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Resumen

En sus inicios, la gestion por resultados se utilizo en el sector privado,
posteriormente el gobierno de Estados Unidos empez6 a utilizar algunos de sus
planteamientos en organismos publicos. Por ello la investigacion de estudi6é tuvo
como objetivo general, establecer un modelo de gestion por resultados para mejorar
la calidad de atencidn en los usuarios de las entidades publicas, ello ha permitido
evidenciar la eficiencia y eficacia del uso de esta herramienta en las diferentes
actividades programadas en el Plan Operativo Anual, de tal manera que no exista
brechas pendientes de cierre al finalizar el periodo. La investigaciéon fue no
experimental de corte transversal correlacional, descriptiva — propositiva, de tipo
aplicada. La técnica de recoleccion de datos, se uso la encuesta, como instrumento,
el cuestionario. En conclusién, la investigacién contribuy6 a la mejora de la gestion
del actual gobierno local como en los préximos gobiernos que sean electos, el
resultado que se obtuvo es que el modelo de gestion por resultados, mejora de

manera muy significativa la calidad de atencion en las entidades publicas.

Palabras clave: Gestidn, resultados, presupuestos y calidad de atencion
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Abstract

In the beginning, results-based management was used in the private sector, later
the United States government began to use some of its approaches in public
organizations. For this reason, the research studied the application of results-based
management in the public entity of the Morales-San Martin District, with the aim of
establishing a results-based management model to improve the quality of care for
users of public entities. It will make it possible to demonstrate the efficiency and
effectiveness of this tool in the different activities programmed in the Annual
Operating Plan, so that there are no gaps pending closure at the end of the period.
The research was non-experimental, correlational cross-sectional, descriptive -
propositional, applied type. The data collection technique, the survey was used, as
an instrument, the questionnaire. In conclusion, the research contributed to the
improvement of the management of the current local government as in the next
governments that are elected, the result that was obtained is that the results-based

management model significantly improves the quality of care in the public entities.

Keywords: Management, results, budgets and quality of care
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INTRODUCCION

La gestion basada en resultados es una ley que se ha implementado desde
hace mucho tiempo atras, es por esto que durante esos afios ha ganado aun
mas aceptacion frente a la austeridad econémica, el incremento de la presion
sobre los estados, para una mayor implementacion de la normativa y
responsabilidad en el uso de la hacienda publica; es asi que han puesto mas
atencion a los reportes de insumos, actividades y productos del Estado. Cabe
precisar que estas dimensiones no fueron suficientes para que puedan
identificar el logro de los programas y proyectos ejecutados, la gestion basada
en resultados es, la guia deseada para compensar las insuficiencias y elevar
los modelos de cumplimiento dentro del sistema de las Naciones Unidas,
cambiando el enfoque de producir y hacer cosas a fomentar el cambio; como
tal, requiere que las organizaciones se concentren en los resultados a largo
plazo y puedan demostrar su contribucion para alcanzar el éxito en términos
de resultados logrados, a diferencia de lo que se hizo (Organizacion de
Naciones Unidad - ONU, 2018).

Asimismo, en los ultimos tiempos, las compafias se han administrado de
acuerdo a la apertura Tayloristas de escision y especializacion de las jornadas
por &reas, departamentos o funciones diferenciadas. Es por esto que la
estructura convencional de las organizaciones los junta en departamentos
para ejecutar diferentes actividades relacionadas entre si, su representacion
jerarquica es de arriba hacia abajo, el cual establece una comunicacién poco
asertiva el cual conlleva a la obtenciéon de resultados inadecuados, lo que
genera pérdidas monetarias y eso afecta el buen uso de los recursos
econdémicos del estado, siendo los usuarios los mas afectados por el tipo de
atencion que reciben en las diferentes entidades publicas, este hecho genera:
obras inconclusas, ubicacion en el puesto 35 de 183 paises mas corruptos en
el mundo, inadecuado control de la ejecucion del presupuesto, pais
subdesarrollado, educacion con resultados bajos de acuerdo a la prueba Pisa,
puesto N° 64 de 77 paises con desnutricion de 12.2% (INEl y ENDES, 2018).



También, en los ultimos afios, concurren varias iniciativas de creacion e
invencion en las entidades publicas de los diferentes paises, la gran parte de
ellos en el viejo continente (Europa), América Central y del Norte, que han
instalado nuevas estrategias y nuevas técnicas en la administracion por
resultados de los gobiernos publicos originadas al interior de las
municipalidades y ayudado por el gobierno nacional. En América Latina,
coexisten testimonios parecidos, pero con un nivel mas inferior en paises de
Sudamérica y norte América (Chile, Argentina y México). Sin embargo, no se
ha marcado un precedente todavia sobre un procedimiento académico y
operativo de estas anécdotas que se pueda utilizar para promover un feed
back en paises como el Peru (Morales, Barrera, Rodriguez, Romero, Tavara,
2014).

De igual forma, Cabrero y Carrera (2008), indica que la invencién y la
creatividad en las entidades publicas que son Latinas en las cuales se pueden
construir una gran masa de conocimientos, practicas y ensefianzas todavia
diseminados, ubicados y divulgados en porcentajes muy bajos, a pesar de su
gran riqueza y multiplicidad; Asimismo, Morales, et al. (2014), indica que si se
quiere valorar esa experticia, el escalafon del trabajo propaga cualquier
atrevimiento personal, politico o social; también es factible que se reconozca
la forma en la cual se aplican estas ideas nuevas de gestion por resultados,
en las diferentes operaciones que desarrollan las entidades publicas; tales
como las entidades regionales, provinciales y distritales, con la intencién de
conseguir que la revision de estudios de las practicas extranjeras y locales de
expertos en el factor de invencion, de disefio y modelo de gestiébn por
resultados puesto en practica, sea para desagravias las insuficiencias que

sufren los usuarios de las Municipalidades.

También, la gestion por resultados en las entidades publicas, necesita que
sus postulados se apliquen de manera correcta, el cual seria un logro, que
permite vincular un marco de poder del cumplimiento de las diferentes
acciones dentro y fuera de la entidad, donde la obtencion de la informacién

sobre el desempefio de los funcionarios, serviria para optimizar en la toma de



decisiones de los funcionarios, pero las evidencias han demostrado, que
hacen uso inadecuado de los procesos que implica la gestion basada en los
resultados, sin embargo, esta estrategia en el momento en el que los
funcionarios lo usen de manera adecuada les permitira tomar mejores
decisiones con el Unico propésito de mejorar la calidad de atencién en los
usuarios de los diferentes servicios que la municipalidad distrital de morales
ofrece, cabe precisar que la utilizacion de esta herramienta de gestion, mejora
la capacidad de gasto y el control de los recursos publicos del estado, los
cuales pueden usar en inversiones que mejoren las necesidades de las

personas en cuanto a los servicios.

Por otra parte, en el Per(, durante los ultimos afios se han encontrado
antecedentes que evidencian que los contribuyentes de los servicios que
brindan las diversas municipalidades, tienen un inadecuado modelo de
gestion que no se concuerda a las penurias de la comuna moralina, por lo que
cualquier tramite que realicen, siempre resulta engorroso, lo mismo pasa con
los servicios que brindan, son considerados como ineficientes y poco
profesionales, el problema principal se debe a que los profesionales que
ocupan cargos dentro de las instalaciones de la municipalidad, es personal de
confianza del gobierno en turno, cabe precisar que éstos profesionales no
desempeiian bien sus funciones porque muchas veces no conocen de la
administracion publica, el cual les conlleva a cometer errores, a maltratar a las
personas que tienen un cargo inferior, entre otras cosas, finalmente, todo lo
expuesto conlleva a que en algunas municipalidades no existe gestién por
resultados, lo que limita la gestién y vigilancia de los recursos de la entidad de

Morales.

También, es importante que se mencione que la Municipalidad Distrital de
Morales, utiliza la herramienta de gestion basada en resultados, teniendo
como principal fin el fortalecimiento y mejora continua de la productividad
laboral, el mismo que hara que los resultados sean mas eficientes utilizando
los recursos disponibles con los que cuente la entidad; esto repercute en los
trabajadores para que cometan menos errores y realicen el uso apropiado de



los recursos del Estado; generando que la comunicacion entre los
trabajadores sea fluida, mejor coordinacion y articulacion entre las diversas
actividades de las areas internas y grupos de interés del gobierno local. Es
por esto que la ejecucion de la gestion por resultados en las Municipalidades,
necesita de un buen plan de seguimiento, monitoreo y evaluacion de las
actividades, para que puedan observar el cumplimiento de los postulados del
modelo. Bien sabido es que las entidades publicas de la Region San Martin,
utilizan esta herramienta inadecuadamente, razon por la cual los resultados

obtenidos de gestiones pasadas y las de turno, tienen avances lentos.

Por todo lo mencionado, para la investigacion se propuso como problema
general: ¢En qué medida el modelo de gestién por resultados, mejora la
calidad de atencion en usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
20207?; ademas se plantea algunos problemas especificos: i)¢,Cuales son las
caracteristicas de la gestion por resultados de la Municipalidad Distrital de
Morales, 20207?; ii) ¢ Cudles son las caracteristicas de la calidad de atencion
en usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 20207?; iii) ¢Cual es el
disefio del modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 20207?; iv)¢,Cual
es el resultado de la validacion del modelo de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencién en usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020?

Por otra parte, se destaca que esta investigacion cientifica se justifica de
manera conveniente, porgue ayudod tanto en la mejora de la gestion del actual
gobierno en todas las areas de decisiones, asi como también en la mejora de
la calidad de atencién a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
debido a que el beneficio se vera reflejado directamente en la poblacion de la
comuna moralina, trayendo como implicancia practica la elaboraciéon de una
determinacion sobre el contexto actual de la gestion, cabe indicar que los
resultados que se obtengan, seran insumos para la elaboracion de esta
propuesta, el cual tiene un valor tedérico, porque este estudio se alinea a las

referencias de estudios anteriores que ya realizaron en torno a la gestién por



resultados en diferentes municipalidades del exterior, del gobierno nacional y
de gobiernos locales, cabe indicar que lo Unico que se pretende, es
compensar la calidad de atencién en los contribuyentes que tanto tiempo

pierden en realizar un tramite.

Ademas, metodolégicamente este trabajo presenta una automatizacidon
tedrica y académica de codmo los colaboradores publicos deben proceder ante
cualquier consulta que la poblacion moralina realice ante el equipo de gestion
de la Municipalidad, con la intencién de investigar los avances, producto de la
gestién por resultados, para establecer la mejora de la empatia con los

ciudadanos.

Asimismo, para esta investigacion cientifica se plante6 como objetivo general:
“Establecer un modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en los usuarios de la municipalidad de Morales, 2020”; y como
objetivos especificos se pretende: i) Caracterizar la gestidon actual que
desarrolla la Municipalidad Distrital de Morales, 2020; ii) Caracterizar la
calidad de atencion que brinda la Municipalidad Distrital de Morales, 2020; iii)
Disefiar un modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en los usuarios de la municipalidad de Morales, 2020, y por ultimo
iv) Validar el modelo de gestién por resultados para mejorar la calidad de
atencién en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020;
Ademas como hipétesis se plantea: EI modelo de gestion por resultados
mejora la calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020.



MARCO TEORICO

La presente investigacion cientifica, esta sustentado en trabajos de otros
autores, quienes desarrollaron con antelacion busqueda de la informacion
sobre gestion por resultados, tal como manifiesta, Hernandez NA, Garay CMI,
Sherwood IL, et al. (2017), Gestion por procesos en la Ciencia e Innovacion
Tecnoldgica en Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas. (articulo
cientifico), Universidad de Ciencias Médicas Matanzas — Cuba, la
investigacién fue descriptivo simple; disefio, no experimental; poblacion y
muestra, es el 100% de los administrativos de la universidad — Area ciencias
Médicas. Se concluye que, los actos realizados evidenciaron la aceptacion de
la aplicacion gestidon por procesos, ofertando diversas estrategias de
mejoramiento en las entidades publicas del software de ciencia, invencién y
tecnologica. Asi, se elabor6 el predominio estratégico, se equipararon los
métodos que beneficiarian el desenvolvimiento de este estimado y se
constituyeron infograficamente sus lazos amicales para enajenar un servicio
y holistica de comprender la operatividad de las acciones, que la facil
formalizacién por division de actividades, por cada subproceso de trabajo.

Asimismo, mencionamos a Chamorro C, (2016), Los servicios locales de salud
publica: estudio descriptivo de los municipios de Catalunya en 2016 —
Cataluiia — Espafia (articulo cientifico). El estudio que se realizé es descriptivo
simple, de bosquejo no experimental, la cantidad estudiada en el presente
estudio fue de 119 municipios que tengan mayores a 10000 habitantes, y de
acuerdo al sondeo se toma la decision de solo trabajar con 103 municipios del
estado de Catalufia, el cual constituye la muestra para este estudio. Se
concluyo en que las municipalidades de Catalufia, Espafia de mas de 10 000
personas tienen un considerable nivel de actividad en la salud publica. Asi
como en los espacios de proteccion (con servicios nimios inevitables para los
gobiernos locales) como los del fomento de la salud evidencian niveles altos
de actividad. El procedimiento parece estable en relacidon a los movimientos
politicos y limitaciones presupuestarias. Hay proporciones de mejora continua
en formacion de los profesionales y acreditacion de servicios.



Asimismo, José R, (2016), Gestidon por resultados en México, 2013-2014.
Algunos impactos en Baja California, Colegio de Frontera Norte — Baja
California — México; (articulo cientifico), El presente estudio es descriptivo
simple; bosquejo no experimental; el emporio y prototipo son el 100% de los
funcionarios del estado mexicano. Se concluyé que, la inferencia se explicé
en relacion a los cambios de los valores en la sabiduria sobre el uso de
terminologias de lo propuesto por Fukuyama (2004, p. 11) y que retumben en
los sujetos de estudios (vision, cultura, diario, ejecucion y evaluacion), sera
dificultoso que un modelo nuevo de gestion o cambio en las politicas genere
valor publico. Vale decir, el exagerado control en los procesos hace que sean
mas engorrosos los tramites, soberania, jerarquia, concentracion,

podredumbre en las entidades publicas, etc.

Del mismo modo Rojas A, (2014), Modelos de gestion por procesos integrados
en salud — Universidad de la Laguna — Santa Cruz la Palma — Espafia. (articulo
cientifico), El estudio desarrollado que se hizo es descriptivo simple de
bosquejo no experimental, el emporio considerado son los centros
hospitalarios de santa cruz La Palma. Se concluy6 que, los instructivos de
administracion de salud habituales han permanecido desactualizados, por la
desorganizacion segun indican las organizaciones piramidales en la
actualidad. Para continuar como entidad, los centros hospitalarios deben
cambiar sus instructivos de gestion, basando su accionar en la integracion de
los procesos de salud con la finalidad de brindar continuidad en los cuidados
a los usuarios. Para ello requieren trabajar como equipo con el fin de concebir
la integracién de todos los sistemas de salud y garantizar un foco comun
donde se tienen que juntar todos los sacrificios y trabajos conservando la
vision objetiva hacia el usuario, los procesos, las vias de practica clinica y los
protocolos, son herramientas que consienten y facilitan la unién de los
diferentes procesos asistenciales y facilitan trabajar en los modelos de calidad

total.

Asi mismo, Ramos H, (2012), Propuesta de un modelo de gestion para

mejorar la direccion municipal de La provincia de Otuzco, Universidad


http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-69612016000200064#B8

Nacional San Marcos — UNSM/Lima — Perq, (articulo cientifico). El tipo de
investigacion desarrollado fue Cuantitativo y cualitativo descriptivo simple, de
disefio no experimental, la poblacion ha sido de 50 administrativos y
funcionarios de la entidad. Se concluy6 que, las entidades de los gobiernos
locales y direcciones municipales del siglo 20, con administradores publicos
galardonados por organizar a sus asistentes a cumplir con las normas que
dicta la oficina de control a nivel local y nacional, Cabe indicar que el control
se hace para que los empleados del sector publico cumplan con las normas
administrativas. No hay espacio para la confidencialidad, el instructivo que rige
en la entidad es vetusto, engorroso, soberano y preponderante, la solucién de
los cambios de las prioridades de los usuarios de este complicado tiempo; que
modifica las cantidades de sobre carga de estrés en el centro de labores y
ampliacién en los servicios, las derivaciones deben dar solucion en la

institucién publica.

Del mismo modo Contreras A. (2018), en su investigacion; Gestion por
resultados en las politicas para la superacion de la pobreza en Chile —
Republica de Chile (Articulo cientifico), el estudio se desarroll6 bajo la
metodologia de tipo cualitativo, descriptivo simple, disefio no experimental, la
técnica que se uso fue la observacion y el instrumento el andlisis documental,
que consisti6 en la revision de 60 indicadores sociales quien concluy6 que no
existen directrices estandarizados en la ejecucion de los diversos indicadores
sociales, el mismo que ha generado gque existan aumentos y disminuciones

en los mismos afos tras afios, dependiendo de las cualidades de cada uno.

De igual forma a, Pincay M. & Parra F. (2020), Gestion de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador
(articulo cientifico), la investigacion se hizo bajo la metodologia de tipo
cualitativo y descriptiva simple; Disefio, no experimental, cabe indicar que el
publico objetivo estuvo compuesto por la revision de 38 articulos de grado con
una muestra de 13 estudios, el instrumento utilizado en esta investigacion fue
la revision documental. Quien concluyd, que las pequefias y medianas

empresas - PYMES forman parte importante para el desarrollo econémico de



un pais, quienes deben ser monitoreadas durante el proceso de capacitacion
permanente que indique hacia los posibles cambios de mejoras de los factores
intrinsecos (cualidades cognoscitivos que adquieren los trabajadores); asi
como de habilidades Unicas de la organizacion a beneficio de una mejor
gestidén de calidad de atencién al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno
de los mas acertados para la evaluacion de la calidad de la atencion al cliente

en una entidad del mundo empresarial.

También, mencionamos a Franciskovic, J. (2017), Retos de la gestion
publica: presupuesto por resultados y rendicién de cuentas. Universidad
ESAN, Lima (articulo cientifico). La investigacion fue, descriptivo simple;
disefio no experimental; emporio y muestra, 100 ciudadanos usuarios;
técnica, la entrevista; instrumento, la guia de entrevista. Se concluyd; que
el sustento de las rendiciones econdémicas se cambia en una meta al
convertirse en un intermediario preciso de control y multas aplicados a la
comuna y el gobierno, mediante el cual los empleados del sector publico
tienen que contestar, sustentar y fundamentar su accionar en el
cumplimiento de objetivos; es donde la colaboracién de toda la poblacion
es importante, para la revision de los resultados; constituyéndose asi, el
enfoque por resultados, en, un mecanismo clave para la consecucion de
los objetivos presupuestales; el sustento de las rendiciones econémicas se
amarra singularmente, con el lanzamiento que se quiere entregar a las

normas sociales y la gestién de la calidad en las entidades publicas.

