguiente tabla:

Tabla 1

Datos descriptivos de los ciudadanos, trabajadores y funcionarios del

Municipio del Distrito de Morales

i _ Ciudadanos Trabajadores Funcionarios
ltems Indicadores
fi % fi % fi %
18 a 25 afos 51 32.5 23.8 0 0.0
26 a 33 afios 40 25.5 28.6 3 21.4
Edad
34 a 41 afios 37 23.6 3 143 3 21.4
42 a 49 afios 14 8.9 15 238 3 21.4
50 afios a mas 15 9.6 2 9.5 5 35.7
Primaria 9 5.7 1 4.8 0 0.0
Secundaria 18 115 2 9.5 1 7.1
Técnico incompleto 10 6.4 2 9.5 0 0.0
Técnico completo 16 10.2 5 238 0 0.0
Grado de Superior Univ.
instruccién  Incompleto 40 25.5 3 143 1 7.1
Superior Univ.
completo 38 24.2 38.1 8 57.1
Maestria 23 14.6 0.0 1 7.1
Doctorado 3 1.9 0.0 2 14.3
) Masculino 64 40.8 13 619 11 78.6
Geénero
Femenino 93 59.2 8 381 3 21.4
Soltero (a) 90 57.3 14  66.7 7 50.0
Casado (a) 35 22.3 9.5 4 28.6
Conviviente 24 15.3 14.3 0 0.0
Estado Civil
Viudo (a) 0 0.0 2 9.5 1 7.1
Divorciado 8 5.1 0 0.0 2 14.3
Total 157 100.0% 21 100.0 14 100.0

Fuente: Encuesta a trabajadores y funcionarios del municipio y ciudadanos del distrito de Morales
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Interpretacion: De los 157 ciudadanos encuestados, el 32.5% (51), son entre las
edades de 18 a 25 afios, el 25.5% (40) cuentan con educacién universitaria
incompleta, el 59.2% (93), es del género femenino y el 57.3% (90), se encuentran
con estado civil soltero.

En cuanto a los 21 trabajadores encuestados, el 28.6% (6), son entre las edades
de 26 a 33 afos, el 38.1% (8) cuentan con educacion universitaria completa, el
61.9% (13), es del género masculino y el 66.7% (14), se encuentran con estado civil
soltero.

Finalmente, de los 14 funcionarios encuestados, el 35.7% (5), son entre las
edades de 50 afios a mas, el 57.1% (8) cuentan con educacion universitaria
completa, el 78.6% (11), es del género masculino y el 50% (7), se encuentran con

estado civil soltero.
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Caracterizar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales,

2020
Tabla 2.

Calidad de servicio, desde la percepcién del ciudadano

Dimensién Indicadores TDA ADA NDANED AED TED
i‘l‘é‘gr"nsotsecno'°g'°"s 9(5.7%) 37(23.6%) 53 (33.8%) 39 (24.8%) 19 (12.1%)
'mnzfjae'?rfg’snes fisicas 13(8.3%) 37 (23.6%) 42 (26.8%) 43 (27.4%) 22 (14.0%)

Elementos  Uniforme de los

tangibles  trabajadores adecuado 16 (10.2%) 41 (26.1%) 51 (32.5%) 20 (12.7%) 29 (18.5%)
fgf‘féipeanr{ge“m tecnologico g (5 706y 52(33.1%) 49 (31.2%) 40 (25.5%) 7 (4.5%)
Equipos visualmente o o o o o
atractivos 13(8.3%) 28 (17.8%) 67 (42.7%) 26 (16.6%) 23 (14.6%)
Limpieza y desinfeccion 7 (4.5%) 74 (47.1%) 29 (18.5%) 25(15.9%) 10 (6.4%)
Instalaciones confiables 15 (9.6%) 64 (40.8%) 40 (25.5%) 29 (18.5%) 9 (5.7%)
Fiabilidad Confianza en el personal 24 (15.3%) 47 (29.9%) 49 (31.2%) 20 (12.7%) 17 (10.8%)
Informacién confiable 15(9.6%) 55(35.0%) 50 (31.8%) 31 (19.7%) 6 (3.8%)
Atencién virtual 17 (10.8%) 40 (25.5%) 43 (27.4%) 37 (23.6%) 20 (12.7%)
Comunica pertinentemente 21 (13.4%) 44 (28.0%) 42 (26.8%) 25 (15.9%) 25 (15.9%)
Ofrece rapidez de 20 (12.7%) 45 (28.7%) 47 (29.9%) 26 (16.6%) 21 (13.4%)
. respuesta
Capacidad
de Atencion oportuna 21 (13.4%) 46 (29.3%) 41 (26.1%) 29 (18.5%) 20 (12.7%)
respuesta  pisponibilidad de
12 (7.6%) 56 (35.7%) 31 (19.7%) 38 (24.2%) 20 (12.7%)
respuesta
Resuelve reclamos 17 (10.8%) 40 (25.5%) 35(22.3%) 36 (22.9%) 29 (18.5%)
Comportamiento 17 (10.8%) 57 (36.3%) 51 (32.5%) 14 (8.9%) 16 (10.2%)
Fiabilidad 27 (17.2%) 39 (24.8%) 60 (38.2%)  15(9.6%) 16 (10.2%)

Seguridad Personal Capacitado 25 (15.9%) 50 (31.8%) 48 (30.6%) 19 (12.1%) 15 (9.6%)
tArggg‘jg ddoer orientacion del 19 15 106) 42 (26.8%) 50 (31.8%) 32 (20.4%) 18 (11.5%)
Comprension del usuario 9 (5.7%) 59 (37.6%) 29 (18.5%) 34 (21.7%) 26 (16.6%)
Atencion personalizada 11 (7.0%) 54 (34.4%) 52(33.1%) 20 (12.7%) 20 (12.7%)
Horarios accesibles 17 (10.8%) 58 (36.9%) 39 (24.8%) 27 (17.2%) 16 (10.2%)
Participacion de las o o o o o
festividades 20 (12.7%) 41 (26.1%) 45 (28.7%) 33 (21.0%) 18 (11.5%)

Empatia Seguimiento del servicio 8 (5.1%) 38 (24.2%) 56 (35.7%) 32(20.4%) 23 (14.6%)
Modificacion del servicio 14 (8.9%) 47 (29.9%) 59 (37.6%) 21(13.4%) 16 (10.2%)

Protocolo de atencion
Simplificacion de tramites
Mejora de los procesos

23 (14.6%)
23 (14.6%)
14 (8.9%)

39 (24.8%)
35 (22.3%)
63 (40.1%)

60 (38.2%)
49 (31.2%)
35 (22.3%)

18 (11.5%)
30 (19.1%)
23 (14.6%)

17 (10.8%)
20 (12.7%)
22 (14.0%)

Fuente: Cuestionario a ciudadanos del Distrito de Morales
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Interpretacion:

Respecto a la dimensién elementos tangibles, de los 157 ciudadanos, el 56%
menciona estar “Algo y totalmente en desacuerdo” que los equipos tecnoldgicos
son modernos, que las instalaciones fisicas sean modernas (57%) y que el
equipamiento sea suficiente (44%). Por otro lado, el 32.5% indican que estan “Ni
en desacuerdo, ni en acuerdo” con que el uniforme de los trabajadores sea
adecuado y que los equipos tengan aspectos visualmente atractivos (43%).
Respecto a la dimension fiabilidad, el 47%, mencionan que estan algo de acuerdo
con la limpieza y desinfeccion de las instalaciones del Municipio, el (41%), indica
gue estan algo de acuerdo en que las instalaciones son confiables, el (39.4%)
también menciona lo mismo, con que la informacién brindada por los trabajadores
es confiable, el (31%), indica que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la
confianza en el personal que atiende, finalmente el (36%) estan “En desacuerdo y
totalmente en desacuerdo” con la atencién virtual que brinda el Municipio.
Asitambién en la dimensién capacidad de respuesta, el 32%, menciona que estan
‘Algo desacuerdo vy totalmente en desacuerdo” con la comunicacion
pertinentemente; del mismo modo, el (30%) con que ofrezca rapidez de respuesta,
el (31%) con la atencion oportuna, el (37%) en cuanto a la disponibilidad de
respuesta y finalmente igual, el (41%) que el personal resuelve reclamos.

En cuanto a la dimension Seguridad, el 36% indican que se encuentran “Algo de
acuerdo” con el comportamiento de los trabajadores respecto a los servicios
brindados, el 38% mencionan que estan “Algo desacuerdo y totalmente en
desacuerdo” en la fiabilidad en los trabajadores; también el 32% se encuentran
“Algo de acuerdo” con que el personal se encuentra capacitado, el 32% mencionan
que no se encuentran “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” en cuanto a la actitud de
orientacion que tiene el trabajador respecto a los servicios brindados, el (38%)
estan “Algo y Totalmente en desacuerdo” en cuanto a la comprension de los
usuarios.

Finalmente la dimension empatia, el 34.4%, se encuentra “Algo de acuerdo” con la
atencion personalizada, el 36.4% del mismo modo con los horarios accesibles, el
(33%) indican que estan “Algo y totalmente en desacuerdo” en la participacion de
las festividades y fechas importantes del distrito compartidos por la institucion, el
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(36%) mencionan estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” en cuanto al seguimiento

del servicio, el (38%); del mismo modo, en cuanto a la modificacion del servicio

cuando el ciudadano lo solicita, el 38% en cuanto al cumplimiento del protocolo de

atencién por parte de los trabajadores del municipio, el 32%

respecto a la

simplificacion de los tramites, finalmente el 40% , mencionan que estan “Algo de

acuerdo” con la mejora de los procesos de la Municipalidad.

Tabla 3

Calidad de servicio, desde la percepcion del trabajador

Dimension Indicadores TDA ADA NDANED AED TED
Equipos tecnolégicos modernos 6(28.6%) 8(38.1%) 3(14.3%) 4(19.0%) 0(0.0%)
Instalaciones fisicas modernas 3(14.3%) 9(42.9%) 6(28.6%) 3(14.3%) 0(0.0%)
Elementos  opior e de los trabajadores 7(33.3%) 8(38.1%) 5(23.8%)  1(4.8%)  0(0.0%)
tangibles o o
Ej'f‘i‘é?;rge”“’ tecnoldgico 2(9.5%) 11(52.4%)  5(23.8%) 200.5%)  1(4.8%)
Equipos visualmente atractivos 3(14.3% 8(38.1% 7(33.3% 3(14.3% 0(0.0%
quip
Limpieza y desinfeccion 11(52.4%) 8(38.1%) 1(4.8%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Instalaciones confiables 11(52.4%) 7(33.3%) 2(9.5%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Confianza en el personal 4(19.0%) 11(52.4%) 4(19.0% 2(9.5% 0(0.0%
p
Fiabilidad  |nformacion confiable 7(33.3%) 8(38.1%) 2(9.5%) 4(19.0%) 0(0.0%)
Atencién virtual 8(38.1%) 7(33.3%) 4(19.0%) 2(9.5%) 0(0.0%)
Comunica pertinentemente 12 (57.1%) 6(28.6%) 1(4.8%) 2(9.5%) 0(0.0%)
N idad Ofrece rapidez de respuesta 15(71.4%) 5(23.8%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
apacida
de Atencién oportuna 16(76.2%) 3(14.3%) 0(0.0%) 2(9.5%) 0(0.0%)
respuesta  pisponibilidad de respuesta 19(90.5%) 0(0.0%) 0(0.0%) 2(9.5%)  0(0.0%)
Resuelve reclamos 19(90.5%) 1(4.8%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Comportamiento 11(52.4%) 8(38.1%) 1(4.8%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Fiabilidad 11(52.4%) 7(33.3%) 2(9.5%) 1(4.8%) 0(0.0%)
) Personal Capacitado 16(76.2%) 3(14.3%) 1(4.8%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Seguridad ] ) »
ﬁ;ggg e orientacion del 15(71.4%)  4(19.0%) 0(0.0%) 14.8%)  1(4.8%)
Comprension del usuario 12(57.1%) 5(23.8%) 2(9.5%) 2(9.5%) 0(0.0%)
Atencion personalizada 15(71.4%) 5(23.8%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Horarios accesibles 13(61.9%) 7(33.3%) 1(4.8%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Participacion de las festividades 17(81.0%) 3(14.3%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Seguimiento del servicio 17(81.0%) 3(14.3%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Empatia
Modificacion del servicio 13(61.9%) 6(28.6%) 0(0.0%) 2(9.5%) 0(0.0%)
Protocolo de atencién 14(66.7%) 4(19.0%) 2(9.5%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Simplificacién de tramites 13(61.9) 7(33.3%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)
Mejora de los procesos 17(81.0%) 3(14.3%) 0(0.0%) 1(4.8%) 0(0.0%)

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Municipio del Distrito de Morales
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Respecto a la dimension elementos tangibles, de los 21 trabajadores de la
Municipalidad del Distrito de Morales encuestados, el 38.1% (8) mencionan estar
algo de acuerdo en que los equipos tecnoldgicos son modernos; el 42.19% (9),
mencionan estar algo en de acuerdo, en que las instalaciones fisicas sean
modernas del municipio de Morales, el 38.1% (8) indican que estan algo de acuerdo
con el uso del uniforme de los trabajadores, el 52.4% (11), mencionan que estan
algo de acuerdo, con que el equipamiento es suficiente en la institucion, el 38.1%
(8), menciona que se encuentra algo de acuerdo, con que los equipos tengan
aspectos visualmente atractivos.

