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Resumen

La investigacion presenta por objetivo establecer una propuesta de gestién
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad
distrital de Sauce. Asi mismo, la investigacion de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo y de corte transversal, con disefio no experimental y descriptiva
propositiva. Presenta como muestra a 35 colaboradores de la Municipalidad
de Sauce; como técnica se aplico la encuesta y el cuestionario como
instrumento para ambas variables. Como resultado se tuvo que gestion la
integral en la municipalidad, es regular en 63% y el 26% es deficiente.
Igualmente, la calidad de servicio, fue regular en 49% y solo el 29% es
eficiente. Concluyendo que respecto a la gestion integral falta mejorar la
planificacion, organizacion, direccion y control en las diferentes areas de la
municipalidad para cumplir con los objetivos ambientales, de calidad,
documentaria, de salud y otros que contempla la gestién integral y tener
resultados eficientes. Referente a la calidad del servicio falta mejorar los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
para que los servicios brindados sean mejores al ciudadano. Con lo
mencionado, la propuesta de gestion integral ayudara a mejorar la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Sauce.

Palabras clave: Gestién integral, Calidad del servicio, Planificacion,

Organizacion, control.
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Abstrac

The objective of the investigation is to establish a comprehensive
management proposal to optimize the quality of the public service of the
district Municipality of Sauce. Likewise, applied research, with a quantitative
and cross-sectional approach, with a non-experimental and descriptive
propositional design. It presents as a sample 35 employees of the
Municipality of Sauce; As a technique, the survey and the questionnaire were
applied as an instrument for both variables. As a result, the integral
management had to be managed in the municipality, it is regular in 63% and
26% is deficient. Likewise, the quality of service was regular in 49% and only
29% is efficient. Concluding that with regard to comprehensive management,
there is a need to improve planning, organization, direction and control in the
different areas of the municipality to meet the environmental, quality,
documentary, health and other objetivas that comprehensive management
contemplates and have efficient results. Regarding the quality of the service,
it is necessary to improve the tangible elements, reliability, response
capacity, security and empathy so that the services provided are better for
the citizen. With the aforementioned, the comprehensive management
proposal will help improve the quality of service in the District Municipality of

Sauce.

Keywords: Comprehensive management, Service quality, Planning,

Organization, control.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, las instituciones publicas han trabajado enfocados en la
eficiencia para mejorar los servicios publicos, generando un gran debate
econdmico entre los paises que lideran las grandes economias como China y
estados Unidos, con miras a apoyar a los paises en vias de desarrollo (Carta
y Pou, 2018). A su vez, los servicios publicos no han sido eficientes en estas
instituciones, generando altos costos al estado de cada pais, esto se ha
observado en los servicios de proyectos mal ejecutados, atencion deficiente
al usuario en general. Asi mismo, existe escaso involucramiento de los
ciudadanos para reclamar mejores servicios al gobierno, y las mismas no

aplican gestion integral pensando en el bien comun de manera total e integral.

Asi mismo, el Peru ha adoptado dentro del marco de modernizacién del
estado, simplificar los tramites administrativos para brindar mejores servicios,
en menor tiempo, respondiendo a las necesidades del ciudadano (ANDINA,
2018). A pesar del marco de modernizacion, dispuesto por el gobierno a travées
de las politicas, hay escasos procesos de gestidn integral, con recursos
humanos preparados para brindar mejores servicios a la sociedad y ser parte
del desarrollo. Los pocos que existen, carecen de una buena planificacion,
producto de ello observamos deficientes servicios y obras mal ejecutadas en
el pais, cuestionando la satisfaccion de los ciudadanos en general; asi mismo,
existe escaso involucramiento a los ciudadanos en las politicas institucionales,
sin considerar el fin de las mismas en la atencién al ciudadano con mejores

servicios.

A su vez, la region San Martin, cuenta con 851, 883 habitantes, los cuales, el
gobierno brinda presupuesto a todas las instituciones en las diferentes
instancias, buscando brindar servicios de calidad para dinamizar el desarrollo
econdmico y social (Banco Central de Reserva del Pert — [BCRP], 2017). Las
instituciones publicas de la regiéon San Martin tampoco son ajenas a la escasa
aplicacion de una gestion integral y los correctos procesos de planificacion,
organizacién y control. Eso lo demuestran las grandes brechas de problemas

sociales sin resolver y grandes cantidades de presupuestos ejecutados con



baja calidad y de manera insostenible. En la forma de atencién se evidencian
servicios publicos deficientes en general, debido a una escasa articulacion con

las &reas de manera integral, sin tener en cuenta lo que necesita el ciudadano.

De la misma forma, el distrito de Sauce, cuenta con 4, 800 habitantes
aproximadamente, estos reciben servicios de la Municipalidad distrital, la
misma que cuenta con 35 que laboran en diferentes areas y brindan distintos
servicios al ciudadano (Municipalidad distrital de Sauce, 2020). Sin embargo,
no brindan una buena calidad del servicio en sus dimensiones de empatia,
seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad y tangibilidad, observandose
en las diferentes quejas que tiene los ciudadanos, a esto se suma la deficiente
organizacion interna respecto a la gestion integral, evidenciandose en la
deficiente articulacién con la gestion ambiental, presupuestal, administrativa y
de calidad en la institucion, repercutiendo en la insatisfaccion de los
ciudadanos por la deficiente calidad de los servicios publicos. Es por ello que
se plantea disefiar un sistema de gestion integral para mejorar localidad del

servicio que brinda la municipalidad.

Después de la sustentacion del problema en diferentes realidades
planteamos en siguiente problema general; ¢ En qué medida la propuesta de
gestion integral mejora la calidad del servicio publico en los trabajadores de
la municipalidad distrital de Sauce, San Martin 2020?; a su vez, se
consideraron los siguientes problemas especificos como; ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion integral en la municipalidad distrital de Sauce,
San Martin 2020?, ¢Cuales son las caracteristicas de los servicios que
brindan los trabajadores de la municipalidad distrital de Sauce, San Martin
20207, ¢ Cudl es el disefio de la propuesta de gestion integral para mejorar la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Sauce,
San Martin 20207, ¢ Cual sera el resultado de la validacion de la propuesta
de sistema de gestion integral para mejorar la calidad del servicio en los

trabajadores de la municipalidad distrital de Sauce, San Martin 20207

Por otra parte, la investigacion se justificdé por conveniencia, ya que los datos

con respecto a la calidad del servicio que brinda la Municipalidad distrital de



Sauce, seran tomados por las autoridades para mejorar la implementacién de
proyectos similares dentro de la Region, apoyando asi al desarrollo de un
sistema de gestion integrado. Tiene relevancia social, ya que los resultados
ayudaran a los ciudadanos del distrito de Sauce a recibir mejores servicios en
la Municipalidad, sobre todo, a generar desarrollo y dinamismo econémico en

el distrito.

Genera valor tedrico a la comunidad cientifica con respecto al estudio de cada
una de las variables como es el sistema de gestion integrado para mejorar la
calidad del servicio publico, éstas seran tomadas para elaborar distintos
estudios similares usando las teorias mencionadas en la investigacion. Asi
mismo, tiene implicancia practica en la obtencion de resultados ya que seran
considerados y tomadas con fines de competencia por las autoridades para
mejorar los servicios en las entidades del estado. Con utilidad metodoldgica,
se justifica por la utilizacion de los instrumentos presentados y el disefio
descriptivo propositivo, para ser empleados en posteriores investigaciones

similares, dentro del mundo de la investigacion de las ciencias sociales.

Se tiene como objetivo general: Establecer una propuesta de gestion integral
para mejorar la calidad del servicio publico en los trabajadores de la
Municipalidad distrital de Sauce San Martin 2020; a su vez tenemos los
objetivos especificos como, i). caracterizar los servicios que brinda los
trabajadores de la municipalidad distrital de Sauce, San Martin 2020, ii),
caracterizar la gestion integral en la Municipalidad distrital de Sauce, San
Martin, 2020, iii), disefiar una propuesta de gestion integral, para mejorar la
calidad del servicio publico en los trabajadores de la municipalidad distrital de
Sauce San Martin 2020, iv). validar la propuesta de gestion integral para
mejorar la calidad del servicio publico en los trabajadores de la Municipalidad
distrital de Sauce San Martin 2020. Como hipétesis tenemos que, la
propuesta de gestion integral mejora la calidad del servicio publico en los

trabajadores de la Municipalidad distrital de Sauce San Martin 2020.



Il. MARCO TEORICO

El estudio se respalda en antecedes como: Acuia, D., Romero, C. y Lopez, D.
(2016). Quality Management Integral System at the University of La Guajira,
Colombia, (Articulo cientifico). Universidad Privada Rafael Belloso Chacin,
Guajira, Colombia. La investigacion fue descriptiva propositiva, de disefio no
experimental, descriptivo simple. La poblacién y muestra fueron 10 documentos
en materia de analisis, como técnicas el analisis documental, se usé la ficha
bibliografica como instrumento. En conclusion, la empresa tiene una estructura
administrativa mecanicista, y el proceso de toma de decisiones es centralizado,
con relaciones jerarquicas, rigidez, reglas, reglamentos y procedimientos que no
permite que se desarrollen las funciones a cabalidad. A su vez, fortalecen la
gestion con funciones integrales para una gestion de calidad, y el propésito de
cumplir con los objetivos de la empresa, con servicios de calidad.

También, Becerra, F., Andrade, A. y Diaz, L. (2019). Quality management system
for the research process: University of Otavalo, Ecuador. (Articulo cientifico),
Universidad de Costa Rica. Costa Rica. La investigacion fue de caracter
exploratoria y descriptiva, y de disefio no experimental - descriptivo simple, con
enfoque mixto. La poblacion y muestra estuvo conformada por 24 docentes,
como técnicas tuvo la encuesta y entrevista, se uso el cuestionario y guia de
entrevista como instrumento. Concluye que, para la implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad se integr6 mediante cinco sub procesos de
Deming, para continuar con el mejoramiento continuo. La articulacion de
diferentes sistemas integrados en materia de planificacion, gestion el
conocimiento y componentes de entrada y salidas, mejorando la calidad de los

servicios en investigacion.

De la misma forma, Molina, B., y Romero, M. (2018). DNA for the quality of
service in the colombian public management universities. (Articulo cientifico),
Universidad del Zulia, Colombia. Venezuela. La investigacion fue descriptiva, con
enfoque cualitativo, de disefio descriptivo simple. La poblacién y muestra estuvo
conformada por méas de 10 documentos en materia de andlisis. Como técnica se

uso el andlisis documental, y la guia de analisis documental como instrumentos,



concluyendo lo siguiente, la aplicacion de DNA ayuda a mejorar la gestion de la
institucion. Dentro de ellos ayuda a diagnosticar problemas, detectar debilidades
y evaluar amenazas, permitiendo mejorar todo el sistema de gestién integral que
engloba la gestiébn administrativa, de calidad, organizacional y de comunicacion
para mejorar los servicios. Todo ello fue logrado con compromiso social, basado
en la justicia, en la toma de decisiones de sus actores para determinar la calidad

de los servicios ofertados por la organizacion.

Incluso, Salazar, W., y Cabrera, M. (2016). Diagndstico de la calidad de servicio,
en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador,
(Articulo cientifico). Universidad Mayor de San Marcos, Lima Peru. La
investigacion fue de caracter descriptivo transversal, disefio no experimental y
descriptivo simple. La poblacién y muestra estuvo conformada por 360
estudiantes, como técnicas se usoO la encuesta, como instrumento se uso el
cuestionario. Concluye que, la calidad del servicio es regular en funcion a la
actitud de los usuarios, y no esta relacionado positivamente con la satisfaccion.
Hubo una brecha negativa en la capacidad de respuesta y elementos tangibles.
Es decir, los indicadores mas visibles de incumplimiento fueron la forma de
responder rapidamente a lo que requiere el usuario, sumado a la infraestructura,

equipos y comunicaciones de la institucion.

A su vez, Saturno, P., Hernandez, M., Magafa, L., Garcia, S., y Vertiz, J. (2015).
Organizational capacity for continuous improvement of health services, Revista
Salud publica”, (Articulo cientifico), Cuernavaca, México. La investigacion es
descriptiva analitica - propositiva, y de disefio descriptiva simple. La poblacion y
muestra los diferentes documentos en materia de andlisis, como técnicas se us6
el analisis documental, y como instrumento la ficha bibliogréfica, concluye que,
existen fallos en la calidad del servicio que representa de un 20 a 40% del gasto
en salud. A su vez, enfatiza que la implementacién de sistemas de gestion
estratégica integral permita la identificacién y evaluacion permiten mejorar los
sistemas de salud, para ello es importante la formacion integral de los recursos
humanos con competencias y responsabilidades sélidas que permitan tener

mejores resultados.



Ademas, tenemos antecedentes nacionales como: Angulo P., Angulo P. A.; y
Huaman, L. (2016). Propuesta de procesos en un sistema de gestién de la
calidad para la educacion universitaria con formacion integral y competencias
profesionales. (Articulo cientifico), Universidad Nacional del Centro del Peru.
Lima, Perd. La investigacion descriptivo propositivo, con enfoque cualitativo, el
disefio es descriptivo simple. La poblacién y muestra estuvo conformada por
documentos en materia de andlisis. Como técnica se uso el analisis documental,
y la guia de andlisis documental como instrumentos, concluye que, mediante la
propuesta de sistema de gestidén de calidad se mejoroé la calidad de los servicios
de forma integral y con las competencias requeridas. Respecto a la gestion
integral, requiere de mejorar las competencias profesionales para un programa
de educacion continua, integrado a un proceso estratégico y critico. Todo este
proceso mejoro la eficacia y la eficiencia, con una gestion integral que permite

mejorar los servicios de la universidad.

