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Resumen

En cuanto a la presente tesis busca proponer un programa de capacitacion al personal
de Demuna en la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo en temas de alimentos, régimen de
visitas y tenencia el cual es desarrollado en todos los gobiernos locales el cual entre sus
funciones tenemos garantizar que el talento humano el cual busque la proteccion de nifios
nifias y adolescente, el tipo de disefio que utilizo es descriptivo. El tipo de investigacion que
utilizaremos bésica descriptiva simple puesto que busca proponer y cuantitativa 15 usuarias
del servicio de origen de la comunidad nativa de kichwas a las cuales se les aplico los
cuestionarios; los resultados de la variable dependiente para medir el nivel de confiabilidad
es de 0,775 con el alfa de Cronbach, en cuanto al resultado total del nivel de atencion de
Demuna es de 46.6 % manifestaron que existe deficiencia con la finalidad de mejorar la
calidad de atencion del servicio a través de un programa de capacitaciones que fomente las
capacitaciones de manera trimestral el instrumento utilizado fue mediante recoleccion de

datos SPSS version 25 y excel.

Palabras clave: DEMUNA, servicio de atencién, nifias, nifios, adolescentes,
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Abstract

Regarding this thesis, it seeks to propose a training program for Demuna staff in the
District Municipality of Pinto Recodo on food, visitation and tenure issues, which is developed
in all local governments, which among its functions we have to guarantee that human talent
which seeks the protection of children and adolescents, the type of design | use is descriptive.
The type of research that we will use is basic descriptive, simple, since it seeks to propose
and quantitative 15 users of the service of origin of the native community of Kichwas to whom
the questionnaires were applied; The results of the dependent variable to measure the level
of reliability is 0.775 with Cronbach's alpha, as for the total result of Demuna's level of care is
46.6%, they stated that there is a deficiency in order to improve the quality of care of the
patient. service through a training program that encourages training quarterly. The instrument
used was through data collection SPSS version 25 and excel.

Keywords: Demuna, care service, girls, boys and adolescents.
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l.  INTRODUCCION

La presente investigacion se propone la mejora del servicio y atencion de la DEMUNA
de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo, es un servicio que brinda la atencion en temas
de alimentos, régimen de visitas y tenencia a través de los gobiernos locales de acuerdo a
lo estipulado en la Ley Organica desde 1997, con la finalidad de proteger y promover sus

derechos dentro de su jurisdiccion perteneciente a la region San Martin.

Los NNA estan considerado dentro de los sectores con mayor vulnerabilidad por las
circunstancias en las que suelen estar expuestos dentro de su familia, comunidad y entorno
en la que lo rodean. Es necesario por ende el estado, comunidad y la familia deben proteger
y tener especial consideracion en la atencion del caso en concordancia Convencion de los
Derechos que respaldan a los Nifios a nivel internacional la cual hace mencion “Los Estados
que forman parte de la presente convencion se encuentran comprometidos en garantizar que
el nifio este protegido creando medidas apropiadas para evitar toda forma de que menoscabo

la integridad fisica y emocional del menor”. (Convencidn sobre los derechos del nifio, 2021).

A nivel de Latinoamérica he considerado un pais por su realidad problematica de
Paraguay se relaciona en cuanto a los derechos que tienen los NNA, el cual busca una
defensa que prepondere y garantice el principal interés superior del NNA con el fin de crear
una nueva institucién con autonomia que busque la defensa de los derechos humanos de
la nifiez dado que el departamento de nifiez y adolescencia de la defensoria del pueblo no
solo se enfoca en defender los derechos de los NNA donde abarca mas factores en sus
diferentes contextos sociales y culturales; sin embargo una institucion auténoma buscaria
enfocar y garantizar un servicio de calidad con eficiencia en la atencion. (Ravetllat, & Patricia,
S. M. 2019).

En Perd los NNA conforman una de los sectores méas débil por lo que el estado debe
de garantizar su proteccion en todos los diferentes niveles de gobierno; por ende, se creé la
Ley N° 27337.- Aprueba el Nuevo Cddigo de los NNA, la cual hace mencion que el estado a
través del Sistema Nacional de Atencion Integral al Nifio y al Adolescente busca el desarrollo
acciones que busquen promover la proteccion de NNA a través del desarrollo de instituciones

publicas como privadas.

En la region de San Martin, mediante Resolucion de Alcaldia N°492-2014-A/MPSM, se
realiz6 la designacion en el &rea de DEMUNA como conciliador extrajudicial, con la finalidad



de legalizar las actas de conciliacion emitidas por la DEMUNA de Tarapoto las cuales tienen

caracter de en titulo ejecutivo en temas de tenencia, alimentos, régimen de visita.

A nivel local la entidad encargada de asumir la responsabilidad de velar por el interés
superior NNA esté a cargo de la Defensoria del NNA — DEMUNA la cual esta regulada
mediante ley N° 27337.- Aprueban el Nuevo Caodigo de los Nifios y Adolescentes mediante,
en su art 42 hace mencion sobre promover y proteger los derechos de NNA , asi también
hace mencion que es un servicio gratuito el cual tiene como funcién intervenir temas
alimentos, tenencia y régimen de visita y promover la filiacién para el reconocimiento del

menor.

En cuanto a la Demuna de Pinto Recodo existe una problemética en el servicio de
atencion y proteccion de los derechos de NNA dado que no se encuentra acreditada por que
no cuentan con el personal necesario para que realicen las atenciones de cada caso en

temas alimentos, régimen visitas, tenencia y atienda en casos de riesgo y desproteccion.

A partir de la realidad probleméatica de la presente investigacion se ha considerado formular
el siguiente problema, ¢Qué caracteristicas tendrd la propuesta del Programa de
capacitacién sobre calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo?

En manera de justificacion podemos decir que el presente proyecto de investigacion
busca analizar los componentes de investigacion en tres niveles social, legal y cientifico. En
el aspecto social, el alcance del presente proyecto de investigacion busca brindar un buen
servicio de atencion de manera eficiente en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de Pinto

Recodo la cual actualmente no se encuentra acreditada.

En el aspecto legal, la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo no se
encuentra acreditada para poder intervenir en temas de tenencia alimentos y régimen de
visita; como segundo punto se busca que este acreditada en Riesgo y desproteccion en
concordancia con la D.S N° 001-2018-MIMP, asi puedan brindar una calidad de servicio y
atencion e intervenir en casos en los que NNA no tengan cuidados parentales o que estén
en riesgo de poder perderlos siempre y cuando los casos se susciten dentro de la jurisdiccion

de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.