Sin embargo, Tapia M. (2016), El capital intelectual factor elemental para la
calidad de servicios y la satisfacciébn de los usuarios de la municipalidad
provincial de puno, Universidad Nacional del Altiplano — Puno/Pera. (articulo
cientifico), la investigacion es de tipo cuantitativa descriptivo simple, con un
disefio no experimental, donde se utilizO como técnica la encuesta
estructurada y revision documental cuyo instrumento fue el cuestionario,
abarcando una poblacion de 383 personas. Se concluyé que, coexiste un
dominio significativo en la administracion del intelecto de los funcionarios, asi

como también en las extensiones de complacencia de los pobladores del



gobierno local de la ciudad de Puno. Cabe mencionar que la comodidad de la
comuna punefia debe estar predispuesta a la calidad del cuidado en la
atencion de los servicios. En este camino, los estudios han mostrado que no
hay una correcta calidad y por tanto los pisos de insatisfaccion son grandes,
por lo que la administracion de la capacidad de las personas tiene autoridad
no bien vista por los pobladores, puesto que coexisten claros escalones de
indolencia y desidia en la calidad de atencion que se brinda a los usuarios,
También nos indica que en cuanto a la administracion de la capacidad
organizada, coexiste una atribucién con relevancia minima en los distintos

pisos de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno.

De igual forma, Ramos E, Mogollon F, Santur L, Cherre Isabel (2020), El
modelo Servperf como herramienta de la calidad del servicio en una empresa
— Universidad y sociedad — Cuba. (articulo cientifico), la metodologia fue
descriptiva simple, con un disefio, no experimental, transversal, donde se
utilizé como técnica la encuesta estructurada y como instrumento el
cuestionario, abarcando una poblacion de 368 personas de las empresas de
Piura — Peru. Se concluy6 que, el modelo Servperf permite conocer la altura
interna y extrerna de calidad de cualquier entidad que ofrezca un servicio
donde se describe las valoraciones de los usuarios con respecto a la atencion
que reciben y de esta manera proponer técnicas viables que beneficien a la
organizacion y al cliente. Las extensiones mas estimadas por los clientes de
una empresa de expendio de alimentos son: seguridad, empatia y fiabilidad
las cuales necesitan un trato directo con el consumidor. Por ello se debe cuidar
cada actividad que involucre un servicio ya que una buena experiencia en la

atencion es sindnimo de buena oferta para la empresa.

Por otro lado, la investigacion como parte de sus teorias relacionadas con el
tema de investigacion podemos resaltar, la gestion por resultados, es la
orientacion sistematicamente que consiste en organizar integralmente los
procedimientos, actividades y rutinas de trabajo contenidas en las cadenas de
valor. (Municipalidad distrital de San Isidro — Modelo de gestidn por procesos,
2018); Es por esto que Ventura, (2016), sostiene gque la gestion Municipal es
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el resultado o acto de gestionar, por lo que debe implicarse entendible con
respecto a la gestion que desarrolla la municipalidad, a esto se entiende como
un sistema de revision permanente, en la toma de decisiones, de vigilancia y
control de las actividades para entregar mejoras en las normas internas que
lleven a su implementacion para cambiar la calidad de vida de los usuarios;
cabe precisar que la gestion municipal tiene la obligaciéon de mejorar las
necesidades basicas de los pobladores, generales, cultural, materiales entre
otros, ello como meta compartida entre la entidad y la poblacion y con esto se
debe obtener mayor equidad en la economia de los usuarios usando la
administracion de manera eficiente y reglas publicas coherentes y
ambientalmente razonables.

Asimismo, segun Brugué, (2012), gestionar es la guia de los beneficios de
alguien, asi como la ejecucién de autoridad y el control de una entidad, por lo
que significa que se puede usar a la definicion de administracion en la gestion
como: la direccién de los intereses de una persona o tercero y direccionar el
adecuado funcionamiento de una entidad en el marco de la ejecucion de sus
actividades. Sin embargo, se cuestiona ¢,por qué se ha cambiado la definicion
de administracion por el de la gestion?, asi como ¢ por qué se exhibe un libro
sobre lecciones de gestion publica y no se utiliza la definicion ya desarrollada
de la administraciéon publica?, a ello se puede contestar de diferentes
maneras. Se practica como respuesta mas célere, pero a su vez la mas
maliciosa, como incitar de qué se trata de un argumento de usos actuales,
pero ello es un sustento muy fragil de revisidén, eso a excepcion de ver si
tenemos la capacidad de fundamentar con razonamiento sobre teorias de
moda. En esta linea, investigadores como Drucker, P. (1993), sustentan que
la primicia sobre la gestion contesta al perfeccionamiento, por ello de acuerdo
a instructivos capitalistas, identifica tres periodos: La primera se conoce como
la revolucion industrial, el segundo, se conoce revoluciéon de la productividad
y el tercero como revolucion de la gestién, sin embargo, Roure & Rodriguez
(1997), define a la gestion por procesos, como una necesidad de gestionar las

relaciones entre diversas funciones.
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Cabe precisar que Pérez & Merino (2008, p. 8), los investigadores entendieron
que gestionarse, es desplegar diligencias para realizar o hacer posible una
operacion en la entidad. Hecho que Robbins, S. & Coulter, M. (2005), deducen
gue este juicio da apertura con la toma de decisiones, este hecho comprende
pasos que benefician en la determinacion de las limitantes y las opciones a
tomar, cabe precisar que en la revision de la eficiencia de una decision. Este
procedimiento apertura con la observacion de un problema, para luego fijar
los parametros de decision, ordenar de acuerdo a las prioridades y segun su
importancia, desarrollar opciones, revisarlas, buscar para ser implementada y
evaluar la eficacia de la decisién optada.

Este proceso de la gestiébn administrativa, es un paso importante, en la cual
los funcionarios deben realizar para cumplir las funciones y objetivos
normados de la manera mas eficaz, a través de la investigacion de
determinados planes de accion. Las metas fijadas por la institucion, concuerda
para concretar los procesos a cumplir a fin de lograr los objetivos establecidas.
La etapa de planeacion, es la primera que se organiza en una gestion de turno,
asimismo en ello debe existir un buen manejo de tiempos y compensacion a
los empleados. Dentro de las acciones a evaluar se toma en cuenta lo
siguiente: explicar e instaurar objetivos; establecer condiciones 6ptimas de
trabajo; fijar normas claras, procesos sencillos; prevenir problemas futuros
(Robbins, S. & Coulter, M.; 2005 p.72)

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), piensa que en este paso se juntan los
recursos utilizables en la entidad o institucion, creando que éstas trabajen en
equipo y de la manera mas eficiente y eficaz, con la finalidad de generar
beneficios mas grandes de los mismos y tener mas oportunidades de tener
resultados. La etapa de la organizacion, es el segundo paso de la
administracion que ordena las funciones atribuidas a los empleados, las
cuales deberan cumplirse obligatoriamente en el tiempo deseado. Este paso
considera que la construccibn de un ambiente laboral propicio para el
desemperio de las funciones humanas y la asignacion que debe ejecutarse a
los empleados mas eficaces y con mayores capacidades para desarrollar las

metas correspondientes.
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Asimismo, Makon (2000), establece que la gestion por resultados se puede
conceptualizar como un instructivo de la administracion sobre los recursos
publicos focalizado en el cumplimiento de las metas estratégicas
especificados en el plan de gobierno; Por otro lado H. Harrington (1993), indica
que la gestién en una empresa tiene un grupo de pasos complicados. Los
procedimientos de la entidad inician como actividades que dan respuesta a
solicitudes intrinsecas y extrinsecas, pero en el horizonte no se modernizan,
se escinde el compromiso, se desarrolla mas el papeleo que no se atreven a
juzgar, centralizdndose en acciones internas. Los procedimientos en la
entidad son la llave para desempeifiar un trabajo que no tenga falencias, La
gerencia responde al ochenta por ciento de las deficiencias, arrasando las
fortalezas de los funcionarios para crear un trabajo que no tenga falencias. La
funcion de la nueva gerencia es asimilar y guiar los procedimientos hacia el

éxito de la entidad.

El ISO TC 176/SC 2/N 544R. 2001, conceptualiza la gestién por resultados,
como un resultado esperado que se torna mas efectivo cuando las acciones y
los recursos interrelacionados se consiguen a partir de un procedimiento,
donde la Politica Nacional de Modernizacién aprobada mediante D.S. N° 004-
2013-PCM, propone la formalizacion de la gestion por resultados en las
instituciones del sector publico, el cual se constituye como uno de los pilares
central en la gestién por resultados que se encuentra en el tercer nivel,
allanamiento administrativo y distribucién de la instituciébn en areas. Sin
embargo, fija entre las metas especificas: “Ejecutar la gestién por resultados
y promocionar el allanamiento administrativo en todas las organizacines
publicas a fin de originar los resultados positivos en el perfeccionamiento de

los procesos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas”.

El presupuesto por resultados - PPR, se define como una destreza del gestor
publico que enlaza la retribucién de los recursos a productos y derivaciones a
beneficio de los usuarios. Cabe precisar que la herramienta en mencion, utiliza
los siguientes instrumentos, tales como: seguimiento, incentivos a la gestiéon

y evaluaciones independientes, tal como indica el (PPR) en su anexo 02, los
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cuales establecen los compendios infimos de un planeamiento presupuestal,
el cual nos evidencia la forma de los procesos para el disefio de presupuesto
publico - PP. con los temas del cuadro de matriz l6gica para el bosquejo y
todos los elementos para el seguimiento de resultados/productos, asi como
también las evaluaciones de desempefio del personal, sin embargo las
definiciones estan contenidas en el Anexo 1y en la directiva de programas

presupuestales de manera mas amplificada.

El ISO 9001 — Sistema de gestion de calidad, sostiene que toda gestion de
calidad necesita pasar por un proceso exhaustivo de revisiones sujetos a
normas internacionales tal como la “Organizacion Internacional de
Normalizacién”, cabe indicar que la alianza internacional de organizaciones
estatales de normalizacion (Organismos miembros de ISO), La labor que se
ejecuta en el proceso de elaboracion de las leyes internacionales,
comunmente se desarrolla mediante los equipos técnicos de 1SO. Por otro
lado la insercion del sistema de gestion de calidad — SGC, es una decision de
destreza para una organizacion que la puede ayudar a mejorar su desempefio
mundial y entregar una base sélida para las aperturas de desarrollo que se
mantienen en el tiempo de los SGC, los cuales se describen a continuacion:
Capacidad para entregar ciertos bienes y servicios que compensen todos los
requerimientos legales de los clientes y con las politicas aplicables, para que
nos facilite otras opciones de aumentar la satisfaccion de los usuarios y
encontrarse los riesgos y mejoras asociadas con su entorno y objetivos para

crear suficiente evidencia de acuerdo a los requerimientos del SGC.

Es oportuno mencionar que el enfoque aplicado a los procesos segun las ISO
9001 y este enfoque se basa en el PHVA. Que significa, Planificar, verificar,
hacer y Actuar. Este enfoque tiene como finalidad gestionar que sus procesos
siempre tengan recursos. Asi mismo el vocablo calidad, para Vasquez (2007),
menciona que debe entenderse por los directivos, administrativos y
empleados de las instituciones actuales como el cumplimiento del bienestar
de todos los usuarios mediante los establecimientos adecuados donde todos

los requerimientos y la aplicacion de los mismos, sean procedimientos
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efectivos, que faciliten a la entidad ser cada vez mas competitiva en el

mercado en el que se desenvuelve.

Barker J. (1997); Afirma que la calidad es la llave para iniciar y pugnar en los
distintos mercados de la actualidad, asi mismo afirma que es el camino hacia
la cuspide de todo empresa; Asimismo, Barker J. afirma que esta entendido
que la unica forma de complacer al usuario o consumidor, es utilizar como
herramienta de gestion la calidad de atencion al usuario, sin dejar de lado las
destrezas en la direccion de la empresa, sin desistir en el pensamiento de los

aspectos de los mercados que se van definiendo por su dinamismo constante.

Fuentes, (2014), menciona que las extensiones del Modelo SERVQUAL de
Calidad del Servicio son conceptualizadas de la siguiente manera:
Confiabilidad, destreza para desarrollar el servicio de manera cautelosa y
confiable; habilidad de replicar: predisposicion y caracter para beneficiar a los
diferentes usuarios y entregar un servicio célere; seguridad: capacidades y
empatia presentado por funcionarios y sus destrezas para instigar evidencia
y familiaridad; Empatia: Atencién individualizada que descarga la entidad a
sus contribuyentes ; Elementos Tangibles: aspecto de las infraestructuras
fisicas, equipos tecnoldgicos, talento humano y materiales de comunicacion.
Por su parte; Sosa (2000), manifiesta que se concibe por calidad, el nivel de
excelsitud que una institucién se propone alcanzar para complacer a los
usuarios claves. En el concepto de este autor, la calidad es entregar la mejor

atencion en la primera vez y ademas con cero limitaciones.

Ademas, se puede teorizar que la complacencia del prestador de servicios, es
el discernimiento favorable que produce en el usuario sobre una buena
institucion que lo motiva a siempre a mejora continua en su desempefio y los
resultados en cuanto a la satisfaccion del usuario, “En el argumento de los
servicios, el valor se conceptualiza como la importancia que tiene una
actividad especifica con relacién a las prioridades de una persona en un
momento dado. Las entidades publicas generan valor al prestar un servicio de
calidad con atencién acogedora que los contribuyentes lo requieren y a
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cambio los gobiernos locales reciben valor monetario por la prestacion de los
servicios que brindan a los contribuyentes, (Lovelock, 2014).

Opuestamente a las ideas de una serie de empleados publicos, no es el
usuario quien debe acoplarse a la entidad, sino la entidad quien debe
acoplarse al usuario. Se mantiene al respecto que “La compensacion de los
usuarios obedece a las capacidades que se aprecia en un producto o servicio
en cuanto a la cesion de valor en correspondencia con las expectativas del
consumidor. Si la aceptacion del producto no llena las expectativas, el
consumidor quedard descontento. Si la aceptacion coincide con las
perspectivas, el consumidor quedara contento. Si la aceptacion rebosa las
expectativas, el consumidor quedara encantado. Las entidades o gobiernos
locales procuran mantener contentos a los contribuyentes. Los contribuyentes
gue quedan satisfechos vuelven y comunican sus experiencias positivas con
el servicio. La clave es hacer que las expectativas del usuario coincidan con

el desempefio de la empresa (Horovitz, 2012).
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, Superintendencia Nacional de Educacion
Universitaria/ porgue tuvo como finalidad una solucion inmediata al problema
de estudio; en este sentido, al ser de tipo Aplicada se desarroll6 una propuesta
que tendra dos fases: Un enfoque cuantitativo, porque se pretendié confirmar
y predecir los fendmenos investigados; asimismo, tuvo un enfoque cualitativo;
porque se pretende comprender los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes; es decir, tendra una fase diagndstica y una

fase propositiva (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 93)

Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion que se ha tomado en cuenta por su estructura
fue de caracter no experimental, descriptiva — propositiva y segun la
temporalidad fue de corte transversal - correlacional, el mismo que se
enmarca dentro del nivel aplicativo cuyo fin es la de resolver problemas
practicos que se evidencian en instituciones publicas, asi como el problema
del Municipio del Distrito de Morales. Por la temporalidad de la investigacion

es de corte transversal, (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 93).

Tiene el siguiente esquema:

\Pv
/

Tx
Tx: Teorias de gestion por resultados y calidad

Rx: Realidad diagnostica de la gestion por resultados y calidad

Pv: Propuesta validada
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3.2

3.3

Variables de Operacionalizacién.
Variable 1 (independiente): Modelo de gestion por resultados.
Variable 2 (dependiente): Calidad de atencion.

Nota: la matriz de operacionalizacion de variables se ubica en anexos

Poblacién y muestra.

Poblacion.

Estuvo compuesta por un total de 24 colaboradores administrativos (4
directivos y 20 colaboradores de las diferentes areas) y 79565 contribuyentes
que hacen uso de los diferentes servicios del gobierno local.

Muestra
Estara conformada por el 100% de la poblacion representado por 24
colaboradores administrativos y 128 contribuyentes que hacen uso de los

diferentes servicios que presta el gobierno local.

MUESTRA FINITA

n= N*Zz2%* E*g
e? * (N-1) + 22 * p*q

n Tamafo de muestra buscado

Tamafio de poblacion o Universo
Parametro estadistico que depende el
Z nivel
de confianza
e Error de estimacién maximo aceptado
Probabilidad que ocurra el evento
estudiado
Probabilidad de que no ocurra el evento
estudiado

Ke]

MUESTRA FINITA
n= 79565 * 1.962* 50%*50% = 382
5%2 * (79565-1) + 1.962 * 50%*50%
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3.4

MUESTRA FINITA
n= 382 * 1.96%* 50%*50% = 191.79
5%2 * (382-1) + 1.962 * 50%*50%

MUESTRA FINITA
n= 191,79 * 1.962* 50%*50% = 128.15 = 128
5%2 * (191.79-1) + 1.962 * 50%*50%

Muestreo.

Se realiz6 un muestreo no probabilistico a juicio propio del investigador,
debido a que las etapas del tiempo a utilizarse se consideraron segun la
disponibilidad del investigador.

Criterio de seleccion:

Criterio de Inclusion.

- Para determinar la muestra se eligié a los funcionarios que laboran en la

municipalidad (Nombrados y contratados).

Criterio de exclusion.

No se tomd en cuenta para la muestra a los colaboradores con contrato
eventual, ni a los que ocupan cargos importantes dentro de la entidad ya que
estos cargos son ocupados por personal de entera confianza del gobernante

de turno.

Unidad de analisis
Un colaborador administrativo y un usuario que hace uso de los diferentes

servicios que presta la Municipalidad Distrital de Morales.

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Confiabilidad.

Técnica.

En esta fase diagndstica en el proceso cuantitativo, la herramienta que se
utilizar4 para la recopilacion y sistematizacion de los datos y procesar

informacion para la variable 01, sera la encuesta, cuya técnica de recopilaciéon
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se dard a través de la data que proporcionen los colaboradores
administrativos y los contribuyentes de los servicios de la municipalidad de
morales. Y esta técnica nos proporcionara una certificacion sobre la obtencién

de datos directamente obtenidas de la fuente.

Hernandez, Fernandez & Baptista, (2014, p. 358); mencionan que la
orientacion cualitativa es metddica, y requerimos evidenciar con mucha mas
profundidad el “espacio que estamos explorando”. Para eso utilizaremos la

técnica de la observacion, guia documentaria y la entrevista.

Instrumentos.

Tomando en cuenta la naturaleza del problema general planteado y los
objetivos generales y especificos; para la recopilacién de los datos se designo
para utilizar el cuestionario aplicando niveles ordinales de tipo Likert, para
sustraer informacion importante, que facilite tener mayor imparcialidad y
precision en las respuestas. Cabe precisar que la escala ordinal que usara es
de tipo likert para la variable “Gestion por resultados” los cuales seran: Muy
bueno, bueno, regular, malo y deficiente, los cuales estan divididos en las
siguientes dimensiones: Planificacion, Organizacién, Direccion, Control y
Evaluacion, asi mismo en la variable de “Calidad de atencion” se utilizara
escalas ordinales de tipo Likert las cuales son: Muy bueno, bueno, regular,
malo y deficiente; Todas estas preguntas permiten respuestas multiples.

Es preciso esclarecer que el instrumento ha sido adaptado de otras fuentes

relacionados al tema de estudio.
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Tabla 1:

Gestion por resultados

Gestién por Resultados

Escala en Valor en Niveles de los

instrumentos puntos resultados Valor puntos
Deficiente 1 Deficiente 18-42
Malo 2
Regular 3 Regular 43 - 66
Bueno 4

67 - 89
Muy bueno 5 Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Para la variable sujeto de estudio gestidén por resultados, se denomina como
herramienta de la gestion del gobierno en turno, este instrumento va dirigido
a funcionarios, colaboradores y contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Morales, Este cuestionario dura de 5 a 10 minutos, consta de 20 items con 5
tipos de respuesta en escala de Likert. De este modo se evalla el instrumento
con un punto por cada respuesta correcta, sumando el total y valorando segun

la condicion.