Respecto a la dimension fiabilidad, de los 21 trabajadores encuestados, el 52.4%
(11), mencionan que estan totalmente de acuerdo con la limpieza y desinfeccion de
las instalaciones del Municipio de Morales, el 52.4% (11), indica que estan
totalmente de acuerdo en gque las instalaciones son confiables, el 52.4% (11), indica
que estan algo de acuerdo con la confianza que brindan en el Municipio, el 38.1%
(8), mencionan que estéan algo de acuerdo, con que la informacién brindada en los
servicios es confiable, el 28.5% (39), indican que no estan de acuerdo, ni en
desacuerdo con la atencion virtual que brinda el Municipio de Morales.

Respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 57% mencionan que estan
“Totalmente de acuerdo” en cuanto a la comunicacion perminente; el 71% en que
ofrece rapidez de respuesta, el 76% se encuentran algo de acuerdo, con el
personal capacitado, 76% en que existe atencion oportuna de los trabajadores, el
90.5% indican que estan, “Totalmente en desacuerdo” respecto a que los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Morales, tienen Disponibilidad de
respuesta y resuelven los reclamos.

Respecto a la dimensién Seguridad, el 52 % indican que se encuentran
“Totalmente de acuerdo” con el comportamiento de los trabajadores respecto a los
servicios brindados, del mismo modo el 71%, con la fiabilidad en los trabajadores,
igualmente, el 76% con que el personal se encuentra capacitado, el 71% en cuanto
a la actitud de orientacion que tiene el trabajador respecto a los servicios brindados,
el 57% en cuanto a la comprension de los usuarios.

Respecto a la dimension Empatia, el 71% se encuentra “Totalmente de acuerdo”
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con la atencion personalizada, igualmente el 61% con los horarios accesibles, del
mismo modo el 81% en la participacion de las festividades y fechas importantes del
distrito compartidos por la institucion, en el mismo contexto el 81% en cuanto al
seguimiento del servicio, asimismo el 62% en cuanto a la modificacién del servicio
cuando el ciudadano lo solicita, el 67% en cuanto al cumplimiento del protocolo de
atencion por parte de los trabajadores del municipio, el 61% tambien mencionan
estar “Totalmente en desacuerdo”, respecto a la simplificacion de los tramites, del
mismo el 81% con la mejora de los procesos de la Municipalidad del Distrito de

Morales.
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Tabla 4

Calidad de servicio, desde la percepcion del funcionario

Dimensién Indicadores TDA ADA NDANED AED TED

Equipos tecnolégicos modernos 7 500 3 214 2 143 143 1 7.1
Instalaciones fisicas modernas 4 286 7 500 3 214 0 00 O 0.0
Uniforme de los trabajadores

N

Elementos 2 143 3 214 2 143 2 143 5 357

. adecuado
tangibles _ ) o
Equipamiento tecnologico 6 429 0 00 4 286 3 214 1 71
suficiente
Equipos visualmente atractivos 1 7.1 7 500 4 286 1 71 1 7.1
Limpieza y desinfeccion 6 429 5 357 2 143 0 00 1 7.1
Instalaciones confiables 8 571 5 357 1 71 0 00 O 0.0
Fiabilidad Confianza en el personal 4 28.6 7 50.0 1 7.1 1 71 1 7.1
Informacion confiable 7 50.0 3 214 1 7.1 3 214 O 0.0
Atencién virtual 3 214 4 28.6 4 28.6 1 71 1 7.1
Comunica pertinentemente 6 429 6 429 2 143 0 00 O 0.0
Ofrece rapidez de respuesta 8 571 6 429 0 00 O 00 O 0.0
Capacidad
de Atencién oportuna 9 643 5 37 0 00 O0 00 O 0.0
respuesta
Disponibilidad de respuesta 11 786 2 143 1 71 0 00 O 0.0
Resuelve reclamos 9 64.3 5 3.7 0 00 O 00 O 0.0
Comportamiento 11 78.6 2 143 1 7.1 0 0.0 O 0.0
Fiabilidad 9 643 2 143 2 143 1 71 0 0.0
. Personal Capacitado 8 571 6 429 0 00 O 00 O 0.0
Seguridad Actitud d entacion del
ctitud de orientacién de
trabajador 8 571 5 357 1 71 0 00 O 0.0
Comprension del usuario 9 643 5 37 0 00 0 00 O 0.0
Atencion personalizada 8 571 3 214 2 143 1 71 O 0.0
Horarios accesibles 7 50.0 5 357 2 143 0 0.0 O 0.0
Participacion de las festividades 9 643 5 357 0O 00 O 00 O 0.0
i Seguimiento del servicio 7 50.0 6 429 1 7.1 0 00 O 0.0
Empatia o o
Modificacién del servicio 10 714 3 214 1 7.1 0 0.0 O 0.0
Protocolo de atencién 9 64.3 4 28.6 0 0.0 0 0.0 1 7.1
Simplificacién de tramites 9 643 4 286 O 00 1 71 O 0.0
Mejora de los procesos 8 574 5 357 1 71 0 00 0 00

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios del Municipio del Distrito de Morales

Respecto a la dimension elementos tangibles, de los 14 funcionarios de la
Municipalidad del Distrito de Morales encuestados, el 50% mencionan totalmente

de acuerdo en que los equipos tecnoldgicos son modernos; del mismo modo el
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50%, estan “Algo de acuerdo” en cuanto a que las instalaciones fisicas sean
modernas, el 36% indican que estan totalmente en desacuerdo con el uso del
uniforme de los trabajadores, el 42% , mencionan que estan “Totamente de
acuerdo” con el equipamiento tecnolégico suficiente en la institucion, el 50% ,
menciona que se encuentra “Algo de acuerdo” con que los equipos tengan
aspectos visualmente atractivos.

Respecto a la dimension fiabilidad, el 43%, mencionan que estan “Totalmente de
acuerdo” con la limpieza y desinfeccion de las instalaciones, de mismo modo el
57%, en que las instalaciones son confiables, el 50% indica que estan “Algo de
acuerdo” con la confianza que brindan, el 50%, mencionan que estan “Totamente
de acuerdo”, con que la informacién brindada en los servicios es confiable, el 29%
indican que estan “Algo de acuerdo” con la atencion virtual que brinda el municipio
de Morales.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta, el 43%, menciona que estan
“Totamente de acuerdo” en la comunicacién pertinentemente, igualmente el 57%,
en que ofrecen rapidez de respuesta, del mismo modo el 64% que existe atencion
oportuna de los trabajadores, el 79% existe disponibilidad de respuesta y el 64%,
gue los trabajadores de la municipalidad distrital de Morales resuelven los reclamos.
Respecto a la dimension Seguridad, el 79% indican que se encuentran “Totalmente
de acuerdo” con el comportamiento de los trabajadores, de igual manera el 64%
con la fiabilidad, asimismo el 57% conque el personal se encuentra capacitado y
en cuanto a la actitud de orientacion que tiene el trabajador y el 64% tambien
indican que se encuentran “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la comprension de
los usuarios.

Respecto a la dimension Empatia, el 57% se encuentra “Totalmente de acuerdo”
con la atencion personalizada, igualmente el 50% con los horarios accesibles, del
mismo modo el 64% en la participacion de las festividades y fechas importantes del
distrito compartidos por la institucion, en el mismo contexto el 50% en cuanto al
seguimiento del servicio, asimismo el 71% en cuanto a la modificacién del servicio
cuando el ciudadano lo solicita, el 64% en cuanto al cumplimiento del protocolo de
atencion por parte de los trabajadores del municipio y respecto a la simplificacién

de los tramites, del mismo el 57% con la mejora de los procesos de la Municipalidad
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del Distrito de Morales.

Identificar los nudos criticos de gestion que dificultan la calidad

Capacidad de

Empatia

Fiabilidad respuesta Seguridad

Elementos tangibles

Poca mejora de los procesos

Deficiente simplificacion de tramites
Protocolo de atencién inadecuado
Modificacion del servicio

Seguimiento deficiente del servicio
Participacion deficiente de las festividades
Horarios poco accesibles

Atencidn poco personalizada
Comprensién del usuario

Baja actitud de orientacion del trabajador
Personal poco capacitado

Baja fiabilidad

Comportamiento inadecuado

Resolucién de reclamos deficientes
Deficiencias en la disponibilidad de respuesta
Atencion poco oportuna

Ofrece poca rapidez de respuesta
Comunicacion deficiente

Atencion virtual deficiente

Informacién poco confiable

Poca confianza en el personal
Instalaciones poco confiables

Limpieza y desinfeccidn deficiente
Equipos visualmente poco atractivos
Equipamiento tecnoldgico insuficiente
Uniforme de los trabajadores adecuado
Instalaciones fisicas poco modernas

Equipos tecnoldgicos poco modernos

Figura 3. Nudos criticos que dificultan

Fuente: Encuesta realizado al trabajador
Interpretacion:

M Calidad

H Brecha

la calidad de servicio

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios en la dimensién de la

empatia se encuentran identificadas, el 63% indica que existe deficiencias en la

simplificacién de tramites, el 54% menciona sobre la deficiencia en el
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seguimiento de los servicios brindados, el 71% sobre las deficiencias en cuanto
a la participacion de las festividades del distrito, el 61% en cuanto a la

compresién del usuario.

En la dimension seguridad, el 57% menciona que la compresién al usuario es un
nudo critico, el 64% en cuanto a la orientacién que brinda el trabajador a la hora

de brindar el servicio, el 58% genera baja fiabilidad.

De la misma manera en la dimensidn capacidad de respuesta en la identificacion
de los nudos criticos, el 64% encuentra deficiente a los trabajadores en cuanto a
qgue resuelve reclamos por parte de los trabajadores, el 60% tiene deficiencias
de disponibilidad de respuesta, el 59% se comunica pertinentemente.

Del mismo modo, los nudos criticos identificados en la dimension fiabilidad, el 64%

tiene dificultades para acceder a los servicios a través de la atencion virtual.

Finalmente, en la dimensioén elementos tangibles también se encontré con mayor
incidencia nudos criticos, el 74% considera que los equipo no son visualmente
atractivos, el 61% considera que no se cuenta con equipamiento tecnoldgico
suficiente, el 64% indica que los trabajadores no cuentan con uniforme
adecuado, el 68% considera que las instalaciones no son modernas, el 71%
indica que los equipos tecnoldgicos que se utilizan para brindar los servicio no

son modernos.
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Para el cumplimiento del tercer objetivo especifico: Disefiar un Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de
Morales, 2020; iv) Validar el Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad
de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020, lo cual se detalla en

la propuesta.

Modelo Propuesto Para la Municipalidad del Distrito de Morales

Vs

Proceso de Gestion de Calidad de Servicios J
\

Gestion de
Recaudacion y
Fiscalizacion
Registro

Gestién de
Servicios
Municipales y

Ambiental
Planear

Gestion Gestién de
Administracién

de Finanzas
cambio

Gestién de

Gestion de Desarrollo
Infraestructura y Social y
Mantenimiento Empresarial

Evaluacion de calidad Modelo
SERVOUAL

Modelo de Gestion Innovador

Figura 4. Modelo Propuesto de Gestion de la Calidad del Servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Finalmente, conforme al cuarto objetivo especifico: Validar el Modelo de
gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio
del Distrito de Morales, 2020.