En el aspecto cientifico, se ha considerado que el proceso investigacion cientifica se
realiza de manera cuantitativa a través de encuestas es asi que se esta considerando el

proceso de proyeccién NNA.

Como hipétesis de la presente tesis es proponer un programa de capacitacion de
mejora de calidad de atencion de la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo

dado que el nivel de atencién tiene deficiencias que pueden mejorar.

En cuanto al objetivo central o general consideramos el siguiente: Proponer un
programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la Demuna
de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo. Sin embargo en cuando hacemos referencia a
objetivos especificos hemos considerado tres puntos entre las cuales esta como objetivo
especifico uno identificar el nivel de atencion de la Demuna de la Municipalidad distrital de
Pinto Recodo; como objetivo especifico dos Planificar y desarrollar un programa de
capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo y como ultimo objetivo especifico Validar el
programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna

de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.



. MARCO TEORICO

En cuanto a la elaboracion de la presente tesis se esta teniendo en cuenta trabajos
previos que se han realizado en torno de la problemética presentada. El objetivo es exponer
las teorias, fundamentos y dimensiones que se han realizado en torno a la investigacién de

la importancia de los derechos de NNA a nivel local.

Céardenas Puente, T., Mufioz Recodo?, D., & Sanchez Ortega, J. A. (2021), hace
mencion de una forma de acelerar la atencién a los usuarios a través de audiencias publicas
con el fin de mejorar la atencién en el acceso de la justicia; en lo que respecta a la Demuna
de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo se busca lograr garantizar el mejor acceso a la
justicia en temas de alimentos, tenencia y régimen de visita que se presentan en el distrito

mas grande de la Provincia de Lamas.

Guzméan Leyva, M. (2019), La presente tesis se desarrolla con el
objetivo de determinar las causas por las cuales los usuarios del servicio abandonaban el
proceso en la DEMUNA es asi que se tomdé como punto de inicio el
Consejo Consultivo de Nifias, Nifios y Adolescentes del Distrito de Laredo, Provincia de Tru
jillo —2018. En cuanto al tipo de estudio realizado es no experimental, en cuanto a la muestra
realizada a la poblacion tenemos que esta conformada por 15 participantes, de los cuales

esta conformada responsables del area de DEMUNA,

Garcia Vela, T. (2019); en la presente tesis se busca determinar cuéles son los factores
por los cuales se realizé el abandono del servicio de DEMUNA en cuanto al desarrollo de la
investigacion se realizd6 Demuna Santa Clara Ate, en cuanto al tipo de disefio que se torné
en cuenta en el proceso de investigacion es no experimental transversal y enfoque es
cuantitativo los cuales se van a poder medir en porcentajes de una poblacion especifica con
el fin de sacar la muestra conformada por 20 casos. Para determinar causas del abandono
de procesos seguidos por los usuarios y se concluye que los factores repercuten en el factor

asociado al abandono del servicio en temas de alimentos, tenencia y régimen de visita.

Chacén Cantos, J. (2018); hace mencion de la gestion de calidad el cual esta
constituido por un conjunto de herramientas el cual tiene como fin brindar una mejor calidad
de servicio enfocado con el Gnico objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion; en el caso
de la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo no se encuentra acreditada por

lo que le falta reunir una serie de requisitos para que se pueda solicitar la acreditacion de



acuerdo al articulo 46 del Cédigo de los Nifios y Adolescentes, el cual refiere que en cuanto
a las instituciones publicas locales que prestan y solicitaran su inscripcion ante el
PROMUDEH. En la presente Demuna no hay personal capacitado que brinde una atencién
rapida y oportuna en atencion de casos que involucren NNA en casos de tenencia, alimentos
y régimen de visita por lo que en la presente investigacion se busca un compromiso por parte
de la autoridad maxima de la municipalidad el cual esta representada por el alcalde para
realizar la implementacion. En cuanto a la teoria que hace referencia el autor en mencion
busca lograr una evolucion hacia la mejora de calidad por lo que se ha considerado la

presente teoria de gestion de calidad.

Lo que busca la calidad de servicio de acuerdo a CHACON, J., & RUGEL, S. (2018),
es satisfacer al usuario y como consecuencia se produce la fidelidad del servicio, pero para
ello es necesario que se mantenga la calidad del servicio lo que asegura un impacto

productivo a la atencién del publico objetivo a nivel local e internacional.

Lozano Rojas, E. & Sumac Navarro, A. (2018); en la presente tesis hace referencia
sobre el aumento de casos de NNA en situacion de calle que se realiz6 en Huamanga dicha
investigacion se realiz6 de manera cuantitativa. De acuerdo al Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables las Demunas deben de resolver casos de riesgo de desproteccion
familiar en casos que involucren NNA con la finalidad de defender y promover el ejercicio de
sus derechos de manera gratuita, especializada dado que involucran mas de un profesional
las cuales estan constituidas por un abogado, psicologo y trabajador social las que en
conjunto evallan y determinan la situacién de cada menor de 18 afios que resulte
involucrado. La acreditacion de las Demuna en riesgo y desproteccion sirven para mejorar la
gestion local en la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo con la intencion de mejorar calidad

de servicio y prevenir hechos que pongan en riesgo leve, moderado y grave a NNA.

En cuanto a las variables se ha considerado como variable independiente buscan la
mejora de la calidad de servicio de la DEMUNA, a través de capacidad de servicio con la que
cuenta ahora considerando aspectos importantes de las dimensiones de: calidad de servicio,

atencion de casos, incentivos al personal, capacitaciones.

Calidad de servicio: Ramos Farrofian, E & Mogollon Garcia, F & Santur Manuel, L. &
Cherre Moran, 1 (2019). “en cuanto al modelo Servperf el cual hace mencion a la mejora del

servicio a travez de estrategias factibles que mejoren la atencion”; en lo que respecta a la
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Demuna haciendo reacion con la teoria se trata de mostrar empatia, confianza y seguridad
que solucionaran el problema inicial dado que dicho personal esta en contacto directo con

los usuarios.

En lo referente a teoria de calidad servicio de acuerdo a Castafieda Vasquez, Y.
(2018), nos menciona entre unas de sus conclusiones que de acuerdo a la investigacion
concluyo que esperar lo consideran inadecuado asi también es importante que el personal
de atencién brinde el servicio tengan empatia lo que es considerado como habilidades

blandas que deben de contar el personal.