En la misma linea, Nufiez L., Giordano M., Menacho 1., Uribe Y., y Rodriguez L.
(2018). administrative competences in the quality of service in educational
institutions of. (Articulo cientifico), Perl. La investigacion es descriptiva,
transversal, y de disefio no experimental. La poblacién y muestra los diferentes
documentos en materia de analisis, como técnicas el analisis documental, y la
guia de andlisis como instrumento. Concluye que, un 71.3% de docentes han
desarrollado competencias administrativas e integrales, haciendo que la calidad
del servicio se eleve un 85%. Existe una fuerte influencia de los procesos
administrativos, articulados con otros procesos de gestion que ayudan a la
eficacia y eficiencia de las instituciones, teniendo resultados positivos respecto

a la calidad de los servicios de los usuarios.

Asimismo, Lépez D. (2018). Gestion del talento humano y la calidad de servicio
publico en la provincia de Leoncio prado, 2018. (Articulo cientifico), Universidad
nacional agraria de la selva. Leoncio Prado, Peru. La investigacion es descriptiva
propositiva, con enfoque cualitativo, el disefio es descriptivo simple, con enfoque
mixto. La poblacion y muestra estuvo conformada por 540 usuarios y 180
funcionarios. Como técnica se uso la entrevista y encuesta, la guia de entrevista

y cuestionario como instrumentos, concluye que, la gestion del talento humano



tiene una relacion significativa con la calidad del servicio publico. A su vez, debe
existir una gestion integral con la parte administrativa y conocimiento para
mejorar los procesos de gestion, con ello la institucion se vuelve més competitiva

ya que mejora los servicios a los usuarios.

También, Ugarte, J. (2016). New Strategy for Quality Management: Service
Charters Implementation in a Peruvian Public Entity. (Articulo cientifico) Revista,
Universidad de Lima. PerU. La investigacion es descriptiva analitica - propositiva,
y de disefio descriptiva simple. La poblacion y muestra tuvo a mas de 10
documentos en materia de analisis, como técnicas el analisis documental, se uso
ficha bibliografica como instrumento. Concluye que, con la aplicacién de una
metodologia para la estandarizacion y procedimientos para mejorar la calidad de
manera integral. Con la implementacion de la carta de servicios, se tuvo mejores
resultados, estableciendo una relacion de atencion directa, promoviendo una
gestion agil, esta alienado a la gestion de calidad y con un gran impacto en el

ciudadano.

De igual forma, el estudio toma en cuenta teorias diversas como las referidas a
la gestidn integral. Dentro de ello tenemos la evolucion histérica de gestion. En
ese sentido, Institute of Management Accounting (como se cité en Hernandez,
2016), enfatiza que desde la antigiiedad hasta ahora, la gestion tiene elementos
importantes como la planeacion, el control y toma de decisiones mediante un
proceso de acciéon y con ello se puede tomar decisiones y sistemas de
desempefio, generando un valor agregado y mayor competitividad a las
organizaciones (p. 112). Los sistemas de gestiébn estan compuestos por un
conjunto de procesos interrelacionados para impulsar a las organizaciones
relacionadas con proveedores y otros grupos de interés, considerando todas las
actividades mediante procesos ordenados (Medina, Nogueira, Hernandez y
Comas, 2019, p. 5)

Segun Naranjos (2015), un sistema de gestion hace énfasis a una serie de
procesos con acciones, lineamientos un conjunto de elementos relacionados
entre si. Entre ellas tenemos a personas, procedimientos, estrategias, planes,

recursos y productos, entre otros. Vargas menciona las siguientes dimensiones



del sistema de gestion: a). Planificacion, esta ligada a los objetivos
organizacionales, para lograr el rumbo de la organizacién. b). Organizacion, esta
basada en la direccidn de recursos, estructura organizacional. c¢). Direccion, se
basa en la distribucién del trabajo en las diferentes areas para llegar a las metas
y objetivos de la organizacion. d), Control, se refiere al seguimiento del
cumplimiento de indicadores y los resultados en general; esta ligado a normas,

medidas, comparaciones y accion (Cordova, 2014, p. 22).

Asimismo, un sistema de gestion es considerado como un conjunto de elementos
gue interactian de manera articulada para establecer la politica y objetivos de
una organizacion. Esta puede incluir diferentes sistemas de gestion para lograr
llegar a un todo (Gallego, 2013, p. 13). Los sistemas de gestion activan la
participacion de todos los actores directivos, tacticos y de operaciones de las
instituciones. Para ello incluye aspectos estructurales y culturales que se
integran para lograr objetivos a partir de la potencializarian de la institucion
(Carvajal y Molano, 2012. P. 5) A su vez, estos sistemas también son de gran
complejidad conformados por decisiones, acciones y actividades articuladas de
manera transversal con todos los actores involucrados, tanto internos como
externos, con el fin de llegar a objetivos comunes (Alcantara, Garza, Lépez,
Magafa, y otros, 2018. P. 4).

También, Escoriza y Martinez (2009), los sistemas integrados de gestion estan
formados por elementos administrativos de estdndares internacionales con el
objetivo de mantener unida la politica de las instituciones. Dominguez, Sampio y
Arezes (como se citd en Ortiz, 2018), muestran la integracion de sistemas
sistémicos (Sistemas de calidad, medio ambiente y seguridad). Evolutivo (Se
implementan por etapas, con procedimientos ya integrados iniciado con ISO
9001. Y sinérgico (Union de tres normas como ISOS 9001, 14001 y OHSAS
18001) (p. 82). La integracion de estos sistemas integrados, deben ser
coherentes con el Unico objetivo de satisfacer al cliente a través de buenos

servicios.

Incluso, Gallego (2013), indica que la gestion integral es parte de un sistema de

gestion de una institucién direccionada al logro de resultados en relacién a



objetivos de calidad para satisfacer necesidades, expectativas en general (p. 18).
La gestion integral ayuda a la busqueda de soluciones mediante procesos
propios de las instituciones. Para ello debe existir voluntad politica de la alta
direccién para implementar la integracion de sistemas basados en normas
internacionales (Rodriguez, 2019, p. 3). Segun Fraguela (como se cité en Rojas,
2014), un sistema de gestion integrado es la interrelacion de sistemas que
permite lograr el mismo objetivo organizacional (p. 30). Es decir, este esta
representado en el modelo por procesos incluyendo cuatro etapas de Planificar,
organizar, direccion y control. La gestion integral también se trata de un trabajo
interactivo y participativo, con un enfoque econdmico, ambiental y social,
trabajando de manera consensuada para lograr objetivos en las instituciones con
responsabilidad social (Sanchez, Najul, Blanco, Alberdi, Arcaya, et al., 2014, p.
3).

A su vez, el sistema de gestidn integral se fundamenta en la integracion de tres
componentes como es el direccionamiento estratégico que da vision y
direccionamiento estratégico, la gerencia por procesos que precisa los servicios
y productos a ejecutar para cumplir con la mision, y el sistema productivo y
gestion del talento humano; éste es el componente mas importante dentro de la
institucion ya que es el que operativiza el trabajo. Este ultimo sostiene de manera
competitiva y dinamica a la instituciéon, con una vision compartida que busca la
mejora continua dentro de la capacitaciéon (Rojas, op. Cit., 2014, p. 8). Estos tres
componentes se interrelacionan entre si para alcanzar el desarrollo integral de
la organizacion y de los propios colaboradores, para prestar un mejor servicio al

ciudadano de forma éptima, eficaz y con valor agregado.

También, el sistema de gestion integral es importante porque permite el
fortalecimiento hacia la responsabilidad social para tener una ventaja
competitiva, desempefa actividades estratégicas con altos niveles de eficiencia,
efectividad y celeridad inmersos en los sistemas de calidad, ambiental y
seguridad para el trabajo (Rojas, 6p. Cit., 2014, p. 9). Entre los tipos tenemos:
a). Gestion de calidad (ISO 9001: 2011), permite preservar el conocimiento de la
organizacién, asegurar la satisfaccién y cumplimiento de requisitos mediante el

ofrecimiento de servicios de calidad (Granados, 2013, p. 15). b), Gestion



ambiental (ISO 14001:2004), se sostiene en preservar el medio ambiente a
través del control de operaciones en la entidad que puedan tener impacto en el
entorno. c), Gestion de seguridad y salud ocupacional (OHSAS 18001:2007), se
refiere a un sistema de gestiéon SSO, que brinda una estructura para la accion,
establecimiento y preservacion de la salud de los trabajadores que son

importantes para la organizacion.

Incluso, los sistemas de gestion integral en las instituciones han aportado en su
competitividad y a la optimizacion de recursos al integrar varios sistemas como
gestion de calidad, ambiental y de seguridad (Fierro y Gonzales, 2013, p. 14).
Los sistemas de gestidn integral tienen las siguientes etapas (Guerrero, Lozano
y Granados, 2014). Tienen las siguientes etapas: Disefio, se refiere a la
planificaciébn del sistema, mantenimiento, implementacion, aseguramiento y
ampliacion del alcance, consolidacion de entradas y salidas (p. 18). La
integracion de los sistemas de gestion de calidad y ambiental, se dan con la
necesidad de mejorar procesos y controlar temas ambientales, esto incluye para
los servicios. A su vez, se basa en un enfoque por procesos y sistematico para
la toma de decisiones con liderazgo y una buena cultura organizacional (Alzate,

Ramirez y Bedoya, 2019, p. 4).

También, la gestion integral estd enmarcado en un proceso de gestion,
considerando los estandares internacionales donde engloba las siguientes fases:
como la contextualizacion, diagnostico, tratamiento de integracion, seguimiento
y retroalimentacion (Varela, Oqguendo, Romero y Galindo 2018, p. 77). A su vez,
el enfoque integral debe ir mas alla de la deteccion de problemas anticipados, si
no que ayuda a realizar un examen que detecte causas, tendencias y enfoques
participativos, holisticos y estratégicos. Es decir, es un proceso que abarca
desde el diagndstico, planificacion, Monitoreo (alerta), con la intencién de
mejorar la competitividad de las instituciones (Varela, Oquendo, Romero y
Zuiiga, 2019, p. 5).

A su vez, tenemos la variable de calidad del servicio publico sustentado por
diversas teorias y autores desde su evolucién histérica como: Etimolégicamente

la calidad procede de la derivacién del latin qualitas — quialis, que significa
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cualidad o modo de ser. Esta fue empleada por primera vez por Cicerén para dar
a conocer el concepto de cualidad a la lengua griega, luego fue introducido por
Aristételes, formando posteriormente una categoria constante en el pensamiento
filoséfico respecto a la calidad (Mego, 2011). Vizguin (como se citd en Mego,
2012), menciona que Aristoteles lider6 el estudio sistémico de la calidad respecto
al concepto, clasificacion y estructura jerarquica, Mas adelante, ésta teoria fue
tomada por Karl y Hengel. El primero enfatiza en proceso de transicion de la
calidad interna de los objetos de calidad externa, Luego Hengel reitera la
importancia de la calidad frente la cantidad, incorporandola en el primer grupo
de categorias del ser postulando a los cambios cuantitativos en una nueva
calidad (p. 36).

Por ello, a partir de lo mencionado, Yakovlev, (2002), indica que Marx genera la
calidad sistémica, donde los productos adquieren cualidades sistémicas de tipo
social, reflejadas en las relaciones con el entorno (p.36). Respecto al servicio
publico se origind en la segunda mitad del siglo XIX en Francia, influyendo
grandemente en la parte occidental, es donde nace el derecho administrativo
que derivan los servicios publicos (Matias, 2013, p. 44). Con la revolucién
francesa se consolida el proceso de evolucién del servicio publico, haciendo que
las reformas de las politicas fortalezcan todas las caracteristicas como tal en
todas las instituciones publicas, ya que en el siglo XIX el rol del estado era débil
(Zegarra, s.f, p.15). Yomone (como se citdé en Cordova, 2014), menciona que el
servicio publico es aquello que tiene como destino, satisfacer una necesidad
colectiva. Muchas veces ésta no cumple las expectativas o los objetivos del
colectivo al no cumplirse a cabalidad, aunque muchas veces esto no es asi (p.
19).

En esa linea, los servicios publicos se relacionan con las actividades dirigidas a
satisfacer necesidades de los ciudadanos, esenciales, de forma universal y con
condiciones de igualdad en forma regular (Matias, 2014, p. 318). En si, el servicio
publico esta dirigido a satisfacer necesidades de caracter general, su uso debe
ser regulado y supervisado por los gobernantes mediante la administraciéon
publica en beneficio de toda persona sin excepcién. Reyna, L., y Ventura K.

(como se citd en Cordova, 2014), los servicios publicos, cumplen un rol
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fundamental en la administracion publica, ya que tiene que ver con los intereses
ciudadanos, asumidos por Gobiernos Nacionales, Regionales y locales. Cabe
indicar que los servicios publicos estan a disposicion del publico. Tienen por
objeto la produccion de bienes y servicios, no solo en términos econdmicos sino
también de promocion social, generando Desarrollo econdémico y civil de una

determinada circunscripcion (p. 20).