Validaciéon del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
en el Municipio del Distrito de Morales, 2020
Valoracién de algunos aspectos del modelo:

Aspectos valorados del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020

Valorar si se Valorar la
reflejan con Valorar el nivel contribucién
calidad y . - que realiza el
ision | de satisfaccion “Model
Valorar si la ) precision fas préactica que odfa o de
i Valorar silas  orientaciones : gestion
concepcion podria b
tedrica del etapas para el resentar el innovador Valorar la
« declaradas en tratamiento Valorar si los p para mejorar P
Modelo de P S Modelo de - ) contribucion
- el componente metodolégico indicadores y P Valorar si existe la calidad de :
gestion Valorar sila de los de las categorias del gestion correspondencia los servicios  91€ realiza el
innovador - ) ateg innovador para p modelo al
; concepcién procesos acciones a sistema de h entre la enel =€
para mejorar S mejorar la " - conocimiento,
o - estructural  planteadas desarrollar en ciencia : complejidad de  Municipio del
£ lacalidad de . calidad de los i L de los
5 L favorece el parala cada tecnologia e S las actividades, a Distrito de
8 los servicios - h S .~ servicios en el procesos y
X enel logro del solucién de componente  investigacion Municipio del desarrollar en las Morales, fenémenos de
5 - p ) p S »
Municipio del objetivo por problemas han del “Modelo  son precisos y Distrito de actividades y las 2020” ala la préactica
Distritopde el cual se sido ordenadas de gestion miden el Morales. 2020" particularidades ~ formacion de sogial en las
elaboré. atendiendoa  innovador cumplimiento 2=~ de suformacion  cualidades de . .
Morales, o - : L como solucion .~ ~ 5 esferas: social,
2020" refleia criterios l6gicos para mejorar  del objetivo al problema cientifica. la econémica
retiey la calidad de  esperado. proo y personalidad h Y
los principios - L posibilidades ambiental.
tecricos que la metodoldgicos los servicios reales de su en las
q de la disciplina. en el I, esferas:
sustentan _— generalizacion )
Municipio del | . intelectual,
Distrito de en a,practlca afectivo
cientifica. .
Morales, volitiva y
2020” moral.
E1l 9 9 9 9 9 8 8 8 8
E2 9 8 9 9 9 8 8 9 8
E3 8 7 8 7 9 8 9 8 8
Promedio: 8.4 (Coherencia y solidez de los contenidos de la propuesta)

Porcentaje: 93%

Interpretacion:

La Validacion del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020, realizado a traves de tres
profesionales expertos con el grado de Doctor en gestion Publica y Gobernabilidad,
fue califiacado con 8.4 de promedio lo cual equivale al 93% de aprobacion, por lo
cual se acepta la hipotesi de la investigacion, el Modelo de gestién innovador que
mejorara la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, es
pertinente, 2020.
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V. DISCUSION

En cuanto a la evaluaciéon de la calidad de servicios se encontré que tanto los
trabajadores como los servidores y los jefes de &rea se encuentran conformes y
afirman que existe un nivel alto; sin embargo, en la situacion de los ciudadanos
el resultado indica que los servicios en la municipalidad son bajos y estos afectan
el buen desarrollo de la institucion. Segun Mirabal et al., (2018), la realizacién
del diagnédstico en el municipio los Palacios permitié constatar que predomina
una visién sectorial de la calidad de vida, por lo que se adolece de un proceso
de gestion publica de la calidad de vida con enfoque integral desde los
gobiernos locales y la Administracion Publica. lgualmente Pastor, (2015),
concluye que, los gobiernos locales se deben integrar a las necesidades de la
poblacion de tal manera que permitan la elaboracion de servicios acordes con
los cambios y procesos de crecimiento de su entorno. Cuestiones que podemos
entender que le falta realizar a los gobiernos locales con la finalidad de mejorar

la calidad de servicios.

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios en la dimension de la
empatia se encuentran identificadas, el 63% indica que existe deficiencias en la
simplificacion de tramites, el 54% menciona sobre la deficiencia en el
seguimiento de los servicios brindados, el 71% sobre las deficiencias en cuanto
a la participacion de las festividades del distrito, el 61% en cuanto a la
compresion del usuario. En la dimensién seguridad, el 57% menciona que la
compresion al usuario es un nudo critico, el 64% en cuanto a la orientacién que

brinda el trabajador a la hora de brindar el servicio, el 58% genera baja fiabilidad.

De la misma manera en la dimension capacidad de respuesta en la identificacion
de los nudos criticos, el 64% encuentra deficiente a los trabajadores en cuanto
a que resuelve reclamos por parte de los trabajadores, el 60% tiene deficiencias
de disponibilidad de respuesta, el 59% se comunica pertinentemente. Del mismo
modo, los nudos criticos identificados en la dimension fiabilidad, el 64% tiene

dificultades para acceder a los servicios a traves de la atencién virtual.

Finalmente, en la dimension elementos tangibles también se encontré con mayor

incidencia nudos criticos, el 74% considera que los equipo no son visualmente
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atractivos, el 61% considera que no se cuenta con equipamiento tecnolégico
suficiente, el 64% indica que los trabajadores no cuentan con uniforme
adecuado, el 68% considera que las instalaciones no son modernas, el 71%
indica que los equipos tecnoldgicos que se utilizan para brindar los servicio no
son modernos. Segun Octavio & Cruz, (2016), el colaborador de la municipalidad
que tiene altos conocimientos, buena actitud y aptitud, genera condiciones y
aporta mejorar a la calidad de los servicios publicos, por ello, la importancia de
fortalecer las competencias de los servidores municipales. Mas del 50% de las
dimensiones e indicadores evaluados estan relacionados con la capacidad que
del personal de la entidad, a través de sus competencias y aptitudes, para el

logro de los resultados.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

CONCLUSIONES

Se planteo la propuesta del modelo de gestion innovador que mejorara
la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020,
para la gestion de cambio en las distintas areas involucradas que brindan
servicios, con acciones estratégicas focalizadas en los nudos criticos
identificados por los ciudadanos a través del cuestionario de instrumento
elaborado mediante modelo SERVQUAL.

Las caracteristicas en cuanto a la percepcion del ciudadano, el 40%
indica que existe calidad, el 30% menciona que esta en riesgo y que esta
en brecha; desde la perspectiva del trabajador, considera que existe
calidad en un 84%, el 8% menciona que estd en riesgo y brecha del
mismo modo; en cuanto a la perspectiva de los funcionarios, el 83%
indica que es de calidad, el 10% se encuentra en riesgo y el 7% existe
brecha, por lo cual el ciudadano es quien percibe que existe mayor
brecha en la calidad del servicio de la Municipalidad del Distrito de

Morales.

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios identificados
a través de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los servicios,
en cuanto a la empatia, existe deficiencias en la simplificacion de
tramites, asimismo deficiencia en el seguimiento de los servicios
brindados, baja participacion de las festividades del distrito. En cuanto a
la compresién del usuario es bajo, la orientacién brindada por el
trabajador a la hora de ofrecer el servicio es limitada. En contraste con la
dimensién seguridad, la compresion al usuario es un nudo critico. De la
misma manera en la dimension capacidad de respuesta en la
identificacion de los nudos criticos, es deficiente en cuanto a que se
resuelve reclamos por parte de los trabajadores, baja disponibilidad de
respuesta, Del mismo modo, en la dimension fiabilidad, existe
dificultades para acceder a los servicios a través de la atencion virtual.
Finalmente, en la dimension elementos tangibles también se encontro

con mayor incidencia, que los equipo no son visualmente atractivos,
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6.4.

6.5.

consideran que no se cuenta con equipamiento tecnolégico suficiente,
los trabajadores no cuentan con uniforme adecuado, que las
instalaciones no son modernas, indica que los equipos tecnologicos que

se utilizan para brindar los servicio no son modernos.

El diselo del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020. Se disefio
conforme a los nudos criticos en los servicios municipales identificados a

través de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los servicios.

Se logré validar el Modelo de gestidén innovador para mejorar la calidad
de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020. A través del
juicio de tres expertos especialistas con grado de Doctor en Gestion
Publica y Gobernabilidad, los cuales dieron conformidad a la propuesta
con el 93% de aprobacion de nueve items evaluados, lo cual otorga la
validez de la propuesta y se cumple con la hipotes de la investigacion en

cuanto a la pertinencia de la propuesta.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Alcalde, regidores y directivos la implementacion del
modelo de gestion innovador que mejore la calidad de los servicios en el
municipio del distrito de Morales, para la generacién de cambios en la
calidad de servicio y la evaluacion de la calidad del a través del
cuestionario de instrumento de SERVQUAL. Asimismo orientar las
acciones de la Municipalidad hacia el logro de ISO 9001, para el proceso
sea sustentable y sostenible en un corto y mediano plazo.

Se recomienda al Alcalde, los regidores, funcionario y trabajadores
establecer un plan de acciones estratégico, que encuentre como
protagonista al ciudadano, con el fin de suplir las necesidades y ademas
de configurar los servicios acordes con los requerimientos de la
ciudadania.

Al Alcalde, los regidores, funcionario y trabajadores cerrar las brechas en
cuanto a la empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta, la fiabilidad.
Al Alcalde, los regidores, funcionario realizar gestiones que permitan la
implementacion de mejoras en la organizacion con el fin de seguir
realizando cambios en la sistematizacion de los servicios con nuevos
canales de atencion, medios de pagos adecuados, con una capacitacion
al personal de atencién y asi también que las areas encargadas de la
seguridad generen las condiciones que ayuden en la mejora de las

condiciones de vida de la ciudadania.
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VIIl. PROPUESTA

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA O MODELO

1. Representacion gréafica

Entrada

Proceso

Resultados

e

Gestion de
Planeamiento
y estadistica

Gestion de
Auditoria

Gestion de
Programacion
e Inversiones

Gestion de
Calidad

~

Gestion de
Planeamiento
y Presupuesto

Gestion de
Administracién
Finanzas

Gestién de

Recaudacién

y
Fiscalizacién

Necesidades del Usuario

Gestion de
logistica y
almacén

Procesos Estratégicos

Gestién de
Infraestructura

Gestién de
Desarrollo
Social y

y
Emoresarial Mantenimiento

Procesos de Apoyo

Gestion de
Contabilidad y
Tesoreria

Gestion de
nformética y
Procesos

Gestioén de
Servicios
Municipales y
Ambiental

Gestion de
Presupuesto y
Racionalidad

Usuarios Satisfechos

Figura 5. Mapa de procesos de la Municipalidad de Morales

Fuente: Elaboracion propia
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Inicio

Modelo Propuesto Para la Municipalidad del Distrito de Morales

[ Proceso de Gestion de Calidad de Servicios }

Salida

insuficientes y antiguos,

Atencion lenta, por equipos
Instalaciones no modernas.

Gestion de
Recaudacién

y
Fiscalizacién

Gestion de
Servicios

Elementos
tangibles

Municipales y
Ambiental

Ausencia de canales y

Automatizacion de los

Sistemas de atenci6n online.

procesos de tramites y pagos

Fiabilidad

Gestién de
Administracién
Finanzas

Gestion

de
cambio

Deficiencias en la resolucién
de reclamos, capacidad de de
respuesta hacia los usuarios.

Capacidad

respuesta

Gestion de
Infraestructura

Gestion de
Desarrollo

Deficiencias en cuanto al
entendimiento, orientacion y
fiabilidad ante el ciudadano

Social y
Empresarial

y
Mantenimiento

Seguridad

Deficiencias en la simplificacién
de tramites, seguimientos de
i o

nnnnnnnnnnnn

Empatia

==
(=]

Evaluacioén de calidad Modelo

Figura 6. Modelo Propuesto de Gestion de la Calidad del Servicio

Fuente:

2.

SERVOUAL

Modelo de Gestion Innovador

Elaboracion propia

Introduccién

Usuario satisfecho por la
rapidez y fluidez con la que le
brindan los servicios con
equipamiento adecuado

Usuario confiado y seguro en
los canales de atencion digital
para la gestion de tramites y
paaos de servicios

Usuarios satisfechos por la
atencion de los reclamos.
Mayor comunicacién con los
usuarios.

Ciudadano orientados y
seguros con los servicios
brindados por la municipalidad.

Usuarios satisfechos por
agilidad de los tramites.
adecuado seguimiento de sus
tramites y servicios brindados.

La presente propuesta tiene como proposito, mejorar la calidad de vida del

ciudadano, permitiendo que los servicios cubran las brechas, a través del

conocimiento de las necesidades que tiene, poniendo como principal

protagonista a quien hace uso de los servicios municipales, todo estos

aspectos evaluados e identificados seran resueltos a través de la Propuesta

de Modelo de gestidn innovador para mejorar la calidad de los servicios de

la Municipalidad Distrital de Morales.
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En la representacion grafica de los procesos internos de la Municipalidad, se
describe los actores que se relacionan en los procesos estratégicos, los
cuales son vitales para la orientacion de la institucion en el cumplimiento de
la vision y sobre todo en el involucramiento a todos las areas y jerarquias.
El Modelo Propuesto para la Municipalidad del Distrito de Morales, tiene
como finalidad representar las condiciones futuras a las cuales se requiere
llevar a la institucion, mediante el analisis de las cinco dimensiones del
instrumento de SERVQUAL, para medir la calidad de servicios, para luego a
través de proceso de calidad de gestion de cambio, mejorar las condiciones
de los procesos misionales de la institucién y ello se vea reflejado como
salida en resultados, que logren mejorar la calidad de vida del ciudadano
moralino.

También se describe de manera directa los objetivos y propdsitos de la
propuesta, en respuesta a las necesidades del ciudadano y los cambios que
se deben lograr en la institucién, en un corto y mediano plazo. Asimismo se
contempla los planteamientos de teoria de autores reconocidos y que
orientan el desarrollo de la propuesta del modelo innovador.

Del mismo modo se presenta la fundamentacion filoséfica, epistemologica,
socioldgica, axiolégica, los cuales direccionan la propuesta hacia un
desarrollo mas integrador, que permita el constante mejoramiento. Por otro
lado, también se consigna, la caracterizacion de la propuesta, a través de la
matriz de procesos que describe a todas las areas de gestion por procesos
gue estaran involucradas, resaltando los cambios y mejoras en el aporte del
procedimiento. Ademas cuenta con una Matriz de actividades y evaluacion
para la implementacion de la propuesta, donde se describen las actividades,
el tiempo y los resultados que se esperan obtener a través de la misma.

La presente propuesta también cuenta con la viabilidad, que presenta la
factibilidad de la misma a través de las acciones presentadas, asimismo la
vigencia que es el periodo que tomara realizar la implementacion.
Finalmente, los retos de cambio que tiene la institucién para adaptarse al
nuevo planteamiento mas global y sobre todo frente a un ciudadano cada

vez mas interconectado al uso de las TIC.