Atencion de casos: De acuerdo a Ramirez, C. P. C. (2020), en lo referente a atencion
de casos es importante implementar estrategias con el fin de implementar el radio
de accion de manera constante siendo necesario implementar al personal de
atencion de manera obligatoria y no optativo lo que como resultado se obtiene

una mejor calidad de servicio.

De Acuerdo a Gob_pe. (2020, Sep 23). En cuanto a la atencion de casos de la
municipalidad Local tenemos se debe de garantizar la atencién integral y especializada de
los servicios a beneficio de la comunidad por lo que en el caso de la defensorias de Cuzco
se suspendid la atencién por un problema de infeccion del Covid 19, por lo que la Defensoria
del Pueblo insto a las autoridades municipales optar por otras medidas de atencion siempre
y cuando no sean vulnerados ni perjudicados los NNA beneficiarios de la Demuna por lo que
de acuerdo a ley se aprobd Resolucion Ministerial N° 096-2020-MIMP el cual tiene como fin
garantizar la atencion NNA en el contexto de la pandemia de la Covid — 19 de acuerdo a la
normativa vigente. Por lo que no solo se debe garantizar que la Demuna esté debidamente
acreditada si no que él se debe brindar una atencién sea presencial, remota o mixta siempre

y cuando cumpla con el servicio.

En cuanto a los gob_pe. (2020, Oct 13) roles o funciones del gobierno local es
promover y defender los derechos de NNA en conformidad con las normas nacionales;

Ofrece atencion gratuita y confidencial desde la entidad.

Cuando el incentivo se realizar en el contexto de cumplimiento de metas que se
realicen en el &rea de DEMUNA como una revalorizacion de la buena calidad de atencién

que exista en el area por el personal de atencion.



Capacitacion o atencion al personal: De la Demuna de la Municipalidad Distrital de
Pinto Recodo en temas de Derechos NNA, Funciones del Personal y Derivacion de casos
los cuales van a beneficiar en la atencién empética de cada caso y en cuanto a las mejoras

de atencion de casos aumentando el nivel de calidad en la atencion de casos.

En cuanto a los derechos de NNA en Uruguay de acuerdo a BOSCH, A. C. (2021), en
lo referente a Disciplinar con violencia a los NNA los estados que conforman el Comité de
los Derechos del Nifio de las Naciones Unidas solicitan una adecuacion sobre sus normativas

por lo que se fomenta variacion a nivel cultural.

En cuanto a la otra variables se ha considerado como variable dependiente la atencion
en la Demuna en el desempefio de sus funciones implica realizar una atencién oportuna al
usuario del servicio el cual se esta de limitante en un periodo de tiempo del afio 2021 el cual
se realiza en funcibn a las funciones que realizan y la atencion recibida
Chiavenato, 1. (2013).

Los NNA estan considerado dentro de los sectores con mayor vulnerabilidad por las
circunstancias en las que suelen estar expuestos dentro de su familia, comunidad y entorno
en la que lo rodean. Es necesario por ende el estado, comunidad y la familia deben proteger
y tener especial consideracion en la atencion del caso en concordancia Convencién de los
Derechos que respaldan a los Nifios a nivel internacional la cual hace mencion “Los Estados
que forman parte de la presente convencion se encuentran comprometidos en garantizar que
el nifio este protegido creando medidas apropiadas para evitar toda forma de que menoscabo

la integridad fisica y emocional del menor”. (Convencidn sobre los derechos del nifio,2021).

Como variable dependiente de atencion de la Demuna se ha considerado 2
dimensiones las cuales hemos tenido en consideracion a Anderson, J. (2020), menciona que
los cuidados parentales a los NNA son asumidos por los padres en primera instancia si no
los hubiera estaria a cargo del familiar mas cercano sin embargo la Demuna también puede
atender casos de riesgo y desproteccion de acuerdo al decreto legislativo 1297. (2018) el
cual tiene como objetivo la atencion y proteccion integral en NNA que no cuentan con

cuidados parentales que estén en riesgo de perderlos.

Funciones de la DEMUNA: en cuanto a la funciones de la DEMUNA se puede entender
que son 3 realizar conciliaciones extrajudiciales en temas de tenencia, régimen de visita y

alimentos, asi también promover la filiacion extramatrimonial.



Huayhuarina Chiclla, E. E. (2019). Como funcién de la Demuna tenemos busca
prevenir la vulnerabilidad de derechos inherentes a los NNA sin embargo de acuerdo a la
conclusiéon se menciona que los padres se sienten en su mayoria obligados y presionados
de participar en este proceso de conciliacién lo que configura un desconocimiento de las

funciones de la Demuna.

Personal de Demuna: Chiavenato, I. (2013). En cuanto a la seleccion del personal de
Demuna consiste en seleccionar al personal mas idoneo para ocupar el puesto o haciendo
uso de talento humano de los mismos trabajadores con el fin de aumentar el desempefio y
eficiencia del personal de Demuna conjunto actual de manera coordinada, asi también estan
conformados por un abogado para resolver en el ambito legal, psicdlogo para las
intervenciones y atenciones de psicologia, un trabajador social el cual se desempefia en

labor de apoyo.

La atencidn al usuario constituye la importancia de brindar apoyo, ayuda y asesoria e
informacién de manera empatica y asertiva en lo mejor posible las cuales conforman un
conjunto de estrategias con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de manera interna por
parte de los trabajadores y de manera externa por parte de los usuarios del servicio.
Chiavenato, I. (2013). Una buena seleccion del personal que va asumir el cargo dentro de la
Demuna sirve para evaluar los conocimientos y aptitudes con los que cuenta para la

atencionn de casos.

En cuanto a la Jurisdiccion de la Demuna solo abarca todo el distrito de pinto recodo
lo que también contamos son las comunidades nativas e indigenas con las que no solo se

necesita un traductor.

Cuando hacemos referencia a la satisfaccion que tiene la persona que utiliza el servicio
nos intuye analizar cudl es el nivel de atencion que se brind6 en la Demuna y si es que se
logro absolver sus dudas, saber como mejorar la capacidad de servicio y ponerlo en practica

de manera permanente buscando la satisfaccion del principal interés del NNA.

En el presente programa de capacitacion al personal de Demuna La presente
investigacion se propone la mejora del servicio y atencion de la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de Pinto Recodo, es un servicio que brinda la atencién en temas de alimentos,

régimen de visitas y tenencia a través de los gobiernos locales de acuerdo a lo estipulado en



la Ley Organica desde 1997, con la finalidad de proteger y promover sus derechos dentro de

su jurisdiccion perteneciente a la region San Martin.