Tabla 2:

Calidad de atencion al usuario

Calidad de Atencion

Escala en Valor en Niveles de los
. Valor puntos
instrumentos puntos resultados
Deficiente 1 Deficiente 18 -42
Malo 2
Regular 3 Regular 43 - 66
Bueno 4
Muy bueno 5 Bueno 67 - 89

Fuente: Elaboracién propia
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Validacién del instrumento

La eficacia de la herramienta de recopilacion se desarrollara mediante la

definicion tedrica y operacional de las variables planteadas en la matriz de

operacionalizacion, los resultados que los items de cada dimension

reconocen a los objetivos establecidos en el estudio y a su vez, a sus

indicadores. Subsiguientemente la confirmacion se conseguira mediante el

analisis de expertos, acciones que deben revisar en todos los niveles del

proceso de exploracion, a fin de cohesionar el tipo de consideracion y

aplicacion de criterio de los expertos en la materia en cuanto al uso de

herramientas que se utilizan para calcular la efectividad de las variables de

investigacion.

Tabla 3:
Validacion de instrumentos
Variable  N° Especialidad Promedio Opinién del
de validez Experto
1 Metodologo, Dr. En gestion 4.8 Existe
Pulblica y gobernabilidad suficiencia
2 Dr. En gestion Publica y 4.7 Existe
gobernabilidad suficiencia
Gestion 3 Dr. En gestiébn Publica y 4.8 Existe
por gobernabilidad suficiencia
procesos 4 Dr. En gesti6bn Publica y 4.7 Existe
gobernabilidad suficiencia
5 Dr. En gestion Publica y 4.9 Existe
gobernabilidad suficiencia
1 Metodologo, Dr. En gestion 4.7 Existe
Publica y gobernabilidad suficiencia
2 Dr. En gestion Publica y 4.8 Existe
gobernabilidad suficiencia
Calidad 3 Dr. En gestiébn Publica y 4.9 Existe
de gobernabilidad suficiencia
Servicio 4  Dr. En gestion Publica y 4.8 Existe
gobernabilidad suficiencia
5 Dr. En gestiébn Publica y 4.8 Existe
gobernabilidad suficiencia

Fuente: Elaboracién propia
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Estos instrumentos utilizados consisten en dos cuestionarios los cuales fueron
sometidos al criterio de 5 expertos que conocen muy bien la materia con la
finalidad de verificar la coherencia y pertinencia de la aplicacion de las
dimensiones con los indicadores, consecuencia de las variables. El resultado
obtenido de la validacion que hicieron los expertos, en promedio es de 4.75 lo
que significa un total del 95% de concordancia entre los 5 expertos.

Confiabilidad del instrumento.

La seguridad de una herramienta se conceptualiza segun Alarcén R. (2013),
como el equilibrio y estancia de los resultados esperando que no evidencien
cambios significativos en el transcurso de una serie de estudios aplicando el
test. Sin embargo, Cdrdova, |. (2013), manifiesta que una herramienta es
seguro cuando tiene la habilidad de realizar calculos de una variable en
disimiles etapas cercanos. Las técnicas referenciadas mas usadas y mas
confiable por los autores citados con antelacion para calcular la seguridad de
la herramienta es el Alpha de Cronbach, el mismo que se aplic6 como piloto
a 20 personas (17 contribuyentes y 3 colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Morales)

Tabla 4:

Andlisis de confiabilidad de la variable Gestion por Resultados

Resumen del procesamiento de los casos

N° %
Vélidos 24 100
Excluidos? 0 0
Total 24 100

Fuente: Elaboracion propia.

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables procedimiento
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Tabla 5:

Alpha de Cronbach de Gestion por Resultados

Estadisticos de fiabilidad

Alpha de cronbach N° de elementos

0.824825 24

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6:
Anélisis de confiabilidad de la variable Calidad de Atencién

Resumen del procesamiento de los casos

N° %
Vélidos 128 100
Excluidos? 0 0
Total 128 100

Fuente: Elaboracion propia.
b. Eliminacién por lista basada en todas las variables procedimiento

Tabla 7:

Alpha de Cronbach de la calidad de atencion

Estadisticos de fiabilidad

Alpha de cronbach N° de elementos
0.852471 128

Fuente: Elaboracion propia

o= k 1 - Si
k - 1 Sx
Donde
o Coeficiente de confiabilidad (Alpha de Crombach).
K: Numero de items.
s%: Varianza de diferencia de los puntajes impares y pares.
s%: varianza de escala.
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3.5

De acuerdo al coeficiente, la eficacia y confiabilidad, es una cuantia que esta
en el rango entre 0 y 1. Se menciona que un instrumento de una variable tiene
alta confianza y validez cuando el resultado de su analisis es mas alto que
0.70. Por lo tanto, se puede afirmar que los instrumentos son confiables, tal
como lo demuestra los resultados de la variable “Gestion por resultados” quien
tiene un grado de confianza y validez de 0.824825 y de la variable “Calidad

113

de atencion “, tiene un grado de confianza y validez de 0.852471

respectivamente.

Procedimiento

Por ser un estudio de investigacion de tipo propositivo, presenta 2 fases.
Fase diagndéstica, Diagndéstico y analisis de la situacion actual

En esta etapa se realiza un sondeo minucioso, para poder identificar las
falencias de la entidad, sobre las variables de estudio; modelo de gestién por
resultados y calidad de atencidn en los usuarios, es a partir de aqui donde se
aplicara un instrumento de recopilacion de datos a los diferentes
administrativos, colaboradores y usuarios; de esta manera y una vez realizado
el proceso, indicado lineas arriba, se podra conocer la realidad actual del
estado situacional de cada una de las variables, identificando las principales
debilidades, limitaciones con el propésito de poder resolverlos, al mismo

tiempo otorgar recomendaciones si el caso lo amerita.

Fase propositiva: disefio de la propuesta

Una vez realizado el diagnostico de cada variable sujeto de investigacion, se
analizaran las causas que lo originan para plantear la elaboracién de un
modelo de gestion por resultados y combinados con diferentes elementos
obtenidos en la revision de las diversas teorias servira de base para
desarrollar la propuesta antes mencionada, es aqui donde se manipulara la
primera variable, teniendo por finalidad la mejora de la calidad de atencion a

los contribuyentes del gobierno local del distrito de Morales, 2020.
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3.6

3.7

Métodos de analisis de datos

La data recopilada de las encuestas aplicadas fue sistematizada y revisada
por medios electronicos, ordenados de acuerdo a los criterios de analisis
correspondientes; en relacion a las variables de estudio, se hara a través de
del programa Excel. En esta investigacion se uso la estadistica descriptiva:
frecuencia y porcentaje; Medidas de tendencia central: media aritmética;
Medida de dispersion: desviacion estandar, varianza y rango. Los resultados
se fundamentaran en tablas, cuadros y graficos estadisticos, cada resultado
detallado dentro del cuadro seré interpretado con la finalidad de estudiar de
forma célere las cualidades del objeto de analisis.

Aspectos éticos

La investigacion cientifica, se fundamenta en los principios éticos
internacionales, aperturado por el valor del respeto a toda la poblacion que
interviene en el presente estudio, donde participan de manera voluntaria es
por ello que el mismo investigador del estudio, se responsabiliza por todo el
contenido y la base teorica en la cual se sustenta el trabajo de investigacion.
Es por esto que se guardard una justa privacidad en cuanto a las
identificaciones de las personas de la muestra con la finalidad de evadir la
parcialidad; Ademas la beneficencia en los sujetos de estudios que se usara
para crear cambios en la entidad, en el tema de justicia se discurre en todo
momento como eje primordial la moral, sus principios y sus propios deberes 'y
derechos de las personas, quienes gozan de un renombre cientifico;
Asimismo se precisara que el estudio es Unicamente para desarrollar fines
académicos y de investigacion, finalmente la responsabilidad, aplicado como
elemento imprescindible para dar ejecucion a todo lo planeado en los diversos

procesos del estudio.
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4.1

RESULTADOS
Los resultados que se obtuvieron, se describirdn por dimensiones, tomando
en consideracion las opiniones de la poblacién encuestada, para ver si se

logrado el cumplimiento de los objetivos especificos y el objetivo general.

Objetivo especifico 1. Caracterizar la gestion por resultados actual que

desarrolla la Municipalidad Distrital de Morales, 2020.

Tabla 8:

Dimension de planificacion de la variable Gestidn por resultados

Nivel de Dimensidn Puntaje Porcentaje
Malo (4 - 9) 14 58%
Regular (10 - 14) 5 21%
Bueno (15 - 18) 5 21%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Tal como se observa en la tabla N° 08 los resultados de la evaluacion a 20
colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, donde el
58% manifestaron que el proceso de planificacion en la institucion, es mala
por que no participan las personas idoneas en la elaboracibn de este
documento tan importante, el mismo que es el eje de cualquier actividad que
la entidad pueda realizar las diferentes actividades, por otro lado el 21%
indicaron que la elaboracion de la planificacion es regular y el 21% opina que

es bueno.
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Tabla 9:

Dimension de Organizacion de la variable Gestion por resultados

. N!\!el de Puntaje Porcentaje
Dimension
Malo (2 — 5) 16 67%
Regular (6 — 8) 6 25%
Bueno (9 — 10) 2 8%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla N° 09 los resultados de la evaluacién a 20

colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, donde el

67% de los entrevistados indicaron que el proceso de organizacién es mala,

mientras que el 25% declard que el proceso es regular y solo el 8% manifestd

gue es bueno, lo que significa que en este proceso participan profesionales

de especialidades diferentes, sin contar con experiencia en previa, hecho que

dificulta que la programacion de las actividades no estén bien organizadas.
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Tabla 10:

Dimension de direccion de la variable, Gestion por resultado

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (4 —9) 12 50%
Regular (10 — 14) 8 33%
Bueno (15— 18) 4 17%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla N° 10, los resultados de la evaluacion a 20

colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, donde el

50% de los entrevistados indicaron que el direccionamiento de la instituciéon

no es la mas adecuada, por que las personas encargados de dicho proceso

no cumplen con los requisitos que la responsabilidad exige, del mismo modo

33% opinan que es regular y 17% destacan que el direccionamiento de la

entidad es bueno.
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Tabla 11:

Dimension de control de la variable de gestion por resultados

Nivel de Dimensién Puntaje Porcentaje
Malo (4 —9) 14 58%
Regular (10 — 14) 7 29%
Bueno (15 — 18) 3 13%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Tal como se observa en la tabla N° 11, los resultados de la evaluacion a 20

colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, el 58%

de los encuestados opinan que el control que realizan en la ejecucion de las
actividades son malas, debido a que no tienen un plan bien elaborado y esto
genera un deficiente trabajo, pero el 29% indican que el control que se ejerce

en las actividades de la Municipalidad es regular, sin embargo el 13%

manifiesta que es bueno, debido a los lazos amicales.
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Tabla 12:

Dimension de evaluacion de la variable gestion por resultados.

Nivel de Dimensién Puntaje Porcentaje
Malo (4 —9) 14 61%
Regular (10 — 14) 6 26%
Bueno (15— 18) 3 13%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Tal como se observa en la tabla 12, los resultados de la evaluacién a 20

colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, 61%

indican que los procesos de evaluacién que se aplican en la entidad son

malos, porque no se hace un seguimiento permanente a los acuerdos que se

pactan en reuniones de consejo, del mismo modo el 26% considera que la

evaluacion de la ejecucion de las actividades, es aplicada de un modo regular,

lo que nos permite afirmar que no hay mucho interés en querer hacer bien las

cosas, finalmente el 13% opina que la evaluacién es bueno.
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Tabla 13:

Consolidado del objetivo 1

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (18 — 42) 13 54%
Regular (43 — 66) 10 42%
Bueno (67 — 89) 1 4%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 13, los resultados de la evaluacion a 20
colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de Morales, el 54%
de los encuestados opinan que gestion por resultados que se viene
desarrollando dentro de la Municipalidad es malo, debido que hacen caso
omiso a los lineamientos que establece la normativa y las politicas internas
gue guian el accionar en la ejecucion de las actividades; las ideas de los
responsables de la gestion no son claras, esto trae como consecuencia una
débil planificacion, una organizacibn mal estructurada, ejecucién de
actividades por cumplimiento, un control inadecuado y una evaluacion
inoportuna, sin embargo el 42% considera que las actividades que se
desarrollan en las diferentes fases es regular, de forma diferente opina el 4%

quienes consideran que la gestion por resultados es buena.
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Objetivo especifico 02: Caracterizar la calidad de atencién en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020.

Tabla 14:

Dimension de Fiabilidad de la variable Calidad de atencion

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (4 - 9) 90 70%
Regular (10 — 14) 19 15%
Bueno (15 - 18) 19 15%
Total 128 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Tal como se observa en la tabla 14, los resultados de la evaluacion de 128
contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales, el 70% opina que los colaboradores no expresan, ni demuestran
confianza, por lo que se tiene que reforzar sus capacidades en el manejo de
algunas técnicas sobre manejo de personas, asi mismo el 15% de la poblacion
entrevistada considera que la fiabilidad es regular y el 15% manifiesta que es

bueno.
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Tabla 15:

Dimension Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de atencion

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (4 —9) 55 43%
Regular (10 — 14) 39 30%
Bueno (15 - 18) 34 27%
Total 128 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion.

Tal como se observa en la tabla 15, los resultados de la evaluacion de 128

contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales; El 43% de los contribuyentes opinan que los colaboradores, son muy

lentos en la atencién y eso dificulta los procesos que las personas realizan

dentro de la entidad; Es preciso mencionar que las quejas y reclamos que la

poblacidén realiza muchas veces no son respondidas, por falta de personal, por

otro lado, el 30% indica que la atencion es lenta y que no tienen experiencia

en atencion al publico, pero el 27% opina que es bueno.
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Tabla 16:

Dimension de Seguridad de la variable Calidad de atencion

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (4 —9) 61 48%
Regular (10 — 14) 48 38%
Bueno (15 - 18) 19 16%
Total 122 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 16, los resultados de la evaluacion de 128

contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales; El 48% de los encuestados manifiestan que los colaboradores no

expresan confianza y tampoco son seguros al momento de emitir informacion

y que encima les trasladados de un area a otro, sin embargo, el 38% opina

que la seguridad en cuanto a las transacciones que se realizan son regulares,

mientras que el 16% opina que la seguridad es buena.
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Tabla 17:

Dimension Empatia de la variable de calidad de atencion.

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (4 - 9) 90 70%
Regular (10 — 14) 18 14%
Bueno (15 — 18) 20 16%
Total 128 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 17, los resultados de la evaluacion de 128
contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales, el 70% de la poblacién encuestada considera que los colaboradores
al momento de atender no muestran empatia, lo que genera disgusto e
insatisfaccion en la calidad de la atencién que reciben, pero el 14% piensa
qgue algunos colaboradores en la funcidon que desarrollan, si tienen empatia

sin embargo el 16% opina que no tienen empatia.
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Tabla 18:

Dimension Elementos tangibles de la variable calidad de atencion

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (3—7) 57 45%
Regular (8 — 11) 56 44%
Bueno (12 — 14) 15 12%
Total 128 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 18, los resultados de la evaluacion de 128

contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales, el 45% indic6 que la infraestructura es mala, porque no presta las

condiciones necesarias para atender adecuadamente a los contribuyentes,

por lo que genera incomodidad y desganar de ir, por otro lado el 44% piensa

que las instalaciones de la entidad estan en condiciones regulares mientras

que el solo el 12% considera que la infraestructura estd en condiciones

Optimas para atencién al publico.
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Tabla 18:

Consolidado del objetivo 2

Nivel de Dimension Puntaje Porcentaje
Malo (18 — 42) 62 48%
Regular (43 — 65) 52 41%
Bueno (66 — 87) 14 11%
Total 128 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 19, los resultados de la evaluacion de 128

contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales, 48% indica que la calidad de atencidon que se da en la entidad, es

mala, mientras que el 41% opina que la calidad de atencion es regular y el

11% afirma que es bueno.
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Objetivo especifico 3: Disefar el modelo de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020.

El modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de atencion en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, se elaboré tomando en
cuenta la fase diagnéstica de la investigacion, donde se evidencié multiples
falencias que se encontraron dentro de la entidad, uno de los mas resaltantes
es el de la incorrecta y mala aplicacion de los lineamientos que establece la
normativa, para esto se tomo en cuenta la aplicacion de teorias que sustente
la importancia de la herramienta de la Gestion por resultados y la calidad de
atencion, asi mismo se tomé en cuenta las actividades, las acciones, las

metas y los indicadores de medicién.
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Objetivo especifico 4: Validar el modelo de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020.

La propuesta de la presente investigacion, ha sido validada por medio la firma
de 5 expertos que manejan el tema sujeto de estudio, quienes evaluaron en
base a la parte metodologica y tematica utilizando criterios técnicos vy
cientificos, cabe precisar que el promedio ascendi6 a un total de 7.9
aproximadamente, lo que significa que la propuesta se puede recomendar

para Ssu uso.
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Objetivo General: Establecer el modelo de gestion de resultados para la
mejorar la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital de Morales.

La propuesta se ha caracterizado, por fortalecer la planificacion de las
actividades, para que los colaboradores y funcionarios puedan desempefarse
y hacer las cosas de la mejor manera, sean estas buenas, o especialmente
deficientes; de tal manera que la organizacion de las actividades en la
institucion sea la mas adecuada para garantizar el direccionamiento y éxito en
la ejecucion de las tareas programadas con la finalidad de poder controlar
todos los recursos de manera oportuna, eficaz y eficiente, Asimismo cualquier
limitante que se pueda presentar en el proceso, debe ser anticipado y
corregido y esto se logra con la evaluacién de todo lo acontecido, para ello es
importante que los participantes y/o responsables de las diferentes etapas
sean honestos y sinceros.

Por otro lado, es preciso mencionar que la propuesta esta orientada a mejorar
la calidad de atencion y para esto se debe identificar a los colaboradores y
directivos que expresen suficiente confianza e integridad al contribuyente para
gue se sienta tranquilo al observar y presentir que ha sido atendido por alguien
transparente y con capacidad de respuesta, esto denota que la institucion es
seguro en todas las areas que el contribuyente consulta o efectia una
transaccion, parte de esto es principalmente por la empatia y por la comodidad
que deberia brindar los espacios internos de la municipalidad.
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DISCUCION

Los resultados que se han obtenido de las variables sujetos de estudios,
mostraron una realidad diferente a la que pregonan los colaboradores y
trabajadores de la municipalidad Distrital de Morales en los temas de:
Planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacién. Identificando
situaciones que afectan directamente la gestion por resultados, como
decisiones inadecuadas, falta de liderazgo de la alcaldia y del gerente
municipal al no considerar la idoneidad y perfil de quienes deben asumir

dichas responsabilidades.

Tal como se observa en la tabla N° 05, los resultados que se obtuvieron de la
evaluacion a 20 colaboradores y 4 directivos de la Municipalidad Distrital de
Morales en cuanto a la caracterizacion de la gestién actual que desarrolla, el
54% considera que la planificacion y organizacion de las actividades que
realiza la Municipalidad, son malas debido a que los profesionales
responsables de éstas actividades no cumplen con el perfil ni con las
competencias necesarias para desempefiarse eficaz y eficientemente, el
mismo que trae consigo una serie de dificultades y compromete los resultados
de la institucion en cuanto al plan operativo anual; Mientras que el 33% opina
qgue la planificacion y organizacién esta en condiciones regulares, debido a
que son nuevos en la gestion de turno y muchos de ellos no conocen los
procedimientos administrativos del sector publico, Pero el 13% afirma que es
bueno, por condiciones extra laborales debido a que las opiniones que
expresan no son objetivas debido a la amistad que tienen con los funcionarios

de la Municipalidad.