52



La Base legal que norma la propuesta son:

» Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 006-2019-PCM-SGP, que
aprueba la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico

» Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 007-2019-PCMSGP, que
modifica la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 006-2019-PCM-
SGP

> Ley 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado

» Decreto Supremo 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado

» Decreto Supremo 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Puablica al 2021

» Decreto Supremo 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de

» Organizaciéon y Funciones de la PCM

» Decreto Supremo 056-2018-PCM, que aprueba la Politica General de
Gobierno al 2021

» Decreto Supremo 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del

» Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Pablica

. Objetivos

Objetivo General

Mejorar la calidad de vida del ciudadano, permitiendo que los servicios

cubran las brechas de necesidades.

Objetivos especificos

Incrementar canales de atencién virtual para el acceso del ciudadano, a los

servicios de impuestos, de rentas, de autovaluo.

Mejorar las competencias y capacidades de los trabajadores municipales

para brindar calidad en los servicios brindados por la institucion.

Reducir las brechas de las necesidades del ciudadano en cuanto a los

servicios adquiridos en la Municipalidad Distrital de Morales.
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4. Teorias
Teoria de la calidad, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) la
calidad de los servicios se miden a través de quien es beneficiado, las
organizaciones publicas se enfocan en el cumplimiento de los procesos y
logro de metas, pero dejan de lado la opinién del ciudadano; sin embargo, si
se requiere mejorar la calidad de un servicio publico, el ciudadano es el mejor
termémetro, para realizar la evaluacion se utiliza el instrumento de
SERVQUAL.
Teoria de la gestion de cambio, Segun Kotter, (2014), para que se realicen
los cambios en una organizacion se requiere el apoyo de todos, por ello el
involucramiento de todas las areas dedicas a brindar el servicio es muy
importante en la generacion de cambios, lo cual se genera de adentro hacia
afuera, por lo cual cada accién debe estar enlazada al planeamiento de la
organizacion.
Teorias del ciclo de calidad. Segun Deming (1988), la calidad de un
producto o servicio inicia desde quien lo brinda, es decir, las capacidades de
los trabajadores quienes se encuentran satisfechos con el desarrollo de sus
labores, asi como también de los jefes quienes conocen y miden los
indicadores de gestion.
Teoria de gestion por procesos, segun Mallar (2010), en esta nueva
concepcion las organizaciones deben generar cambios en su gestion, desde
la organizacion clasica que su estructura es vertical, hacia una organizacién
horizontal mas direccionada a las acciones y con menos procesos
burocraticos para agilizar la resolucion de problemas y la reduccién de
brechas.

5. Fundamentacién

a. Filosofica. Se propone mejorar la concepcion del servicio municipal
poniendo como eje principal las necesidades del ciudadano y, por ende,
generar cambios desde el interior de la institucion a través de las
autoridades, funcionarios y trabajadores, para generar la calidad del servicio

gue anhela recibir el usuario de los servicios.
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b. Epistemoldgica. La propuesta tiene contemplada las necesidades

evaluadas a través de los instrumentos como son las brechas y nudos
criticos que son impedimentos para realizar una verdadera calidad del
servicio.

Sociolégica. En este aspecto el impacto que tiene la propuesta es incidir en
la calidad de vida del ciudadano de manera positiva, porque el fin de toda
institucion publica es trasladar valor al ciudadano, por lo tanto, debe ser
sostenible y cerrar brechas en la medida del desarrollo social de un entorno.
. Axioldgica. La propuesta genera oportunidades para que la institucion
ponga en practica los valores institucionales y se transmita a los ciudadanos
desde la perspectiva que tiene como rol fundamental el de servir a su
comunidad y cumplir con los requerimientos, sobre todo, de trasferir los
recursos a aquellos que tiene mayores necesidades, de manera equitativa y

justa.
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6. Caracterizacion de la propuesta:

Matriz de procesos

Macro proceso o
proceso nivel 0

Proceso nivel 1

Proceso nivel 2

Actividades

1. Gestién de
administracion

1.1. Gestidon
Logistica,
Almacény
patrimonio

1.1.1. Abastecimiento
de bienes y
Servicios

~

Planificar proceso de adquisiciones.
Aprobacion de plan de
adquisiciones acorde con el
SEACE.

Facilitar los recursos a las areas de
la institucion.

Brindar de manera adecuada los
servicios que se requieren para el
funcionamiento de la institucion.
Analisis de las instalaciones de la
institucion para realizar
requerimientos.

Realizar filtro de proveedores con
ficha de calidad de productos.
Realizar la adquisicion de
equipos modernos.

1.2. Gestion del
Talento
Humano

1.2.1. Gestion de
procesos de
reclutamiento

=

Desarrollar convocatorias para
obtener colaboradores.
Reclutamiento de personal.
Exédmenes de personal
Eleccion del personal

1.2.2. Desarrollar
actividades de

capacitacion

ghrwbdPRIPON

Planificacion de capacitacion.
Desarrollo de capacitaciones.
Evaluacidn de capacitaciones.
Medicién del desempefio laboral
Evaluacion mediante encuesta a
ciudadanos que reciben el
servicio.

Informe de desempefio de
trabajadores.

1.2.3. Manejo de

planillas

Actualizar el file de los trabajadores.
Evaluar procesos de expedientes.
Pago de personal.

1.3. Gestion de
Contabilidad y
Tesoreria

1.3.1. Manejo del
sistema contable
municipal

5.

Desarrollar acciones del cago
Elaboracién de proyecciones y
gastos municipales.

Manejo del balance.

Rendicion de gastos de la
institucion.

Manejo del sistema SIAF.

2.1. Gestion de
verificaciéon de
comercios

2.1.1. Inspeccion en
los mercados

1. Verificacion del peso de las balanzas
2. Evaluacién de precios

Verificacion de la calidad de los
productos.

Informe de inspeccidn de los
mercados.

4. Evaluacion de resultados.
5. Plan de mejora.
2.1.2. Gestién de 1. Verificacién del establecimiento.
Licencias 2. Inspeccion del cumplimiento de
requisitos.
3. Otorgamiento o denegacion de
licencia.
4. Evaluacion de procedimientos.
5. Simplificaciéon administrativa.
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1.1.3. Formalizacion 1. Identificacion de comercios
de los comercios informales.
2. Capacitacion en procedimientos
de formalizacion.
3. Asesoria y/o acompafiamiento en
el proceso de formalizacion.
4. Automatizaciéon de base de
datos.
5. Automatizacion del proceso de
formalizacion.
2. Gestion De 2.2. Inspeccién de 1.2.1. Captacion y 1. Fiscalizacion de negocios locales.
Recaudacion los negocios fiscalizacion de 2. Verificacién de licencias.
Y locales tributos de caréacter 3. Sancion y multas por incumpliendo
Fiscalizacion municipal
Tributaria 2.3. Registroy 2.3.1. Programar, 1. Automatizacion de las cobranzas
cobranza dirigir, ejecutar tributarias.
tributaria y supervisar 2. Realizar un aplicativo como
actividades usuario para el pago de rentas
técnicas de anuales.
caréacter 3. Brindar informacidn de los
tributario y eventos y actividades de la
administrativo, municipalidad.
en estricta
observancia de
las
disposiciones
legales vigentes
2.4. Fiscalizacion 2.4.1. Envio de 1. Calculo de deuda tributaria.
tributaria 'y notificaciones 2. Notificacion de deudas a los
ejecucion de tributos, ciudadanos.
coactiva cobranzas 3. Campafias de reduccion de interés
coactivas. de tributos.
4. Recuperacion de cobranzas
coactivas
2.5. Informéticay 2.5.1. Sistematizacién | 5. Actualizacion de los procesos
sistemas de los informéaticos de la institucion.
procedimientos | 6. Planificar y programar acciones de
informaticos. las TIC.
7. Actualizacion de los medios
informaticos.
2.5.2. Sistematizacié6 | 1. Desarrollo de plataformas de
n de atencién atencion virtual
online 2. Implementacién de plataforma de
consultas y seguimientos de
trdmites online.
Gestion de B.1.1. Planificacionde | 1. Elaboracion de expedientes técnicos
Infraestructura 3.1 Gestion de proyectos de de obras._ ) _
y o Formulacion de obras 2. F'ornjulauon de expedlen_tes
mantenimiento . técnicos acordes con Invierte Pe.
estudios y - h
liquidacion de 3. Elevar proyectos al sistema Invierte
g Pe
obras o . .
4. Corregir y mejorar observaciones en
las OPI
3.2. Gestion de 3.2.1. Direccion de 1. Planificar y ejecutar obras.
Ejecucion de obras publicas 2. Control recursos de obras.
Obras, 3. Dirigir personal en obras.
Mantenimiento 4. Realizar el control de los avances.
Vial y 5. Informes de logros
Maquinaria
B.3.1. Gestion de 1. Tramites de expedientes.
3.3. Gestion de tramites urbanos | 2. Gestién de licencias de construccion.
Desarrollo 3. Planificacion de planos catastrales y
Urbanoy Zonificacion rural y urbana.
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Saneamiento

Brindar informes e inspecciones

Fisico Legal relacionados a predios e inmuebles
del entorno Morales
4.1.1. Planeacion de Elaboracién de plan de prevencion
prevencién y acorde a INDECI.
. manejo de Brindar servicios de inspeccién
4.1. Gestion de : P -
- emergencias. técnica para otorgamiento de
Defensa Civil. X
permisos.
Manejo y disposicién de ayuda
humanitaria en caso de desastres.
Gestion de 4.1.1. Manejo de Planificacion de limpieza de parques
Servicios servicios y jardines.
Municipalesy | 4.1. Gestion municipales. manejo y control de establecimientos
Gestion Ambiental sociales (mercados, ferias, etc.)
Ambiental Supervision de documentacién de
establecimientos y comercios.
4.2.1. Manejos de . Planificacion de los sistemas de
terminales transportes del distrito.
4.2. Gestion de terrestres . Supervision de los terminales
Transito, terrestres.
Transporte y Control y regulacion de la circulacion
Seguridad Vial vial de vehiculos.
Realizacién de operativos con la
coordinacion de la policia nacional.
4.3.1. Manejo de los . Programacion de la limpieza publica.
residuos Manejo del personal de limpieza.
4.3. Gestion de Control y cuidado de los equipos y
Limpieza transportes de limpieza.
Publica y Informe de las acciones realizadas
Parques y en cuanto al manejo de residuos.
Jardines Limpieza y control salubre de los
recursos de la municipalidad,
pargues y jardines.
4.4.1. Cuidado de la Planificar el cuidado y seguridad del
seguridad del ciudadano.
4.4 Gestion de ciudadano Propont_ar y ejecutar dlrgctlvas
. preventivas con la finalidad de
Seguridad U . .
; disminuir la delincuencia.
Ciudadanay : -
Mantener y cuidar el orden del distrito
Serenazgo
de Morales.
Brindar orientacion al ciudadano.
Generar confianza al ciudadano.
Gestion de 5.1.1. Manejo de Planificacion de los planes para
Des_arrollo 51 Gestion de programas del eJ_ecutar’ los programas somales.'
Social y estado Ejecucion de los programas sociales.
. Programas L L2 .
Empresarial ; Facilitacion de tramites a través de
sociales y famili
amiliares.
defensa de los .
. Visitas a personas vulnerables.
derechos .
. Adecuado monitoreo y control de
beneficiarios
5.2. Gestion de 5.2.1. Coordinacion Planificacion de autoridades.
participacion de MIPYMES Establecimiento de cooperacion e
ciudadanay ingresos de inversiones extranjeras.
Promocion
Empresarial
5.3.1. Controly Expedicion de documento de
5.3. Gestion de manejo del nacimiento, matrimonios.
Registro Civil registro civil. Controlar y registrar a los recién

nacidos.
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7. Evaluacion: Matriz de evaluacién para implementar la propuesta

Duefio Producto
nsumos L . Recurs Cronogram o
Proceso del Actividades Indicadores . o /servicio
(entrada) os a ejecucion .
proceso (salida)
IAnaI|S|s de Nro. de equipo
as .
. . evaluados; Nro.
instalaciones -
de Equipos Evaluad | . .
de la : julio, y
A deteriorados. ores (2) I,
institucion . diciembre
. Nro. de equipos
para realizar
S en buenas
requerimient -
condiciones.
0s.