En lo que respecta a una buena gestion de calidad busca brinda satisfaccion al
usuario del servicio a través de un esquema de mejora debe estar disefiada teniendo en
cuenta un estandar técnico procedimental en busqueda de la excelencia donde no solo se
cumplir con la funcién si no mantener una buena sostenibilidad de servicio el éxito de la

funcion del servicio de acuerdo a Chaco y Rugel 2018.

Cuando hacemos referencia al talento humano de acuerdo Flores (2017), nos
menciona en la investigacion realizada en el sur del Peru en los afios 2015 y 2016, de
acuerdo a la evaluacion los usuarios del servicio de transporte mencionaron que lo que
faltaba del personal es buen trato, cortesia y que te solucionen el problema. Plan de control
simultaneo para Propuesta de Programa de capacitacion sobre calidad de servicio para

mejorar la atencion en la Demuna en la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo”.



.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

En cuanto a la presente investigacion es de tipo basica dado que el fin es proponer un
programa de capacitacion en busca de mejorar la calidad de servicio de la Demuna, en
cuanto al tipo de investigacion se fundamenta en el proceso de desarrollo el cual se basa en
satisfacer las necesidades de los usuarios, el cual aumenta el crecimiento de manera
progresiva. (Ortiz, L. E. M., Sadnchez, L. M. C., Ferrer, N. J. L., & Angulo, R. C. C. 2020).

El enfoque del presente proyecto de investigacion es cuantitativa - descriptivo con
propuesta; se ha tomado en cuenta la posicion de (Rodriguez Moya, E. 2019), hace
referencia sobre la investigacion de manera cuantitativa en el presente proyecto tiene como
fin apoyarse en la sociedad el cual es el publico objetivo a través de experiencias y
observaciones que se haran al servicio de la Demuna.

Por tanto, el disefio es propositivo, no experimental y con propuesta, donde queda
representado de la siguiente manera:

Figural

Disefio de modelo propositivo.

/‘DX\

— s —

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda N° 1:
D x: Atencion en la Demuna
T: Reuvision teorica.
P: Programa de capacitacion de mejora calidad de servicio.

V: Validacion de contenido del resultado de las encuestas.
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3.2. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: son personas que forman parte de un espacio, las cuales permiten que sean
contadas de manera cuantitativamente dentro del proceso de una investigacion, la cual
busca interpretar y analizar el resultado. En cuanto al proyecto de investigacion se tomara
en consideracion 15 usuarias del servicio de la Demuna de la Municipalidad de Pinto Recodo
realizaos en el afio 2020. En cuanto al instrumento que se tomara en cuenta para el presente

proyecto serd la ficha de apreciacion y la técnica sera la apreciacion.

Muestra: Para el presente proyecto de investigacion se tomara en cuenta una muestra
de al menos 15 usuarias igual al nimero de la poblacién del servicio de la Demuna de la

Municipalidad de Pinto Recodo realizaos en el periodo 2021.

3.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En cuanto a las técnicas de recoleccién de datos que se utilizaron en este informe
de tesis es la encuesta y como instrumento el cuestionario (Anexo 2), la cuan esta
conformada por 20 preguntas, que dimensiones respondié, que respondieron a las
dimensiones tales.

con el fin de determinar la realidad problemética el cual se aplicaron a través de
cuestionarios andnimos, la confiabilidad se realizo a traveés del alfa de 15 usuarios del servicio

obteniendo el siguiente resultado.

Tabla 1

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de N° de
Cronbach elementos
175 20

Fuente: Resultado del cuestionario.

En lo referente a la técnica de gabinete se realiz6 mediante el fichaje bibliografico el
cual permite procesar la informaciéon de la introduccion y el marco teorico del presente

proyecto de investigacion.
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3.4. Procedimientos
En relacion a la problematica en la que se fundament6 el informe de
investigaciéon de tomo en cuenta la revision de la bibliografia, el cual permitio
procesar y organizar la informacién recabada el cual nos permitié realizar de
manera progresiva los instrumentos en el caso del cuestionario  N° 1.
Se coordiné verbalmente con Responsable de Demuna con el fin de realizar la

ejecucion del proceso de recoleccion manual de datos.

3.5. Método de andlisis de datos
En lo referente al analisis de datos se utilizo la estadistica descriptiva simple en la
elaboracion de tablas y gréaficos estadisticos. En cuanto a este proceso se recolecta
la informacién recabada en la aplicacion del cuestionario el cual se desarrollo
teniendo en cuenta el Alfa de Cronbach una relacién con la variable dependiente y
se utilizd programas especificos en Excel que permitan procesa el resultado dela
informacion recabada a través de la utilizacion del programa de recoleccion de

datos SPSS version 25, ademas se utilizo el software Excel

3.6. Aspectos éticos

En cuanto a la informacion recabada de diferentes autores de a tenido en cuenta
citarlos de acuerdo a APA séptima edicion con el fin de realizar una investigacion adecuada.
De la misma manera se realizd respetando las diferentes normativas de la Universidad
Particular César Vallejo establecidas para la realizaciéon y ejecucion del proyecto o trabajo
de investigacion en el nivel de Postgrado, asi también se esta solicitado el consentimiento
informado de Municipalidad Distrital de Pinto Recodo, protegiendo en todo momento la
informacién brindada las cuales han permitido el andlisis e interpretacion de los resultados y

el arribo de las conclusiones.

Cuando hacemos mencion a la confidencialidad de acuerdo a Nayiber, F. P. (2021), en
el arbitraje menciona que si es propicia que se vaya eliminando dado que presentan muchas
inquietudes entre las mas relevantes el interés publico y trasparente en lo que respecta a
arbitrajes internacionales de inversiones donde es de interés publico; en cuanto al arbitraje
comercial internacional sigue siendo confidencial por lo que muchas veces se considera

actuaciones injustas entre las cuales ambas partes se ofrecen para futuras disputas.
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En cuanto a teorias de responsabilidad de los usuarios del servicio de acuerdo a Juan
Diego, A. M. (2021), sobre la coherencia interna se permite afirmar que la responsabilidad

por lo que es un basico concepto clasico subjetiva de la culpa.