Estos resultados son similares a la de; Hernandez NA, Garay CMI, Sherwood
IL, et al. (2017), quien concluyé que, los actos realizados evidenciaron la
aceptacion de la aplicacion gestion por procesos, ofertando diversas
estrategias de mejoramiento en las entidades publicas del software de ciencia,
invencion y tecnoldgica. Asi, se elaboré el predominio estratégico, se
equipararon los métodos que beneficiarian el desenvolvimiento de este

estimado y se constituyeron infograficamente sus lazos amicales para
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enajenar un servicio y holistica de comprender la operatividad de las acciones,
que la facil formalizacion por division de actividades, por cada subproceso de

trabajo.

En la Tabla 10 se observa los resultados de la evaluacion de 128
contribuyentes que hacen uso de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales, el 48% indica que la calidad de atencion que se da en la entidad, es
mala, porque consideran que los trabajadores siempre estan de mal humor y
no transmiten confianza ni empatia, siempre nos hacen esperar demasiado,
el proceso de atencidon es muy pausado lo que afecta su capacidad de
respuesta frente a los diversos tramites que se realizan en la entidad, la misma
gue no cuenta con instalaciones adecuadas donde el contribuyente se sienta
comodo y esto es un elemento primordial como parte de la calidad de atencion
gue se les brinda a los usuarios para que se genere el compromiso de volver
con ganas el siguiente mes a realizar sus tramites (Pago de impuestos,
contribuciones y tasas), pero la satisfaccion de los contribuyentes es lo que
menos le interesa a la Municipalidad porque todavia no se genera la
conciencia en cuanto al nivel de recaudacion de ingresos que tuviese por
fuente de financiamiento de RR.PP si es que le prestaria la atencion
adecuada, pero lastimosamente para una entidad que no vive de la venta de
servicios, este tema es irrelevante, por otro lado el 41% opina que la calidad
de atencién que se otorga en la entidad es regular, comparado con otras

entidades, mientras que el 11% afirma que la atencion es bueno.

De similar forma José R, (2016), concluyé que la inferencia se explico en
relacion a los cambios de los valores en la sabiduria sobre el uso de
terminologias de lo propuesto por Fukuyama (2004, p. 11) y que retumben en
los sujetos de estudios (visidn, cultura, diario, ejecucion y evaluacion), sera
dificultoso que un modelo nuevo de gestibn o cambio en las politicas genere
valor publico. Vale decir, el exagerado control en los procesos hace que sean
mas engorrosos los tramites, soberania, jerarquia, concentracion,

podredumbre en las entidades publicas, etc.
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Asimismo, Rojas A, (2014), concluyd que, los instructivos de administracion
de salud habituales han permanecido desactualizados, por la desorganizacion
segun indican las organizaciones piramidales en la actualidad. Para continuar
como entidad, los centros hospitalarios deben cambiar sus instructivos de
gestidn, basando su accionar en la integracion de los procesos de salud con
la finalidad de brindar continuidad en los cuidados a los usuarios. Para ello
requieren trabajar como equipo con el fin de concebir la integracion de todos
los sistemas de salud y garantizar un foco comun donde se tienen que juntar
todos los sacrificios y trabajos conservando la vision objetiva hacia el usuario,
los procesos, las vias de practica clinica y los protocolos, son herramientas
gue consienten y facilitan la union de los diferentes procesos asistenciales y

facilitan trabajar en los modelos de calidad total.

Los resultados de la aplicacion del instrumento a 24 administrativos y 128
contribuyentes que hacen uso de los diversos servicios de la Municipalidad
Distrital de Morales en cuanto al disefio del modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencion en los usuarios, se elabor6é tomando en
cuenta la fase diagnéstica de la investigacion, donde se evidencié multiples
falencias que se encontraron dentro de la entidad, uno de los mas resaltantes
es el de la incorrecta y mala aplicacion de los lineamientos que establece la
normativa, para esto se tomo en cuenta la aplicacion de teorias que sustente
la importancia de la herramienta de la Gestion por resultados y la calidad de
atencion, asi mismo se tomé en cuenta las actividades, las acciones, las

metas y los indicadores de medicion.

Similar apreciacion tiene Chamorro C. (2016), quien concluyé en que las
municipalidades de Catalufia, Espafia de mas de 10 000 personas tienen un
considerable nivel de actividad en la salud publica. Asi como en los espacios
de proteccion (con servicios nimios inevitables para los gobiernos locales)
como los del fomento de la salud evidencian niveles altos de actividad. El
procedimiento parece estable en relacion a los movimientos politicos y
limitaciones presupuestarias. Hay proporciones de mejora continua en

formacion de los profesionales y acreditacién de servicios.

44



Asimismo, Ramos H, (2012), concluyd que, las entidades de los gobiernos
locales y direcciones municipales del siglo 20, con administradores publicos
galardonados por organizar a sus asistentes a cumplir con las normas que
dicta la oficina de control a nivel local y nacional, Cabe indicar que el control
se hace para que los empleados del sector publico cumplan con las normas
administrativas. No hay espacio para la confidencialidad, el instructivo que rige
en la entidad es vetusto, engorroso, soberano y preponderante, la solucién de
los cambios de las prioridades de los usuarios de este complicado tiempo; que
modifica las cantidades de sobre carga de estrés en el centro de labores y
ampliacion en los servicios, las derivaciones deben dar solucién en la

institucion publica.

Por otro lado la propuesta de la presente investigacion, ha sido validada por
medio la firma de 5 expertos que manejan el tema sujeto de estudio, quienes
evaluaron en base a la parte metodoldgica y tematica utilizando criterios
técnicos y cientificos, en el modelo planteado se ha recibido sugerencias
sobre el objetivo, el resultado que se obtuvo es de 4.74 el cual significa que la
aplicacion de los instrumentos se puede usar de manera segura, debido a que

permite recopilar datos acorde a las variables y dimensiones.

Similar apreciacion Tiene Franciskovic, J. (2017), quien concluy6; que el
sustento de las rendiciones econémicas se cambia en una meta al convertirse
en un intermediario preciso de control y multas aplicados a la comuna y el
gobierno, mediante el cual los empleados del sector publico tienen que
contestar, sustentar y fundamentar su accionar en el cumplimiento de
objetivos; es donde la colaboracion de toda la poblacion es importante, para
la revision de los resultados; constituyéndose asi, el enfoque
por resultados, en un mecanismo clave para la consecucion de los objetivos
presupuestales; el sustento de las rendiciones econOmicas se amarra
singularmente, con el lanzamiento que se quiere entregar a las normas

sociales y la gestion de la calidad en las entidades publicas.
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El modelo de gestion se caracteriza, por fortalecer la planificaciéon, porque los
colaboradores y funcionarios deben saber hacer las cosas de la mejor
manera, sean estas buenas, o especialmente malas; de tal manera que la
organizacion de actividades en la institucion sea la mas adecuada para
garantizar el direccionamiento y éxito en la ejecucién de las actividades
programadas con la finalidad de poder controlar todos los recursos de manera
oportuna, eficaz y eficiente, Asimismo cualquier limitante que se pueda
presentar en el proceso, debe ser anticipado y corregido y esto se logra con
la evaluacién de todo lo acontecido, para ello es importante que los
participantes y/o responsables de las diferentes etapas sean honestos y
sinceros.

Por otro lado, es preciso mencionar que la propuesta esta orientada a mejorar
la calidad de atencién y para esto se debe identificar a los colaboradores y
directivos que expresen suficiente confianza e integridad al contribuyente para
gue se sienta tranquilo al observar y presentir que ha sido atendido por alguien
transparente y con capacidad de respuesta, esto denota que la institucion es
seguro en todas las areas que el contribuyente consulta o efectia una
transaccion, parte de esto es principalmente por la empatia y por la comodidad

gue deberia brindar los espacios internos de la municipalidad.

Finalmente, Tapia M. (2016), concluy6 que, coexiste un dominio significativo
en la administracion del intelecto de los funcionarios, asi como también en las
extensiones de complacencia de los pobladores del gobierno local de la
ciudad de Puno. Cabe mencionar que la comodidad de la comuna punefia
debe estar predispuesta a la calidad del cuidado en la atencion de los
servicios. En este camino, los estudios han mostrado que no hay una correcta
calidad y por tanto los pisos de insatisfaccion son grandes, por lo que la
administracion de la capacidad de las personas tiene autoridad no bien vista
por los pobladores, puesto que coexisten claros escalones de indolencia y
desidia en la calidad de atencion que se brinda a los usuarios, También nos
indica que en cuanto a la administracion de la capacidad organizada, coexiste
una atribucion con relevancia minima en los distintos pisos de satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno.
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VI.
6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

CONCLUSIONES

El modelo de gestion por resultados y la calidad de atencion en usuarios de
la Municipalidad Distrital de Morales, 2020, mejora y fortalece las diferentes
fases tales como la correcta planificacion, organizacion con altos niveles de
especificacion, direccion con horizonte claro, control y evaluacion
transparente de las actividades en cumplimiento a los lineamientos
institucionales; esto a su vez genera mayor fiabilidad, mejor capacidad de
respuesta, seguridad al momento de atender y la empatia crece en los
colaboradores al interactuar con el publico.

La caracterizacion de la gestidén por resultados es malo, de acuerdo al 54%
de la poblacion que opind en relacion a la planificacion, organizacion,
direccién, control y evaluacioén lo que indica que todo lo que se ha ejecutado,
no se cumplié con los parametros que establece la ley; evidenciando que las
decisiones que han tomado, no socializaban previamente, evitaban el didlogo
y se reemplazaba por mandatos escritos; las tareas se ejecutaron solo por
cumplimiento, sin considerar los procesos de la gestion por resultados;
Asimismo el 42% opin6 que la gestién se ha desarrollado regularmente, sin
embargo el 4% considerd que es buena.

La Caracterizacion de la calidad de atencion en los usuarios dentro de la
entidad, el 48% opind, que es mala con tendencia a regular, porque el
personal de atencién al usuario no tiene empatia al momento de interactuar
debido a que el pensamiento de éstos profesionales siempre ha sido
“Nosotros no vivimos de la venta de Servicios y no tenemos competencia”, por
ende, no expresan confianza, no transparencia en la informacion que
entregan, la infraestructura y equipamiento es vetusta.

El disefio del modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en usuarios de la municipalidad distrital de morales, 2020, se elaboré
tomando en cuenta los criterios técnicos de la estructura sugerida en las
precisiones de la escuela de Posgrado de la UCV.

El modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de atencion en
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020, no presenta

inconsistencias ni errores sustanciales de acuerdo al juicio de los expertos.
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VII.

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

RECOMENDACIONES

Al consejo municipal, al alcalde, al gerente y a otras autoridades, implementar
el modelo de gestion por resultados porque mejora y fortalece la calidad de
atencion en usuarios de la municipalidad, a través de la correcta planificacion,
organizaciéon, direccion, control y evaluacion de las actividades en
cumplimiento de la politica de modernizacion; valorando la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia que demuestran los

colaboradores a los usuarios.

A la gerencia municipal y al administrador, mejorar la gestién por resultados
en cuanto a la planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion para
que las actividades que se realicen internamente en la institucién, se cumpla
dentro los parametros que establece la norma; de tal manera que las
decisiones que se tomen, sean acertadas, el dialogo juega un rol
preponderante en la eficiencia del liderazgo, las tareas que se asignan, son
ejecutadas con criterio normativo, considerando los procesos de la gestion por

resultados.

Al alcalde, al gerente municipal y al administrador, mejorar la calidad de
atencion que se da en la entidad, mediante capacitaciones al personal en
habilidades blandas para que aumente la empatia, para que expresan
confianza, transparencia en la informacién que otorgan y la infraestructura y

equipamiento es muy antigua, no presta las condiciones adecuadas.

Al alcalde Implementar el disefio del modelo de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencion en los usuarios de la municipalidad distrital de

morales, 2020

Al alcalde y otras autoridades utilizar el modelo de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencidbn en los usuarios, porque no presenta

inconsistencias ni errores sustanciales de acuerdo al juicio de los expertos.
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VIll. PROPUESTA

PROPUESTA

1. Representacion gréfica.
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Introduccion

Las entidades Publicas constituyen instrumentos importantes con los que se
sustenta el estado para ejecutar lineamientos publicos que guien las
entidades con el fin de avalar los multiples derechos de los pobladores,
certificar la correcta ejecucion de los compromisos y suministrar la prestacion
de los servicios basicos a una sociedad con el fin de asegurar el bienestar
social. Asi mismo existen retribuciones enmarcados en la constitucion Politica
de la Republica del Peru, los cuales, son de gran jerarquia; tales como la
proteccion a la salud de los ciudadanos, a condiciones de trato equitativo y
digno, a la defensa de la calidad y eficiencia de los servicios publicos en
relacion al consumo de bienes y servicios; y otros derechos que el Estado le
otorgue a los ciudadanos que deben ser respetados por las dependencias
descentralizadas que brindan atencién al usuario. Estos, determinan el grado
de importancia que tiene una entidad como la Municipalidad Distrital de
Morales, siendo un ente publico con el fin de garantizar la calidad de atencion
en todas las entidades publicas del Distrito de Morales, la cual es pésima
debido a que no son empresas que dependan de la venta de un producto o
servicio, si no del impuesto que es transferido desde el Ministerio de Economia
y Finanzas — MEF para ser utilizado en la ejecucién de sus actividades
programadas con antelacion en el PIA, POA, Es preciso mencionar que las
entidades estdn obligadas al cumplimiento de las metas, pero
lamentablemente la calidad con que se ejecutan las actividades no son
monitoreadas ni evaluadas de cerca, hecho que genera desorden en el
manejo de la informacién administrativa, el conformismo de los colaboradores
afecta el rendimiento en los resultados, trayendo como consecuencia, la falta
de empatia, un valor con el que muchos no cuentan y este es el factor clave
para que los contribuyentes retornen con ganas a cancelar sus tributos, sin
embargo las instalaciones de éstas entidades, no estan a la vanguardia de la
tecnologia porque muchas veces los equipos tecnolégicos son obsoletos y
esto genera muchas veces una lentitud en la capacidad de respuesta a las
solicitudes o consultas que realizan los usuarios.

Asi mismo la gestion que hoy en dia se viene ejecutando en las entidades
publicas del Distrito de Morales, 2020; No es la idonea, porque no se cumplen
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estrictamente los lineamientos que establece la ley 28411, Ley General del
Sistema Nacional del Presupuesto y esto se vee reflejado en los resultados
gue obtienen las entidades al finalizar un periodo, tales como: Expedientes
incompletos de adquisiciones de bienes o servicios, expedientes irregulares
de contratacion del personal, expedientes incompletos de ejecucion de obras,
etc, Pero si la gestion de un gobierno, trabaja en base a la herramienta de
Gestidn por resultados, cumpliendo cabal mente todo lo que establece la ley,
las cosas serian diferentes, tomando en consideracion la exigencia y presion

que esta herramienta genera.

Objetivos y/o propésito

Objetivo general

Contribuir a la mejora de la gestion por resultados en la calidad de atencion
de las entidades publicas del Distrito de Morales, 2020

Objetivos especificos

1. Fortalecer el modelo de gestidn por resultados en las entidades publicas
del Distrito de Morales, 2020

2. Fortalecer la calidad de atencion en los usuarios de las entidades publicas
del Distrito de Morales, 2020

3. Disefar el modelo de gestion por resultados para la mejorar la calidad de
atencioén en las entidades publicas del Distrito de Morales, 2020

Teorias

Planificacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabulacion de datos, la
planificacion que se ha desarrollado en las entidades publicas del Distrito de
Morales es deficiente; pero la manera como una institucién publica pretende
aplicar una determinada estrategia para lograr los objetivos propuestos. Es
generalmente una planeacion global y a largo plazo (Chiavento 1995).
asimismo, Druker, (2015), define como el proceso permanente basado en el

conocimiento mas ancho posible del mafiana, pensando que se emplea para
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tomar decisiones del dia, las cuéles implican riesgos futuros en razén de los

resultados esperados.

Organizacion.

Koonts y Weihrich (1999), consideran que la organizacion es la clasificacién
de las actividades requeridas y necesarias para alcanzar los objetivos a corto
y largo plazo, para algunos funcionarios implica una estructura de funciones o

puestos formalizados.

Administracion de recursos.
comprende la influencia del administrador en la realizacion de planes,
obteniendo una respuesta positiva de sus empleados mediante la

comunicacion, la supervision y la motivacion.

Control

Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con
las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin
sefalar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se

produzcan nuevamente.

Monitoreo y Evaluacién.

Es el procedimiento sistemético de reunir, analizar y utilizar informacion para
hacer seguimiento constante al avance de un programa en pos de la
consecuciéon del cumplimiento de sus metas, y para guiar las decisiones de
gestion; una evaluacién debe proporcionar informacion basada en evidencia

que sea creible, fidedigna y dtil.

La teoria de gestion por resultados, es un modelo de administracion del
tesoro publico centrado en el cumplimiento de las actividades estratégicas
conceptualizadas en un plan de gobierno para un determinado tiempo,
ademas se refiere al conocimiento complejo, interdisciplinario, de disefio,
sistemas de direccion, informacion y control en las organizaciones y sus

proyectos en relacion con su entorno social caracterizado por la incertidumbre.
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El concepto de gestibn se refiere a un proceso dindmico y complejo de
direccion de organizaciones que involucra la responsabilidad social frente al
entorno, involucrando el desarrollo tedrico de sistemas que destaca el analisis

de la interaccion entre dos sistemas o entre sistema y entorno.

La teoria de la nueva gestion publica, establece la relacion del ciudadano
como cliente del Estado, quien demanda una provision de bienes y servicios
acorde a sus preferencias. En este sentido, el presupuesto basado en
resultados constituye un sistema que, manteniendo la sostenibilidad fiscal,
relaciona los costos de los programas sociales o servicios publicos con el
impacto que éstos tienen sobre su poblacion objetivo. Este sistema es
dindmico en el sentido que los resultados guian las acciones y la reasignacion
de recursos; esto significa que los resultados obtenidos se comparan con los
deseados, y dependiendo de esta brecha se revisan las politicas y programas
para garantizar la consecucion de las metas establecidas. En linea con estos
enfoques, el Banco Mundial (1998), ha establecido tres pilares basicos que
todo presupuesto por resultados debe cumplir: 1) Disciplina fiscal en el manejo
agregado de las finanzas publicas, lo que constituye una condicién necesaria
para garantizar la sostenibilidad de las politicas publicas. 2) Dado el nivel de
gasto publico consistente con la evolucién de la economia, se deben asignar
los recursos publicos basados en prioridades estratégicas. 3) Finalmente, una
vez que se han establecidos estas prioridades, se debe garantizar el uso
eficiente y efectivo de los recursos en su implementacion. Ademas,
recomienda que se integre estos pilares de decision politica, planeamiento,
formulacién y ejecucion del presupuesto en un Esquema de Gasto de Mediano
Plazo.

contribucion, debe ser siempre justa, equitativa y étical. (Pascal, 1993, p.4)

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (2021), Un
Estado moderno al servicio del ciudadano, ademas de objetivos claros,
requiere que sus presupuestos sean asignados también con orientacion a
resultados, es decir, en funcion a los productos que los ciudadanos esperan

recibir para satisfacer sus demandas. Sobre todo considerando que los
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recursos son escasos, lo cual obliga a priorizar. En ese proceso la
transparencia y rendicion de cuentas son sumamente importantes en los
procesos de asignacion y evaluacion del destino de los recursos. De ese
modo, se contribuira con una gestion orientada a resultados y se podra aspirar
a dar un gran cambio en la gestion publica, de una gestiébn que se mira a si
misma, supeditada al proceso presupuestario, inercial, a una gestion para la
obtencion de resultados para el ciudadano. Ello facilitara el cierre de brechas
de calidad y cobertura de infraestructura y servicios publicos, con mayor
eficiencia econdémica, manteniendo el equilibrio fiscal y fortaleciendo la
articulacion de todas las entidades publicas en el territorio nacional. En el pais
el proceso ha sido impulsado por el Ministerio de Economia y Finanzas desde
el 2007 a través de los Programas Presupuestales, con los cuales se busca
contribuir “a una mayor eficiencia y eficacia del gasto publico a través de una
completa vinculacién entre los recursos publicos asignados y los productos y

resultados propuestos para favorecer a la poblacién.