L, Usuario
Atencion Jefe de satisfecho por
lenta, por ot . ) Nro. -

. Gestion Realizar filtro la rapidez y
equipos Logistica | de Proveedores fluidez con la
|nsuf_|C|entes Abaste_umlen , proveedores evaluado; Nro. Evaluad julio, y que le brindan
y antiguos, to de bienes . - de proveedores ores (2) - -

. S Almacén | con ficha de diciembre los servicios
Instalaciones | y servicios y calidad de adecuados Nro. con
no patrimoni | productos. gje proveedores equipamiento
modernas. inadecuados
o] adecuado
Nro. de equipo
Reall_zgr_lfa propuestos Nro. Evaluad | . .
adquisicion de Equipos ores (2) julio, y
de equipos adquiridos; Nro. diciembre
modernos. de equipos no
adquiridos
Evaluacion Na:?t.igieantes Capacit | febrero,
de ero dg adores mayo, junio,
capacitacion : ) julio, agosto
convocados. Nro. o
es. y diciembre
de aprobados.
Nro. de
Trabajadores
Medicion del gue cumplen sus | Evaluad fne]gr%rq,umo Usuarios
Deficiencias desempefio labores Nro. de ores (2) | . Y0, J ! -

; julio, agosto satisfechos
en la Jefe de laboral. Trabajadores diciembre or la atencién
resolucién Desarrollar Gestién gue no cumplen y Ee los
de reclamos, | actividades del sus labores |

idad de | de e — reclamos.
capacl L Talento | Evaluacion Nro. de Mayor
respuesta capacitacion | oo | mediante ciudadanos Encuest | febrero, comunicacién
hacia los encuesta a encuestados adores mayo, junio, | con los
usuarios ciudadanos Nro. de @) julio, agosto | usuarios.

que reciben ciudadanos y diciembre
el servicio. atendidos
Informe de
Informe de fnaé);g:ga;cgges, Trabaja
desempefio d = dores julio, y
esempefio, .
de 2) diciembre
. resumen de
trabajadores. L
evaluacion de
ciudadanos
Comercios % de
lltlr ?&rirt\glses: Formalizac Director Identificacion | Nro. De Fiscaliz | febrero, ciudadanos
eNUOITOSOoS ion de de la de comercios | comercios adores mayo, junio, satisfechos
ho?arios ' comercios Oficina informales informales 2) julio, agosto por la
inadecuados de rentas identificados y diciembre Loerrzsrll]z;(élizg
, carenciade )
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tramites
online

Simplificacién
de los
procedimiento
s de
formalizacién.

Incremento en
la recaudacion
de impuestos.

Automatizaci | Nro. de servicios | Trabaja
6n de las actuales; Nro. de | dores enero a
Programar, cobranzas Servicios 2) diciembre
dirigir, tributarias. automatizados
Ausencia de ejecutar y Realizar un Usuario
canales y supervisar aplicativo Trabaja confiado y
Sistemas de | actividades como usuario | Nro. de dores enero a seguro en los
atencién técnicas de Jefe de para el pago aplicativos 2) diciembre canales de
online. caracter Registro | de rentas atencion
Automatizaci | tributario y y anuales. digital para la
6n de los administrativ | cobranza | Brindar gestién de
procesos de | o, enestricta | tributaria | informacion tramites y
tramites y observancia de los . . pagos de
pagos de las eventos y Cantidad de Trabaja servicios
di . - eventos anuales dores enero a
isposiciones actividades -
| referentes a 2 diciembre
egales de la agos y admitias
vigentes municipalida pagos y
d.
Desarrollo de Nro. de Trabaja
L plataformas L dores enero a Usuarios
eDrffII;IenCIas de atencion Gtr?l:;lgges (1) diciembre satisfechos
- virtual por la atencién
resolucién . . .
Sistematizaci | Jefe de Implementaci de los
dereclamos, | - - .
capacidad de 6n de_ ) Informéati | 6n de _ reclamos.
respuesta atencion cay plataforma Nro. de Trabaja Mayor
hacia los online sistemas | de consultas | consultasy dores enero a comunicacion
. y seguimientos de ) diciembre con los
usuarios. . o 8 A
seguimientos | tramites online. usuarios.
de tramites
online.
Deficiencias . Trabaja
en cuanto al id B(lndar ion al Nrczj. %e dores enero a Ciudadano
entendimient . Segurida o_rlentauon al | cludaganos Serenos | diciembre orientados y
Cuidado de d ciudadano. atendidos.
o, . . (12) seguros con
. - la seguridad Ciudada P
orientacion y del nay Trabaja los servicios
fiabilidad ciudadano Serenaz Gengrar Nro. de casos dores enero a brindados por
ante el o confianza al resueltos Serenos | diciembre la
ciudadano. 9 ciudadano. (12) municipalidad.
Facilitacion Trabaia
de tramites a | Nro. De tramites d ! .
o iy través de realizados por ores enero a Usuarios
Deficiencias Gestion familiares. familiares @) diciembre satlsfe'c'hos
en la de por agilidad de
simplificacio Program Trabaia los tramites.
n de Manejo de as Visitas a Nro. de visitas a doresj enero a adecuado
tramites, programas sociales personas personas @) diciembre seguimiento
seguimiento del estado y vulnerables vulnerables de sus
s delos defensa Nro_ de tramites y
servicios. de los Adecuado ersonas en Trabaja servicios
derechos | monitoreo y ?nonitoreo dores enero a brindados.
control de y 2 diciembre
control de

beneficiarios

beneficiarios
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8. Viabilidad

La presente propuesta tiene la finalidad de generar, el mejoramiento de la calidad
de los servicios publicos que oferta la Municipalidad de Morales ante el ciudadano,
puesto es quien a través del pago de sus impuestos y asimismo de su participacion
democratica hace la eleccion de sus autoridades, a cambio busca obtener servicios
que le brinden valor, por lo cual la propuesta realizada se considera viable ya que
la institucién cuenta con todos los recursos y el tiempo que le permita encomendar
estas acciones por la cuales se realizara innovacion en el desarrollo de los servicios
a través de la implementacion de las TICs, para una atencion virtual y
personalizada con canales de pagos seguros y confiables acordes con los cambios
globales que estd sucediendo en el ciudadano y también para enfrentar las
inclemencias que nos esta generando el aislamiento de la cuarentena por el COVID
19, se tiene que realizar cambios que sean acordes con las exigencias del

consumidor pero sobre todo que le den valor al ciudadano.
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Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE
Sde
estudio

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACION
AL

DIMENSION

INDICADOR
ES

ESCALA DE
MEDICION

Variable:

calidad de
los
servicios

La calidad de Ilos
servicios son las
capacidades que
tienen las instituciones
para generar valor de
intercambio para el
ciudadano
(Parasuraman,
Zeithaml 'y
1988).

Berry,

La calidad
de los
servicios
sera medida
a través de
las
dimensiones
Elementos
tangibles,
Fiabilidad,
Capacidad
de
respuesta,
Seguridad

Elementos
tangibles

Instalacione
[

Aspecto de
los
trabajadores

Aspecto de
los Equipos

Fiabilidad

Instalacione
S seguras

Percepcién
del servicio
recibido

Comunicaci
On precisa

Capacidad
de
respuesta

Informacion
oportuna

Disponibilid
ad del
personal

Informacion
apropiada
del servicio

Seguridad

Comportami
ento
confiable de
los
trabajadores

Personal
calificado

Comprensio
n del
usuario

Empatia

Atencién
personaliza
da

Horarios de
atencion
flexibles

Comprensio
n de
necesidades

Nominal

Fuente: Elaboracion propia




Matriz de Consistencia

Titulo: Modelo de gestidon innovador para mejorar la calidad de los servici
Municipalidad Distrital de Morales, 2020

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢De qué manera el Modelo de gestion | Proponer el modelo de gestion | Hi:  El Modelo de gestidon | La técnica

innovador mejorara la calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de
Morales, 2020?

Problemas especificos:

¢ Cémo estara caracterizado la calidad de
los servicios de la municipalidad distrital
de Morales, 2020?

¢,Cudles son los nudos criticos de gestion
que dificultan la calidad de los servicios de
la municipalidad distrital de Morales,
20207

¢Como estara diseflado el Modelo de
gestion innovador para mejorar la calidad
de los servicios de la municipalidad
distrital de Morales, 20207

¢ Se podra validar el Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de
Morales, 20207

innovador para mejorar la calidad
de los servicios en el municipio del
distrito de Morales, 2020.

Objetivos especificos
Caracterizar la calidad de los
servicios en el municipio del distrito
de Morales, 2020.

Identificar los nudos criticos de
gestion que dificultan la calidad de
los servicios en el municipio del
distrito de Morales, 2020.

Disefiar un Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad
de los servicios de en el municipio
del distrito de Morales, 2020
Validar el Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad
de los servicios en el municipio del
distrito de Morales, 2020.

innovador que mejorara la
calidad de los servicios en el
Municipio del Distrito de
Morales, es pertinente, 2020.

Disefio de investigacion

Poblacidon y muestra

Variables y dimensiones

Descriptiva - Propositiva, Hernandez,
Collado, Baptista, (2014 p. 580).
Logrando plantear un modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de
Morales, 2020

Esquema:

Donde:

Tx = Teorias de las
variables

Rx = Diagnéstico de la
realidad

Pv = Propuesta validada

Poblacion

Poblacion 01: 09 funcionarios
Poblacion 02: 11 colaboradores
Poblacién 03: 14,607 ciudadanos
Muestra

Muestra 01: 09 jefes

Muestra 02: 11 colaboradores
Muestra 03: 157 ciudadanos

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
Calidad Fiabilidad
de Capacidad de
Servicio | respuesta
Seguridad
Empatia

empleada en
el estudio fue
la encuesta

Instrumentos

El instrumento
empleado fue
el cuestionario




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales, 2020
Estimado ciudadano:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que la
presente es una encuesta de evaluacion de calidad de los servicios de la
municipalidad de su localidad, los resultados obtenidos serviran de base para la
culminacion del trabajo de investigacion titulado “Modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020”.
Ademas, es andnima y reservada, la informacién es para uso académico.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
gue mas se adecue a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas

a continuacion:

Datos generales

1. Edad 2. Grado de Instruccion 4. Género

18 a 25 afios ( ) Primaria () Masculino ()

26 a 33 afios () Secundaria () Femenino ( )

34 a4l afios () Técnico incompleto ( ) 5 Estado civil

42 a 49 afos () Técnico completo ()

50 a mas afios ( ) Superior Univ. Incomp. ( ) Soltero (a) (1)

Superior Univ. Comp. ( ) Casado (2) (1)

Conviviente ( )
Viudo (a) ( )

Nota: Observando la codificacion va en el siguiente cuadro, podra calificar de acuerdo al

codigo que tiene cada afirmacién o pregunta. Por favor marque con una “X”.

Totalmente de Algo de Ni acuerdo ni Algo en Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
TDA ADA NDANED AEA TED

Il.- Datos especificos:



Preguntas

Elementos tangibles

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢, Considera que la Municipalidad del
Distrito de Morales tiene equipos de
apariencia moderna?

2.- ¢ Considera usted que las instalaciones
fisicas de Municipalidad del Distrito de
Morales son visualmente atractivas?

3.- ¢ El personal de Municipalidad del
Distrito de Morales tiene uniforme
adecuado para el desarrollo de los
servicios?

4.- ¢ Considera usted gue el equipamiento
tecnolégico de la Municipalidad del Distrito
de Morales es adecuado?

5.- ¢ Considera que las areas de atencién
al ciudadano, los elementos materiales,
muebles e instalaciones de la
Municipalidad del Distrito de Morales son
visualmente atractivos?

Fiabilidad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera gue tiene confiabilidad con
la limpieza y desinfeccion de las
instalaciones de Municipalidad del Distrito
de Morales?

2.- ¢ Tiene confianza en el personal que le
atiende y el compromiso que asumen?

3.- ¢ Considera confiables las
instalaciones con las que cuenta la
Municipalidad del Distrito de Morales?

4.- ;Se siente confiado con la informacion
de los servicios que brinda la
Municipalidad del Distrito de Morales?

5.- ¢ Utiliza de manera confiable los
servicio de atencion virtual que brinda la
Municipalidad del Distrito de Morales?




Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El personal de la Municipalidad del
Distrito de Morales le comunica
pertinentemente el tiempo sobre el
desarrollo de las actividades y servicios?

2.- ¢ El personal de la Municipalidad del
Distrito de Morales ofrece un servicio
rapido a los ciudadanos dentro de las
instalaciones?

3.- ¢ El personal de la Municipalidad del
Distrito de Morales ofrece una atencion
oportuna a los ciudadanos?

4.- ¢ El personal de la Municipalidad del
Distrito de Morales esta disponible para
responder a las preguntas del ciudadano?

5.- ¢ El personal de la Municipalidad del
Distrito de Morales resuelve los reclamos
de manera inmediata?

Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato del personal de la
Municipalidad del Distrito de Morales le
genera confianza y seguridad?

2.- ¢, Se siente seguro con la limpieza y
orden de la Municipalidad del Distrito de
Morales?

3.- ¢ El personal de Municipalidad del
Distrito de Morales realiza su labor sin
confundirse?

4.- ¢ El personal es comprensible y orienta
con el servicio que busca?

5.- ¢ El personal de Municipalidad del
Distrito de Morales demuestra la
capacidad para atender una eventual
emergencia?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED




1.- ¢ Considera que la atencion brindada
en la Municipalidad del Distrito de Morales
es personalizada?

2.- ¢La Municipalidad del Distrito de
Morales tiene horarios de atencion
acordes a sus necesidades?

3.- ¢ Participa de las actividades de
acontecimientos importantes
(Aniversarios, fechas conmemorativas)
realizado por la Municipalidad del Distrito
de Morales?