En cuanto teorias de voluntariedad de acuerdo a Ravago, D. P. (2020), nos hace
referencia de la disposicién de pensamiento moral por lo que la persona es moralmente
responsable por lo que concluye que la voluntariedad nos otorga poder para decir sobre

Nosotros mismos.
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IV.  RESULTADOS

En la presente investigacion es resultado de haber aplicado y procesado el
instrumento de recoleccién e informacion a través de la encuesta la cual va permitir saber el
nivel de en el cual se encuentra el area de Demuna, dicho proceso fue desarrollado con
ayuda del software SPSS version 25 el cual llegaron a los siguientes resultados.

En la Tabla 2 y figura 2, se observa la mayoria se ubica en el nivel regular 53.3 %,
sin embargo, existe un 46.6 % que se encuentra en el nivel bajo lo que indica problema en
la dimensién 1y la dimension 2; o que en términos globales de dimensiones nos permite
observar en qué nivel se encuentra la calidad de servicio de la Demuna y la atencion de la
Demuna para poder saber en que punto es necesario realizar una mejora en cuanto a la
calidad de atencion de la Demuna la cual permita que los usuarios accedan a un servicio que

este de acuerdo a las necesidades y particularidades de cada caso.

Tabla 2

Nivel de atencion en la Demuna de Pinto Recodo.

V. D. Frecuencia %
Bajo 7 46.66666667
Regular 8 53.33333333
Optimo 0 0
total 15 100

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre atencién de la Demuna.
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Figura 2

Total, de la agrupacion de la Variable dependiente atencion.

TOTALD 1Y D2
60

53.33333333
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10

bajo regular optimo

M Seriesl Series2

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre atencion de la Demuna.

En lo referente tabla 3 y figura 3, se observa la mayoria se ubica en el nivel regular
66.7 %, sin embargo, existe un 13.3% y un porcentaje de 20% que se encuentra en el nivel
optimo lo que refleja un problema en la funcion de la Demuna en cuanto al nivel de
satisfaccion del servicio especializado y gratuito el cual es parte del Sistema Nacional de
Atencion Integral el cual se desarrolla en la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo donde
busca resguardar y revalorizar el bienestar de NNA dentro del distrito considerando el dificil

acceso por su ubicacion geogréfica.
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En cuanto a la tabla N° 4 y figura 4 el cual es resultado de la Dimension N° 2 referente
al personal de Demuna se puede observar que producto de la encuesta se logré determinar
que un 100% no se les brindo atencion por el personal adecuado dado que en la DEMUNA
no esta completa falta un abogado, psicéloga, trabajador social y personal administrativo o
de apoyo para que logre acreditarse y poder realizar conciliaciones en temas de alimentos ,
tenencia y régimen de visita tal como lo estipula el Cédigo de NNA y lograr asi la proteccion
vigilancia y promocion de los derechos fundamentales basicos. Por lo cuales dicho
cuestionario se evidencia las carencias del personal en el proceso de atencién y la necesidad

del servicio.

Tabla 4

Nivel de la dimensién 2 personal de la Demuna.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 15 100.0 100.0 100.0

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre atencion de la Demuna.

Figura 4

Nivel de la dimension 2 personal de la Demuna.

DIMENSION 2
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Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre atencion de la Demuna.
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V. DISCUSION

Después de un andlisis de investigacion se ha determinado que para mejorar la
atencion de la Demuna se debe de proponer un programa para mejora de calidad de servicio,
en cuanto a la Demuna los mas resaltantes es que se pueda reconocer e intervenir cuando
los NNA se encuentren vulnerados o menoscabados sus derechos buscando siempre en
cada intervencion el interés superior del NNA en los diferentes temas de alimentos, régimen
de visita y tenencia; en cuanto a la intervencion de la Demuna también puede prevenir

situaciones que pongan en riesgo a NNA en cuanto a las derivaciones de casos.

En la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo el area de Demuna esté constituido
solo por un personal el cual se involucra en todo el proceso de atencion, pero no se cuenta
con abogado psicologo y trabajador social, sin embargo, realiza el proceso de vigilar y

proteger a los NNA

La Municipalidad Distrital de Pinto Recodo tiene como objetivo general o central
tenemos que lo que se busca a través de esta tesis es proponer un programa en referente a
la calidad de servicio en beneficio de los NNA que pueden que estén en riesgo o
desproteccion familiar y derivarlos a las entidades correspondientes para la atencién de los
casos con el fin de resguardar el interés superior del nifio. En lo referente a nifios en situacion
de calle de acuerdo a Lozano y Sumac (2018) mencionan que el aumento de casos esta
relacionado al desconocimiento de sus derechos por los nifios nifias y adolescentes y
personas que estdn a cargo de dichos menores; sin embargo menciona que la
implementacion y ejecucion de politicas tiene un nivel bajo en el desempefio que realiza las

Demuna.

En este sentido la presente investigacion de tesis plantea proponer un programa de
capacitacion que permita mejorar la atencion de la Demuna a través de un cronograma
trimestral el cual permia mejorar el nivel de calidad de atencion de acuerdo a Garcia Vela,
Tereza M. (2019), nos menciona que los usuarios del servicio de Demuna suele abandonar
o0 desistir con el proceso de conciliacion por factores sociales , econdémicos y la escasa
influencia de los derechos de los NNA a los padres, tutores o curadores de los menores lo
que como consecuencia se da el abandono de la ayuda que le pueden proporcionar en la

Demuna.
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En lo que respecta a la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo es un
distrito con una poblacion de 10,663 habitantes donde la presente investigacion de tesis se
enfoc6 a comunidades nativas kichwas donde he considerado a 15 usuarias del servicio que
viven a 2 a 3 horas del Distrito de Pinto Recodo por lo que una de las causas mas frecuentes

del abandono es la distancia la cual es un limitante a ejercer los derechos de NNA.

En lo referente a calidad de servicio de acuerdo a Chacén Cantos, J. (2018), busca
satisfacer al usuario a través de la eficiencia de manera permanente a implementando un
enfoque de sistematizado y estandarizado lo que conlleva a la fidelidad del usuario la cual
debe de ser continua o permanente, la calidad también implica innovacion en bldsqueda de

una renovacion el cual conlleva al éxito del servicio en este caso la Demuna.

La presente tesis te desarrolla en el contexto de plantear y determinar el nivel de
calidad de servicio de atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo
la cuan fue desarrollada mediante cuestionario con ayuda del software SPSS version 25 el
cual arrojo un resultado de que en cuanto a la variable dependiente en cuanto a la atencion
de la Demuna existe un 46.6% el cual muestra que existe una necesidad de mejora de
atencion de la Demuna a través de sus funciones y el talento humano que existe en la

Demuna.