A su vez, Juran (como se cité en Hidalgo, 2015), menciona a la calidad del
servicio estd asociada a la adecuacion del uso de un producto, con el
cumplimiento de normas y requerimientos que solicita el cliente o usuario con la
menos cantidad de defectos posibles (p. 14). Aldana (como se citdé en Rojas,
2017), manifiesta que la calidad es un elemento fundamental en la especie
humana; incluso, desde épocas remotas, el hombre buscaba alimento para
saciar su hambre (p. 30). Es decir, La calidad del servicio estuvo presente en el
hombre desde épocas remotas con el afan de enfrentarse a realidad y
transformarla. Abigail (como se cité en Huaman, 2017), enfatiza la calidad desde
la era cristiana, a partir de alli vienen los intentos de mejorar la calidad, partiendo
desde su forma de vida y estila; dentro de ello encontramos la construccion de

armas, elaboracién de alimentos y vestidos (p. 15).

En esa medida, Deming (como se citd en Hernandez, Barios y Martinez, 2018),
la calidad se refiere a la transformacion de necesidades y suplir las expectativas
futuras que tiene el usuario, que puede ser percibida y medible. Es por ello que
la calidad debe ser priorizad en las organizaciones para satisfacer a los usuarios
y ser mas competitivas (p. 182). Mas adelante evoluciona el modelo SERVQUAL,
planteado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, éste modelo evalla el estado del
contribuyente con el objeto de mejorar la calidad de cualquier entidad, hace
énfasis a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles (Huaman, 2017, p. 19).

Incluso, Montoya y boyero (2013), lo manifiestan como un conjunto de vivencias
intercambiadas entre las instituciones y el usuario, depende de la relacién que
tengan para determinar el éxito de ese intercambio y que depende mucho la

satisfaccion que genere para la supervivencia de la empresa (Garcia, 2016, p.
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14). Es decir, al brindar un buen servicio con valor agregado, ayuda a la lealtad
del usuario o el consumidor y dar sostenibilidad a la empresa o institucion. De
acuerdo al modelo SERVQUAL, Cueva (2015), menciona que el cliente o usuario
es el protagonista en el crecimiento de una institucion, para ello es necesario la

calidad con la que se brinda los servicios para conseguir la fidelidad y promocion.

A su vez, la calidad del servicio, tiene dimensiones como: a). Empatia, referida
al interés de que tiene las organizaciones para ponerse en el lugar del cliente y
atenderlo correctamente. b). Fiabilidad, es la habilidad para brindar el servicio en
el tiempo prometido y brindar esa confianza al cliente. ¢). Seguridad, brinda
seguridad al cliente, habilidad y credibilidad con el servicio ofrecido. d),
Capacidad de respuesta, atender rapidamente al cliente y resolver todas sus
exigencias. e). Esta referido a la parte fisica de la institucion, funcionamiento de
las instalaciones fisicas, equipos, comunicaciones y el estado en cémo se

presenta el personal.

Por su parte, Chicana, 2016, citando a Gadea (2012), menciona que la calidad
del servicio publico esta relacionado con la perspectiva de los ciudadanos,
clientes y usuarios respecto a los servicios recibidos del estado. En éste marco,
los ciudadanos consideran al estado como administradores de los impuestos que
ellos realizan, y por ello reclaman y exigen servicios de calidad (p. 18). Para
Gadea (2012), la calidad del servicio publico tiene tres dimensiones de la
siguiente manera: Intangibilidad. No son palpables, pero si se pueden percibir.
Estos se pueden almacenar mediante informacion, se prevén, son de calidad y
debe ser rapidos. Heterogeneidad. Son dificiles de estandarizar dificultando la
calidad uniforme, dentro de los indicadores tenemos: la estandarizacion, calidad
uniforme, servicio de calidad y equidad. Inseparabilidad. La produccion y
consumo se realiza de manera simultdnea y es el proceso es juzgado por el

usuario desde un inicio hasta el final.

También, Estrada (2017), sefiala que la calidad del servicio define la eficiencia
organizacional que puede expresarse como conductas de expresion, lealtad,
negligencia, agresion o retiro. En éste caso, el cliente es el principal objetivo de

las politicas publicas y la administracion de las mismas deben brindar un buen
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servicio, para que la excelencia derive en resultados de mejor atencién. Albarhari
(Como se cito en Estrada, 2017), la calidad del servicio publico es coordinada en
las instituciones mediante un proceso de “planificacion, organizacion, direccion
y control para conseguir los objetivos en materia de calidad por parte de una
empresa o prestador de servicios” (p.119). En este sentido, la calidad del servicio
dentro de un proceso de administrativo de gestion involucrando a todos los
colaboradores de una organizacion para tener un proceso repetitivo y duradero

en el tiempo.

Ademas, Aniortie (Como se citd en el Buzon de pacioli, 2013), menciona que los
servicios deben cumplir con las siguientes caracteristicas como: Cumplir los
objetivos por los que fueron ofrecidos, adecuados para el uso, solucionar
necesidades y proporcionar resultados, con ello se estaria asegurando una
buena calidad de servicio publico (p. 5). Otros modelos de gestion integral en el
mundo como la gestion integral alineado a la estrategia empresarial de la
organizacion (Rojas, 2014, p. 30). El presente modelo se basa en tres sistemas
de gestion que usan generalmente las organizaciones y que son sistema de
gestion de calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo. Estos
sistemas integrados y articulados logrardn el mejoramiento continuo de la
organizacion y mejorar los procesos de produccion y administrativos, logrando

ser mas competitivos y ofrecer servicios innovadores (Rojas, 2014, p.8).

También tenemos el sistema de gestion integral y su impacto en la estrategia
organizacional. En este sentido, Fraguela (Como se cit6 en Rojas, 2014),
sostiene que la integracion y articulacion de los sistemas de gestion con sus
respectivas normativas mejora la gestion interna de la organizacion de forma
vinculada, fundamentado en tres componentes (p. 7-8). Direccionamiento
estratégico. Tiene que ver con la parte estratégica de la organizacién engloba la
vision y objetivos (p.7); gerencia por procesos. Engloba los servicios y productos
que debe ejecutar la organizacion para cumplir con la vision y objetivos (p.7),
gestion del talento humano. Se ocupa de los recursos humanos como parte
principal de la organizacion. Tiene los siguientes principios: Enfoque del cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque del

sistema para la gestion, mejora continua, basado en hechos para toma de
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decisiones y relaciones beneficiosas para el personal (p.15).

Por otra parte, tenemos a la ley servir, ley N° 30057 (El Peruano, 2013), que
contempla lo siguiente: Art. |. Esta ley establece el “régimen unico y exclusivo
para las personas que prestan servicios en entidades del estado”. También esta
ligado a las personas encargadas de la gestién, con potestades y a cargo de
brindar servicios. Art. Il. La finalidad es que las entidades publicas sean mas
eficientes y eficaces para brindar una buena calidad a los ciudadanos. Ademas,
apoya a promover el desarrollo de las personas que forman parte de la
institucion. Art. lll. Principios de la ley Servir: Interés general, eficacia y eficiencia,
igualdad de oportunidades, mérito, provision presupuestaria, legalidad y
especialidad normativa, transparencia, rendicion de cuentas de la gestion,
probidad y ética publica, flexibilidad y proteccion contra el término arbitrario der
servicio civil.
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I1.METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El trabajo investigativo fue aplicado, en la que se da solucién al
problema encontrado mediante la propuesta planteada; su vez, el modelo es
respaldado por teorias aprobadas por la comunidad cientifica (CONCYTEC,

2019). Para el enfoque se realizo la medicién numérica a nivel cuantitativo.

Disefio de investigacion

Es no experimental ya que no se recurrié a manipular las variables de
estudio. También fue de corte transversal en un momento de tiempo
determinado, que es el afio 2020. El disefio es descriptivo propositivo; con
los resultados de las variables se procedié a plantear el modelo de gestion
integral y resolver el problema encontrado (Fernandez, Hernandez vy
Baptista, 2014).

Tiene el siguiente esquema:

~_-
/

T

Tx: Teorias de gestion integral y calidad del servicio
Rx: Realidad diagnostica de la gestion integral y calidad del servicio.
Pv: Propuesta validada
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion

Variables

Variable 1: Gestion integral

Variable 2: Calidad del servicio

Nota: La operacionalizacion de variable se encuentra en anexos.
Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion:

Fueron considerados todos los trabajadores de la Municipalidad distrital de
Sauce que son 35 de las diferentes areas y de todos los niveles

(Municipalidad Distrital de Sauce).
Criterios de seleccion

Criterios de inclusién. Fueron considerados aquellos colaboradores de la

Municipalidad distrital de Sauce. Se incluyeron a todos los colaboradores

Criterios de exclusién. Son todos aquellos administradores y personal que

no dependen de la Municipalidad distrital de Sauce.
Muestra:

Se tomé6 al 100% de la poblacion, con un total de 35 colaboradores de la

Municipalidad de Sauce.

Muestreo

El muestreo fue no probabilistico por intencién, tomando toda la muestra.
Unidad de anédlisis

La unidad de analisis fue un colaborador de la Municipalidad Distrital de

Sauce.

17



3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Técnicas:

Para el presente trabajo de investigacion se empledé como técnica la
encuesta y entrevista, que se aplicé a los colaboradores y administrativos de

la Municipalidad Distrital de Sauce.
Instrumentos:

Para la recoleccion de los datos se emple6 como instrumentos un
cuestionario referido a los indicadores de la variable sistema de gestion
integral y calidad del servicio publico. A su vez, se uso la escala Likert con

valoraciones del 1 al 5 (Muy malo, malo, regular, bueno y excelente.
Validacién y confiabilidad de los instrumentos:

Validez

Las validaciones de los instrumentos fueron realizadas por opinion de
expertos en el tema de investigacion de la siguiente manera: 1 metoddlogo, 2

expertos en gestion empresarial y 2 expertos en gestion universitaria.

Tabla 01
Validez de expertos sobre los instrumentos.

Promedio de  Opinién del

Variable N.° Especialidad ;

validez experto

1 Metodblogo 5 Excelente

Gestic 2 Doctor en gestion empresarial 4.3 Excelente

estion ” .

participativa 3 Doctor en gest!gn empres_arlal 5 Excelente
4 Doctor en gestion universitaria. 4.3 Bueno

5 Doctor en administracion 5 Excelente

1 Metodéblogo 5 Excelente

2 Doctor en gestion empresarial 4.9 Excelente

Productividad 3 Doctor en gestién empresarial 4.4 Excelente
4 Doctor en gestién universitaria 4.3 Bueno

5 Doctor en administracion 5 Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la validez de los instrumentos, fueron revisados por expertos,
considerando la coherencia, pertinencia de los indicadores de la

operacionalizacion con los instrumentos. Luego se calculo el resultado de
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4.72, representando el 94.70% de concordancia entre los expertos para
ambas variables. Es decir, tiene una alta validez con las condiciones precisas

para ser ejecutado.

Confiabilidad

Se aplicé encuestas piloto para validar la confiabilidad de los instrumentos de
informacion de campo para ambas variables de estudio. Después de ello se

aplicé el alfa de Cronbach, considerando lo siguiente:

Tabla 02
Aplicacion del alfa de Crombach de confiabilidad
Rango Nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21 a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Cao, 2007. Estadistica aplicada.

De esta manera, se tuvo que la confiabilidad de gestion integral y la
calidad del servicio, se aplicaron 10 encuestas piloto para ambas variables
de estudio de la siguiente manera:

Tabla 03
Resumen de procesamiento de encuestas piloto para ambas variables
N° %
Validos 10 100
Excluidos @ 0 0
Total 10 100

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

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.

Tabla 04

Alfa de crombach de la variable gestion integral

Estadisticos de gestion integral

Alfa de crombach NUmero de elementos
0.894 14

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 05

Alfa de crombach de la variable calidad del servicio

Calidad del servicio

Alfa de crombach NUmero de elementos
0.914 21

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la validacion, los resultados arrojados por el alfa de crombach para
la variable gestion integral, arrojo un indice de 0.894. De la misma forma, se
tuvo los resultados de la variable calidad del servicio, arrojando un resultado
de 0.914. Concluyendo que los resultados tienen un indice muy alto y los

instrumentos estan listo para ser aplicados en la recoleccion de campo.
Procedimiento

La investigacion tuvo dos fases:

Primero: Tiene una fase diagnostica, donde se recopil6 informacién mediante
encuestas y entrevistas de la variable calidad del servicio publico para
describirla y presentarla como elemento para la siguiente fase. Se presenté

en tablas y figuras.

Segundo: Fase propositiva; con la informacion de los resultados, se procedio
a elaborar un sistema de gestién integral respetando los procesos,

dimensiones e indicadores de las variables descritas en la investigacion.
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3.6.

3.7.

Métodos de analisis de datos

Los datos cuantitativos fueron ordenados y procesados mediante el SPSS
V22; para la presentacion y analisis de los datos referidos a la variable de
estudio se utilizaron gréaficos y tablas en Word para interpretar los resultados

estadisticos.

Aspectos éticos

En la investigacion se respet6 la voluntad de las personas por medio del
consentimiento informado para participar en la investigacién voluntariamente.
A nivel internacional se respeté a los autores con las respectivas citas bajo las
normas APA; a su vez, se realizé la investigacion con el conocimiento de la
institucion y las personas que trabajan en la Municipalidad Respeto a la
propiedad intelectual se respeto la autoria de investigaciones similares con
respecto a las variables de estudio. Los datos, fueron usados para mejorar la

problematica en la Municipalidad bajo la responsabilidad social.
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IV.RESULTADOS

Resultados descriptivos por objetivos, variables y sus respectivas dimensiones

de la siguiente manera:

Objetivo especifico 01: Caracterizar la gestion integral en la Municipalidad
distrital de Sauce, 2020.