4.- ¢ El personal de la Municipalidad del

Distrito de Morales se preocupa con dar
seguimiento al desarrollo del servicio, le
llaman, envian algun mensaje de texto o
correo electrénico?

5.- ¢ En caso de requerir modificar el tipo
de servicio publico, recibe buen trato por
parte el persona encargada en el
Municipalidad del Distrito de Morales?

6.- ¢ Considera que el protocolo de buena
atencion es adecuado en la Municipalidad
del Distrito de Morales?

7.- ¢ Considera que la institucion
simplifica los tramites administrativos?

8.- ¢ Considera que la institucion mejora
en sus procesos de atencién en los
servicios de la Municipalidad del Distrito
de Morales?

iMuchas gracias por su colaboracién!




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales, 2020

Estimado colaborador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que la
presente es una encuesta de evaluacion de calidad de los servicios de la
municipalidad de su localidad, los resultados obtenidos serviran de base para la
culminacién del trabajo de investigacion titulado “Modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2020”. Ademas, es anoénima y reservada, la informacion es para uso académico.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
gue mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas

planteadas a continuacion:

Datos generales

1. Edad 2. Grado de Instruccion 4. Género

18 a 25 afos ( ) Primaria ( ) Masculino ( )
26 a 33 afios () Secundaria ( ) Femenino ()
34 a4l afos () Técnico incompleto ( ) 5 Estado cvil
42 a 49 afos () Técnico completo ( )

50 a mas afios ( ) Superior Univ. Incomp. ( ) Soltero (a) (')

Casado (a) ()

Conviviente ()
6. Tipo de Contrato: 7. Tiempo de Servicio: Viudo (a) ( )

Superior Univ. Comp. ( )

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
gue mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas

planteadas a continuacion:

Totalmente de Algo de Ni acuerdo ni Algo en Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

TDA ADA NDANED AEA TED




IIl.- Datos especificos:

Preguntas TDA ADA NDANED AEA TED

Elementos tangibles

1.- ¢ Municipalidad del Distrito de
Morales tiene equipos de apariencia
moderna?

2.- ¢Las instalaciones fisicas de
Municipalidad del Distrito de Morales
son visualmente atractivas?

3.- ¢La Municipalidad del Distrito de
Morales les brinda uniforme adecuado
para el desarrollo de sus labores?

4.- ¢ El equipamiento tecnoldgico que
les brinda la Municipalidad del Distrito
de Morales es adecuado?

5.- ¢Las areas de atencion, los
elementos materiales, muebles e
instalaciones brindados por la
Municipalidad del Distrito de Morales
son visualmente atractivos?

Fiabilidad TDA ADA NDANED AEA TED

1.- ¢ Considera que se realiza
adecuadamente la limpieza y
desinfeccion de las instalaciones de la
Municipalidad del Distrito de Morales?

2.- ¢ Brinda confianza al ciudadano a la
hora de atenderlo?

3.- ¢, Considera que el ciudadano tiene
confianza con las instalaciones de la
Municipalidad del Distrito de Morales?

4.- ¢ Considera que la Municipalidad del
Distrito de Morales le brinda los
materiales e insumos necesarios para
brindar servicios de calidad al
ciudadano?




5.- ¢ Considera que el ciudadano utiliza
de manera confiable el servicio de
atencion virtual de la Municipalidad del
Distrito de Morales?

Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Comunica usted al ciudadano
pertinentemente el tiempo sobre el
desarrollo de las actividades y servicios
gue brinda la Municipalidad del Distrito
de Morales?

2.- ¢ Realiza usted de manera rapida y
oportuna la atencién a los ciudadanos
en la Municipalidad del Distrito de
Morales?

3.- ¢, Considera usted que brinda un
servicio de calidad para el ciudadano
del Distrito de Morales?

4.- ; Como colaborador se encuentra
disponible para responder a las
preguntas del ciudadano del Distrito de
Morales?

5.- ¢ Se siente en la capacidad de
resolver los reclamos que realice el
ciudadano de manera inmediata?

Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato brindado al ciudadano
genera confianza y seguridad?

2.- ¢Lalimpieza y orden de la
Municipalidad del Distrito de Morales
es constante y segura?

3.- ¢ Como trabajadores del municipio
realiza su labor evitando confundirse
en el desarrollo de sus actividades?

4.- ¢ Tiene pleno conocimiento y hace
uso de la tecnologia en los equipos con
los que cuenta la Municipalidad del
Distrito de Morales?




5.- ¢La institucion realiza
capacitaciones de manera permanente
para mejorar las competencia técnicas
y laborales de los trabajadores?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Cémo colaborador de la entidad
brinda a los ciudadanos una atencion
personalizada?

2.- ¢, Considera que los horarios de
atencion son convenientes para los
ciudadanos?

3.- ¢Apoya en el desarrollo de
actividades enfocadas a atender
acontecimientos importantes
(Aniversarios, fechas conmemorativas)
brinda una atencién amable y
eficiente?

4.- ; Como colaborador de la institucién
se preocupa con dar seguimiento al
desarrollo del servicios?

5.- ¢, CAmo colaborador de la institucion
se encuentra preparado para modificar
el servicio de manera respetuosa, ante
la necesidad del ciudadano?

6.- ¢Aplica el protocolo de buena
atencion al ciudadano?

7.- ¢ Evalla constantemente los
procedimientos que realiza, tratando de
simplificar los trdmites administrativos?

8.- ¢ Elabora planes de mejora para la
buena atencién al ciudadano?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales, 2020

Estimado Funcionario:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad hacer de vuestro conocimiento que la
presente es una encuesta de evaluacion de la gestion de la calidad de los
servicios municipales, los resultados obtenidos servirAn de base para la
culminacién del trabajo de investigacion titulado “Modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2020”. Ademas, es anoénima y reservada, la informacion es para uso académico.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
gue mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas

planteadas a continuacion:

Datos generales

1. Edad 2. Grado de Instruccion 4. Género

18 a 25 afos ( ) Primaria ( ) Masculino ( )
26 a 33 afios () Secundaria ( ) Femenino ()
34 a4l afos () Técnico incompleto ( ) 5 Estado civil
42 a 49 afios () Técnico completo ( )

Soltero (a) ( )

Casado (a) ()
Conviviente ()
Viudo (a) ()

50 a mas afios ( ) Superior Univ. Incomp. ( )
Superior Univ. Comp. ( )

Posgrado incompleto ()
Posgrado completo ( )

6. Tipo de Contrato: 7. Tiempo de Servicio:




Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta

gque mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas

planteadas a continuacion:

Totalmente de
acuerdo

Algo de
acuerdo

Ni acuerdo ni
en desacuerdo

Algo en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

Il.- Datos especificos:

Preguntas

Elementos tangibles

TDA

ADA | NDANED

AEA TED

1.- ¢ La Municipalidad del Distrito de Morales
tiene equipos de apariencia moderna?

2.- ¢ Las instalaciones fisicas de
Municipalidad del Distrito de Morales son
visualmente atractivas?

3.- ¢La Municipalidad del Distrito de Morales
les brinda uniforme adecuado para el
desarrollo de sus labores?

4.- ¢ El equipamiento tecnolégico que les
brinda la Municipalidad del Distrito de
Morales es adecuado?

5.- ¢Las areas de atencion, los elementos
materiales, muebles e instalaciones
brindados por Municipalidad del Distrito de
Morales son visualmente atractivos?

Fiabilidad

TDA

ADA | NDANED

AEA TED

1.- ¢ Considera que se realiza
adecuadamente la limpieza y desinfeccién de
las instalaciones de la Municipalidad del
Distrito de Morales?

2.- ¢ Brinda confianza al ciudadano a la hora
de atenderlo?

3.- ¢, Considera que el ciudadano tiene
confianza con las instalaciones de la
Municipalidad del Distrito de Morales?




4.- ¢ Considera que la calidad de los servicios
gue brinda la Municipalidad del Distrito de
Morales beneficia al ciudadano?

5.- ¢ Considera que el ciudadano utiliza de
manera confiable el servicio de atencién
virtual de la Municipalidad del Distrito de
Morales?

Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Comunica al ciudadano pertinentemente
el tiempo sobre el desarrollo de las
actividades y servicios que brinda la
Municipalidad del Distrito de Morales?

2.- ¢ Realiza de manera rapida y oportuna la
atencion a los ciudadanos en la
Municipalidad del Distrito de Morales?

3.- ¢, Considera usted que brinda un servicio
de calidad para el ciudadano del distrito de
Morales?

4.- ¢ Se encuentra disponible para responder
a las preguntas del ciudadano del Distrito de
Morales?

5.- ¢,Brinda solucién a los reclamos que
realice el ciudadano de manera inmediata?

Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato brindado al ciudadano genera
confianza y seguridad?

2.- ¢Lalimpieza y orden de la Municipalidad
del Distrito de Morales es contante y segura?

3.- ¢ Realiza su labor evitando confundirse en
el desarrollo se sus actividades?

4.- ¢ Conoce y hace uso de la tecnologia , asi
como los equipos con los que cuenta la
Municipalidad del Distrito de Morales?

5.- ¢ Se siente capacitado para afrontar
condiciones de emergencia de ayuda al




ciudadano del Distrito de Morales?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que los ciudadanos reciben
una atencién personalizada?

2.- ¢ Considera que horarios de atencion se
realiza de acuerdo con las necesidades de
los ciudadanos?

3.- ¢Dirige y apoya en el desarrollo de
actividades y acontecimientos importantes,
aniversarios, fechas conmemorativas para el
Distrito de Morales?

4.- ;Se preocupa con dar seguimiento al
desarrollo del servicios?

5.- ¢ Se siente preparado para modificar el
servicio de manera respetuosa, ante la
necesidad del ciudadano?

6.- ¢Aplican el protocolo de buena atencién
al ciudadano?

7.- ¢ Evallla constantemente los
procedimientos que realiza, tratando de
simplificar los trdmites administrativos?

8.- ¢ Elabora planes de mejora para la buena
atencion al ciudadano?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Validacion de Instrumentos

ﬁi UNMIVERSIDAD CEsaAk VALLEID

INFORME DE OPIMION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apelidos v nombres del experto
Institucion donde labora

Ezpecialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento ()
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1} DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

- Or. Delgado Bardales, José Manuel
- Universidad César Vallejo
- Doctorado en Gestion Universitaria

- Mtro. Regner Micolas Castillo Salazar

: Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones v los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimengiones en indicadores conceptuales v operacicnales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherents a la varable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema v objefivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad
calidad acorde con la varable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIOMALIDAL

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis v variable
de estudic: Calidad de Servicios

COMSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir vy explicar la
reglidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la varable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desamollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

47

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelents”™; sin

embargo, un puntaje mencr al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lI. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:| 47

Tarapoto, 2T de julio de 2020

Sello personal y firma




ﬁi UNMIVERSIDAD Cisan VaLuiio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Ezpecialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (3)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Or. Delgado Bardales, José Manuel
- Universidad César Vallejo
- Doctorado en Gestion Universitaria

- Mtro. Regner Micolas Castillo Salazar

: Cuesfionario para colaboradores- Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Loz items e=tan redactados con lenguaje apropiade v libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETMIDAD

Las instrucciones vy los nems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensgiones en indicadores conceptuales v operacicnales.

ACTUALIDAD

El imstrumento demuestra wvigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion vy legal
inherents a la varable: Calidad de Servicios

ORGAMEZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional v concepiual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipatesis, problema v objefivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con ka variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con &l tipo de
investigacion v responden a los objetivos, hipdtesis v variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacion gue se recoja a traves de los items del
instrumento, permitird analizar, describir v explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Loz items del nstrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacion entre la tecnica v el instrumento propuestos
responden &l proposito de la investigacion, desarmolio
tecnologico & innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anteror se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 48

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Sello personal v firma




ﬁi UNIVERSIDAD Cisan VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Ezpecialidad

Inzstrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (2)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)

: Dr. Delgado Bardales, José Manuel
- Universidad César Vallejo
- Doctorado en Gestion Universitaria

: Mtro. Regner Micolas Castillo Salazar

- Cuestionario para Jefes - Calidad de Servicios

ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimengiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacion vy legal
inherente a la varable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional ¥ conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema v objefivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Loz itemsz del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la varable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAL

Loz items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird  analizar, describir v explicar la
reglidad, motivo de la investigacion.

COHEREMCIA

Loz ftiems del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarmolo
tecnoldgico e innovacian.

PERTINEMNCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

x

PUNTAJE TOTAL

43

[{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelenta"; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Sello personal y firma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (3)

- Sanchez Davila Keller
: Universidad Cesar Vallejo

: Doctorado en Gestion Plblica y Gobemnabilidad

- Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

. Cuestionario para cindadanos- Calidad de Senvicios

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2| 3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lengusje apropiada y libre de
ambigiledades scorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del imstrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conoccimiento  cientifico, tecnologico, imnovacion v legal
inherente a la varisble: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los item= del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptusl respecio a la varakble, de
maners que permitan hacer inferencias en funcidn a las
hipétesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad scorde con la variable, dimensiones 2 indicadores.

INTEMCIOMALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el fipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMSISTENCIA

Lz informacidn gue se recojs a través de los ftems dal
instrumiento, permitird analizar, describir y explicar la
reslidad, motive de |s investigacion.

COHEREMCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimansion de la varisble: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacidén enfre |z técnica y el insfrumento propuestos
responden al propositc de la inwestigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

X

FPERTINENCIA

L= redsccion de los items concuarda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cusndo se tiene un puntaje minime de 41 “Excelents”; sin

embargs, un punisje menaor al anterior se considera al instrumento no valido ni apficable)

lll. OPINION DE APLICAEBILIDAD

Instrumento coherente v apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: | 45

Tarapoto, 30 de julic de 2020
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Sello personal v firma




INFORME DE OPINION S06RE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Apellidos v nombres del experio  : Sanchez Davila Keller

Institucion dende labaora . Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Doctorado en Gestion Plblica y Gobemabilidad
Instrumento de evaluacion . Cuestionario para colaboradores- Calidad de Servicics
Autor (3] del instrumenta (3) - Miro. Regner Nicolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE :] DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIO S INDICADORES {213

Y

CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledsdes scorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten *
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la varisble, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles ¥ operacionales.

El instrumentc demusstra wvigencia scorde com el *
ACTUALIDAD conocimiento  cientifice, tecnoldgico, innovacidn vy legal
inherente a8 la varisble: Calidad de Servicios

Los items del insfrumento reflejan organicidad logica entre la *
definicién oparacional y concaptusl respacto = la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn & las
hipdtesis, problema v objetives de la investigacion.

CRGANIZACICN

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y x

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones & indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de *
INTEMCIOMALIDAD || invesfigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

La informacidn que se recoja & través de los items del x
COMSISTEMCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motive de la investigacion.

Los items del instrumentoc expresan relacién con los x
COHEREMNCIA indicadores de cads dimansién de la varisble: Calidad de

Servicios

. La relacidn enire la técnica v el instruments propuestos *
METODCOLOGIA responden al propdsitc de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

La redaccidn de los itams concuerda con la escala valorativa x

PERTINENCIA del instrumenta.

PUNTAJE TOTAL 45

[Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cusnde se tiene un punésie minime de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menar al anterior se considara al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente v apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julic de 2020
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DOCENTE POS GRADO

Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVE STIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor {s) del instrumenta [s_]
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

- Sanchez Davila Keller
: Universidad Cesar Vallejo

. Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

- Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

. Cuestionario para Jefes - Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORE S

1

2

CLARIDAD

Los ftems estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigliedades scorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vwvigencia scorde con el
conocimients cientfico, tecnologico, imnowvacidn v legal
inherente g la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento raflejan organicidad lgica entre la
definicién operacional y concaptual respacto a la variable, de
manera que permiten hacer inferenciss en funcion a las
hip&tesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varishle, dimensiones e indicadores.

MTEMCIOMNALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con 2l fipo de
investigacidn y responden a los objetivos, hipatesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMESISTENCIA

Lz informacion gue se recoja s través de los items dal
instrumento, permitira analizar, describir vy explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHEREMCIA

Los items del insfrumento expresan relscidén con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacion enire la técnica v el instrumento propuestos
responden al propdsitc de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e inmovacion.

FERTIMEMCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

[Mota: Tener en cuenta que el instrumento es walido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 “Excalents”; sin
ambarge, un punisje menar al anterior se considera al instruments mo valido ni apficable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julio de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Burgos Bardales Roger
: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Servicios

: Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de |a investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es valido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su
aplicacion.
PROMEDIO DE VALORACION:
4,6
/ Tarapoto, 30 de julio de 2020
ok
Dr. Roger Burges Bardales
CALAD: 0204

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
l. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Burgos Bardales Roger
: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario para colaboradores- Calidad de Servicios

: Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es valido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su
aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:
4,7
/ Tarapoto, 30 de julio de 2020
d T

CLAD: 0264

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

: Burgos Bardales Roger
: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestion Pablica y Gobernabilidad
: Cuestionario para Jefes - Calidad de Servicios

. Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipbtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es vélido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su
aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julio de 2020

)
1

r Burges Bardales
Dr. b'gu:'uu

Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (5] del instrumento ()

: Reategui Lozano, Rolando
. Universidad Cesar Vallejo

: Doctorado en gestion Pablica y Gobernabilidad

- Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

» Cuestionario para civdadanos- Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lengusje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccionas y los ftems del instrumento permiten
recoger |a informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumentoc demuesira wvigencia scorde conm el
conccimiento cientffice, tecnolégico, imnovacion vy legal
inherente a ls variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad kogica entre la
definicion operacional y conceptual respecio a la vanable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hip&tesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los itemns del instrumiento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la varigble, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el fipo de
invasfigacién y responden a los objetivos, hipdtesis v variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMESISTENCIA

Lz informacion que =e racoja a traveés de los items dal
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relzcidn con los
indicadores de cada dimansidn de la varisble: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacidn entre |z técmica v 2l instrumento propuestos
responden al propdsitc de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico & Innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerds con la escala vslorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cusndo se tiene un punisje minimo de 41 “Excalent=”; sin

embargo, un punisje manor al anterior se considara al instruments no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
INSTRUMENTO VALIDADO PARA APLICAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION
PROMEDIO DE VALORACION:

Dr. Rolando Ritegui Lozano

Tarapoto, 27 de julio de 2020




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GEMERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor {s) del instrumenta (s)

: Reategui Lozane, Rolando
: Universidad Cesar Vallejo

: Doctorado en gestion Pablica v Gobernabilidad

- Mtro. Regner Nicolas Castille Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

. Cuestionano para colaboradores- Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje spropiado y libre de
ambigledades scorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion ohjetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instruments demusstra wvigencia acorde com el
conccimients  cientifico, tecnolégico, innowvacidén vy legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

CRGANIZACICN

Laos items del instrumento raflejan organicidad lgica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidén a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidsd acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMNCIOMALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el fipo de
invasfigacidn y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMEISTENCIA

Lz informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird anslizar, desecribir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHEREMNCIA

Los ftems del instruments expresan relacidn con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién enfra la técnica y el insfrumento propuestos
responden al propdsitc de la investigacion, desamrolio
tecnoldgico e innovacion.

PERTIMNEMCIA

La redaceitn de los items concuerda con la escala valorativa
del imstrurnento.

X

PUNTAJE TOTAL

47

{Mota: Tener en cuents que el instrumento es vilido cuando se tiene un puniale minimo de 41 “Excalents™; sin

embargo, un puntaje menar al anterior se considara al instrumenta no vélido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICAEBILIDAD
INSTRUMENTO VALIDADO PARA APLICAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION
PROMEDIO DE VALORACION:

a7 Tarapoto, 27 de julio de 2020

Dr. Rolando Rutegui Lozano




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio
Institucion donde labaora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor {5) del instrumento (3)

: Reategui Lozang, Rolando
 Universidad Cesar Vallejo

. Docterado en gestion Plblica y Gobernabilidad

: Mitro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

. Cuestionano para Jefes - Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDMICADORE S

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje spropiado v libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

CBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del imstrurnents permifen
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instruments demusstra  wvigencia acorde con el
concoimiento cientfico, tecnolégico, innovacidn v legal
inherente 8 la variable: Calidad de Servicios

CRGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respacto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion = las
hipatasis, problema v objetives de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad scorde con la varisble, dimensiones & indicadores.

INTEMNCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherenfes con el tipo de
invasfigacién y responden a los objetives, hipdtesis v variable
de estudia: Calidad de Servicios

COMEISTEMCIA

Lz informacion que se recoja a traves de los items dal
instrumente, permitird  analizar, describir vy  explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHEREMCLA

Los items del insirumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGLA

La relacién enire la técnica v el instrumente propuestos
responden al propositc de la investigacion, desamollo
tecnoldgico e innovacion.

FERTINEMCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

43

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelents”; sin

embarge, un punisje meanaor sl anterior se considera al instruments no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD
INSTRUMENTO VALIDADD PARA APLICAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Dr. Rolando Ritegui Lozano




INFORME DE OPINION S0ERE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apelidos ¥ nomibres del experio
Instituzicn donde labora

Ezpecialidad

Instrurnents de evaluscion
Autor (5] del instrumanto (s)

: lsuiza Pérez Alfonso
: Universidad CesarVallejo

: Doctorado en Gesticn Publica y Gobernabilidad

- Mtra. Regner Micalds Castillo Salazar

Il. A5PECTCS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE {3} BUENA [{4) EXCELENTE {5)

: Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Senvicios

[ CRITERIOS

THOICADORES

1

CLARIDAD

Loz items estan redaciatos con lenguaje apropiado y hore de
Smbigledades aconde con los sujetos muestrales.

a

DEJETIIDAD

Lss instrucciones y los nMems o=l nstrumentc parmiten
recoper la informacion objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones =n indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El nstrumento  demuasira wigencia  scorde con el
conocimisnto cientfico, tecnologico, mnovacion v legal
mherente & la variable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los iterms del instrumenta reflefan organicidad lagica enfre [a
definicion operacional ¥ conespiual respecto a la variable, de
maners gue permiten hacer inferencias en funcidn a las
higgiesis. problema v cbietivos de la mvestigacion.

SUFICIENCIA

Los tems del instrumente son suficientes en canfidad y
calidzd acorde con |3 variable, dimensiones 2 indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los fterns del instrummenio son coherentzs con el fipo de
investigacion y resganden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio; Calidad de Servicios

CONSIETEMCLA

La mformacian que =2 recofd a3 frawes de los ems del
instrurenio, permitird anslzar, describic ¥ explicsr |3
realidad, mativo de |z investigacidn.

COHEREMGCIA

Los tems del instrumerto expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Sarvicios

METODOLCGIA

Ls relacson entre la tecmics y el instruments propuestos
responden a3l progosito de |3 inwestgacion, desamallo
tecnoldgico & innovacidn.

PERTIMNEMCIA

L3 redaccion de los ifems concwsnda con |3 escala vakoratva
dal instrumento.

PUNTAJE TOTAL

4T

(Mota! Tener @n cuents que el instrumenta &5 valida ceands se tiene un puntaje minima de 41 “Excslenia”; sin
embargo, un purtaje menoe al anteriar s& considera al instrumeanto no valido i aplicable)

lll. OPINIGH DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con el fgor cientifico metodolégico v de
criterio, con la variable de estudio; por lo tanto, tiene la validez perlinente para ser
aplicado.

FROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoio, 30 de jube d= 2020

Lic. Rlidaso Isulea Pérez
B GLETR UL % ek B
EFRa §34T19Y

L

Saiio personal v firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experio
Institucion donde labora

E=pecislidad

Instruments de evaliacion
Autor (5] del instrumento ()

: Isuiza Pérez Alfonso
: Universidad Cesar Vallejo

: Doctorado en Gestion Poblica y Gobernabilidad

- Mtro. Regner Micalas Castillo Salazar

I ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE {3) BUENA [4) EXCELENTE ()

: Cuestionario para colaboradores- Calidad de Servicios

[ CRITERIOS

INODICADORES

1

CLARIDAD

Loz items estan redaciados con lenguaje apropiado y ore de
ambigibedades acorde con los sujetos musstrales.

CEJETIVIDAD

Las imstrucciones y los iems oel nstrumente permiten
recopger 3 informacion objstiva sobre [a variable, en todas sus
dimensionzs =n indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALICAD

El mstrurnenic demuestra wigencia scorde  con el
conocimientos cientfico, tecnologico, mnovacion ¥ legal
mherents a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumenta reflejan organicidad logica entre [a
definicion operacional y conceptual respecio a la variablz, de
manera gue permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesiz, problema v ohistivos de |3 investigacion.

SUFICIENCLA

Las item= del instrumente son suficienies 2n cantidzd v
calidad acorde con |a variable, dimensiones = indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los merms del instrumenio son coherentss con el fipo de
nvestigacicn y responden a los objetivos, hipotesis y vanable
de estudio; Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

Ls mformacion que =2 recoid 3 waves de los mems del
instrurnenio, permitra analzar, descrbir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHEREMCIA

Los fems del instruments expresan relzcion con fos
indicadores de cada dimension de |la variable: Calidad de
Sarvicios

METODOLOGA

L3 relacon entre 3 tecnica y el instrumenta propuestos
responden a3l propdsito de |3 inwestigacion, desamallo
tecnolagico = innovacion.

PERTIMEMCIA

L3 redaccion de los items concusrda con [a escala valoratha
del instrumento.