La teoria del cambio, Uno de los enfoques metodoldgicos que desde hace
algunos afos esta revolucionando la légica de la promocion del desarrollo y
la cooperacion internacional en todo el mundo, especialmente entre aquellos
organismos internacionales de financiacion, tanto norteamericanos como
europeos y multilaterales, dedicados a fortalecer capacidades locales y
disefiar politicas sostenibles de transformacion social estructural, es la Teoria

del Cambio.

Teoria de Calidad y Servicio, de acuerdo al diagnéstico y aplicacion de los
instrumentos se obtuvo como resultados que la calidad de la atencion al
ciudadano es deficiente, haciendo caso omiso a lo que la normativa exige, es
por eso que; Albretch (1993) la organizacion debe centrarse en vender al
cliente lo que realmente desea comprar. Partiendo de este concepto,
desarrollo siete puntos que miden la calidad de servicio: 1. Capacidad de
respuesta, 2. Atencion, 3. Comunicacion fluida, entendible y a tiempo, 4.
Accesibilidad para quitar la incertidumbre, 5. Amabilidad en la atencién y en

el trato, 6. Credibilidad expresada en ellos, 7. Comprensién en las
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necesidades y expectativas del cliente; Esta teoria se resume en un “triangulo
del servicio” que comprende un adecuado sistema, personal con buena
predisposicion y una estrategia de servicio orientada a las necesidades y

como eje principal esta el cliente.

Teoria de las brechas, plantea la existencia de 5 brechas divididas en dos
grupos: brechas del cliente y brechas de la empresa o proveedor del servicio;
la brecha de los clientes es la expectativa que el cliente tiene de los servicios,
basada en experiencias pasadas y la percepcion del servicio que se genera
una vez experimentado el servicio. La brecha de la empresa se subdivide en
4 fracciones: 1. No saber lo que el cliente espera. 2. No seleccionar ni el
disefio ni estandares del servicio adecuado. 3. No entregar el servicio con los
estandares del servicio ya definidos por la empresa. 4. No igualar el
desempefio del servicio con las promesas hechas previamente (Valarie A.
Zeithaml, 2001).

Teoria de las Habilidades blandas.

Geana W., Leane B., y Bonnie J. (2010), manifiestan que las habilidades
blandas relatan las caracteristicas personales como trabajo en equipo,
comunicacién asertiva, la ética, gestion del tiempo, y aprecio por la diversidad.
En el siglo XXI, las competencias blandas son fundamentales en todos los
sectores. Asi mismo el diccionario, Collins (2014), define a la palabra de soft
skills como "cualidades idoneas para determinadas formas de trabajo que no
dependen de los conocimientos concebidos: incluyen el sentido comun, la
capacidad de tratar con la gente, y una actitud positiva y flexible" y esto de lo
carece los trabajadores y colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Morales.

Fundamentacién
Filosofica.
La gestion por resultados, es importante para el cumplimiento de los procesos

dentro de la administracién publica, asimismo es indispensable para el
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cumplimiento oportuno de las metas y objetivos que la entidad tiene
programado dentro de su plan estratégico.

El CLAD y el Banco Interamericano de Desarrollo (Serra, Albert, 2007)
seflalan que la GPR en el sector publico; Es generar capacidad en sus
organizaciones para que logren, mediante la gestion del proceso de creacion
de valor publico, los resultados consignados en los objetivos del programa de
gobierno, de igual forma la GPR. Es un marco conceptual cuya funcion es la
de facilitar a las organizaciones publicas la direccion efectiva e integrada de
su proceso de creacion de valor publico, a fin de optimizarlo asegurando la
méaxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio, la consecucién de

los objetivos de gobierno y la mejora continua de sus instituciones”

Epistemologica

La presente investigacion posee un caracter estrictamente cientifico y técnico,
debido a durante todo el proceso de su desarrollo se ha seguido una serie de
lineamientos imprescindibles para el correcto desarrollo de la investigacion
metodoldgica y temética, el cual resulta necesario para poder dar solucion a
la problemética que se ha identificado, tales como la gestion por resultados
dentro y la calidad de atencion, factores que no son tomados en cuenta por

las entidades publicas.

Socioldgica
El modelo se enfoca principalmente en potenciar el cumplimiento de las metas
y objetivos, sin dejar de lado al elemento mas importante en toda organizacion

del sector publico, como es el caso de los contribuyentes.

Axiologica

Este modelo gestion fortalece las capacidades de los colaboradores en el
cumplimiento de todas las actividades que se desarrollan en todas las areas,
esto a su vez permite por defecto la mejor atencion a los usuarios de los

servicios que ofrecen las entidades publicas en el Distrito de Morales.
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Psicologica

El modelo de gestidn por resultados implementado, permitira generar mayor
confianza, seguridad, empatia y rapidez en la atencion en el cumplimiento de
los objetivos de los colaboradores y los contribuyentes se sentiran plenamente

satisfechos con la atencion recibida.

Pilares

Integracion: ElI modelo de gestion por resultado permite la constante
participacion de los todos los directivos, jefes de area, personal administrativo,
personal de campo, personal de seguridad y personal de limpieza, propiciando
una coordinacion fluida para controlar y monitorear las actividades ejecutadas
segun cronograma, en consecuencia, la participacion del personal sera
escuchada y tomada en cuenta previa evaluacion para que sirva de solucion

oportuna a los problemas que se puedan generar.

Equidad: Se permitird la participacion plena del personal sin restriccion
alguna, por lo que hombres y mujeres tiene la potestad de fomentar el trabajo
eficiente y eficaz para lograr las metas y objetivos de la instituciéon

recaudadora.

Liderazgo: Se delega autoridad a los colaboradores que estén en condiciones
de ejercer una encargatura para direccionar un grupo determinado al
cumplimiento de las metas, el encargado debe cumplir con todas las
cualidades de un lider para llevar al éxito satisfactoriamente a las personas

gue integran a la entidad.

Solidaridad: Se fomentard la cooperacion solidaria entre todos los
colaboradores para mejorar las relaciones interpersonales, manteniendo de

mismo modo un clima armonioso a través de la comunicaciéon efectiva.

Principios
Transparencia: Interactuar siempre en base a la verdad, la confianza, los
procedimientos administrativos gubernamentales y las normas, facilitando el

acceso a informacion clara, oportuna y precisa.
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Compromiso: Los colaboradores deben asumir con mucha responsabilidad
y humildad las funciones que estan obligados a cumplir cabal y fielmente de

acuerdo a lo que establece su contrato de trabajo.

Confianza: Generar seguridad, transparencia y credibilidad a través de las
acciones justas y correctas que brindan los colaboradores en la atencion a los

contribuyentes.

Componentes

» Se establecera un orden en los procesos enmarcados en la ejecucion de
las actividades

= Se fortalece las capacidades multidisciplinarias de los colaboradores.

= Se mejora la coordinacion de la funciones y actividades del trabajo

= Se promueve el cumplimiento de todas las metas programadas eliminado
las brechas presupuestales.

= Se mejora la planificacién, la organizacién, el control, la ejecucion, el
monitoreo y evaluacion de todas las actividades.

= Se mejora la calidad de la atencion a los usuarios de los servicios de las
entidades publicas

= Se generan estrategias de atencion al usuario.

Contenidos

El modelo de gestién por resultados para mejorar la calidad de atencién en

las entidades publicas del Distrito de Morales, permite realizar con eficacia y

eficiencia todas aquellas acciones que demande el proceso de ejecucion de

las actividades tomando en consideracién el cumplimiento de los resultados,

por lo que es indispensable tomar en cuenta la satisfaccion de los

contribuyentes tomando como eje fundamental la calidad de la atencion, el

mismo que permitird eliminar brechas presupuestales y obtener bonos de

reconocimiento por parte el MEF como entidad con excelente capacidad de

gasto, Por lo tanto, se fundamenta en que toda organizacion debe estar

gestionada de manera que alcance el logro de los objetivos, ya que, al existir

armonia en los procedimientos administrativos, la organizacion funcionara de

manera eficiente.
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Por otra parte, El modelo de gestion estard conformada por cinco etapas,
siendo la restructurar el modelo tradicional de las entidades del sector publico;
la definicion de los objetivos, la determinacion de los procesos para el registro
de informacion del contribuyente; y la medicion de la calidad de atencion en
base a la cantidad de usuarios satisfechos; procesos que estardn a cargo de
los directivos y administrativos de cada area.

Actividades

El presente Modelo de gestién basado en resultados para mejorar la calidad
de atencidén en las entidades publicas del distrito de morales, conlleva la
ejecucion y aplicacién de mdultiples herramientas estratégicas enmarcadas
dentro de la ley que permiten conseguir el cumplimiento oportuno y preciso de
los objetivos, empleando los recursos humanos y financieros segun sea el
caso, asi como el control respectivo para evaluar la utilizacion del modelo.
Para que el modelo se lleve correctamente a cabo, el jefe o directivo, tiene
que tomar responsabilidad en las actividades que se estan proponiendo las

cuales se detallan a continuacion.
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Modelo de gestidn por resultados para mejorar la calidad de atencion en usuarios de la Municipalidad distrital de
Morales, 2020.
OBJ. Estratégico: Fortalecer la gestidn Institucional de la Municipalidad Distrital de Morales

. . Pres esto . L Responsable del
Acciones Responsable Tiempo upu Financiacion P .
Sl. seguimiento
Ejecucion de funciones normativas y e
: . . . - L, Planificacion y
fiscalizadoras en concordancia con la normativa | Gerente de Administracion | 12 meses 7400.00 R.O
) . presupuesto
vigente ley de gobiernos locales.
e . R.O
Verificacion de acciones para defender y
cautglgr |IC.JS derelchos eilntereses de la Gerente de Administracion | 6 meses 30900.00 Planificacion y
municipalidad y los vecinos. presupuesto
R.O Planificacion,
Ejecucion de servicios relacionados Gerente de Administracion 1 mes 2900.00 presupuesto y
rentas
., o . o Gerente de Administracion R.O Planificacién,
Planificacion, organizacion, ejecucion y control e,
. ) Gerente de planificacion y 4 meses 5000.00 presupuesto y
de las actividades del archivo central o
presupuesto abastecimiento
R.O Planificacion,
L, L o Gerente de Administracion Administracion,
Recepcion, organizacion y distribucion del ,
L. . Mesa de partes y areas 12 meses 4700.00 rentas, mesa de
trAmite documentario oportunamente .
usuarias partes y
abastecimiento
. L . . Gerente de Administracion Administracién
Ejecucion de acciones de control previo. . 1 mes 2500.00 R.O . y
Gerente Municipal finanzas
Actualizacién del ROF, CAP, PAP Gerente de Administracién 3 meses 20000.00 R.O Administracién,




Gerente Municipal y rentas

gerencia,
abastecimiento

L L - Gerente de Administracion R.O Administracion,
Actualizacién del texto Unico de procedimientos . .
. . Gerente Municipal y 3 meses 12000.00 gerencia
administrativos (TUPA) - -
abastecimiento municipal.
Evaluacion del presupuesto institucional en los R.O Planificacion
P P Gerente de presupuesto 1 mes 9000.00 y
plazos establecidos presupuesto.
L . R.O Alcalde y
Programacion y formulacion en forma oportuna .
o . Gerente de presupuesto 2 meses 2400.00 gerencia
del presupuesto institucional multianual .
municipal
Elaboracion y modificacion de los planes Gerente de administracion R.O Administracion
=1a)0racion y mocitcact P INISTACION 1 /4 eses | 24000.00 nistract
institucionales PDLC, PEI Y POI y gerente de operaciones
Ejecucion del proceso de presupuesto Gerencia Municipal, 12000.00 R.O Alcalde
participativo basado en resultados periodo gerencia de administracién | 1 mes
2021. y gerente de presupuesto
Ejecucioén del seguimiento y evaluacion de Gerencia Municipal, R.O Alcalde
] o g y gerencia de administracién | 12 meses 2000.00
planes institucionales
y gerente de presupuesto
Actualizacién de los registros contables y Contador v el gerente de R.O Alcalde y gerente
elaboracion de los estados financieros de la . y ., g 2 meses 35000.00 de administracion
C . administracion
institucion, en forma eficiente y oportuna
L, . . Contador y el gerente de R.O Alcalde y gerente
Gestion del proceso del sistema de tesoreria yelg 1 mes 5000.00 Y9

administracion

de administracion
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Organizacion y reconocimiento de la poblacion . - R.O Alcalde y
Lo . . Gerencia Municipal y .
para su participacion activa en los diferentes . iy 1 mes 60000.00 gerencia
. gerente de administracién .
procesos que organiza la MDM municipal
Capa(.:|tac.|,0n er.1 act|\_/|,dades de planlf!camon, Gerente de Administracion R.O Planificacién y
organizacion, ejecucion, control, monitoreo y . 1 mes 6500.00
-, Gerente de Operaciones presupuesto
evaluacion.
Realizar talleres de capacitacion en atencion al Gerente de Administracion R.O Planificacion y
. . 1 mes 5000.00
publico. Gerente de Operaciones presupuesto
Realizar talleres a todo el personal en Gerente de Administracion R.O Planificacion y
. . 1 mes 5000.00
habilidades blandas y duras. Gerente de Operaciones presupuesto
L . Gerente de Administracion R.O Planificacion
Adquisicion de equipos ! I. ! 1 mes 20000.00 meaclon'y
Gerente de Operaciones presupuesto
R.O Planificacion y
Adquisicion de mobiliarios Gerente de dm|n|§tra0|on 1 mes 15000.00 presupuesto.
Gerente de Operaciones
Logistica
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Evaluacion

La evaluacion se realizara teniendo en cuenta cada estrategia culminada, que
segun el tiempo de desarrollo se realizara en un mes, por tanto, las
evaluaciones se realizardn mensuales, segun sea el caso; asimismo al
término del plan (4 meses) se realizar4 una evaluacion general.

Por otro lado, el mejoramiento de la calidad de atencion se medira tras la
implementacion de todo el modelo, en adelante se medira el nivel de avance
en cuanto al mejoramiento de la atencién que reciben los usuarios de las

entidades publicas del Distrito de Morales.

Niveles de
implementacion del
Modelo de Gestion
por resultados para
mejorar la calidad

de atencion

Procedimiento

Implementacién (0%) | Corresponde a una actividad que no presenta ningun
grado de avance (requiere justificacion)

Su ejecucion es inicial, pero continda un curso adecuado
en relacién a fechas programadas; o no se pudo avanzar
en su implementacion por diferentes razones (requiere
justificacion).

Implementacion
inicial (1% - 24%)

Implementacién Su ejecucion es parcial, pero, contindia un curso adecuado
parcial (25% — 49%) | en relacion a las fechas programadas; o no se pudo
avanzar en su implementacion por diferentes razones

Implementacion Su ejecucion presenta avances significativos, pero
intermedia (50%- continla un curso adecuado en relaciébn a fechas
74%) programadas

Implementacion

avanzada (75% - o .
100%) La actividad se encuentra en condicion avanzada en su

implementacion, de acuerdo a lo programado.

Fuente: (Ministerio de educacion, 2017).

Para hacer un monitoreo de cuanto se va logrando alcanzar los objetivos y las
actividades, se establecen indicadores de monitoreo y evaluacion, detectando

limitantes que se tienen mejorar con una nueva formulacion del modelo. Se
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presenta ahora, en la siguiente matriz los posibles elementos o aspectos que
representan un riesgo para que el modelo se lleve a cabo y cumplir con los
objetivos, para asi plantear soluciones segun sea el caso, teniendo un control

adecuado del mismo.

Viabilidad

La Municipalidad Distrital de Morales debe trabajar de manera articulada con
los planes estratégicos institucionales — PEI y con el plan operativo
institucional — POI, amarrando a cada accion del POI, con el presupuesto
publico, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios a través
de la mejora en la calidad del servicio, es por esto que el plan tendr4 una
vigencia de 3 afios, periodo en la cual se analizara su nivel de avance,
comparando las caracteristicas diagnésticas, con las evaluaciones
intermedias Yy finales, con la finalidad de determinar la efectividad del modelo
aplicado, tomando en cuenta los indicadores de las metas planteadas, con
esto se pretende concientizar y propiciar el uso correcto del modelo de gestién
por resultados, el cual es una potente herramienta para el logro de los
objetivos organizacionales; Por lo tanto, a través de las evaluaciones
mencionadas se lograran analizar dichos resultados.

Para la implementacion del modelo de gestion por resultados para mejorar la
calidad de atencién en las entidades publicas del Distrito de morales, es
necesario la aprobaciéon de la maxima instancia de cualquier entidad publica
que ofrezca servicios al ciudadano. solicitando asimismo la participacion de
los gerentes de area y los jefes de departamento para el cumplimiento pleno

de las actividades y acciones correspondiente.
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Matriz de Operacionalizacion

Varia L Definicién Dimensione . Escala de
Definiciéon conceptual . Indicador o
ble operacional S medicion
_ I N° reuniones ejecutadas.
Q
8 I N° de documentos
£ & terminados.
ks
o
o I Personas responsables
_‘@ - en el manejo de los
Son resultados S &
Es wuna orientacion de la g = procesos. Muy
= . e deseados que se o
» administracion publica, que 3 bueno =
S alcanza mas + Definicion de funciones
g propone que todos los o Ne} 5
= " del eficientemente S 4, o claras. B 4
recursos 'y esfuerzos de 5 o 9 ° ; ueno=
(%] L2 -
@ cuando las | @ 2 N ‘?e gestiones
bed . - c 9 35
- estado estén dirigidos al logro tividad | - S g realizados Regular
o ) actividades y los o 2 | Oofici ;
2 | de los resultados para el bien 2 Oficinas organizadas. =3
S N recursos
= de la poblacion. (ABC de la ) [ Sequimiento permanente Malo = 2
A _, relacionados se g nto p o
» gestion por resultados, MEF, ) — de las actividades Deficiente
gestionan como un <] o
2013) = planificadas, programadas | =1
proceso. 8 y ejecutadas.
-  Documentos evaluados
e
g g + Documentos procesados
s S y sistematizados.
c ©
o >
s
I Habilidad del personal
Fiabilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable
Capacidad . .
P + Disposicion y voluntad
Es el logro de la satisfaccion de Es | sfaccis de para proporcionar un Muy
. . s la satisfaccion servicio rapido
los usuarios a través de la ~ | respuesta P bueno =
c . con lo que el usuario
o entidad adecuando todos los o 5
o o o vuelve a su domicilio
3] requisitos y el cumplimiento de Bueno= 4
2 .
< | . 3 después de haber Requl
o 0S MiSmos con procesos mas | ) L (- V4 egular
3 o ) . sido atendido de _ Conocimientos y atencion
° eficientes y mas efectivos que Seguridad del personal, para otorgar | =3
S ; ‘ manera  amable, confianza y credibilidad
< el cual permite ser asi a la . y : Malo = 2
o . | . atenta, cordial vy .
entidad mas  competitiva Deficiente
) oportuna.
(Vasquez 2007) =1
 Personal de aspecto
Empatia cuidado y atencién
personalizada.
I Infraestructura en buen
Elementos estado, apariencia de las
tangibles oficinas, equipos,

personal uniformado




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de atencion en usuarios de la Municipalidad Distrital

de Morales, 2020

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
¢En qué medida el | General: Tipo de investigacion.
modelo de gestién por
resultados, mejora la | Establecer un modelo de gestién por General: El tipo de investigacion es de caracter no experimental
calidad de atencion en | resultados para mejorar la calidad de atencion explicativa - propositiva, de naturaleza mixta (cuantitativa y
usuarios de la|€n los usuarios de la municipalidad de El modelo de cualitativa) enmarcada dentro del nivel aplicativo cuyo fin es
Municipalidad Distrital | Morales, 2020 gestion por la de resolver problemas practicos. Por la temporalidad es de
de Morales, 2020? — resultados mejora | corte transversal.
Especificos: .
la calidad de

Caracterizar la gestion actual que desarrolla
Municipalidad Distrital de Morales, 2020.