Resultados de dimension 1

Tabla 06
Dimension de Planificacion de la variable gestion integral
Nivel Rango Puntaje Porcentaje
Deficiente 4-9 8 23%
Regular 10-14 16 46%
Eficiente 15-18 11 31%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Los resultados de la dimension planificacién, de la variable gestidon integral,
aplicado a una muestra de 35 colaboradores de la municipalidad, arrojaron que
el 46% (16) indicaron que la dimension tiene un nivel regular, el 31% (11)
mencionaron que tienen un nivel eficiente y un 8% (8), indicaron que tiene un
nivel deficiente, tal como se muestra en la tabla 8. Quiere decir, que existen
deficiencias en la planificacion de metas, objetivos especificos, estrategias
organizacionales y planes incluidas en los instrumentos de gestion y politicas
generales, siendo estos los principales elementos para que la institucion pueda

cumplir sus objetivos generales.
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Resultados de dimensién 2.

Tabla 07
Dimension de organizacion, de la variable gestion integral.
Nivel Rango Puntaje Porcentaje
Deficiente 4-9 9 26%
Regular 10-14 14 40%
Eficiente 15-18 12 34%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion

Se puede apreciar que la dimension organizacion de la variable gestién integral,
aplicado a 35 colaboradores de la municipalidad; resultando que 40% (14)
mencionan que la dimension tiene un nivel regular; el 34% (12), menciona que
tiene un nivel eficiente; y el 26% (9), mencionan que tiene un nivel deficiente
como se muestra en la tabla 07. Quiere decir que la estructura organizativa de la
municipalidad, eficiencia en la administracion de manera integral, los convenios
interinstitucionales, tiene resultados con nivel regular en un mayor porcentaje; es
decir, falta reforzar todos los indicadores de la dimensién para tener una buena

organizacion integral en la municipalidad.

Resultados de dimension 3

Tabla 08
Dimension direccion de la variable gestion integral
Nivel Rango Puntuacion %
Deficiente 4-9 8 23%
Regular 10-14 17 49%
Eficiente 15-18 10 29%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Los resultados de la dimensién direccion de la variable gestién integral, aplicado
a 35 colaboradores, teniendo como resultado que el 49% (17) de los
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colaboradores mencionaron gue la dimensién direccion tiene un nivel regular, el
29% (10) mencionaron que tiene un nivel eficiente, y el 23% (8) indicaron que
tiene un nivel deficiente, como se muestra en la tabla 08. Quiere decir que la
direcciobn en sus indicadores de motivacién, liderazgo, comunicacién vy
comportamiento de los colaboradores con los directivos falta potenciar, ya que

reporta un nivel regular en un mayor porcentaje.

Resultados de dimensién 04

Tabla 09
Dimension de control de la variable gestion integral
Nivel Rango Puntuacion Porcentaje
Deficiente 4-9 16 46%
Regular 10-14 13 37%
Eficiente 15-18 6 17%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion

Los resultados de la dimensién de control que pertenece a la variable gestion
integral, aplicado a 35 trabajadores de la municipalidad, tuvo como resultado que
el 46% (16) mencionan que el control en la municipalidad tiene un nivel
deficiente, el 37% (13) mencionan que tienen un nivel regular, el 17% (6)
menciona que es eficiente. Quiere decir que falta mejorar los indicadores de
aplicacion de normas, cumplimiento de metas y seguimiento a los indicadores
faltan mejorar con una vision integradora y no tener resultados deficientes como

se observa en la tabla 08.
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Consolidado de la variable gestion integral

Tabla 10
Variable gestion integral de la Municipalidad distrital de Sauce, 2020
Nivel Rango Puntuacién Porcentaje
Deficiente 4-9 9 26%
Regular 10-14 22 63%
Eficiente 15-18 4 11%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

En la tabla 10, se aprecia los resultados de la variable gestion integral, aplicada
a una muestra de 35 colaboradores de la municipalidad distrital de Sauce, en la
gue se tuvo como resultados que el 63% (22), menciona que la variable tiene un
nivel regular; el 26% (9), mencionan que es deficiente y el 11% (4) mencionan
que es eficiente. Lo que indica que falta mejorar mucho las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccion y control en las diferentes areas de la
municipalidad para cumplir con los objetivos ambientales, de calidad,
documentaria, de salud y otros que contempla la gestion integral y tener
resultados eficientes. Todo esto se aprecia en el deficiente liderazgo, escasa
comunicacion en las areas, que hacen que haya una mayor integracion en la
elaboracion de sus instrumentos de gestion y politicas internas, esto hace que
no exista un seguimiento real al cumplimiento de metas a través de los
indicadores respectivos. Los nodos criticos se encuentran en las metas
incumplidas, instrumentos de gestion deficientes (POl y PEI), estructura
ambigua, deficiente integracion en todas las gerencias y deficiente articulacion

de calidad.
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Objetivo especifico 02: Caracterizar los servicios que brindan los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Sauce, 2020.

Resultados de dimension 1

Tabla 11
Dimension elementos tangibles de calidad del servicio
Nivel Rango Puntaje Porcentaje
Deficiente 4-9 10 29%
Regular 10-14 16 46%
Eficiente 15-19 9 26%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion

Los resultados de la tabla 11, muestran la dimensién elementos tangibles de la
variable calidad del servicio, aplicado a 35 colaboradores de la municipalidad,
resultd que el 46% (16) de los colaboradores mencionaron que la dimensién tiene
un nivel regular, el 29% (10) mencionan que los elementos tangibles tienen un
nivel deficiente y el 26% (9) mencionaron que tiene un nivel eficiente. Quiere
decir que la infraestructura de la municipalidad, presentacién del personal,
equipos y comunicaciones no son las adecuadas en un mayor porcentaje, falta

mejorar los elementos tangibles para tener resultados positivos.

Resultados de dimensién 2

Tabla 12
Dimensioén de confiabilidad de la dimensién de calidad del servicio
Nivel Rango Puntuacion Porcentaje
Deficiente 4-9 5 14%
Regular 10-14 20 57%
Eficiente 15-19 10 29%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion

Los resultados de la tabla 12, muestran los resultados de la dimension
confiabilidad, aplicado a una muestra de 35 trabajadores de la municipalidad, en
las que se muestra que el 57% (20) opina que la confiabilidad en los servicios
brindados es regular, el 29% (10) afirman que tiene un nivel eficiente y un 14%
(5) opinan que tiene un nivel deficiente. Quiere decir que la capacidad para
brindar el servicio, la confiabilidad del servicio brindado, la exactitud del mismo y
la comunicacion del servicio al cliente es regular; es decir, se debe reforzar los
resultados de los indicadores mencionados para obtener una mayor

confiabilidad.

Resultados de dimensiéon 3

Tabla 13
Dimension de capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio.
Nivel Rango Puntuacién Porcentaje
Deficiente 4-9 8 23%
Regular 10-14 17 49%
Eficiente 15-19 10 29%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

La tabla 13, muestra los resultados de la dimensién capacidad de respuesta,
aplicado a 35 trabajadores de la municipalidad, en la que se obtuvo que el 49%
(17) mencionan que la capacidad de respuesta tiene un nivel regular, el 29% (10)
menciona que tiene un nivel eficiente y el 23% (8) menciona que tiene un nivel
deficiente. Quiere decir que el servicio brindado en el tiempo requerido al cliente
de manera eficaz y eficiente no tienen una respuesta oportuna en la
municipalidad, se tiene que mejorar para tener resultados eficientes en un mayor

porcentaje
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Resultados de dimensién 4

Tabla 14
Dimension de Seguridad de variable calidad de los servicios.
Nivel Rango Puntaje Porcentaje
Deficiente 4-9 4 11%
Regular 10-14 23 66%
Eficiente 15-19 8 23%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Enlatable 14 se puede observar la dimensién de seguridad de la variable calidad
del servicio, aplicado a 35 colaboradores de la municipalidad, en la que resulté
que el 66% (23) opind que la dimensidn es regular, el 23% menciona que es
eficiente y el 11% (4) menciona que es deficiente. Quiere decir que la capacidad
para transferir confianza no es la adecuada, haciendo que no se transmita una
buena seguridad en los servicios al usuario; lo mismo sucede con la seguridad
integral del usuario respecto a la informacién y conocimiento de ellos
colaboradores para brindar el servicio faltan reforzar, ya que se observa que

tienen un porcentaje regular.

Resultados de dimension 5

Tabla 15
Dimension de empatia de la variable calidad del servicio
Nivel Rango Puntacion Porcentaje
Deficiente 4-9 8 23%
Regular 10-14 16 46%
Eficiente 15-19 11 31%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion

En la tabla 15 encontramos la dimension de empatia, aplicado a 35 trabajadores

de la municipalidad distrital de Sauce, en la que se obtuvo que el 46% (16) opind
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que la dimensién tiene un nivel regular, el 31% menciona que es eficiente, y un
23% (8) menciona que tiene un nivel deficiente. Quiere decir que la respuesta
inmediata a los requerimientos de los usuarios, capacidad de brindar atencién
cuidadosa y la atencion personalizada al usuario faltan mejorar para tener

resultados eficientes en un mayor porcentaje.

Consolidado de la variable calidad del servicio

Tabla 16
Variable calidad del servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad
distrital de Sauce, 2020.

Escala Rango Puntuacién Porcentaje
Deficiente 4-9 8 23%
Regular 10-14 17 49%
Eficiente 15-19 10 29%

Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

En la tabla 16 se puede observar los resultados consolidados de la variable
calidad del servicio, aplicada a 35 colaboradores de la Municipalidad distrital de
Sauce, resultando que el 49% (17) manifestaron que tiene un nivel regular, el
29% (10) manifestaron que tiene un nivel eficiente y un 23% (8) manifestaron
que tiene un nivel deficiente; lo que quiere decir que falta mejorar los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia para que los
servicios brindados sean mejores al ciudadano. Asi mismo, los ciudadanos
observan escasa implementacién en infraestructura, baja capacidad de
respuesta en la atencion, escasa seguridad de los servicios brindados. Todo esto
se debe a una baja articulacion de todas las areas para acceder a herramientas

y condiciones para brindar buenos servicios al ciudadano de manera integral.
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Objetivo especifico 03: Disefiar una propuesta de gestion integral, para mejorar
la calidad del servicio publico en los trabajadores de la municipalidad distrital de
Sauce San Martin 2020.

Tabla 17
Caracteristicas de la propuesta de gestion integral

Planificacion Gestion administrativa
Gestion integral Organizacion Gestion de calidad

Direccion Gestion presupuestal

Control Gestion ambiental

Fuente: Elaboracién propia

El disefio de la propuesta esta basado en los resultados deficientes de la gestion
integral en planificacion, organizacion y control; asi como los resultados poco
eficientes de la calidad del servicio en tangibilidad, capacidad de respuesta,
empatia, confiabilidad y seguridad. Asi mismo, el disefio contempla la
articulacion de manera integral de la gestién de calidad, seguridad, ambiental,
documentaria y presupuestal con el fin de mejorar la calidad del servicio que

brindan los colaboradores de la Municipalidad distrital de Sauce.

Objetivo especifico 04: Validar la propuesta de gestion integral para mejorar la
calidad del servicio publico en los trabajadores de la Municipalidad distrital de
Sauce San Martin 2020.

Tabla 18

Validez de la propuesta.

Promedio de  Opinidn del

Variable N.° Especialidad X
validez experto
1 Doctor en gestién publica 4.5 Excelente
Propuesta de 2 Doctor en gestién empresarial 5 Excelente
gestion 3 Doctor en gestién empresarial 5 Excelente
participativa 4 Doctor en gestién universitaria. 5 Bueno
5 Doctor en administracion 5 Excelente

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto a la validacion de la propuesta, fue realizada por expertos en la
investigacion presentada, que consisti6 en 1 metoddélogo doctor en Gestion
Publica y Gobernabilidad, y 4 técnicos especialistas en Gestion empresarial,
Gestién Universitaria y Administracién, quienes emitieron su apreciacion y
evaluacion de la propuesta presentada, llegando a un resultado de puntuacion

positiva de validez, sugiriendo aplicar y socializar la propuesta presentada.

Objetivo general: Establecer una propuesta de gestion integral para mejorar la
calidad del servicio publico en los trabajadores de la Municipalidad distrital de
Sauce San Martin 2020.

Tabla 19
Propuesta de gestion integral para mejorar la calidad del servicio

Inicio Metas con escasa cobertura.

Estructura ambigua

Propuesta de

gestion integral Planificacion Gestion
para mejorar la administrativa
calidad del L . _
o Organizacion Gestion de calidad
Servicio. Proceso
Direccion Gestion
presupuestal
Control Gestion ambiental
Final Estructura integral

Responsabilidad en indicadores sociales.