FORTAJETOTAL

47

(Mota: Tenar @n cuenta gue el instrumenta e ydlido cuando se tisne un puniaje minima de 41 “Excelenis”

ambargo, un puriaje menor al antenar se considera al instrumento no valido ni aplicakble )

il OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con el fgor cientifico metodologico v de
criterio, con la variable de estudio; por lo tanto, tiene |z validez perinente para ser
aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoio, 30 de jubo d= 2020

= .
r //'i- B
Lic. Alivasc Isules Pérez
Bu LTS FLELLE ¥ ook LA
EFRa B 3ATINY

Sl personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GEMERALES
Apelidos y nombres del experio  : Isuiza Pérez Aonso
Institucidn donde labora : Universidad Cesar Vallejo
Especialidad : Doctorado en Gesticn Publica y Gobernabilidad
Instrumeanto de evaleacicn : Guestionanio para Jefes - Calidad de Servicios
Autor (5] del instrumanto (s) - Miro. Regner Nicolas Castillo Salazar
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA {4) EXCELEMNTE (3]
[ CRITERIOS INOICADORES R 3 |
CLARIDAD Lo5 ltems estan redaciscos Con lenguaje apropiado y hore de
ambigledades acorde con los sujetos musstrales.
Las instrucciones y los rems del mstrumenio permiten A
DEJETIVIDAD recoper la informiacion objstiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
£l msturmmenio  demuesira  wigencia  acorde con el A
ACTUALICAD conocimisnto cientfico, tecnologico, innovacion v legal
nherente a la variable: Calidad de Servicios
Los items del instruments reflejan arganicidad logica entre la
definicion operacional ¥ concapiual respecio a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcien a las
hipdtesiz, problema v obietivos de la investigacion.
Los iiems del instrumente son subcientes en cantidad y A
SUFICIENCIA calidzd acorde con |3 variable, dimensiones = indicadores.
Los rterrs del instrurmento son coherentss con el fipo de A
INTEMCIOMALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdiesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios
Ls mformacion que =& rechyd 3 trawves de los bems del
COMSISTENCLA instruriento, permitra  anzlzar, describir vy explicar |3
realidad, mativo de la investigacian.
Los nems del instrumento expresan relacion con los
COHEREMCIA indicsdores de csds dimension de |3 variable: Calidad de
Sarvicios
Ls relacson entre ls tecnics v el instruments propusstos A
METZDOLOGIA | responden sl propdsito de |3 imesstigacion, desamollo
tecnoldgico = innovacicn.
L3 redaccion de bos items concwsrda con |3 escala waloratia A
PERTIMNEMGCIA dal instrumentn.
FURTAJE TOTAL Ll
{Mota: Tenar an cuends que el instrumenta 2= valids cuands se liene un puntaje minima de 41 “Excslenta”; sin

embargo, un puntaje mencoe al anteriar se considera al instrumants ne valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

Loz indicadores del instrumento cumplen con el rigor cientifico metodolégico vy de

criterio, con la variable de estudio; por lo tanto, tiene la validez perdinente para ser

aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: -

4.6

Tarapaoio, 30 de jubo d= 2020

Lic. Alidnse I!:.ul,'u Péfez
B, LT LR % e AL D
£Fra BIAT1AY

Sello personal y firma



indice de Confiabilidad

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1.0 Excelente
0.8-0.9 Muy bueno
0.7-0.8 Aceptable
0.6-0.7 Cuestionable
0.5-0.6 Pobre
0.0-0.5 No aceptable

Fuente: Elaboracion propia en funcién del analisis de los resultados del Alfa de Cronbrach

Andlisis de confiabilidad: Calidad de servicios
Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos

Casos Excluidos?

Total

20
0
20

100,0
,0
100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,862

28




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

-
gﬁ‘ MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

“Gobierno transparente y participativo”

Nisdahad)

Morales, 15 de setiembre del 2020

CARTA N2 031-2020-URH-MDM

Sr. : REGNER NICOLAS CASTILLO SALAZAR
Presente.
ASUNTO + ACEPTACION PARA EL DESARROLLO DE SU TESIS

De mi mayor consideracion.

Estimado REGNER NICOLAS CASTILLO SALAZAR, Prof. HUGO MELENDEZ RENGIFO le da la
cordial bienvenida y el permiso correspondiente para el desarrollo de su tesis titulado
“Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2020” que a solicitud personal e institucional ha mostrado la mejor

voluntad de hacerlo en nuestra institucién.
Es pues para nosotros a bien contar con su presencia para el desarrollo de su tesis en

nuestra Institucién, asimismo, le indicamos que tenemos la gran responsabilidad de
compartir nuestra capacidad’y-experiencia, la que se la ofrecemos para poder lograr sus

objetivos que espera de nosotros.

Esperando satisfacer sus expectaﬁvas en nuestra institucion, nos despedimos, muy

cordialmente.

Atentamente, oA .

i s :
MuNCIPALIDAZ s TRy,
"




Validacion de la propuesta

Validacién del Modelo de gestién innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:
MODELO DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado experto(a): Burgos Bardales Roger.

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, en cuanto a su
concepcion tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la "Modelo de

gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales”.

[ c2 c3 ca C5

Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado

“Aspectos a valorar del Modelo c1 c2 c3 | ca
Definicion de premisas X
X
X
X

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente teérico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

1

aﬂo;maan-s z
3

KX XX

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cuél de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

' Aspectos ¢Qué modificaria? Sugerencias de modificacién




® (N o>

3.

Valoracion de algunos aspectos del Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, que se relatan a
continuaciéon marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente,
asignando el numero 9 al aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se
revelan o se manifiestan en el modelo, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente
hasta el nimero 1.

Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 |4 (5 (6 (7 (8|9

Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de X
gestién innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales” refleja los principios tedricos que la
sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios légicos y metodolégicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del “Modelo de gestién innovador para
mejorar la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar el “Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales”, como solucién al problema vy
posibilidades reales de su generalizacion en la
préactica cientifica.

Valorar si existe comrespondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacion cientifica.




Valorar la contribucion que realiza el “Modelo de X

gestiéon innovador para mejorar la calidad de

8 los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales

" a la formacion de cualidades de la personalidad

en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y

moral.

Valorar la contribucién que realiza el modelo al X
9 | conocimiento, de los procesos y fenémenos de
la practica social en las esferas: social,
econdémica y ambiental.

Total: 77

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
(1), (1) & (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N°® Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambi adiciones| supresiones

(U] () () (W)

Ninguna

Ninguna

w

Ninguna

N

Ninguna

Ninguna |

Ninguna

Ninguna

@ N O O»

Ninguna

Ninguna

Para finalizar, queremos expresarie que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas. .

5. Opinién de Aplicabilidad:
Propuesta coherente y apto para su apli

Fecha: 17/12/2020 Dr.

Sello, firma, DNI
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Validacion del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
. EVALUACION DEL:
MODELO DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado experto(a): Victor Manuel Vallejos Monja

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia vy los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta invesfigacion, por lo que comao
autor le pido que ofrezca sus ideas y chnterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Disfrital de Morales, en cuanto a su concepcion tedrica y gque
pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Margue con una cruz {(X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Modelo de

gestidn innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales™.

C1

c2

C3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=
o

Aspectos a valorar del Modelo

c1

c2

C3

c4

C5

Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada components
Argumentos de la organizacion X
Relevancia del componente tedrico X
Coherencia entre los componentes X
Importancia de la normatividad X
Importancia de los contenidos X

< [ |

==1 B 1 =] E2a 1 - LR ) B

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las
sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos £ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

1

2




Valoracion de algunos aspectos del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, que se relatan a continuacion
margue con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el ndmero 9
al aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan
en el modelo, el ndmero 8 al siguiente v asi sucesivamente hasta el nimero 1.

ND

Aspectos a valorar del Modelo 112 [3 |4 |5 |6 |7 |8

a
Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de P
gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales™ refleja los principios tedricos que la
sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del obhjetivo por el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planieadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios 16gicos y metodoldgicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las x
orientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de la Municipalidad
Distrital de Morales

Valorar si los indicadores y categorias del x
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objefivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar el “Modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales™, como
solucion al problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe comespondencia enfre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades vy las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucion gue realiza el “Modelo de X
gestion innovador para mejorar la calidad de




8 los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales

* a la formacion de cualidades de la personalidad

en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al X
9 |conocimiento, de los procesos y fenomenos de la
practica social en las esferas: social, economica
y ambiental.

Total: 77

4. Margue cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre gue usted marque una de las columnas ([),
(1, (1 & {IV) especifigue el cambio, adicion o supresion gque usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido cambios| adiciones supresiones
(n (i [LLL)] (V)
1
Minguna
2
MNinguna
K]
Minguna
4
Minguna
5
Minguna
]
Minguna
T
MNinguna
]
MNinguna
9
MNinguna

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios v opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SeQuUros que sus sugersncias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar &l modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

Propuesta coherente y apto para su aplicacion

A

Fecha: 17/12/2020 L1
I

Wictor MHF‘:UEHI'H”E}D\S Maonja
Dir. Gestidn Pliblica y Gobernabilidad
DHNI- 42183659




Validacién del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
_ EVALUACION DEL:
MODELO DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LGS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado exparto(a): Dr CPCC JUAN CARLOS CAVERO ROJAS

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion v capacidad cientifico-técrica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia ¥ los resultados alcanzados en su labor profesianal,
comeo experlo para evaluar los resultados teéricos de esta investigacién, por lo que como
autor le pido gue ofrezca sus ideas ¥ criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias qus presenta Modelo de gestién innovador para mejorar la calidad de los
senvicios de la Municipalidad Distrital de Morales, en cuanto a su concepcion tedrica ¥ que
pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valoratives da los expertos,

1. Marque con una cruz (X) su opinian, sobre los aspectos a valorar de la “Medslo de
gestidn innovador para mejorar fa calidad de los servicios de Ia Municipalidad Distrital
de Morales”,

e [ c2 c3 i c4 C5
Poco Bastante Mu
Fnadacuado | Adecuado Adecuado | Adecuado adeo:u::do
ﬁl“ | Aspectos a valorar del Modalo ["c1 | cz c3 c4 | C5
1| Definicién de pramisas [ | X
2 | Imporancia de ios componentes | | X |
| 3 | Fundamentacién de cada componente [ X
4 | Argumentos de la organizacion X |
|8 | Relsvancia del componente tedrico | | | X |
& | Coherencia entre los componentes | X | |
7__| Importancia de la normatividad | | X
8 | Importancia de los contenidos | X [

2. Sele agradeceria qus en cada aspecto valorads indicara cugl de ellos modificaria v las
sugerencias gue al respecto usted considere.

[Aspectos | £Qué modificaria? | Sugerencias de modiﬁcaci@n_{
1 : NINGUNA ! NINGUNA
2| NINGUNA NINGUNA i
8 NINGUNA NINGUNA |




! -
NINGUNA

NINGUNA

5 |
; NINGUNA NINGUNA '
! _'
6 | NINGUNA NINGUNA
L NINGUNA NINGUNA
| 8 | NINGUNA NINGUNA

3. Valoracion de algunos aspectos del Modelo de gestidn innovador para mejorar la calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, que se relatan a continuacién
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decrecients, asignando el numero §
al aspecto (o los aspecios) que usted considere qua mejor se revelan o se manifiestan
en el medelo, el nimero 8 al siguients v asi sucesivamente hasta el nimero 1.

[NF

1

FEE

4 |5 |6 |7

8

1

____Aspectos a valorar del Modelo |
iVanrar si la concepcidn tedrica dal “Modelo de |
| gestién innovador para mejorar la calidad de los

senvicios de la Municipalidad Distrital de |

Morales” reflela los principios tedricos que la
| sustentan

AEN
!

X

|2

Walorar si la concepcidn estructural favorece =l
logro del objetive por el cual se elabord.

Valorar si las eigpas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios ldgicos y metodoldgicos de
la digciplina. |

Valorar si s2 reflejan con calidad y precision las |
orientaciones para el fratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollzr en cada componente dal |
‘Modelo de gestion innevador para mejorar la |
‘calidad de los servicios de la Municipalidad
| Distrital de Morales

[Valorar si los indicadores y categorias del
| sistema de ciencia tecnologia & investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetive
esperado,

Valorar el nivel de satisfaccidn practica gue
podria presentar el "Modelo de gestién innovador
para mejorar la calidad de los servicios de la |
Municipalidad Distrital de  Marales”, como |
solucion al problema v posibilidades reales de su |
generalizacion en la practica clentifica, |

Valorar si existe correspondencia enfre la |
| complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
| cientifica,

Valorar la contribucion que realiza el “Modelo de
gestion innovador para mejorar Ia calidad de




8 los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales

¥ a la formacién de cualidades de la personalidad
en las esferas: intelectual, afective volitiva y moral.

Valorar la contribucién que realiza el modelo al

9 | conocimiento, de los procesos y fenémenos de la X
practica social en las esferas: social, econdmica
y ambiental.
Total; 8,22

4. Marque cual de los siguientes ftems antes menci

ionados usted considera que se pone

de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una dé las columnas i,
(), (1) & (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones supresiones
(U] m (1 (V)
1 | NINGUNO
2 |NINGUNO
3 |NINGUNO
4
NINGUNO
5
NINGUNOQ
6 |NINGUNO
7
NINGUNO
8
NINGUNO
9
L NINGUNO

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos
Seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,

tanto en su concepcién tedrica como en sy futura aplicacién en la formac
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molest

5. Opinién de Aplicabilidad:

LA PROPUESTA ES ADECUADA PARA SU APLICABILIDAD

ion cientifica,
as ocasionadas.




Fecha; 17/12/2020

DB, CPEL. Juan Carlo:
phlatricwia

|
LR e TN
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