Caracterizar la calidad de atenciéon en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020.

Disefiar el modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencién en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020.

Validar el modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencion en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020

atencion en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Morales, 2020.

Tendra la
estructura
propuesta segun la
teoria de la
Reformay
Modernizacion del
Estado

a).Enfoque cuantitativo: porque se pretende confirmar y
predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades
y relaciones causales entre elementos. Esto significa que la
meta principal es la formulacion y demostracion de teorias.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 93).

b).Enfoque cualitativo: porque pretende comprender los
fenémenos, explorandolos desde la perspectiva de los
participantes en un ambiente natural y en relacién con su
contexto (“emociones”, “vivencias o0 experiencias” y
“mecanismos de confrontacion”). (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014, p. 93), utiliza la metodologia interpretativa
(etnografia fenomenologia, interaccionismo simbdlico, etc.).
(Landeau Rebeca, 2007, p. 62).

Fuente: Elaboracion propia




FICHA DE ENCUESTA A 20 COLABORADORES ADMINISTRATIVOS Y 04
DIRECTIVOS SOBRE LA GESTION POR PROCESOS EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE MORALES, 2020
INSTRUCCIONES:

Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el propdsito de recoger

informacion sobre la gestion por resultados en la Municipalidad Distrital de Morales,

para el desarrollo de una investigacion. Se guardara total confidencialidad en los

resultados, por ello se requiere que marque su respuesta con total responsabilidad

y sinceridad.

ESCALA: 5= Muy bueno 4= Bueno 3= Regular 2= Malo 1= Deficiente

Interrogantes Escala
Cuestionario dirigido a los Muy Bueno | Regular | Malo | Deficie
. . bueno 4 3 2 nte (1
funcionarios. 5) “) 3) ) (1)

1. La oficina de planificacion se reldne con
todas las demas oficinas, para realizar el
cronograma de las actividades - POI?

2. La MDM ha propiciado reuniones con la
poblacién para informar los resultados de
su gestiéon?

3. Tiene conocimiento si la MDM, después
de las charlas informativas anexa en algun
acta o documento la informacién sobre los
acuerdos tomados?

4. La MDM toma en cuenta los acuerdos que
se toman en las reuniones con la
poblacién?

5. La MDM organiza sus actividades de
acuerdo lo que planifica en el plan
operativo?

6. Le hacen participe de la organizacion de
alguna de las actividades que realiza la
MDM?

7. Usted conoce de manera textual lo que
dictan sus funciones?

8. Conoce cudles son las funciones del
gerente municipal o del alcalde en la
Municipalidad?




9. Conoce las gestiones que ha realizado el
alcalde en beneficio de la poblacién?

10.Las oficinas en la MDM estan bien
organizadas jerarquicamente?

11.La MDM controla adecuadamente los
recursos econdémicos transferidos?

12.¢éla MDM realiza seguimiento
permanente a la ejecucién programada de
las actividades?

13. ¢{La MDM como parte de su control y
transparencia, informa sobre la ejecucion
econdmica de las actividades?

14.La MDM realiza rendicién de los gastos
efectuados en las obras ejecutadas en su
localidad?

15.Conoce usted si la MDM realiza reajustes
a las actividades planificadas?

16.La MDM realiza informes sobre los
reajustes programaticos de las
actividades.

17.La MDM realiza monitoreo y evaluacion
de las actividades en ejecucién?

18.La MDM informa oportunamente sobre
los resultados de la evaluacién de las
actividades ejecutadas.

iMuchas gracias por su tiempo!




FICHA DE ENCUESTA APLICADA A 129 USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION DE LOS SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

MORALES, 2020.
INSTRUCCIONES:

Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el propdsito de recoger

informacion sobre la calidad de atencion en los usuarios de la Institucién, para el

desarrollo de una investigacion. Se guardara total confidencialidad en los

resultados, por ello se requiere que marque su respuesta con total responsabilidad

y sinceridad.

ESCALA: 5= Muy bueno 4= Bueno 3= Regular 2= Malo 1= Deficiente

Interrogantes

Escala

Cuestionario dirigido a los usuarios.

Muy
bueno

®)

Bueno

(4)

Regular

®3)

Malo

)

Deficie
nte (1)

01.La informacién que brinda la MDM. es

transparente, oportuna y permanente?

02.El personal de atencién al cliente, brinda

confianza en el trabajo que desarrolla?

03.El personal del &rea de atencion al usuario,

es cuidadoso con las funciones que realiza?

04.El horario de atencion en la MDM es el

adecuado y se ajusta a su tiempo?

05.El tiempo de espera por todo el tramite del
servicio en la MDM, es el adecuado?

06.La atencién en las oficinas de la MDM es

rapida y no realiza colas?

07.Es necesario implementar mas personal
para la atencién al usuario de los servicios

gue presta la MDM?

08.EI personal de la MDM esta predispuesto a
atender las quejas y reclamos planteados

por los usuarios?

09.Sabe usted si las quejas en la MDM son

atendidas oportunamente?




10.Sabe usted si las quejas que se han hecho

anteriormente, se vuelven a repetir?

11.Se emplean los medios adecuados para

informar a la poblacién?

12.Considera que el personal de atencién al

usuario, esta capacitado?

13.Se encuentra conforme con el personal de

atencion al usuario de la MDM.?

14.Considera que la atencién que recibe por el

personal de la MDM, es de calidad?

15.Considera usted que en la MDM, mejoran la

calidad de su atenciéon?

16.El area de atencion al usuario, es comodo?

17.El costo de los servicios que paga en la
MDM, es cémodo?

18.La calidad de atencién en los servicios
prestados por la MDM. cumplen sus

expectativas?

iMuchas gracias por su tiempo!



Validaciéon de instrumentos

ﬁ UMIVERTIDAD CORsE WaLLE M

INFORME DE OPIHION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.DATOS GEMERALES

Apeligos y nombres ol experio;  Burgos Bardales, Roger

Insitucicn donde |labora

Universidad Macional de San Martin

Especialldad Doctor en Gestion Pobiica y Gobemabilidad
InSrumento e evalacion Cuestonano
Aattor (5) del Instrumento (s Fiores Tananta César AUgUSo

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

CLARIDAD

Lios Aems estan redactados oon lenpusje apropiado y b de
amblgdedsdss acorde con los sulesins mussirales.

CBETVIDAD

Las insrucclones y ks ems del instument permiben
recoper b Informaciin objedva sobre la varable, = odas sus
dmensionss &n indicsdores concepiuales 7 operaconales.

ACTUALIDAD

El Instumentr demuesia  vigencla aconds oDom &
conocimients clentfico, i=cnobgico, nnovaclon y lega

Inheremis a b vadable: Gestén por resuitados

ORGAM AT N

L ibems del iInstrumenio reflsfan onganichdad IGgica enire i

definichin ocperacional y conceptual respecio a la varable, d=

manera gue permiben Facer infersncas e=n funcidn a las
besis Ethvns de I InvesSgaciin.

SUFICIENCIA

Lios Berrs del insbrumemo son =oficentes en cantidsd y
calidsd scorde oon la varable, dmensionss & Indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los Aems del inshemenio son coferenies con = Hpo de
Invesigacian y respomden 3 los objethaos, Ripdtesis y variabb
de =chudio: Gesdin por resuladcs

COMNSIETENCIA

La imformacén gqus == reocja a favés de los [ems de
Insturmenio, pemitird anallzar, describir ¥ =aplicar &
realidad, moiivo de s invesigacion.

COHEREMCIA

Los ems del instomendo s¥piesan rdackon con los
Indicydones o Cxds dimersdn de B vanable: Gesbon por
re s Eados.

METOOOLOG1A

La reiscion enfre b3 forica v & Instuments propuesios
responden a3l propdsio de la evestigachon, desammolio
Eecnoligios & Innovacisn.

FERTINEMNCLA

La redaccdn de ks f=ms concuends con la escaks walomabva
gl Insfrumenbo.

X

FUNTAJE TOTAL

AT

Motar Termer am cusniy gue & nsnamento =5 wilkde osando o= e un pumiaje minima de 41 "Enxelenbe”; sin
embargo, un puntaje Fmenor al amierior s& oorskders al Instnamenic no valdo nl apikcabie)

L. OPINIGH DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO DE GESTION POR RESULTADOS ES PALICASLE POR QUE SE PRESENTA
INFORMACION SUFICIENTE Y COHERENTE.

PROMEDND DE WVALDRACION: -
4.7

Tarapcto,24 de Agosio de 2020
s / 3

‘#.n;l S hales
\ S
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ﬁ‘ UNNWVERSIDAD Coxnn WVavimms

INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IL DATOS GEMERALES

Apelidos y nombres el expeno
Insfbucion donde laboma

Especiaidad

Instumenta de evaliacian
Autor (5) del Instrumento {s);

Burgos Bartales, Roger
Universidad Macional de San Martin

DipCtor en Gestian Pabica v Gobemabdidad

Cusstonario
Flores Tananta Cesar Augusho

I ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTABLE (3] BUENA [4) EXCELENTE [5)

CRITERIDS

CLARIDAD

Los tems astan redactzios con lenguaje apropiado y liore oe
Amisgoefades ICOde oon 105 sMeins mussirales.

CEJETIVIDAD

Las Instrucclones y los fems del Instrumenio pesmien
recoger la Infarmacion objeliva sobre |a variable, en todas sus
dimensiones en Indlcadores concapiuales ¥ OOEracionales.

ACTUAL DA

£l Insirumenin demuesira 'ﬂg!ﬂﬂa acorde oon el
conocimiento clentMico, tecnoidgico, Innovacion y legal
Inhesente a la variabie: Calidad de atencion

ORGANIZACION

Log Rems 02l NsTuments refejan organicload 10gica ente 1@
definicion ooeracional v concaptual respecto a la varable, de
Manera quea p'E'I'I'I'I‘EI'I hacer Imferencias en funckin 3 135
hipoResls Ema y oblatvos ge 13 I

SUFICIEMCIA

Loe [temes ol Instrumento son sauficlentes en camiidad v
alidad acorde con |3 varable, dimensiones @ Indicadanss.

INTERCIONALIDALD

Los fems ded Instumente son cohenentes con e tipo de

Investigacion y responden a los objetivos, hipotesls y varabie
de estudio: Calldad de aencion

COMSEETEMCIA

uhrmnaﬁﬁnqmaeraaqaamﬁuelmmw
Instrumento, permitira anallzar, descrioir y explicar @
realidad, mobivo ge 13 Investigacion.

COHEREMCIA

Log Iems del Instumento expresan relacion con oS
Indicadores de cada dimension de (3 varable: Calldad de
Atension.

METODOLOGLES

L3 relacion enbe |3 Bcnica y & NSoUmenin propueEins

responden al proposio o8 13 Investigacion, desamolo
iecnoltghco & Innavacion.

PERTIMEMCIA

La redacsion de 106 Rems cONCUETda con |3 es8ala valoRtva
del Irstrumenta.

PUNTEJE TOTAL

44

{Hoka: Tener en clema que & INsumaniD &5 valao CUando 52 tane un puntale minimo de 21 Excaante™, s
EMOaNgo, un puntae menor d anenor 52 conskdera a InsTumento no valido nl apicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO DE L& WARIABLE DE CALIDAD DE ATEMCION ES COMGRUEMTE EM
TODOS SUS ASPECTOS, 5E SUGIERE 5U APLICABILIDAD.

PROMEDIC DE VALORACION: | 48 |

Tarapoio,24 de Agosin de 2020
Ty

Sello personal y fima



ﬁ UNIVERSIDAD Crsan Vawisau

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LLDATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto.  Vales Coral, Mguel Angel
Institucion donde labera Universidad Nacional de San Martin
Especiaiidad Doctor en Gestién Piblica y Gobermablidad
Instrumanto de evaluacdon Cuestionario
Autor {s) del instrumento (s): Fioves Tananta César Augusto
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA [4) EXCELENTE (5)
~___CRITERIOS 112]3]4]s
Los items es2an redactados con languale apropiedo y ibre de
CLARIDAD | ambagoedaces acords con kos sujetos moestres % B
‘Las instuctones y s Mems del instrumentto permiten
OQBJETIVIDAD | recoger Is informacion obietiva sobre |a variable. en todas sus <
dimansicnes en NGICadores conceptuaies y cperacionaiss. = i
El wnstrumentc demuesta vigenca acorde con e |
ACTUALIDAD conocmiento  Gentifico, tecnoidgico, nnovacikin y legal ¥«
__| Inherente a |a varabie. Gesthidn por resuitados L3¢
Los items del instrumanto reflejan organicdad Kbgica ante 13 |
ORGANIZACION definicién cperacional y concaplual respects a la variable, de
MENers que parmien hacer inferencias en funckn a 1as ¥
o hipétesis, problema y objeivos de la investigacidn
SUFICIENCIA Los flems del instumento son suficientes en cantidad y <
_ calidad Boorde con la vanisbie, dmensones e indicadores,
Los itens del nstrumento son coberentas con &l 1po de
INTENCIONALIDAD | WvWabsW,NMyvam ~
de estudio: Gestion por resultades
, La Informacién que se recoia & traves ge los items del
CONSISTENCIA INstrumanto, peemitird analzar, descrbr y explcar |a realidad, "
- MO0 08 18 invessgacs -
Los items del Instrumento exprésan refacon con s
COHERENCIA indicadores de cada dimensitn de la vanable Geston por <
La miacion entre |a téenica y e INStruments propuesias
METODOLOGIA | respondan 8l propdsita de la mvestigacion, desaroio N
1ecnoltgico & inncyacon, al
La redacotn da 1os lems concusrda con la escaila valorativa |
| PERTINENCIA | ool inasromento | ¥

L

]

(Nota: Tener en cuanta que el instrumento es vaide Cuando se iene un puniae minimo 96 41 “Excelerie” Sin
emdarga, wWw-lmnmmdhwwvﬂmmmh)

M. OPINION DF AP ICARN IDAD

M(qglb

PROMEDIO DE VALORACION: 4

2
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesan Vawiuio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

i, DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto.  Valles Coral, Migue! Angsl
Institucion donda labors Ureversigad Naecional de San Martin
Especialidad Doctor en Gastdn Pubica y Gobematxlidad
Instrumento de evaluacon Cueastonano

Autor (5] ded nstrumento (5)

Floras Tanama César Augusio

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

|___CRITERIOS

JA“DO -

WA T A

1

CLARIDAD

Los ilems estian redactados con lenguaje apropada y libre de
ACCIIQ CON 105 SUjetas MUesrales.

T‘P

OBJETIVIDAD

amdigLecades

Las instruccionas y 108 ltems dal INstrumento pevmaen
recogar la informacitn objetva sobre |a vanable, en todas sus
dimansionas en indicadores concepiuaies y oparacionaies.

ACTUALIDAD

El wmstrumenic demuesya vigenca acorde con el
conocmientc centifico, tecnoidgico, novackin y legal
nhemente a la vansble: Calltad de atencitn

ORGANZACION

Los ilems dal instrumento refiejan onganicidad KBgca entre (a
defnicion operacional y concepiual respacto & la variable, de
manera gue pemmiten hacer inferencias en funadn a las
hipolesis, problama y objetivos de |8 investigacion.

{
r

|
i

SUFICIENCA

Los items dal nstrumento 300 suficientes en cantidad y
caldad acorde con 43 vanabie dimensiones e nadicadoras

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

Los ilems del instrumento son coherenies con el tpo de
INvestigacan y responden a l0s abjetvos. hipdless y vanable

L& Informacién que se recoja 8 través de los Items del |
INstrumanto, permitira analzar, dascrbr y explcar I3 realided,
motvo o2 13 Investgaciin

COMERENCIA

METODOLOGIA

'La relackdn entre ia tecrica y el Insrumento

Los items & mstrumenta expresan roacdn oon ks
m&rem s de cada dmensidn de la variable Caldad de
a

PropUBSIos |
responden al proposito o 18 Inviestigacion, desamolio |
1ecnoidgico @ Innavackin

PERTINENCLA

La redaccion de los items concuards con |a escals vaorativa
del instrumento.

(Nots Tmrmmuummmuww“mmpmmma«w.-'n

embargo, un puntaj mence al anlencr se considera al iInstrumer o no valda ni aplcable}
V. OPINION DE APLICABILIDAD

Agl( wh) e

PROMEDIO DE VALORACION:




—_—
E‘I UHIVERSIDAD Clian Walllio

INFORME DE OPINION $0BRE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION CIENTIFIC &

L. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto; Lopez Sanchez Teresa del Pilar

Insfiucion donde labora - Poder Judlclal

Especialidad Dociora en Gestion Pablica y Gobarnabilidad
InsTumenio de avaluacion - Cuestionana

Awor (5] ded Instrumento [s): Flores Tananta Casar Augusto

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

CRITERIOS

IHDICADORES 1123 |4]5

CLARIDAD

Los Beims estan refacianos con lenguae apropiado y ibre de X
amibijledades acorde con 108 sulsins mUssiEss.

CHIETIMDAD

Las InGirucdones y ko6 Rems del InsTumenio permiten X
renpeT (3 imformachon objetiva sobie 13 varabie, en lodas sus
dimensionas en Indlcadores concaphuales ¥ operacionales.

ACTUALIDAD

El Instrumento  demwesTa 'ﬂg!ﬂlﬂﬂ acore oon & X
conocimiento clenifico, iecnoidgico, Innovackn y legal
Inherenis 3 13 variabis: Gestdn por repulEans

ORGANIZACION

Los Rems del Instumento refelan omanicdad 1ogica entre 13 "
definicon operacional y concepiual respesio a |a vanable, de
Manefa que FEITI'I‘EH hacer Inferencias en Tuncidn a las
hipdiests, probiama y obiethvos de L Invesigacion.