Rendimiento

Fuente: Elaboracién propia

La propuesta se caracteriza por considerar la integracidon y articulacion de
elementos para establecer la politica y objetivos de la institucion con diferentes
sistemas de gestion como gestion de la calidad que tiene que ver con estandares

internacionales para brindar un servicio confiable; la gestion ambiental que tiene
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gue ver con el uso racional de los recursos naturales; la gestion documental que
ayuda a la gestion administrativa y presupuestaria que tiene que ver con la
seguridad y cuidado de los colaboradores de manera transversal con todos, asi
mismo del uso racional de recursos que tendrdn impacto en los aspectos
tangibles, de seguridad, empatia, capacidad de respuesta y en la variable de
calidad del servicio publico. Asi mismo, la propuesta de gestion integral ayuda al
involucramiento de todos los colaboradores por areas, direccionada al logro de
resultados en relacion a objetivos de calidad para satisfacer necesidades,

expectativas en general.
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V. DISCUSION

Los resultados evidenciaron la situacion diagnostica sobre la calidad del servicio
en la Municipalidad distrital de Sauce; donde se identificaron aspectos que
restringen la parte de desarrollo tangible como implementaciéon de equipos y
comunicaciones, empatia, demoras en responder rapido a los requerimientos del
ciudadano, seguridad en los servicios, y otros aspectos como atencion oportuna
y conocimiento de la informacién en todos los sectores. A su vez, con ello se

busca dar solucion al problema con la propuesta de gestidn integral.

En lo que respecta a los resultados descriptivos de la gestion integral en la
municipalidad, se mostré que el 63% es regular y el 26% es deficiente; es decir,
falta reforzar las dimensiones de planificacion, organizacion, direccion y control
en las diferentes areas de la municipalidad para cumplir con los objetivos
ambientales, de calidad, documentaria, de salud y otros que contempla la gestion
integral y tener resultados eficientes. En este sentido, no concuerdan los
resultados de Nufiez, Giordano, Menacho, Uribe y Rodriguez (2018), que
evidencian que 71.3% de docentes han desarrollado competencias
administrativas e integrales, haciendo que la calidad del servicio se eleve un
85%, con alta influencia de procesos administrativos documentarios que
ayudaron en gran medida. También, Angulo, Angulo y Huaman (2016),
concuerdan que el proceso administrativo como planificacion, organizacion y
control debe estar contemplado en todas las areas para logra una gestion de

calidad en la institucion.

Asi mismo, Acufia, Romero y Lépez (2016), también concuerda que tuvo
resultados negativos y regulares respecto a la gestion administrativa con sus
dimensiones, ya que los procesos son mecanizados, centralizados, escasas
relaciones jerarquicas positivas, rigidez en las reglas de control y reglamentos

poco claros, hacienda que dificulte los procesos de gestion integral.

Referente a los resultados de calidad de servicio, se obtuvo que el 49% es
regular y solo el 29% es eficiente; reflejando que falta mejorar los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia para que los

servicios brindados sean mejores al ciudadano. En concordancia con Saturno, P.,
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Hernandez Magafia, Garcia y Vertiz (2015), indican que existen fallas en la
calidad del servicio de 20 a 40% del gasto en salud; de la misma forma las
dimensiones como empatia, capacidad de respuesta y elementos tangibles
fueron deficientes. Asi mismo, Ugarte (2016), mostré que la estandarizacion de
procedimientos en la institucion, ayudaron a mejorar la calidad integral, con

gestion de calidad estableciendo una relacion directa con el usuario.

La propuesta se baso en los resultados de las variables, es por ello que el disefio
contempla la articulacién de manera integral de la gestion de calidad, seguridad,
ambiental, documentaria y presupuestal con el fin de mejorar la calidad del
servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad distrital de Sauce. En
este sentido, concuerda con la propuesta de Becerra, Andrade y Diaz (2019),
muestra que para la implementacion de un sistema de gestion de calidad se
realiz6 mediante la integracion mediante cinco sub procesos de Deming
mediante sistemas integrados en planificacion, gestion del conocimiento,
componentes de entradas y salidas, con el fin de mejorar los servicios al usuario.
A su vez, Lopez (2018). Gestion del talento humano y la calidad de servicio
publico en la provincia de Leoncio prado, también considera que la gestién
integral va de la mano con la gestion del talento humano, la parte administrativa
y conocimientos para mejorar los procesos de gestion, con ello la institucion se

vuelve mas competitiva ya que mejora los servicios a los usuarios.

Asi mismo, Molina y Romero (2018), concuerda que existen herramientas como
DNA gue ayuda a disgnosticar problemas, detectar oportunidades y amenazas
gue ayudan a mejorar la gestion integral que es parte de la gestion administrativa

en planificacion, organizacion y control.

Para validar la propuesta, se utilizaron 5 expertos en el tema presentados,
quienes emitieron su apreciacion y evaluacion de la propuesta presentada,
llegando a un resultado de puntuacion de 8.12% de validez, sugiriendo aplicar y

socializar la propuesta presentada.

La propuesta se caracteriza por ser integradora y articuladora de elementos que
forman parte de una politica interna con diferentes sistemas como el de calidad

para brindar un servicio confiable; la gestion ambiental que tiene que ver con el
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uso racional de los recursos naturales; la gestion documental que ayuda a la
gestion administrativa y la gestion de salud que tiene que ver con la seguridad y
cuidado de los colaboradores de manera transversal con todos y la
presupuestaria. Asi mismo, la propuesta de gestiébn integral ayuda al
involucramiento de todos los colaboradores por areas, direccionada al logro de
resultados en relacion a objetivos de calidad para satisfacer necesidades,

expectativas en general.

A su vez, se puede decir que los sistemas integrados estan formados por
elementos administrativos (Planificacion, organizacion, direccion y control) con
estandares relacionados para cumplir con la politica de institucion. Se tiene en
cuenta los sistemas integrados en calidad, medio ambiente, presupuesto, salud
y documental (Ortiz, 2018, p. 25). La integracion de estos sistemas integrados,
deben ser coherentes con el Unico objetivo de satisfacer al cliente a través de
buenos servicios. Asi mismo, la calidad del servicio publico esta relacionada con
su adecuacion para su uso, cumpliendo las normas y requerimientos que solicite
el usuario, teniendo en cuenta las dimensiones de tangibilidad, capacidad de

respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad (Hidalgo, 2015, p. 14).

35



VI.CONCLUSIONES

6.1.La propuesta se caracteriza por ser integradora y articuladora de elementos
gue forman parte de una politica interna con diferentes sistemas como el de
calidad para brindar un servicio confiable; la gestibn ambiental que tiene que
ver con el uso racional de los recursos naturales; la gestion documental que
ayuda a la gestion administrativa, la gestion presupuestaria que tiene que
ver con los recursos para cumplir con los objetivos de manera transversal
con todos y la gestién presupuestal. Asi mismo, la propuesta de gestion
integral ayuda al involucramiento de todos los colaboradores por areas,
direccionada al logro de resultados en relacion a objetivos de calidad para
satisfacer necesidades de los usuarios, con servicios de calidad en todas sus

dimensiones.

6.2.Los resultados de la variable de gestion integral, muestra que 63% es regular
y el 26% es deficiente; es decir, existe deficiencia en la organizacion,
direccion y control en las diferentes areas de la municipalidad para cumplir
con los objetivos ambientales, de calidad, documentaria, de salud y otros
gue contempla la gestidn integral. Los nodos criticos se encuentran en las
metas incumplidas, instrumentos de gestion deficientes (POl y PEI),
estructura ambigua, deficiente integracion en todas las gerencias y deficiente
articulacion de calidad.

6.3.Respecto a los resultados de la calidad del servicio, resultdé que el 49% es
regular; donde refleja los inadecuados elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia para que los servicios

brindados sean mejores al ciudadano.

6.4.La propuesta fue validada por 5 expertos entre metoddlogo y técnicos que
emitieron su apreciaciéon y evaluaciéon de la propuesta presentada, llegando
a un resultado de puntuacién de 7.25% de validez, sugiriendo aplicar y

socializar la propuesta presentada.
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6.5. La propuesta resultd después del diagnostico de las variables de estudio,
donde el disefio contempla la articulacion de manera integral de la gestion
de calidad, seguridad, ambiental, documentaria y presupuestal con el fin de
mejorar la calidad del servicio que brindan los colaboradores de la

Municipalidad distrital de Sauce.
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VIl.  RECOMENDACIONES

7.1.Al alcalde de la Municipalidad distrital de Sauce, tomar la propuesta
sustentada en elementos que forman parte de una politica interna de manera
integradora y articuladora con diferentes sistemas como el de calidad,
ambiental, administrativo, presupuestal, dotando a los colaboradores con la

informacion y herramientas para brindar buenos servicios al ciudadano.

7.2. Al area de administracién de la municipalidad distrital de Sauce, mejorar los
procesos de planificacién, organizacion, direccion y control y articularlos con
los sistemas de calidad, ambiental, documentario, presupuestal y de salud
para mejorar la gestion integral. Todo esto mediante la elaboracion de
instrumentos de gestibn que integren a todas las gerencias y areas para

obtener mayores resultados.

7.3.Al area de administracion de la municipalidad de sauce, fortalecer las
politicas de recursos humanos, presupuesto y otras areas para mejorar la
calidad del servicio en sus dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia para que los servicios brindados a los

ciudadanos.

7.4. Al gerente general de la Municipalidad distrital de Sauce, validar la propuesta

para su implementacion y ejecucion respectiva.

7.5. Al concejo municipal de Sauce, aprobar la propuesta de gestion integral para
dar inicio a su implementacion, ya que ayudara a mejorar la calidad del
servicio en sus diferentes areas, brindando herramientas necesarias a los

colaboradores de la Municipalidad distrital de Sauce.

38



VIII.PROPUESTA DE GESTION INTEGRAL PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO PUBLICO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAUCE,
SAN MARTIN, 2020.

1. Representacion gréfica
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2.

Introduccioén

La calidad de los servicios en las instituciones publicas directos o indirectos
(Proyectos ejecutados), se caracterizan por no tener todas las condiciones
gue necesita el ciudadano para satisfacer sus necesidades sociales,
causando automaticamente un descontento social y desconfianza hacia los
funcionarios publicos y politicos. La integracion de los sistemas
administrativos (Documentaria, recursos humanos, logistica), la gestion de
calidad, presupuestal y ambiental, son claves para enfocarse en objetivos
comunes por areas, dotarse de herramientas y motivarse para cumplir con
los objetivos sociales. A su vez, todos los sistemas de gestion mencionados,
deben alinearse dentro de la planificacion, organizacion y control para
obtener objetivos comunes de acuerdo a las labores de cada éarea, con
rendimiento Optimo mediante una buena calidad del servicio publico. Los

motivos mencionados, motivan a plantear el propuesto.

Objetivos

Objetivo general

Ayudar en la mejora de la calidad del servicio publico de la municipalidad
distrital de Sauce, San Martin, 2020.

Objetivos especificos

- Fortalecer la integracion entre areas mediante politicas internas que
permitan articular la gestion administrativa, de calidad, gestion
presupuestal y ambiental, d en la Municipalidad distrital de Sauce, San
Martin, 2020.

- Fortalecer el liderazgo en las diferentes areas, mediante la motivacion y
dotacién de herramientas necesarias para que los colaboradores puedan
desarrollar sus actividades en la institucion.

- Fortalecer el proceso administrativo en todas las areas para cumplir con

los objetivos sociales con servicios de calidad a la poblacion.
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4. Teorias

La propuesta presentada, estuvo sustentada en la teoria de la calidad de
Juran, Deming, Ishicahua y TQM en 1915, 1980 y 1989, en la que destaca
la calidad total la cultura y mejoramiento continuo en las instituciones, con la
finalidad de brindar servicios de calidad a los usuarios, partiendo de politicas
internas. A si mismo, la teoria trata de la generacion de valor agregado a las
organizaciones, con reingenieria de procesos y haciéndolas mas eficientes
mediante la utilizacién racional de los recursos escasos, mejorando la
imagen y siendo mas productivas. Estos tienen que ver con el control de
calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total. Respecto a la calidad
total de Deming, tiene que ver con el control de procesos y el ciclo desde la
planificacién, desarrollo, control, y actuaciéon del proceso; La triologia de
Juran, tiene que ver con la planificacion, control y mejora continua de la
calidad; asi mismo, Ishicawa indica que primero esta la calidad y luego las
ganancias o utilidades de las instituciones, donde el usuario es lo mas

importante (Chacon y Rugel, 2018, p. 8).
Teoria de la administracién racional (Taylor, Fayol y Mayo)

Esta teoria se enfoca en las tareas realizadas entre la administracion,
colaboradores y propietarios, donde el empleador debe dar todas las
herramientas posibles y condiciones al trabajador y las relaciones internas.
A su vez, Fayol indica que la administracion esta compuesta por funciones
relacionadas a la planificacion, organizaciéon, direccion, coordinacion y
control, que funciona como herramientas para tener en cuenta los procesos
administrativos, técnicos, comerciales, financieros, de seguridad Yy
contabilidad en las instituciones, coordinando esfuerzos y articulando
acciones para desarrollarse mediante los productos o servicios ofrecidos
(Jiménez, 2012, p. 53-55).

Ley servir N° 30057

Establece el régimen ligado a las personas encargadas de la gestion, con

potestades y a cargo de brindar servicios. La finalidad es que las entidades
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publicas sean mas eficientes y eficaces para brindar una buena calidad a los
ciudadanos. Ademas, apoya a promover el desarrollo de las personas que
forman parte de la institucion. Tiene en cuenta los principios siguientes:
Interés general, eficacia y eficiencia, igualdad de oportunidades, meérito,
provision presupuestaria, legalidad y especialidad normativa, transparencia,
rendicion de cuentas de la gestion, probidad y ética publica, flexibilidad y

proteccion contra el término arbitrario de servicio civil.