En cuanto a los resultados concuerdan con Chumbe Torres, B. A. (2021), en la
importancia de satisfacer en la atencion al usuario influye en la fiabilidad por lo que a través
de sus dimensiones se logro establecer la necesidad de mejora de calidad de atencion en la
Demuna la Municipalidad provincial de Rioja no fue la adecuada en ese entonces con el fin
de promover y proteges los derechos de NNA la cual esta considerada en la ley organica de

municipalidades.

En cuanto a la tesis de investigacion se busca proponer un programa de mejora de
calidad de servicio el cual deba de implementar un taller para fortalecer la atencion de la
Demuna de manera trimestral dado que el personal de la Demuna es rotado cada cierto
tiempo los diferentes tipos de régimen la laboral que estan inmersos.

En lo que respecta a la poblacién se ha considerado a usuarias del servicio de
Demuna de comunidades nativas Kichwa donde la distancia y el poco conocimiento sobre

los derechos de NNA son necesarios para garantizar el interés superior del menor, en cuanto
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una de las dificultades que se presentan esta la distancia del local de Demuna y el domicilio
del usuario de servicio por lo que es una zona rural poco transitada.

De acuerdo a Vashishth, A., Prasad, M., Shenoy, P., & Mohnot, J. (2021), nos
menciona que la calidad de servicio es producto de una organizacion sistematica donde
influyen diferentes teorias las cuales buscan lograr avanzar en areas que impliquen la calidad
de servicio de atencion al usuario en los distintos enfoques.

En cuanto a teorias de calidad de servicio nos menciona Azzari, V., Emerson, W.
M., & Fabio Moraes, d. C. (2021), que es importante la percepcion que tienen los usuarios y
la relacién que tienen entre cliente y proveedores las cuales pueden favorecer en distintas
areas de marketing y servicio la cual beneficiaria la medicion de la necesidad del servicio
basandonos en estudios explicativos y teorias generales las cuales son Utiles para identificar
atributos y factores que influyen en el desempefio del servicio donde también es importante
el desempefio de los profesionales que se desempefien en cada area.

De acuerdo a Malagon Medina, A. (2018), nos menciona que entre uno de los
criterios y analisis donde se pudo identificar que el factores de que impidan mejorar el
proceso de calidad de servicio es identificar cada caso y ejecutarlo de manera individual
aumentando el nivel de gestion que se proyecta cada entidad donde su fin es alcanzar el
éxito a través de diferentes teorias de integracion, en relacion a la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo lo que busca es que cada personal sea capacitado ,
pero la presente propuesta de mejora de calidad de atencién de la Demuna busca que el
personal de la Demuna sea capacitado de manera trimestral para que el nivel de calidad de
atencion sea optimo.

En lo referente a teorias de integracion de sistemas Garcia Vela, Tereza M. (2019),
nos menciona que unas de las causas que la usuaria renuncie o abandone la ayuda que
brinda la Demuna es que las usuarias pertenecen al nivel econémico de clase baja y que
viven en zonas de poco acceso por lo cual las usuarias no pueden ir a ser el seguimiento de
su proceso de conciliacién casos de tenencia, alimentos y régimen de visita a favor de los
NNA que se encuentren en riesgo y desproteccion.

Sin lo que respecta a calidad de servicio de acuerdo a suen-Ho Hsu, Sen-Tien Her,
Jia-Jeng Hou. (2021), nos menciona que es un factor importante y relevante para el éxito de
una organizacion en una empresa por lo SERVQUAL es el utilizado en blsqueda de
resultados en los ultimos tres o cuatro décadas. En lo que respecta a la calidad de servicio

menciona que no se dependientes entre si , sino mas bien interdependientes por lo que
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dependen de algo para poder cumplir con el propésito, como segundo punto menciona que
para lograr la calidad de servicio en importante también hacer un andlisis trasversal y
longitudinal del proceso de mejora del servicio de atencion donde el publico objetivo sea el
consumidor o usuario del servicio brindandoles satisfaccion al usuario y seguridad en el
proceso de atencion.

Sin embargo, de acuerdo a Feng-Que Pei, Dong-Bo, L., Yi-Fei, T., & He, F. (2017),
nos menciona que para mejorar la calidad de servicio de atencion dependera mucho del tipo
de personas a la cual es el publico objetivo donde busque mejorar la escasa confiabilidad a
través de forma cualitativa y cuantitativa en busqueda del proceso de mejora de servicio.

En la presente teoria busca mejorar la calidad de atencién al usuario del servicio
teniendo en cuenta el pablico objetivo en este caso las usuarias del servicio de Demuna de
la Municipalidad Distrital de Pinto recodo donde una de las dificultades es que quedana 2 a
3 horas de distancia para precisar el proceso de atencién al usuario.

Otro punto de desacuerdo es que en proceso de pandemia del covid-19 donde hace
mas dificil el proceso de atencién es proteger al personal de Demuna vy a las usuarias en
tema de salud donde la poblacion debe estar vacunada, en cuanto a la Poblacion de Pinto
Recodo hay una buena aceptacion de la vacuna contra el covid — 19, sin embargo por el
dificil acceso no se ha logrado vacunar a la totalidad de la poblacion en casos de NNA es
necesario que como Demuna a traveés del Gobierno Local se impulse el proceso de
vacunacion y el control de nifio sano que deben de recibir los menores dado que es un
derecho constitucional enmarcado en el art 2 del Constitucion Politica del Perd; como
Demuna también se trabaja en el proceso de prevencion y proteccion de la violencia contra
NNA en el entorno familiar social y local.