SUFICIEMCLA

Lo fiems del Insbumerio son sufickentes en cantidad y X
calidad acorde con |3 variable, dimensiones & Indicadones.

INTENCIONALIDAD

Loe Rems del Insumenio s5on cohesenies con & fpo de X

Imeastigacion y responden a los objstivos, hipttesis y vanaole
de estudio; Gestian por resulEaos

COMSIETENCLA

La Imformaciin que se ecola a ieves de ios Bems del X
Instrumento, permitid analzar, descrbir y explcar 1a

redlidad, mattvo de |a Investigacion.

Lps fMems dal Insbnuments EXpresan rejacidn con los x
COHEREMCIA | Indicadores de cada dimension de |a varable: Gestion por

TesuRanos.

L3 relacion EMTE 13 1EcTica y & MGTUMmento propuesios x
METODOLOGIA | responden a proposiio de 3 Invesfigacion, desamuilo

1MWE|HMN‘HH’I.

L3 redaction dE 105 REMS CONCUSTa con @ escala vakraiiva X
PERTINENCIA | -2 T8C8ecEn e

PUNTEJE TOTAL =

[Mizta: Tener en osenis que & Insnomesmo =5 vallho cuamds s& Bene un parEle mikimo de 41 "Excelenbe®; sin
embargd, un pariaje menor al anterior s& considera al insrumeanio no valido il splcable )

L SPINION DE APLICABILIDAD

EL ISNTRUMENTO S0BRE GESTION POR RESULTADDS NO PRESENTA INCONSISTEMCIAS
POR LO QUE 5E SUGIERE S APLICABILIDAD.

PROMEDID DE VALORACION:

Tarapoto, 24 de AG0DETO de 2020

e e n e

G i e P ol

L.
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ﬁ] URVERSID&D Cdian Waiilio

INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION CIENTIFIC &
Il DATOS GEMERALES

Apeliidos y nombres del experto: Lépez Sanchez Teresa del Pllar
Instiucién donde abara: Podar Jusicial

Especialidad: Dociora en Gestitn Poblica y Gobemabiidad
Instremanin fe evaluachin: Cuastionario

Autor [5) @el Instrumento |5); Flores Tanania César AUgQUsD

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

CRITERIDS INDICADORES 12 [3[4]5
CLARIDAD LS SIS E5LAN re0aciacos Con Iengusie aproplado y Ibre de X
amiigledades acorde con los sulsing muesiaies.
(35 InsinUcoones y 105 Reme del Inswumenio permiten 3

DEJETIVIDAD | recoger 1 informacién objetlva sobre 13 varabie, en todas sus
dimensiones en Indlcadones concepiuales v operad onales.
El Instumento demuesira  vigencla acorde con @ 3
ACTUALIDAD | conocimiento clentifico, fecnoidgico, Innovacien y legal
Inherente 3 |a variable: Calidad de atencion
[0& Rems del INSTUMED MEfeian organicdad I0gica entre 13 i
definicion oparacional y concepiual respecto a 3 vanadile, de
DREANIZACION Manera que PHTI'I'E'H hacer Inferendas en Tunddn a3 las
hiptesis. probiema y obletives oe 13 Invessigacion.

SUFICIEMCLA Los fiems del Instumenio son saMcdentes en cantidad y A
= calidad acoess con 13 varable, dimensiones g Indicafiones.
Los Rems 32 Insumenio son coherentes con 2 tipd de '

INTEMCIONALIDAD | Investigacion y responden a los objetivos, hipatesis y varable
de eshidio; Calidad de abancion

L3 IMoMmacien Gue Se recoja @ Taves de 06 Rems odl X
COMSISTENCIA | Instrumento, permiia analizar, descrbir y explicar |a
realidad, mothvo de |3 Investigacion.

Loe Mems dal Insbumentn EXpresan relacion com los X
COHERENCIA | Indicadores de cada dimension de |a variable: Callgad de

atenckn.

L3 relacion ere |3 1echica ¥ & MSuUmento propuesios X

METODOLOGIA | responden al proposito de la Investigacien, desamollo

TECHOIGgICD 2 Innowvacion.

La redaccion de [os Rems concuama con 3 escala valorativa X

del InsEmumento.
PUNTAJE TOTAL 47

[Mota: Tener =n ceenta gue & Instumenio =5 valldo cuamdo s& Gens un pantaje minimo de 41 "Excelsnte”; sin

embargo, un pariaje menor al anberior s& considera al insFumenio no vdldo mil aplcabbe )

V. OPINION DE APLIC ABILIDAD

EL ISNTRUMENTO SOBRE LA CALIDAD DE ATEMCION NO PRESENTA INCONSISTENCIAS
POR LO QUE 5E SUGIERE SU APLICABILIDAD

PROMEDID DE VALORACION: | a7

PERTIMENCILA

Tarapoio, 24 de AFDSTD de 20210
™




ﬁ- UMIWERSIDAD Cdiak VWaoidim

INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATDS GENERALES
Apslliidos y nombres del experto;  |Isulza Perez, Afonso

Insfiucion donde labora ILEE. Cleafe Ardvalo del AguilaiDiractor
Especialidad : Diocior en Gestion Poblica y Gobernabiidad
InsTumento de avaluacion - Cuestionana

Marior (5) del Instrumento (s): Flores Tananta César Augusto

Il. ASPECTOS DE VALID ACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE [3) BUENA [4) EXCELENTE (5]

CRITERIOS INDICADORES 12 [5]4]5
LARIDAD Los flems estan redactzdos con lenguale apropiado y Ibe i3
g WM ACOMe o los E-I.IEDE MLEEIT3EE.
Las Insniccionss ¥ loe Hems o= Insmumsnio FEITHI'IE'I'I E
recoger 13 Informacion objetiva sobre 13 varabie, en fodas
s dimensiones  en  Indicadores concepluaies  y
opemacionakes.

El Instumento Oemuestia  vigenda acorde  con el X
ACTUALIDAD | conocimiento cientfico, tecnologico, Inmovacion y legal
Inherante 3 3 varable: Gastion por resulados

Los Items del Instumenio refielan onganicidad 10gica entre X

la definicion operacional y concaptual respacto 3 13 vartable,
CREANIZACION | 5o maner que permien hacer iferencias en funcion a 138

hipéitesis, problema y obletivos de |a Investigadon.

OHJETRIDAD

SUFICIEMCLA Los fems del Instumentn son suficlenies en canbdad y X
- calitad aconde con la varable, dmenslonss & Indlcadonss.
Los Mems del Instumemo son coherentes con & Hpo de i

INTENCIONALIDAD | Invesbigacion y responden a3 06 objefvos, hipodesls y
variable de esiuda; Gestion por resuliados

La Informacitn que & recola a faves o= los Rems del E
COMSISTENCEA Insrumenta, pesmitra anallzar, descriiph y expliear la
realigad, moivn de |3 Investigacion.
Lo Bems del Instrumemio expresan refacddn con oS E
COHEREMCIA Indicadores de cada dimensiin de |3 varlable: Gesthdn por
resuitados.
L3 relacion entre a3 okca § @l InsoWments DhopUSsios X
METODOLOGES | respongden al propssto de 13 Imeestgacion, Oesamulo
TenpEgicD & Innovacion.
La redaccion de los Rems concuerda con la escala X

PERTINENCIA valorativa del Irsmumenio.

PLUINTAJE TOTAL A7
[Mota: Tener en ousnta que &l nstromsnio &3 valldo cuamds s& Bene un puniaje minimo de 41 "Excel=nk="; sin
embargo, un puntaje menor al anberior s= considera al nsrumesnio no wAldo nl aplcable)

I OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO DE GESTION POR RESULTADDS NO PRESENTA INCOHERENCIAS, POR
L QUE SE PUEDE APLICAR.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoip, 10 de SETIEMBRE de 2020

b -F--

.;:'"w- .
e gl e M ans n mmamaa
Lie. Blfdase Lskkes Péxes
Bu. GFETHF FURBLECE Tl (99 T°T %5

EFPs: 84T

Zallp personal y irma



ﬁl UnMIvERSICAD CLaan Valllic

INFORME DE OPINION 30BRE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION CIENTIFIC A

Il. DATOS GEMERALES
Apellkios y nomores el expertcc  |sulza Peraz, Alfonso
InsStucion donde labora - ILEE. Cleofe Anéval del Aquilairector
Especialidad: Docior en Gestion Plblica y Gobemabilidad
InsTumenia de evalasion: Crestionano
Autor {s) del Instrumento s Flores Tananta Casar Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE [3) BUEMA j4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADDRE S 12 [3[4[5
L ARIDAD L5 Mems £etan redactados con lenguale apropiado y Iore X
de ambigledades acome con Ios sulstns mussiraies.
L35 INGiruceiones y Ioe MEMS 02 MSTUMEND permien X

recoger 13 Informacion oojeiva sobre (3 vantable, en todas
CEJETIVIDAD Bl=  dimensiones en  Indcadores IIﬂB’E-FI‘ILHEIE- ¥
opeRcionales.

El Instumento Oemuesta vigencia  acorde con o X
ACTUALIDAD | conocimiento cientfco, tecnologico, Innovacion y legal
Inharente 3 |3 varable: Calliad o8 atencion

Los llems o2l INsrumenio renelan organicidad logica entre X

la definicion operacional y concaptual respecto a 13 variabie,
CRGANIZACION | o o que permizn hacer Iferenclas en funcien a 1as

hipfiiesls, prodlema y obistivos de |a Investigacd tn.

CUFICIENCIA Los Bems del Instuments son suficlenies en canfidad y X
- zalltad acome con la vanabie, dimenslonss e Indizadonss.
Los fems ded Instumenio son coherentes con & Hpo de X

INTEMCIONALIDAD | Investigacion y responden a los objefivos, hipdiesis y
variahie de estirko; Calidad ge abension

La Informacion que 52 recoia a iraves o 105 Rems oo X
COMSISTENCIA | Insrumento, permitra analizar, descrioir y explicar |a
realidad, mativo de |a Investigacion.

LUEIZETFE-MWFE-WH’EI‘TDJEIFIBS—H.HIHEHI:IHWEG X
COHEREMCIA | Indicadores de cada AIMension oe |3 vanabie: Calldad de

atencion.

(3 relacion eniie 13 163 y &l INSDUMEND propuesins X

METODOLOGIA responden a3l propdsin de 13 Inwesigacion, desamuoilo

tenlidgico & Innoyacion.

La redaccion de Ios Rems CconcuerdE con la escala X

valorativa del InsTumenio.
PIINTAJE TOTAL 48

[Miota: Tener en ou=rnia gue el Instromenio =5 wllko cuamds s& Gene un pantaje mikimo de 41 "Excels=nbe"; sin

embargo, un pantaje menor al ankerior se considen A nstrumanio no ealido nl aplcabile)

PERTINEMCIA

I OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE A TENCION NO PRESENTA INCOHERENCIAS, POR LO
QUE SE PUEDE APLICAR.
PROMEDID DE VALORACION:
Tarapoto, 10 de SETIEMBRE de 2020
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ﬁ-‘ UNIWVERSIDAD Chxan Vavimir

INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apelidos y nombres gel experioc
Instucian donde labora

Especialidad

Instumento de evaliaciin
Autor {5) del Instrumento {5);

=anchez Davlla, Keller
Universidad Ceésar Valk|o

Doctar en Gesldn POoliza y Gobemablikdad

Cuestionario: Gestdn por Reswtado
Flores Tanania Ceésar AUgLEEiD

I ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

CLARIDAD

Lo t=ms estan redactados con lenguaje aproplado y liore de
amigkyOedades aoonde con o5 suleins muesirales.

CHJETVIDAD

Las Insirnucciones y Ioe Mems del InsTumento pesmien
TecoQer |3 Informacion oojetiva soore 13 varable, en todas sus
dimenslones en Indicadores concaptuales ¥ operacionales.

ACTUALIDAL

£l Instruments Jdemuesira 'ﬂg!ﬂﬂﬁ acorde con &
conocimiento clentfco, tecnoogico, Innovacion y legal
Inherente 3 Ia vanabie: Gastion por resultatos

ORGANIZACION

Los Rems del MsTumento refiejan organicioad 10gica ente i@
dEnan-n operacional y concapbual respacho a la varable, de
que permiten hacer INferencias en funcion a Ias

nmms, probiema y obiletivos ge 13 Investigacion.

SLFICIEMCLA

Loe llems del Instumento son suflclentes en cantidad y
calidad aconde con |3 vanable, dimenslones 2 Indicadorss.

INTEMCIOMALITA

Los Rems 02l InEmumentn son conherentes oon el tlpﬂ e
Investigacion y responden 3 los cojelivos, hipciesis y vartabia
de estudio: Gestion por resuitados

COMSISTENCIA

Lahrmna:icnnqmseramjaamﬁdelc@mue{
instrumenio, penmifica analizar, descriir y explicar i@
realidad, mobivi e |3 Investgacion.

COHERENCLA

Log Items del Instumento expresan melaclon con s
Indicadores de cada dimensitn de |3 variable: Gasttn por
TesUE00s.

METCOOLOGEA

La relacion entre |a 1ecica y & Insbumenio propuesios

responden al propdsio de |3 Investigacion, desammiio
tecnoltgico & Innovac an.

PERTINEMNCEA

La redaccion de 1os Rems conclerda con |3 estala valoRiva
del Imstnumenta.

X

PUNTAJE TOTAL

45

{MOt: Tener en cuentd que & INSTUMEND &5 valido CLENd0 52 TenNE U punizje minimo 08 21 “Cxcaente™; e

EMBaga, Un punt3e menor A amanor s2 considera a Instumento no valido ni aplicabie)

. OPIMION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherante y apio para su apllcacion.
PROMEDIO DE VALORACION:

- ....'
g +

EEsssssmada s e . ————

Dir. Kiplied Sancher Diria
DOCENTE POS GRADD

Tarapabo, 31 de Julke de 20210




ﬁ-— UHWERSIDAD Cilznn Vasiwmais

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IL DATOS GEMERALES

Apelidos y nombres gal experioc  Sanchez Davila, Keller

Institucion donds lBbora ¢ Universkiad César Valkejo

Especialdad Doctor en Gestion Poblica y Gobemabiiidad
Instumento de evaluaciain Cuestionarioc Calidad de atencién

Autor {5) del Insinemanto {s): Fiores Tananta Cesar Augusio

I ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTABLE (3) BUEMA [£) EXCELENTE (5)

INDIC ADORES 112 ]|]3]4]5

CLARIDALD

Los lemes estan redactados con lenguaje aproplado y liore de "
Amipk]ledates Jo0rde oo 108 suleins muesiraies.

CEJETIVIDAD

Las Instrucclones y Ios fems del Instrumento permien

reciger la Infarmadcon objelva sobre 13 varlable, en todas sus X
dimensiones 2n Indicadores concapiuales ¥ Dperacionaies.

ACTUALIDADY

El Insrumenin JdemuSsTa 'ﬂgema acorde oon &
conocimiento clentMen, tecnoiogico, Innavacion y legal X
Inhesente 3 13 variabie: Calldad de atencion

ORGANIZACION

Loe fiems del nstrumentn refiejan organicidad 10gica ente 1a
definicion coeracional y concaphual respacho a la vanable, de X
Manera que FI'E-l'I'I'I‘EI'I hacer Irferencias an funckin 3 (3s
hipotests, problema y oblaivis oe (3 Im

SUFICIEMCIA

Loe [tems ol Instrumento son suficlentes en camtidad y X
calldad acorde con I3 varable, dimensiones 2 Indicadornzs.

INTEMCICMNAL ITWAD

Los fems o=l Insumenis son coherentes con el Hpo de
Investigacion y responden a los objetivos, hiptiesls y variabie X
de estudio; Calkdad de aencion

COMIESTEMCIA

LﬂhmljﬂqLEﬁElE{ﬂaamEE[E|mmlﬂ4
Instrumento, penmitra anallzar, descrioir y expliar i3 X
realidad, motvo de |3 Investigacion.

COHERENCIA

Los Iems Ol Instumento expresan relacion com oS
Indicadores de cada dimensldn de |3 varable: Calldad de X
atencion.

METCDOLOGES

L3 relacion entre |a 1ecnica y & INSDUmentn propuesios

responden al proposho o8 la Investigacion, cesammiio X
tecnologicn & INNovacion.

FPERTIMNEMCLA

La redacoion de los Rems concuerda con |3 escala valoaiva X
del Instnumenio.

PUNTAJE TOTAL 45

TNOG: Tener en cueEria que & INGTUTEMD 25 valdo CLENd0 52 Tene UN punizje minimo 0e 41 Excaents’; sn
EMDGNgo, Un puntaje menor al anienor 52 considera al Instrumeanto no valdo nl aplcabie)

. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumenio cohersnte y apho para su aplicacion.

PROMEDID DE VALDRACION:

Tarapodp, 21 ge jullo de 2020

=
“Div. Kelies Sanchez Divila
DOCENTE POS GRADO

Sello persanal y firma



indice de Confiabilidad

Alfa de Cronbach de habilidades gerenciales

K Y Vi
x=——[1-5—
== vt

Variable de Gestion por Resultados

18 (1 -—23.614583)

*=18-11T 106854167

a =0.824825
Variable de Calidad de atencién

. 18 N (1 — 25.815856)
T 18—-1 132.465271

a =0.852471

Segun los resultados obtenidos se calcula la confiabilidad general de la prueba, la cual da
como resultado para la variable de gestion por resultados un total de 0,82 al ser superior a
0,70 estos resultan significativos; por lo que se puede afirmar que tienen una fuerte
confiabilidad. De igual forma sucede con la variable de calidad de atencién que tiene un
grado de confiabilidad de 0.85; Lo que resulta ser superior a 0.70, hecho que permite decir

gue la confiabilidad de ambas variables son seguros.



Constancia de Autorizacion
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Validacion del Modelo de Gestion por Resultados para Mejorar la Calidad de

CUESTIONARIO

Atencion en las entidades de Morales, 2020.

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL: MODELD DE GESTION POR RESULTADOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION EN LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020

Estmado experiola): Dr. Roger Burgos Bardales
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-tecnica, por el grado
de doctor, por sus anos de experiencia ¥ los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teoricos de esta investigacion, por ko que como
autor b= pido que ofrezca sus kdeas y coritenos sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo de gestion por resultados para mejorar |a calidad de
atencion en las entidades de Morales, 2020, en cuanto a su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en |a practica

nstrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los experios.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspecios a valorar del "Modelo de gestion
por resultados para mejorar |a calidad de atencion en las entidades de Morales, 20207.

C1

c2 C3

Cc4 3

Inadecuado

Foco
Adecuado Adecuado

Bastante Muy
Adecuado adecuado

Aspectos a valorar del Modelo

L1

(] (] L4 L2

Liefiicion de premisas

A

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumenitos de |a onganizacion

Relevancia del componente teonco

Cioherencia entre los componentes

Importancia de la nomatividad

| e | e | e | D

hﬂml‘.ﬂhh—'ﬂh’!-ﬂ-;d

Importancia de los contenidos

A

sugerencias gue al respecto ushed considere.

Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria v las

| Aspectos

; Gue modificaria?

Superencias de modificacion

1

2

[ IO I

(=1




Valoracion de algunos aspectos del modelo de gestion por resultados para mejorar la
calidad de atencion en las entidades de Morales, 2020 fque se relatan a cont MMEACION
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 3
al aspects (o los aspectos) gue usted considere gue mejor se revelan o 52 manifiestan
en el modelo, el numers B al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1

HI‘.\'

Aspectos a valorar del Modelo

1

2

3

4

3

]

T (&8 (3

Valorar si |a concepcion teorica del  “Modelo de
gestion por resultados para mejorar ks calidad de
atencion en las enfidades de Morales, 20207 refleia
los principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece e
logro del objetivo por &l cual se elaboro.