Fundamentacioén

a. Sociolbgica

La propuesta se sustenta sociolégicamente porque interviene en un equipo
de gestores y colaboradores dentro de la institucién; esto se logra mediante
la integracion de sistemas gue trabajan de manera independiente, pero sin
perder el horizonte de lograr objetivos generales. Todo ello se logra con la
direccidon del liderazgo de los directivos que influyen en los servicios de

calidad que brindan a la sociedad.
b. Axiolégica

La propuesta ayuda a mejorar el trabajo integral, en equipo, con colaboracién
para lograr objetivos comunes. A esto se suma la responsabilidad y
compromiso en cada area que estan estipulados en los reglamentos internos

para lograr su aplicacion efectiva.
c. Psicoldgica.

El apoyo y liderazgo de los directivos, son fundamentales para la integracion
de las areas, sobre todo motivan al colaborador a cumplir con los objetivos
trazados; a su vez, también influye psicolégicamente los incentivos recibido
y las condiciones con herramientas de seguridad para poder involucrarse y

brindar servicios de calidad.
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6. Caracterizacion

a.Pilares

Liderazgo

Busca reforzar y mejorar el liderazgo de los directivos, con el fin de
encabezar los procesos en todas las areas a través de las gestiones para
obtener resultados positivos.

Integracion de diversas ciencias sociales.

Es importante reforzar la integracion de diversas ciencias sociales,
mediante principios unificadores, transversales en los distintos sistemas

gue intervienen.
Articulacion holistica

Busca reforzar las relaciones entre areas y conjuntos, ya que a partir de
ahi nacen todos los objetivos generales como un todo, considerando la

sumatoria de los sub conjuntos.
Cooperacion.

Ayuda a fortalecer la cooperacion entre areas respectivas y las gestiones
gue realiza cada uno de acuerdo a las funciones correspondientes, con el

objetivo de lograr las metas institucionales.

b. Principios

Es importante fomentar la unificacion transversal con todas las areas.
Cumplir con los requisitos de los sistemas de calidad, salud, presupuesto
y sistema administrativo.

Se debe reforzar la aplicacion de elementos estratégicos para cumplir
con las politicas y objetivos generales.

Reforzar la parte operativa, hace que se implementen las estrategias,
considerando el recurso humano como base fundamental de todos los

procesos.
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c. Componentes

- La integracion de todas las areas. Esta referido a la articulacion de
todas las areas de la institucién con politicas internas respectivas para
integrar sistemas de gestion de la calidad, ambiental, de salud,
administrativa y presupuestal.

- Fortalecimiento del liderazgo. Se logra con la direccion del alcalde y
gerente, generando confianza a través de la confianza, seguimiento e
incentivo a los colaboradores.

- Promover el proceso administrativo. Se da mediante los elementos
aplicados de planificacién, organizacion, direccién y control, mediante un
proceso articulado con todas las areas.

- Estimular la motivacion de los colaboradores. Se logra mediante las
capacitaciones, reconocimiento al esfuerzo de los colaboradores y
dotacion de herramientas para que los colaboradores puedan cumplir con
los objetivos institucionales.

- Mejorar el rendimiento de los colaboradores. Es importante en las
instituciones ya que considera la dedicacioén, eficiencia en las actividades
y el cumplimiento de actividades en general.

- Mejorar la calidad de los servicios publicos. Es importante para la
poblaciébn para recuperar la confianza de los ciudadanos en las

instituciones publicas, con servicios que resuelvan problemas sociales.

d. Contenidos

La propuesta planteada esta dirigida a mejorar aspectos que frenan el buen
desarrollo de la gestion municipal, causado por la deficiente aplicacion de
proceso administrativo de gestion, planificacion, direccidén y control; a esto
se suma la escasa integracion de los sistemas de calidad, salud, ambiental,
administrativa y presupuestaria haciendo que la calidad del servicio sea
deficiente. Todo esto se da por el escaso liderazgo en la institucién, escasa
motivacién del esfuerzo, con pocas herramientas para trabajar y tener un

mayor rendimiento.
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Se sustenta en la ley servir N° 30057, que tiene los principios de Interés
general, eficacia y eficiencia, igualdad de oportunidades, mérito, provision
presupuestaria, legalidad y especialidad normativa, transparencia, rendicion
de cuentas de la gestién, probidad y ética publica, flexibilidad y proteccion
contra el término arbitrario de servicio civil. Asi mismo se sustenta en la
teoria de la calidad de Juran, Deming e Ishikawa destaca la calidad total la
cultura y mejoramiento continuo en las instituciones, con la finalidad de
brindar servicios de calidad a los usuarios, partiendo de politicas internas.
Respecto a la calidad total de Deming, tiene que ver con el control de
procesos Y el ciclo desde la planificacion, desarrollo, control, y actuacion del

proceso para la mejora continua de la calidad (Chacon y Rugel, 2018, p. 8).

Todos los elementos mencionados ayudaran a mejorar la integracion de la
gestion de calidad, ambiental, salud, administrativa y presupuestaria, esto se
logra con un buen proceso administrativo de planificaciébn organizacién
direccion y control, con un mejor liderazgo y motivacion, generando

resultados positivos en la institucion.

En ese sentido, la propuesta “Propuesta de gestion integral para optimizar la
calidad del servicio publico de la Municipalidad distrital de Sauce”, involucra
una serie de acciones y actividades para lograr objetivos generales y
especificos, considerando la administracion, herramientas y los sistemas de
gestion. Para que la propuesta tenga futuro es importante que el gerente
municipal, administrador realicen seguimiento con liderazgo, articulando e
integrando todas las areas para que haya mayor compromiso, con

actividades que se puntualizan a continuacién:
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Propuest
as

Proceso
administr
ativo

Estrategias de gestion integral

Estandares de
mejora

EGI1: Mejorar la
planificacion general
desde la politica
interna institucional,
involucrando a todas
las areas.

EGI2: Que la
institucion mejore su
la organizacion por
areas y
administracion  de
recursos humanos.

EGI3: Mejora de la

direccion en
referencia al
liderazgo,

motivacion

comunicacion dentro
de la institucion.

Indicadores de
mejora

Comprobacion de
integracion  areas
para la elaboracién
de los instrumentos
de gestibn en la
institucién.

Verificacion de
organizacion en
todas las areas de
la instituciéon

Verificacién del
cumplimiento  de
metas por areas y
reconocimiento
para motivar a los
colaboradores.

Acciones de mejora

Creacibn de un
programa integrador
de seguimiento a las
actividades

programadas por
areas en el PEly POI

Crear programas de
organizacion por
areas para realizar el
seguimiento
funcional en la
institucién

Realizar programas
capacitaciones e
incentivos a los
colaboradores.

Actividades

Reuniones de
integracion

consensuada por areas
y reunién general para
la articulacion de ideas
como base para los

lineamientos de
politicas internas.
Reuniones periédicas

con todas las &reas de
la institucion para hacer
seguimiento a las
funciones por areas.

Reuniones mensuales
para destacar el trabajo
de todas las A&reas,
fortalecimiento de
relaciones
interpersonales
mediante  actividades
de esparcimiento para
mejorar el liderazgo y

motivacion y
cronogramas de
capacitaciones.

Responsable
de la actividad

Gerencia
general y
administracion

Gerencia
general y
administracion

Gerencia
general y
jefaturas  por
areas

Tiempo:
Inicio /
Fin

01-01-21
30-03-21

01-03-21
31-12-21

01-03-21
31-12-21

Presupue
sto (S/)

5,000.00

5, 000.00

30, 000.00

Financiac
ion

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Respon
sable
del
seguimi
ento
Alcalde,
gerente
general
y
administr
ador

Alcalde y
gerente
general

Alcalde y
gerente
general
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Sistema
s de
gestion

EGI4: Mejorar el
seguimiento y control
de actividades por

areas.

EGI5: Mejorar la
gestion de la calidad
de servicios
brindados por la
Municipalidad.
EGI6: Mejorar la
gestion

administrativa en la
documental, manejo
del SIGA.

EGI7: Mejorar la
gestién de ambiental
de la comunidad y de

salud de los
colaboradores.

EGI8: Mejorar la
gestion

presupuestal, con el
fin de  manejar
eficientemente  los
recursos con calidad.

Verificacion del
cumplimiento  de
metas por areas, a

través de
indicadores
mensuales.
Verificacion de
indicadores de
satisfaccion de la
poblacion y
disminucién de
problemas
sociales.
Verificacion de
indicadores de
seguimiento
documental Y
ordenamiento  de
archivo.
Verificacion de
indicadores de

manejo de residuos
sélidos y cuidado
ambiental,

mediante las metas

municipales.
Verificacién de
indicadores de
ejecucién
presupuestal y

cumplimiento  de
metas en general.

Formacion de un
equipo interno para
realizar seguimiento
cumplimiento de
metas por areas.

Creaciébn de un
equipo especializado
de calidad para la
implementacién  de
ISOS pertinentes.

Implementacién  de
un sistema  de

seguimiento de
indicadores de
calidad.

Implementacion de
un sistema de control
documentario y
archivo.

Implementacion  de
un plan de manejo de
residuos s6lidos con
todos sus
componentes de
limpieza

Creaciébn de un
equipo
multidisciplinario
para realizar el
seguimiento de
ejecucion
presupuestal.

Reuniones trimestrales
de cumplimiento de
metas y
acompafiamiento al
equipo de seguimiento
de actividades.

Encuestas trimestrales
y evaluacién de las
recomendaciones de la
poblacion en la
plataforma virtual.

Reuniones anuales
para seguimiento
documentario y archivo

Convenios
interinstitucionales con
ONGs y poblacién.
Reuniones periédicas
de seguimiento.

Reuniones trimestrales
de seguimiento.

jefaturas por
areas

Jefaturas por
areasy
gerencia
general.

Gerencia
general y
secretaria

Gerencia
general y area
ambiental

Gerencia
general, area
de
presupuesto.

01-01-21
30-03-21

01-01-21
30-03-22

01-01-21

30-03-22

01-01-21
30-03-21

01-01-21
30-03-21

5.000. 00

25.000. 00

5.000. 00

30.000.00

5.000.00

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Municipali
dad
distrital de
Saucey
ONGs

Municipali
dad
distrital de
Sauce

Gerencia
general.

Gerencia
general.

Secretari
a

Alcalde y
gerencia
general

Gerencia
de
presupu
esto.

Fuente: Adaptado de Carranza C. (Universidad César Vallejo, 2019)
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7. Evaluacién

Para la implementacion de la propuesta de gestion integral, es necesario

realizar la evaluacidén de acciones y actividades involucradas, mediante un

cronograma con los responsables y tiempos de respectivos; dentro de ello la

evaluacion permite tener en cuenta algunos factores que limitan su ejecucién

y los niveles de logros totales. Para ello se utilizara escalas y rangos en el

proceso evaluativo durante la implementacion de la siguiente manera:

NIVEL DE IMPLEMENTACION

PROCEDIMIENTO

0% implementacion

1% a 25% nivel inicial

26% a 50% en proceso

51% a 75% lograda

76% a 100% desatacada

Cuando no se hainiciado ninguna actividad
por diferentes motivos internos de la
institucion.

Cuando se ha comenzado la ejecucion de
acuerdo a las fechas, pero existen retrasos
de avances en la implementacion.

Cuando la ejecucién se ha iniciado de
manera parcial, pero se contindan
lentamente el proceso de acuerdo al
cronograma de actividades.

Es una ejecucion lograda; pues, los
avances son significativos y faltando las
Ultimas actividades para la ejecucién

definitiva.

Se refiere a una implementacion
destacada, donde ya se pueden ir
observando la ejecucion completa en un
100%.

Fuente: Adaptado de Carranza C. (Universidad César Vallejo, 2019).

Para el logro de objetivos de la propuesta, se plantean acciones, con metas

respectivas y medios de verificacion para el monitoreo y evaluacion,

ayudando a identificar brechas o factores que impidan su implementacion,

logrando realizar una retroalimentacién con estrategias Optimas que

garanticen la calidad de la propuesta.
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Matriz de monitoreo y evaluacion de objetivos

Lineas de accién

Mejora de gestion integral

Objetivos

especificos

Nivel de logro de

objetivo

Medios de

verificacion

Dificultades
encontradas
segun el nivel de

logro

Reformulacién

de acciones.

Fortalecer la
integracion  entre
areas mediante
politicas  internas
que permitan
articular la gestién

administrativa, de

calidad, gestion
presupuestal y
ambiental.

Implementacién
inicial de 1% a 25%
Protocolos de
equipos de trabajo.
Planes de trabajo.
Actas de

compromiso.

Faltas de
compromisos  por
las areas.

Imposiciones de

autoridades.

Mejoramiento  de
estrategias para la
integracién por

areas.

Fortalecer el

liderazgo en las

diferentes  areas,
mediante la
motivacion y
dotacién de

herramientas
necesarias para
que los
colaboradores
puedan desarrollar
sus actividades.
Implementacién
inicial de 1% a 25%
Reuniones
trimestrales.
Capacitaciones por
areas.
Coordinaciones por
areas.

Escasa
participacion.
Resistencia de las
areas a las

coordinaciones.

Mejora en
estrategias de

sensibilizacion.

Fortalecer el proceso
administrativo en
todas las éareas para
cumplir con los
objetivos sociales con
servicios de calidad a

la poblacion.