Sobre la dimension del funcidn del personal; el 66.7 con respecto a la muestra indica
que se ubica en el nivel regular por lo que se puede entender que el personal de Demuna de
la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo en el periodo 2021 se encuentra en un nivel
regular, sin embargo existe un 13.3% considerado como nivel bajo lo que demuestra una
diferencia marcada de distincion de la funcion de la Demuna por lo que podemos concluir
que la funcién del personal esta que falta en la atencion al usuario del servicio de Demuna
lo que quiere decir que per personal de atencion de la Demuna explicé sobre los temas de
tenencia, alimentos y régimen de visita que se pueden conciliar y sobre el proceso de

conciliacion.
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En relacién a la Defensoria del nifio nifia y adolescente tenemos que de acuerdo a
Nadybska, O., Fedotova, H., Shcherbyna, S., Chornous, Y., & Basysta, I. (2020), nos
menciona que en Ucrania y los paises extranjeros el principal problema es la necesidad de
resguardo y proteccion del estado de los NNA que no cuentan con cuidados parentales
donde proponen la adopcion de acuerdo a la Convencién de los Derechos del Nifio por lo
que se busca implementar a nivel nacional de Ucrania destacan Noruega, Finlandiay Croacia
se consideran un estados de proteccion a NNA donde toman en consideracion los derechos
de NNA donde los consideran como una parte de la poblacion mas vulnerable y el futuro de
la sociedad que conforman la nacion como un sector en si, donde cada estado que
conforman los gobiernos internaciones de las que son miembros donde su principal objetivo
es la proteccién de nifios.

En Ucrania existe el parlamento el cual esta a cargo de velar por el bienestar e
interés superior del menor donde se utiliza como modelos las experiencias vertidas de
Noruega, Filandia, Croacia y varios paises extranjeros el cual les sirven como base y modelo
para mejorar en temas de bienestar y seguridad de los NNA.

En cuanto a la salvaguarda de la proteccion de los nifios de acuerdo a Afrooz, K. J.,
& Sloth-Nielsen, J. (2020), nos menciona que existe una gran indice de explotacion y abuso
sexual las cuales pueden buscar ayuda a través de las ONG las cuales son financiadas por
donantes, asi también se consider6 que las entidades no estatales tienen obligacion indirecta
en la proteccion de los derechos de los NNA basados como actividades humanitarias en
relacion a los tratados de la Convencion de los Derechos del Nifio el cual nos menciona que
sugiere una reforma y mejora de los estandares de proteccion infantil y supervision de las
entidades del estado en salvaguarda del interés superior del nifio motivados por
compromisos donde en menos de 10 afios para el 2030 dado que actualmente el mundo esta
luchando contra el Covid — 19 donde no se debe de descuidar los derechos del nifios porque
de lo contrario se convertiria en una crisis dado que los nifios son el futuro de la sociedad y
del estado.

En lo que respecta a la convencion de los derechos nifio nos menciona que de
acuerdo a Isaac Ravetllat Ballesté, & Claudia Patricia, S. M. (2019), que todos los estado
gue son parte estan en la obligacion de optar medidas en favor de los derechos de la nifiez,
por ende es importante que implementen politicas naciones en resguardo y proteccion del
interés superior del nifio por lo que cada estado es un érgano autonomo e independiente en

la ejecucion de sus leyes nacionales dentro de su jurisdiccion.
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En cuanto a la dimension personal de Demuna tenemos un resultado del 100% de
la muestra indica que el talento humano de la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto
Recodo no es el adecuado para realizar el proceso de atencion y seguimientos de casos es
bajo o deficiente por lo que se busca a través de la presente tesis es proponer un programa
de capacitacion al personal de manera trimestral con el fin de que se mejore la atencion del
personal.

En cuanto al personal de Demuna nos menciona Leidy Marcela, L. M., Romero Parra
M., y Salcedo Lara. (2019), nos menciona que una forma de fortalecer el talento humano en
la gestion pablica el cual hace mencion a un conjunto de procesos en busqueda de una mejor
organizacion donde buscan mejorar la calidad de atencion del personal que se desempefia
en cada area donde se desarrollan, gestionan y obtienen resultados de manera
organizacional y coordinada donde también sirve para mejorar el ambiente laboral donde se
desempefian, garantizar el logro de metas. En lo referente a la atencion de la Demuna nos
menciona Guzman Leyva, Br. Karla Miluska. (2019), que los servicios de atencion de
Demuna es importante que conozcan la guia de atencién y las normativas vigentes en pro
del resguardo y proteccion de los derechos del NNA y la importancia de renovar a los lideres

del CCONNAS dando oportunidad a nuevos lideres.

Lo que busca la presente tesis mediante sus objetivos es proponer programa de
capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo la cual puede ser respaldada mediante un programa
de capacitacion al personal la cual se puede desarrollar de manera trimestral durante todo
el fin es que se pueda tener en cuenta a qué tipo de poblacién se esta dirigiendo solo asi se

lograra mejorar la calidad de servicio de atencion.

Es necesario plantear un proceso de mejora de atencion de servicio en la Demuna a
través de una propuesta de programa de mejora de atencién del servicio la cual se puede
desarrollar de manera trimestral el cual tenga como finalidad brindar una mejor atencion a
los usuarios del servicio pero también es importante tener presente que para realizar una
mejora en la atencion debemos de ver quién es el publico objetivo cuales son sus
caracteristicas y el nivel de educacion que tienen con la finalidad de poder adecuarse a las
necesidades que se puedan presentar en el trascurso de la atencion como puede ser el

idioma , distancia y la carencia de transporte fluido.
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VI.
1.

CONCLUSIONES

La Municipalidad Distrital de Pinto Recodo a través del area de Demuna se
debe implementar un programa de capacitacion al talento humano sobre
calidad de servicio para mejorar la atencion.

Se ha podido determinar mediante cuestionario que el nivel de atencion de la
Demuna se encuentra en un 46.6% lo que da a entender que hay una debilidad
en lo que respecta al personal de Demuna por lo que se debe gestionar a través
de talento humano la seleccién del personal.

Se ha propuesto un programa que esté disefiado y planificado y desarrollar un
programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencion en
la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

Es necesario validar el programa de capacitacion sobre calidad de servicio para
mejorar la atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo

la cual beneficiaria en la satisfaccion del usuario.
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VILI.

RECOMENDACIONES

Se puede recomendar a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo:

5.

Que laimplementar un programa de capacitacion sobre calidad de servicio para
mejorar la atencidn se debe tener en cuenta a que publico usuario esta dirigido
el servicio de atencion con la finalidad de poder llegar a satisfacer al usuario
brindandoles seguridad en el proceso de conciliacion en la Demuna.

Para poder mejorar el 46.6% de debilidad que se encuentra se debe realizar
una correcta seleccion del talento humano que estara a cargo del servicio de
atencion con el objetivo de satisfacer al usuario y garantizar el interés superior
del nifio.

Se recomienda que la planificacion y desarrollo un programa de capacitacion
sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo sea teniendo en cuenta la realidad de
cada zona por su dificil acceso y transporte.