Valorar si |as etapas declaradas en &l components
de los procesos planteadas pars la solucion de
problemas han side ordenadas atendiendo 3
criterios kogicos y metodologicos de la disciplina.

Valorar si se refiejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodologico delas
acciones a desamolar en cada componente del
"Modelo de gestion por resultados para mejorar la
calidad de atencion en las entidades de Morales,

2020"

Valorar si los indicadores y categorias del sistema
de cencia tecnologia e investigacion son precisos
y ruiden & curnpiimiento del objetive esperado

Valorar &l nivel de satisfaccion practica que padria
presentar & “Modelo de gestion por resultados para
mesorar |a calidad de atencion en las enfidades de
Morales, 2020", como solucion al problema y
posbilidades redes de su peneralizacion en I3
practica cientifica.

Valorar si  existe comespondenca enre |3
complendad de las actividades, a desammollar en las
actividades vy las particularidades de su formacion
cientfica.

Valorar |3 confmbucion que realiza & Wiooelo de
gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en las entidades de Morales, 20207 a la
formacion de cualidades de |a personalidad en las
esferas: intslectual, afectivo wolitiva y moral.

valorar [ conmibucson que realiza el modelo 3
conocimiento, de los procesos y fenomenos de la
practica social en las esferas: social, sconomica y
armicental.

X

Total: 79




4. Marque cual de los siguientes tems antes menconados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usied margue una de las columnas (1,
(N, (1) @ (IV) especifigque & cambio, adicion o supresion que usted haria.

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

] (i {1 (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se mansejaran de forma

anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUros qQue sus sugerencias y comentanos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,

tanto en su concepeion teonica como en su futura aplicacion en la formacion centifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opmion de Aplicabilidad
El modelo presente un buen aporte al tema de investigacion, asi mismo es coherente
con el propdsito gque se busca, por lo gue se sugiere su aplicabifidad.

Fecha: 151272020

DNI: 07437178



Validacion del Modelo de Gestion por Resultados para Mejorar la Calidad de
Atencion en las entidades de Morales, 2020,

CUESTIONARIO

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL: MODELD DE GESTION POR RESULTADOS FARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION ENM LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020

Estimado experto{a): Dr. Miguel Angel Valles Coral

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientfico-tecnica, por el grade
de docior, por sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teoricos de esta nvestigacion, por ko gue como
autor ke pido que ofrezca sus ideas y cntenos sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo de gestion por resultados para mejorar |a calidad de
atencion en las entidades de Morales, 2020, en cuanto a su concepcion tedrica y que

pudiera presentar al ser aplicada en |a practica

nsirumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar del "Modelo de gestion
por resultados para mejorar |a calidad de atencion en |as entidades de Morales, 20207.

C1 c2 c3 c4 C3

Poco Bastante Muy
Bdecuado Adecuadao Adecuado adecuado

Inadecuado

=
L

Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 C3 C4 C3

Definicion de premisas X
Imporiancia de ks componsentes
Fundamentacion de cada componente X
Argumentos de la organizacion
Relevancia del components tedrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de k3 nomatividad
Importancia de los contenidos

o | == |irs | i g | o] ] =
el | e | e | | | | e

2. Se le agradeceria que en cada aspecio valorado ndicara cual de ellos modificaria v las
sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos 4 Gue modificana? Sugerencias de modificacion

1

2

3




3. Valoracion de algunos aspectos del modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales, 2020, que se relatan a continuacion
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 8
al aspecto (o los aspecios) que usted considers que mejor se revelan o s manifiestan
en &l modelo, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta &l nomero 1

N* Aspectos a valorar del Modelo 1123|453 |6|T([8[5
Valorar si |3 concepoion teorica del “Modelo de
gestion por resultados para mejorar |a calidad de %

1 | atencion en las entidades de Morales, 20207
refleia los principios teoricos que |3 sustentan

2 | Valorar =i la concepdion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elabord. X

Valorar si las etapas decaradas en & components
de los procesos planteadas para ka solucion de ¥
3 | problemas han sido ordenadas atendiendo a
critenios logicos y metodologicos de la discipling

Valorar si se reflejan con calidad v precision las
onentaciones para el tratamiento metodelogico de
4 | las acciones a desamolar en cada componente del X

“‘Modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales
200"

Vaorar si bos indicadores y categonas del sistema
5 | de ciencia tecnologia & investigacion son precisos X
¥ miden &l cumplimiento del objetive esperado.

Valorar &l nivel de satisfacoion practica que podria
presentar el “Modelo de gestion por resultados
& |para mejorer ka3 calidad de atencion en las X
entidades de Morales. 2020”7, como solucion al
poblema y posilidades reales de  su
generalizacion en ka practica centiica.

Vaorar s existe comespondencia enire |
T | complejidad de |as actwidades, a desamollar en las
actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar |3 contnbucion que realiza el Modelo de
gestion por resultados para mejorar la calidad de
8 | atencion en las entidades de Morales, 20207 2 la X
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: ntelectual, afectivo volitva y moral.

Valorar I3 contribucion que realiza & modelo al
9 | conocimiento, de los procesos y fenomenos de la X

practica social en las esferas: social, econdmica y
ambiental

Total: 80




4. Marmue cual de los siguientes tems antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecte: Siempre gue usted marque una de las columnas (1),

{1y, () @ {IV) especifique & cambio, adicion o supresion que usted hara.

H* Posible cambio
sugerido

Bien
concebido

Haria
cambios

Haria
adiciones

Haria
SUPresiones

(U]

(i)

[T}

(V]

Para finalzar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones s& mangjaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUIDS qUE SUS SUgerencias ¥ comentanos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica coma en su futura aplicacion en |a formacion cientfica.

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

5. Opmion de Aplicabilidad

El modelo no presenta inconsistencias en el desarrollo, se sugiere aplicar

Fecha: 181272020

DNl #0B10431




Validacion del Modelo de Gestion por Resultados para Mejorar de la Calidad de
Atencion en las entidades de Morales, 2020.

CUESTIONARIO

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL: MODELO DE GESTION POR RESULTADOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION EN LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020

Estmado experio(al Dr. Washington Torres Flores

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teoricos de esta mvestigacion, por ko gue como
autor ke pido que ofrezca sus eas y coritenos sobre I35 bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo de gestion por resultados para mejorar |a calidad de
atencion en las entidades de Morales, 2020, en cuanto a su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en |a practica

nstrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspecios a valorar del "Modelo de gestion
por resultados para mejorar la calidad de atencion en las entidades de Morales, 20207.

C1

c2

c3

c4

C3

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy

adecuado

=
o

Aspectos a valorar del Modelo

C1

c2

C3

c4

C3

Definicion de premisas

Impartancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de |la organizacion

Relevancia del componente tearico

Coherencia entre los componentes

| el ) el ] D] e

Importancia de k3 nommatividad

X

o | =t [ | | g | s | p| =

Importancia de los contenidos

X

2. Sele agradeceria que en cada aspecio valorado ndicara cual de ellos modificania y las
sugerencias que al respecto usted considers,

Aspectos i Que modificana? Sugerencias de modificacion

2

3




3. Valoracion de algunos aspectos del modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales, 2020, que se relatan a continuacion
marque con una cruz (X) crdenandolos de manera decreciente, asignando el nimeno 2
al aspecto (o los aspectos) que usted considere gue mejor 52 revelan o se manifiestan
en el modelo, el numero B al siguiente y asi sucesivaments hasta &l nimero 1

Hﬂ

Aspectos a valorar del Modelo

.1

2

3

4

3

&

T (8 ([9

Valorar si |a concepeion teorica del  "Modelo de
gestion por resultados para mejorar |a calidad de
atencion en las entidades de Morales, 20207
refleja los principios teoricos que la sustentan

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

Valorar silas etapas declaradas en & components
de los procesos planteadas para la soludion de
problemas han sido ordenadas atendiendo a
critenios logicos y metodolagicos de ka discipling

Valorar i se reflejan con calidad y precision ks
orentaciones para el fratamiento metodologico de
las acciones a desarmoliar en cada componente del
“Modelo de gestion por resultados para mejorar la
calidad de atencion en las entidades de Morales
2040

Vaorar si los indicadores y categorias del sistema
de ciencia tecnologia e investigacion son precisos
y¥ miden &l cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar &l nivel de satisfaccion practica que podria
presentar el “Modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencion en las
entidades de Morales, 2020”, como sohucion al
problema poshbilidades reales de  su
generalizacion en la practica centifica.

Valorar s exsie comespondencia entre 3
complejidad de las actwdades, a desamollar en las
actvidades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Vaorar [a contnbucion que rediza e Modalo de
gestion por resultados para meiorar la calidad de
atencion en las entidades de Morales, 20207 a I3
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas. ntelectual, afectivo volitva y moral.

Valorar la contribucion que realiza @ modelo al
conocimiento, de los procesos y fenomenos de |a
practica social en las esferas: social, economica y
ambiental

Total: &0




4. Margue cual de los siguientes tems antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
{1y, (I} o (IV) especifique &l cambio, adicion o supresion que usted haria.

N*|  Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones| supresiones

i) () LY (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUros qUe SUs Sugerencias y comentanos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en |a formacion cientifica.

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

5. Opinion de Aplicabilidad:
El modelo de gestion no presenta inconsistencias, el sUstento s estriciamente

Técnico y cientifico, las actividades son coherentes con las acciones a implementar,

Por lo que se aprueba y se sugiere su aplicacion.

Fecha: 02122020




Validacion del Modelo de Gestion por Resultados para Mejorar de |la Calidad de

CUESTIONARIO

Atencion en las entidades de Morales, 2020.

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALLZAR LA
EVALUACION DEL: MODELO DE GESTION POR RESULTADOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATEMCION ENM LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020

Estimado experto(a): Dr. Alfonso Isuiza Pérez
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientrfico-tecnica, por el grado
de doctor, por sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teoricos de esta nvestigacion, por lo que como
autor e pido que ofrezca sus ideas y ontenos sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo de gestion por resultados para mejorar |a calidad de

atencion en las entidades de Morales, 2020, en cuanto 3 su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en |a practica

nsirumentos para la obtencion de criterios valorativos de los experios.

1. Marque con una cruz (X} su opinion, sobre los aspectos a valorar del "Modelo de gestion
por resultados para mejorar |3 calidad de atencion en las entidades de Morales, 20207

C1

c2

c3

c4

C3

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=
L

Aspectos a valorar del Modelo

C1

c2

C3

C4 C3

Definicion de premisas

X

Importancia de los componentes

X

Fundamentacion de cada components

Argumentos de la organizacon

Relevancia del componente tearico

Coherencia enfre los componentes

Impeortancia de la nomatividad

00| ==l | LR | L] Rl ==

Importancia de kos contenidos

2 | C | b | g | 2 | D

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado ndicara cual de ellos modificaria y las
sugerencias que al respecto usted considere.
Aspectos ¢ Que modificana? Sugerencias de modificacion
1
2

3




3. Valoracion de a gunos aspectos del modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales, 2020, que se relatan a continuacion

margque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el niemero 2

al aspects (o los aspecios) que usted considere gue mejor 52 revelan o s2 manifiestan
en &l modelo, el numers B al siguiente y asi sucesivaments hasta el numero 1

L§ Aspecios a valorar del Modelo T2 3 ]4]a|e|[f[8]%

Valorar si |a concepcion teorica del  “Modelo de
gestion por resultados para mejorar |a calidad de

1 | atencién en las entidades de Morales, 20207 X
refleja los principios teoricos que |a sustentan

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

Valorar si las efapas decdaradas en & componente
de los procesos planteadas para la solucion de X
3 | problemas han sido ordenadas atendiendo a
criterios logicos y metodologicos de la discipling

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orentaciones para el fratamiento metodologico de
4 | las acciones a desarrollar en cads componente del
"Modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales
2000

alorar si bos indicaderes y categorias del sistema
5 | de ciencia tecnologia e investigacion son precisos X
y miden el cumplimiento del ubjenm esperado.

Valorar el nvel de satisfaccion :r'a-::u-:a que podria
presentar el “Modelo de gestion por resultados
E | para mejorar la calidad de atencion en las
entidades de Morales, 2020", como schucion al
procdema y  posibilidades  reales  de su
generalizacion en ka practica cientifica,

Valorar si existe comespondencia entre
T | complejidad de las actvidades, a desamollar en las
actividades y las parficularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza & “Modelo de
gestion por resultados para mejorar |a calidad de
8 | atencion en las entidades de Morales, 2020° a la X
formacion de cualidades de la personalidad en las
gsfieras: intelechusl, afectivo volitiva v moral.

Valorar Ia contribucion que realiza & modelo al
9 | conocimiento, de los procesos y fenomenos de la
practica social en las esferas: social, econdmica y
ambiental

X

Total: 78




4. Margue cual de los siguientes fems antes mencionados usted considera gue se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted margue una ge las columnas (1),

(I, {1y @ {IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

H® Posible cambio
sugerido

Bien
concebido

Haria
cambios

Haria
adiciones

Haria
SUpresiones

]

(i)

[T}

(V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su wvaliosa colaboracion y estamos
SEQUIDS QUE SUS Sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepeion tednca como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

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

5. Opmion de Aplicabilidad

LA PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION, ES APLICABLE

Fecha: [&1172020
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Validacion del Modelo de Gestion por Resultados para Mejorar de |a Calidad de
Atencion en las entidades de Morales, 2020.

CUESTIONARIO

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL: MODELO DE GESTION POR RESULTADOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION EN LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020

Estimado experto(a): Doctor. Reategui Lozano, Rolando

Usted ha sido seleccionado, por su calficacion y capacidad cientfico-tecnica, por el grado
de doctor, por sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta mvestigacion, por ko que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y crtenos sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo de gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en las entidades de Morales, 2020, en cuanto a su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en |a practica

nstrumentos para la obtencion de criterios valoratives de los expertos.

1. Marque con una cruz () su opmion, sobre los aspecios a valorar del "Modelo de gestion
por resultados para mejorar [a calidad de atencion en |as entidades de Morales, 20207

1 C2 C3 C4 Ca
Poco Bastante Mu
inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecu::du

N* | Aspectos a valorar del Modelo C1 2 C3 Cd Ca
1 Definicion de premisas X
2 | Importancia de kos componentes X
3 | Fundamentacion de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacion X
3 | Relevancia del componente tedrico X
& Coherencia enire los componentes X
i Importancia de la nomatividad X
a Imiporancia de kos contenidos X

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria v las
sugerencias que al respects usted considers.

Aspecios i Gue modificaria? Sugerencias de modificacion

1

2

3




3. Valoracion de algunos aspectos del modelo de gestion por resultados para mejorar la
calidad de atencion en las entidades de Morales, 2020, que se relatan a continuacion
marque con una cruz (X) ondenandolos de manera decreciente, asignando &l numero 2

al aspects (o los aspectos) que usted considers gue mejor se revelan o s& manifiestan
en &l modele, el numere B al siguiente y asi sucesivaments hasta &l numerc 1

Hﬂ

Aspectos a valorar del Modelo

.1

2

3

4

3

&

T

Valorar si la concepcion teorica del “Modelo de
gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en las entidades de Morales, 20207
refleja los principios teoricos que la sustentan

| B2

Valorar =i la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elabors.

Valorar si |las etapas declaradas en &l components
de los procesos plantsadas para la solucion de
problemas han sido ordenadas atendiendo a
critenios logicos y metodologicos de ka discipling

Valorar i se refliejan con calidad y precision las
orentacicnes para el tratamiento metodologico de
las acciones a desamoliar en cada componente del
"Modelo de gestion por resultados para mejorar |a
calidad de atencion en las entidades de Morales
200"

Vaorar sl bos indicadores y categorias del sistema
de ciencia tecnologia e investigacion son precisos
y miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfacsion practica que podria
presentar el “Modelo de gestion por resultados
para mejorar la calidad de atencion en las
entidades de Morales, 2020", como solucion al
probdema posiilidades  reales de  su
generalizacion en la practica cientifica,

Vaorar 5 exsie comespondencia entre 13
cormplejidad de las actwdades, a desamollar en las
actividades y las parficularidades de su formacion
cientffica.

Vaorar la contnbucion que realiza & "Medelo de
gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion en las entidades de Morales, 20207 a la
formacion de cualidades de la personalidad en las
esferas: ntelectual, afectivo volitva y moral.

Valorar la contribucion que realiza & modelo al
conocimiento, de los procesos y fenomenos de |a
practica social en las esferas: social, economica y
ambiental

Total: 78




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

N® Posible cambio
sugerido

Bien
concebido

Haria
cambios

Haria
adiciones

Haria
SUPresiones

]

(i

T

(V)

Para finalizar, queremos expresarie que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas ke agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUros QuUe SUs sugerencias y comentanios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tearica como en su futura aplicacion en la formacion cientfica.

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

5. QOpinion de Aplicabilidad

LA PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION POR RESULTADOS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION EN LAS ENTIDADES DE MORALES, 2020. ES APLICABLE

Fecha: 03/1272020

v e o Loz

DNI: 06418510




BASE DE DATOS VARIABLE GESTION POR PROCESOS
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BASE DE DATOS VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

Calificacion

N° DE
SUJETOS
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17
18
19
20
21

22
23
24
25

26

27
28
29
30
31




Malo
Bueno
Regular

Bueno

Malo

Malo
Bueno

Malo

Malo

Malo
Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Bueno

Regular

Bueno

Regular

Malo
Regular

Malo
Malo
Malo
Malo
Regular

Malo

Regular

Regular

Malo
Regular

Malo
Malo
Regular

41

73

60
71

40

41

73

39
34
42

49

61

57
62
47

73

46

70
43

35

54
37
38
39
42

50
38
55
43

35

47

33

36
51

o
o

33
34

35

36

37

38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65




Malo
Regular

Malo
Regular

Malo
Malo

Malo

Malo

Malo
Regular

Malo
Regular

Regular

Malo

Malo
Malo
Malo
Malo
Malo
Regular

Malo

Regular

Malo

Malo

Malo
Regular

Malo
Malo

Regular

Malo
Regular

Regular

Regular

Malo

39
56
39
56
32
34
42

39
40

57
42

49

56
35

38
37
38
40

39
46

35

57
37
42

39
48

36
34
49

42

49

45

43

41

(o]
o

67

68
69
70
71

72
73
74
75

76
77
78

79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89
920

91

92

93

94
95

96
97

98
99




Malo
Regular

Regular

Malo
Malo
Malo
Malo
Regular

Malo
Regular

Malo
Regular

Malo
Regular

Regular

Malo
Malo
Regular

Malo
Regular

Malo
Regular

Malo
Malo
Regular

Regular

Malo
Regular

Regular

42

44
43

37
38
40

38
46

37
55
41

54
37
52
47

39
37
56
40
47

38
47

40
41

43

54
42

57
47

100
101
102
103
104
105

106
107

108
109

110
111
112

113

114
115

116
117

118
119

120

121
122
123
124
125
126
127

128
VARIANZA | 1.49 | 1.763 | 1.01 | 1.777 | 1.746 | 1.455 | 1.907 | 2.397 | 1.308 | 0.78 | 1.125 | 1.189 | 1.709 | 0.991 | 1.056 | 1.823 | 1.235 | 1.056