Implementacion inicial
de 1% a 25%.
Capacitaciones por
areas.

Reuniones periddicas.

Coordinaciones por

areas.
Escasa decision
politica de

implementacion.
Escasa dotacion
presupuestaria para la
implementacion.

Incorporar en el plan

operativo, con su

respectivo
presupuesto las
actividades de

integracion.

Fuente: Adaptado de Carranza C. (Universidad César Vallejo, 2019).
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8. Viabilidad

La propuesta es viable porque sus procesos son sencillos y claros. La
ejecucion de la propuesta es de 3 afios y un afio de prueba, que equivale
a una gestion entera de un gobierno, asignando presupuesto respectivo
para su ejecucion, concientizar a los colaboradores y ponerlo en marcha.
En el Gltimo afio de gestién, debe ser revisado por las autoridades salientes
para ser aplicado en la gestidn siguiente, si existiera alguna modificacion
realizarla a tiempo. Respecto a la viabilidad presupuestal, estara sujetos a
la disponibilidad de recursos de la municipalidad, o gestionado a través de

las autoridades con instituciones nacionales tanto publicas como privadas.

Retos

Para la ejecucion de la propuesta esta bajo el liderazgo del alcalde de la
Municipalidad de Sauce y con el compromiso de todas las areas y equipo
en general, para asegurar la aplicacion de la propuesta, con la

documentacién respectiva para el inicio respectivo.
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Anexos



Matriz de operacionalizaciéon

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicidn
Sistema de gestion | Segun Fraguela (2012), un sistema | Esta representado en el Metas
integral. de gestibn integrado es la | modelo por procesos | Planificacion Objetivos.
interrelacion de sistemas que | incluyendo cuatro etapas de Estrategias.
permite lograr el mismo objetivo | Planificar, organizar, direccion Planes.
organizacional (Rojas, 2014). y control. Estructuras organizativas
Organizacién Administracion de recursos humanos. _
Motivacién. Nominal
Direccion Liderazgo.
Comunicacion.
Comportamiento individual y colectivo.
Normas.
Medidas.
Control Comparaciones.
Actividades de seguimiento.
Calidad del servicio | Yomone (2002), menciona que el | Es el conjunto de factores inter Apariencias fisicas.
publico. servicio publico es aquello que tiene | relacionados y que definen la | Tangibilidad Equipo
como destino, satisfacer una | calidad de servicio mediante la Personal
necesidad colectiva, éste debe | tangibilidad, Confiabilidad, Material de comunicacion.
satisfacer necesidades de caracter | Nivel de Respuesta, Capacidad de servicio en el tiempo prometido
general, para ello, el cumplimiento | Seguridad, Empatia. Servicio prometido de forma confiable
debe ser uniforme, continuo, Confiablidad Servicio prometido de forma exacta.
asegurado, regulado y controlado Brindar el servicio en el tiempo requerido por el cliente.
por los gobernantes mediante la Capacidad  de Brindar el servicio de forma eficaz. Nominal
administracion plblica en beneficio respuesta Brindar el servicio de forma eficiente.
de toda persona sin excepcion Capacidad de transmitir confianza al cliente
(Citado en Cdrdova, 2016, p. 19). Seguridad de las cosas fisicas del cliente
Seguridad Seguridad de guardar informacion integral de los usuarios
Nivel de conocimiento del servicio brindado
Respuesta inmediata al requerimiento de los usuarios.
Atencion personalidad a los usuarios.
Empatia Capacidad de brindar atencion cuidadosa

Capacidad de ponerse en el lugar del usuario para
satisfacer sus necesidades.




Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San Martin, 2020

trabajadores de la Municipalidad distrital de Sauce, San
Martin, 2020?

Problemas especificos:

¢ CAmo son los servicios que brindan los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Sauce, San Martin,
2020?

¢Sera posible disefiar el Sistema de Gestion integral
para mejorar la calidad del servicio en los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Sauce, San Martin,
20207

¢Como se validara el un Sistema de Gestion integral
para mejorar la calidad del servicio en los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Sauce, San Martin,
2020?

Municipalidad distrital de Sauce San Martin, 2020.
Objetivos Especificos

Conocer la situacion actual de los servicios que brinda los
trabajadores de la municipalidad distrital de Sauce, San
Martin, 2018.

Disefiar un Sistema de Gestion integral para mejorar la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad
distrital de Sauce, San Martin, 2020.

Validar el sistema de Gestidn integral, se validara mediante
juicio de expertos, para mejorar la calidad del servicio en
los trabajadores de la Municipalidad distrital de Sauce, San
Martin, 2020.

mejora la calidad del
servicio publico en los
trabajadores de la
Municipalidad distrital
de Sauce, San Martin,
2020.

Formulacioén del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Qué caracteristica tiene el Sistema de Gestion integral | Proponer un sistema de Gestion integral para mejorar la | Con el sistema de | Se aplicara la
para mejorar la calidad del servicio publico en los | calidad del servicio publico en los trabajadores de la | Gestiobn integral se | encuesta y entrevista

como técnicas de
recojo de informacién
en todo el proceso de
investigacion.

Revision de
bibliografia

especializada tanto en
la sistematicidad del

proyecto de
investigacion  como
para el informe de
tesis.

Instrumentos

En los instrumentos
se utilizara el

cuestionario y la guia
de entrevistas.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

La investigacion fue basica, de corte transversal y
enfoque cualitativo. El disefio fue descriptivo
propositivo de la siguiente manera:

Rx

Tx: Teorias de gestién
integral y calidad del servicio.
Rx: Realidad > w diagnostica
de las variables. %
Pv: Propuesta validada.

Poblacion
Se tiene a todos los trabajadores de la Municipalidad
distrital de Sauce que son 35 (Municipalidad distrital
de Sauce, 2020).

Muestra
Se tom6 el 100 % de la muestra que son los 35
trabajadores de la municipalidad distrital de Sauce.

Variables

Dimensiones

Planificacién

Organizacion

Gestion integral

Direccién

Control

Tangibilidad

Confiabilidad

Calidad del

Capacidad de respuesta

servicio

Seguridad

Empatia




Instrumentos de recoleccién de datos
CUESTIONARIO PARA EVALUAR GESTION INTEGRAL EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAUCE,

Lugar:.........cevuvnnnnenn Nombre de la organizaCion:.......ccccveieiiiiiiiinnnnsn.

Buenos dias, me encuentro realizando un estudio sobre Sistema de gestion integral
para mejorar la calidad del servicio publico en la Municipalidad distrital de Sauce.
Solicito que responda las siguientes preguntas que se mantendran de manera

confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada items y responda con una X en los recuadros

segun su propio criterio.

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

Indicador
item / Indicador
112|3]4|5
> PLANIFICACION
1. Valore el cumplimiento de metas en la
organizacion:
2. Valore el cumplimiento de objetivos de la
Municipalidad.
3. Las estrategias de la Municipalidad son
elaboradas de forma integral...
4. Como valora la participacion en la
elaboracion de Planes estratégicos en la
Municipalidad.
> ORGANIZACION 12|3]4]|5
5. Cbémo valora la estructura organizativa de la
Municipalidad distrital de Sauce.




6. Valore la eficiencia de la administracion de
recursos humanos

7. Como valora las alianzas estratégicas que
tiene la municipalidad con instituciones
publicas y privadas y organizaciones civiles.

8. Como califica los tipos de convenios
interinstitucionales que maneja la
municipalidad.
> DIRECCION

9. La motivacion en la Municipalidad es...

10. Valore el nivel de liderazgo en la
Municipalidad.

11. La comunicacién en la Municipalidad es...

12. Valore el comportamiento de los
colaboradores 'y directivos de la
Municipalidad.
» CONTROL

13. Valore el nivel de aplicacion de normas en la
Municipalidad.

14. Valore las medidas aplicadas en respecto al
cumplimiento de metas

15. Valore las comparaciones e incentivos en el
cumplimiento de metas en la Municipalidad.

16. Valore las acciones respecto al seguimiento

de metas en la organizacion.




CESAR VALLEJO

ENCUESTA PARA EVALUAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SAUCE.

Lugar:.........covevnnnnenn Nombre de la organizaCion:.......cccceeieiiiiieinnnnnnnn.

Buenos dias, me encuentro realizando un estudio sobre Sistema de gestion integral
para mejorar la calidad del servicio publico en la Municipalidad de Sauce. Solicito que
responda las siguientes preguntas que se mantendran de manera confidencial. Muchas

gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada item y responda con una X en los recuadros

segun su propio criterio.

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

Indicador

item / Indicador

» ELEMENTOS TANGIBLES

1. Como califica la apariencia fisica de las

areas de la Municipalidad distrital de Sauce.

2. Como califica los equipos existentes en la
Municipalidad.

3. Como valora la presentacion del personal en

la Municipalidad.

4. Como valora las comunicaciones
tecnoldgicas en la municipalidad.
> CONFIABILIDAD 1(2/3|4|5




5. Coémo valora la capacidad de brindar el

servicio en el tiempo requerido del usuario.

6. En qué medida el servicio que brinda al

usuario es confiable.

7. En qué medida el servicio que brinda al

usuario es exacto.

8. Cobémo califica la comunicacion a los usuarios

de parte la Municipalidad.

» CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. La forma en que brinda el servicio en el

tiempo requerido por el usuario es...

10. Valore la forma en que brinda el servicio de

forma eficaz.

11. Los servicios que brinda la Municipalidad

son eficientes

» SEGURIDAD

12. Valore la capacidad de transmitir confianza

al usuario

13. Valore la seguridad del usuario en la
Municipalidad.

14. Valore la seguridad integral del usuario en la

Municipalidad

15. Valore la seguridad de guardar la

informacion del usuario en la Municipalidad.

16. Cémo valora el conocimiento de todos los

colaboradores para brindar el servicio.

> EMPATIA

17. Valore la respuesta inmediata al

requerimiento de los usuarios.




18.

Coémo valora la capacidad de brindar

atencion cuidadosa.

19.

Capacidad de ponerse en el lugar del

usuario para satisfacer sus necesidades.

20. Como califica la atencion personalizada a
los clientes.
21. Como valora la atencion personalizada al

usuario.

Gracias por su colaboracién



Validacién de instrumentos de investigacion
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Nelson Milciades Quifiones Vasquez.
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.
Especialidad : Doctor en Gestion Universitaria.
Instrumento de evaluacién : Gestién integral en los trabajadores de la municipalidad de
Sauce.

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 2 13/4]5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD - i
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

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

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Simplificacién Administrativa.

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y variable
de estudio: Simplificacién Administrativa.

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

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Simplificacion

Administrativa.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA .
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 43

(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)

[l. OPINION DE APLICABILIDAD
Los instrumentos son aplicables para obtener la informacion de actualidad que requiere la

investigacion.
Tarapoto, _ 21 de julio de 2020

PROMEDIO DE VALORACION:

“Dr-Nelsorf Quifiones Vasquez
DOCTO N GESTION UNIVERSITARIA




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Nelson Milciades Quifiones Vasquez.

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Doctor en Gestién Universitaria.

distrital de Sauce

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(S)BUENA(4)EXCELENTE(&

: Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.

: Calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad

CRITERIOS

INDICADORES

1 3/14|5

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, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, 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, hipdtesis y variable
de estudio: Satisfaccion del Usuario.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacibn con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del Usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

43

(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)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Los instrumentos son aplicables para obtener la informacion de actualidad que requiere la

investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

B
w

Tarapoto, 21 de

julio de 2020

Dr. Nelso uifiones Vasquez
DOCTOR GESTION UNIVERSITARIA




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. José German Salinas Gamboa..

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién : Gestion Integral en la Municipalidad Distrital de Sauce.

: Universidad Privada Antenor Omrego.
: Doctor en Administracion.

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE

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

DICADO!

e 1

CLARIDAD

Los néhﬁs‘ésién ‘n;e'd‘éctados cbn ie?gué;é abropiadd‘y'lb}édé
ambigliedades acorde con los sujelos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten
recoger lainformacion objetiva sobre la variable, entodassus
dimensiones enindicadores conceptuales y operacionales.

Q‘

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion Integral.

ORGANIZACION

Los items delinstrumento reflejan organicidad logica entela
definicion operacional yconceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcioén a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

A

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion yresponden a los objetivos, hipotesis yvariable
de estudio: Gestion Integral.

<

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a traves de los items del
instrumento, permitird analizar, describir yexplicar larealidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Integral.

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

Laredaccion de los items concuerda con la escala valoratha
del instrumento.

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apicable}

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD f?(ce‘t]\‘\'e

(Bbti;: >T'énefv e-ﬁ' cuenta due él.ins.trunenlo es Vélido i.;ua'ncfo'sve tléne.m puna;e minimo de 41 “Excelente’; sin

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 2 ’ de

Jd7>

Rk
Dr. Jos¢ Germin Salinas Gamtboa
CLAD N° 1602 CPP N* 14110

Sello personal y firma

de 2020



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. José Germéan Salinas Gamboa..
Institucion donde labora : Universidad Privada Antenor Orrego.
Especialidad : Doctor en Administracién.

Instrumento de evaluacion : Calidad del Senicio en la Municipalidad Distrital de Sauce.
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

AT ZT 3135

CLARIDAD Los ﬂémsé'étlén 'rédactados con Iengué‘jé.épwrbbiéd‘d yli&edé
ambigliedades acorde con |0s sujelos muestrales.

[as instrucciones y los ltems del insfrumento permiten
OBJETIVIDAD recogerlainformacion objetiva sobre la variable, entodassus
dimensiones en indicadores conceptuales yoperacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad del Senvcio.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entela
definicion operacional yconceptual respecto a la variable,de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion yresponden alos objetivos, hipotesis yvariable
de estudio: Calidad del Senvicio.

[a informacion que se recoja a traves de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir yexplicar la realidad,
motivo de la investigacion,

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad del
Senvicio.

La relacion entre la técnica y el instrumento propueslos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

Taredaccion de los items concuerda con la escala valoratha
del instrumento.

PERTINENCIA

a Tener en cuenta que el instrumento es Vi
emrbargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apficable}

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

£ch\0\\‘€

o E:.'uando‘ée ll'neﬁé un punta;ermmode 41 "Excelente”; sin

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, ZX de o )'

CLAD N° 1602 CPP N* 14110

Sello personal y firma

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: Dra. Nora Manuela Dextre Palacios.

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Doctor en Administracion.

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.

: Gestion Integral en la Municipalidad Distrital de Sauce.

CRITERIOS

INDICADORES

1

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 |a 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: Gestion Integral.

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 funcion 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: Gestion Integral.

CONSISTENCIA

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

B 4

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion
Integral.

x

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigaciéon, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

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

X

PUNTAJE TOTAL

<

2

{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)

||£Pm10ngy BE DS wofbrefacaS e peeq/ cere ot 40T,

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, /4 _de Fec L5

Sello personal y firma

de 2020




.
ﬁi UNIVERSIDAD CEsAr VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dra. Nora Manuela Dextre Palacios.

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.
Especialidad . Doctor en Administracion.

Instrumento de evaluacién : Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Sauce.
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Reinaldo Ruiz Pinchi.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Calidad del Servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
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.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad del Servicio.

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

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

a0 | > [ DX

Servicio.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL

(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)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

arbets/ec el G700 20 eaTo ole /z(a/é’e;"{c Ay L22D .

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, /¢ de ﬂé) de 2020

Ura, NORA MANGELA DEXTRE PALALIS

Sello personal y firma



indice de confiabilidad

Alfa de Cronbach

indice de confiabilidad para variable Gestion integral

EXPERTOS CRITERIOS Total
Experto 1 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 36
Experto 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 37
Experto 3 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 37
Experto 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 35
Experto 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 36
Varianza 0.56 0.8] 1.84|0.56( 0.64]| 0.64| 0.24]0.64|0.64|0.64
Sumatoria 19.73
Var
Var total 6.32
10
Alfa de Crombach= 0.7773
La férmula es como sigue:
RAMNGO MAGNITUD o *Srz_zjra
0.81 — 1.00 Muy alta WEL T §
O.el —0.80 Aldta En donde:
0.41 — 0.60 Moderada r,= coeficiente de confiabilidad;
0.21 — 0.40 Baja n = ntimero de ftemes;

0.001 — 0.20

Muy baja

S,Z = varianza total de la prueba; v

.2 ) . .
Z\S + es la suma de las varianzas individuales de los itemes.

El instrumento de investigacion para medir la Gestion integral evidencia una ALTA

confiabilidad




indice de confiabilidad para variable Calidad de Servicio

EXPERTOS CRITERIOS Total
Experto 1 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 37
Experto 2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 38
Experto 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 38
Experto 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 39
Experto 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5| 36
Varianza 0.56 0.8] 1.84|0.56| 0.64| 0.64| 0.24(0.64| 0.56|0.64
Sumatoria 19.84

Var

Var total 6.24

Alfa de Crombach= 0.7834

RAMNGO MAGNITUD
081 — 1.0 Muy alta
0.61 —0.80 Alta
0.41 — O.alb Moderada
0.21 —0.40 Baja
Co001 — 020 Muy baja

La férmula es como sigue:

n= i* sz _ZSIZ
n-1 A

En donde:

r.= coeficiente de confiabilidad;

n = numero de itemes;

Sf = varianza total de la prueba; v

-2 ) . .
Z.S, es la suma de las varianzas individuales de los itemes.

El instrumento de investigacion para medir la Calidad de Servicio evidencia una ALTA

confiabilidad




Validaciéon de la propuesta

CUESTIONARIO
ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA:

Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San
Martin, 2020

Estimado experto: Keller SGnchez Davila

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién 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 tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Propuesta de gestion
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce,
San Martin, 2020”

1.

C5 C4 C3 C2 C1
Muy Bastante Poco
adecuado Adecuado Adecuado Adecuado

Inadecuado

Z
o

Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5

Definicién de premisas X
Importancia de los componentes X
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tebrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad X
Importancia de los contenidos

XX X|X

O INO| OB WIN|F

>

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 modificacion




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la
propuesta, el niumero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el numero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 1 /2 |3 (4 |5 |6 |7 |8
1 |Valorar si la concepcion tedrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan X

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elabord. X

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

4 |Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
modelo.

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

6 |Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la préactica cientifica.

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

8 |Valorar la contribucién que realiza el modelo a la
formacion de cualidades de la personalidad en las X
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

9 |Valorar la contribucidon que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fenémenos de la
practica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.
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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), (1ll) 6 (IV) especifique el cambio, adiciébn o supresién que usted

haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones| supresiones

() )] (1 (V)

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anbnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicaciéon en la formacién
cientifica.

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

Opinion de Aplicabilidad:
Modelo aplicable y coherente al contexto, por tanto es considerado para su aplicacion.

Fecha: 16/ 12 /2020

e 4

g = A P
Dr. Kpller Sanchez
DOCENTE POS GRADO

Sello, firma
DNI: 41997504




CUESTIONARIO
ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA:

Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San
Martin, 2020

Estimado experto: Gladis Maribel Heredia Baca

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién 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 la propuesta, en cuanto a su concepcion tedérica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Propuesta de gestion
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce,
San Martin, 2020”

1.

C5 C4 C3 C2 C1

Muy Bastante Poco
adecuado Adecuado Adecuado Adecuado Inadecuado

Z
o

Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5
Definicion de premisas
Importancia de los componentes X
Fundamentacién de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tebrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad X
Importancia de los contenidos

x

XX | XX

O INO|O|AWIN|F

x

N

Se le 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




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la
propuesta, el nUmero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 |4 |5 1|6 (7 |8 1|9
1 |Valorar si la concepcion tetrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan X

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboré. X

3 |Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios l6gicos y metodol6gicos de
la disciplina.

4 | Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
modelo.

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

6 |Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

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

8 |Valorar la contribucion que realiza el modelo a la
formacién de cualidades de la personalidad en las
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

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




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), (1ll) 6 (IV) especifique el cambio, adiciébn o supresién que usted

haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones| supresiones

() )] (1 (V)

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anbnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicaciéon en la formacién
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

Opinion de Aplicabilidad:

Modelo aplicable y coherente al contexto

Fecha: 16/ 12 /2020

v i et Bich
{Cirn Emraepenal

HIFSBES

Calo, firma, DM




TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA EVALUACION DE LA:

Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San
Martin, 2020

Estimado experto: : Victor Andrés Pretell Paredes

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién 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 la propuesta, en cuanto a su concepcion tedérica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Propuesta de gestion
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce,
San Martin, 2020”

1.
C5 C4 C3 Cc2 C1
Mu Bastante Poco
adecui’:ldo Adecuado Adecuado Adecuado Inadecuado
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5
1 Definicién de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacién de cada componente X
4 Argumentos de la organizacion X
5 Relevancia del componente tedrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X

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

1

2




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la
propuesta, el nUmero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 112 (3 (4|5 1|6 |7 |8 |9

1 |Valorar si la concepciéon tebrica del modelo
refleja los principios tedricos que la sustentan

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

3 |Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios l6gicos y metodol6gicos de
la disciplina.
4 | Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
modelo.
5 |Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.
6 |Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacién en la practica cientifica.
7 |Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.
8 |Valorar la contribucién que realiza el modelo a la
formacién de cualidades de la personalidad en las X
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.
9 |Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fenbmenaos de la
practica social en las esferas: social, econdmica
y ambiental.
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

X
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5. columnas (1), (), (ll1) é (IV) especifique el cambio, adicién o supresiéon que usted

haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones| supresiones

() (1 (D)) (V)

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anbnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.

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

Opinion de Aplicabilidad:
Modelo aplicable y coherente al contexto

Fecha: 16/ 12 /2020
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CUESTIONARIO
ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA:

Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San
Martin, 2020

Estimado experto: Nora Manuela Dextre Palacios

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién 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 la propuesta, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Propuesta de gestion
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce,
San Martin, 2020”

1.
C5 C4 C3 C2 C1
Muy Bastante Poco
adecuado Adecuado Adecuado Adecuado Inadecuado
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacioén de cada componente X
4 Argumentos de la organizacién X
5 Relevancia del componente tedrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X
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 modificacion

1

2




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la
propuesta, el nUmero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 |4 |5 1|6 (7 |8 1|9
1 |Valorar si la concepcion tetrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan X

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboré. X

3 |Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios l6gicos y metodol6gicos de
la disciplina.

4 | Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
modelo.

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

6 |Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

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

8 |Valorar la contribucion que realiza el modelo a la
formacién de cualidades de la personalidad en las X
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

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




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), (I1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted

haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones| supresiones

() )] (1 (V)

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anbnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicaciéon en la formacién
cientifica.

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

Opinion de Aplicabilidad:
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CUESTIONARIO
ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA:

Propuesta de gestion integral para optimizar la calidad del
servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce, San
Martin, 2020

Estimado experto: Nelson Quifiones Vasquez

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién 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 la propuesta, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Propuesta de gestion
integral para optimizar la calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de Sauce,
San Martin, 2020”

1.
C5 C4 C3 C2 C1
Muy Bastante Poco
adecuado Adecuado Adecuado Adecuado Inadecuado
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacioén de cada componente X
4 Argumentos de la organizacién X
5 Relevancia del componente tedrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X
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 modificacion

1

2




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en la
propuesta, el nUmero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 |4 |5 1|6 (7 |8 1|9
1 |Valorar si la concepcion tetrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan X

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboré. X

3 |Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios l6gicos y metodol6gicos de
la disciplina.

4 | Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
modelo.

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

6 |Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

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

8 |Valorar la contribucion que realiza el modelo a la
formacién de cualidades de la personalidad en las X
esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

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




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), (1ll) 6 (IV) especifique el cambio, adiciébn o supresién que usted

haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones supresiones

() )] (1 (V)

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anbnima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicaciéon en la formacién
cientifica.

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

Opinion de Aplicabilidad:
Modelo aplicable y coherente al contexto

Fecha: 16/ 12 /2020

D Nefsop-Guifiones Vasquez
DOCTOR EN GESTION UNWERSITARIA

DNI: 01073274




Base de datos

BASE DE DATOS VARIABLE GESTION INTEGRAL

calificacion

De

ientz
Regular

i
C|

ficiente
ients
Regular
Deficients

E
E

Regular
Deficients

RegUlzr

Regular

E

ficients

Regular

iente
Deficients

i
C|

De

Regular

ientz
Regular

i
|

De

Eficients
Regular

Regular

REEUIEr

RegUlzr

Regular

Regular

iente
Regular

i
|

De

Regulzr

ients
Deficients

i
|

De

RegUlzr

Regular

Regular

Regular

Regular

regulai]

Total
sum fila [t)

20
53
58
&6
55
20
50
19

43
45
66
48
20
34
55
20
50
B2
5B
48
55
41
43
47
24
45
48
18
20
46
45

5B
50
47
45

Preguntas

PL(PZ|P3|P4| P5|P6|P7|(PE|PI| PLD | P11 | P12 | P13 | P14 | PIS | P16

N: Encuesta

10
11
12
13
14
15
16
17
1B
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
3
32
33
34
35

16
80
b4
21

Valor minimo

o

Caracteristicas de la gestion integral

x

aximaog

Valor m

Rango
Amplitud de i

63%

BO%

Hasta 50%

Desde

26%

37
S8
78

16
38
59

Deficiente

11%

A%

Regular

Eficiente

20%

%6
26%

Regular Eficiente

Deficiente

Deficiente

B63%

22

Regular

11%

Eficiente

100%6

35

Total



Variable 2, CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente

Regular
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Deficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficiente

Eficiente
Regular

Regular
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Regular

Deficiente

Deficiente

Eficiente
Regular
Regular
Regular

Deficiente

Regular
Regular
Regular

Deficiente

Regular
Regular
Regular

Deficiente

Regular
Regular

46

77
=]
B3
85

65
45

B2
85

51
40

B4
62
71
52
54
85

BE
46
40

53
71
70
70
41

B3
71
71
41

71
B3
63
41

70
BE

PL| P2| P3| P4 | P5| P6E| P7 | P8 | P9 | P10(P11| P12| P13| P14| P1S| P16 | P17| P18 | P19| P20| P21| TOTALES | Calificacion

Sujetos

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21
22
23

24
25

26
27
24
23
30
N
32
33

34
35

21

Valor minimo

Caracteristicas de la seguridad y salud

N

ocupaciona

105
84

Valor maximo

Rango

49%

28

Amplitud de intervalo

50%

Hasta

Desde

29%

23%

49

21

Deficiente

77
105

50
78

Regular

30%

Eficiente

20%

10%

23%

Deficiente

49%

17
10
35

Regular

Deficiente Regular Eficiente

29%
100%

Total

Eficiente