La necesidad de validar el programa de capacitacion sobre calidad de servicio
para mejorar la atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto
Recodo con el fin de mejorar en las debilidades y cambiarlas por fortalezas que

van a ayudar en el proceso de atencién de calidad.
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ANEXOS

ANEXO N° 1 Matriz de operacionalizacion de variables
Titulo de la tesis: Programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la Demuna de la Municipalidad
Distrital de Pinto Recodo.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
ESTUDIO
Es la variable Horario de atencion
_ independiente permite |  Calidad de
En cuanto a la mejora de . _ - En tiempos de covid-19
_ - la mejora de la calidad Servicio
VI calidad del servicio busca de sevido de la Seleccion de Personal
Programa mejorar el nivel de DEMUNA. a través de Distancia para el seguimientos de
atencion en Demuna ' ”
de capacita capacidad de servicio; | Atencion de casos
o buscando cual es la _ ORDINAL
citacion considerando aspectos casos Traslado del personal de Demuna
capacidad de atenciény |
sobre importantes de las
. proponer un proceso de g . g Nunca (1)
servicio imensiones e:
mejora. Chacon Cantos, _ .| Capacitacién al Derechos NNA Casi Nunca (2)
calidad de servicio, _
J. (2018). stencién de  casos personal Funciones del Personal Siempre (3)

incentivos al personal,

Derivacion de casos




desarrollo de personas,

supervision.
(Corsi, 2010, P 39).
Es la variable _ Tenencia
. _ _ Funciones de :
El  desempefio  de | dependiente de estudio Alimento
. ) _ ) DEMUNA
atencion en area de | yesmedido através Régimen de visita
Demuna implica realizar | de 4 dimensiones que Abogado
una atencién oportuna al son: Funciones de
VD: usuario del servicio el | Demuna, personal de Psicologo
ATENCION | cual se esta de limitando | Demuna. (Corsi, 2010,
DEMUNA | en un periodo de tiempo P 39). PERSONAL
del afio 2020 el cual se DE DEMUNA

realiza en funcion a las
funciones que realizan y
la  atencion recibida
Chiavenato, 1. (2013).

Trabajador social

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

En cuanto al instrumento de recoleccion de datos se ha tenido en cuenta la variable
dependiente por ser un proyecto de investigacion de tipo propositiva la cual fue aplicada con

los usuarios del servicio de Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

Cuestionario: Atencién en la Demuna | Codigo |

Edad Sexo

A continuacion, responda al cuestionario con la finalidad determinar el nivel de atencion que
tiene la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo. Marcar con sinceridad de

acuerdo a como crea conveniente. Tenga en cuenta la escala presente:

0= Nunca 1= Casi siempre 2= Siempre

ESCALA DE VALORACION

N° ITEMS CASI | SIEMPRE
NU('(\)')CA SIEMPRE 2)
1)
1 ¢,se le brindo informacién sobre la
importancia de la tenencia?
2 ¢ solicitaste informaciéon en temas de
tenencia?

3 | ¢se te brindo una informacion adecuada en
temas de tenencia?

4 ¢la atencion de la Demuna la consideran
adecuada en temas de alimentos?

5 |¢Con que frecuencia solicitaste informacion
en temas de alimentos?

6 | ¢se te brindo una informacion adecuada en
temas de alimentos?

7 ¢, solicitaste informaciéon en temas de
régimen de visita?

8 | ¢se te brindo una informacion adecuada en
temas de régimen de visita?

9 ¢.se le brindo orientacion en temas de
régimen de visita?
10 ¢la Demuna cuenta con un abogado?

11 | ¢el abogado brindo una buena atencion en
temas de alimentos?




12 | ¢el abogado brindo una buena atencion en
temas de régimen de visita?
13 | ¢el abogado brindo una buena atencion en
temas de tenencia?
14 ¢la Demuna cuenta con un psicologo?
15 ¢€el psicologo de la Demuna brinda
orientacion en los casos?
16 ¢l psicélogo hace seguimientos de los
casos en NNA?
17 | ¢ el personal de Demuna brindo informacion

en temas de riesgo y desproteccion?

18 | ¢el personal de Demuna atendio casos de
riesgo y desproteccion?
19 ¢, el area de Demuna cuenta con un
trabajador social?
20 ¢.con gue frecuencia el trabajador social

hace seguimiento de casos?




Anexo 3: Valides de instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de capacitaciéon sobre calidad de servicio para mejorar la atenciéon en la
Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

CRITERIOS DE EVALUACION
g8 RELACION | RELACION | e acion [ENTRE EL ITEM Y
2 2 ITEMS ENTRE LA ENTRE LA - OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
= ) INDICADOR VARABLE Y | DIMENSION ENTRE EL LA OPCION DE
= § LA YEL INDICADORY |RESPUESTA (Ver
A EL ITEM instrumento
DIMENSION [ INDICADOR detallado adjunto
S NO Sl NO SI NO Sl NO
¢.se le brindo informacion sobre la importancia de la tenencia? X X X X
= Tenencia ¢solicitaste informacion en temas de tenencia? X X X X
g ¢se te brindo una informacion adecuada en temas de tenencia? X X X X
= ¢ la atencion de la Demuna la consideran adecuada en temas de alimentos| X X X X
E=] Alimentos ¢, Con que frecuencia solicitaste informacion en temas de alimentos? X X X X
g ¢se te brindo una informacion adecuada en temas de alimentos? X X X X
g ¢, solicitaste informacion en temas de régimen de visita? X X X X
= Régimen de visita ¢ se te brindo una informacion adecuada en temas de régimen de visita? | X X X X
5 ¢ se le brindo orientacion en temas de régimen de visita? X X X X
% ¢la Demuna cuenta con un abogado? X X X X
=3 ¢el abogado brindo una buena atencion en temas de alimentos? X X X X
Q Abogado
= ¢el abogado brindo una buena atencion en temas de régimen de visita? X X X X
¢el abogado brindo una buena atencion en temas de tenencia? X X X X
= ¢la Demuna cuenta con un psicologo? X X X X
'§ Psicélogo ¢el psicologo de la Demuna brinda orientacion en los casos? X X X X
2
< ¢el psicologo hace seguimientos de los casos en NNA? X X X X
cel personal de Demuna brindo informacién en temas de riesgo y .4 X X 5.4
desproteccion?
Trabajador social <cel personal de Demuna atendié casos de riesgo y desproteccion? > 4 X X > 4
¢ el area de Demuna cuenta con un trabajador social? X X X X
Jcon que frecuencia el trabajador social hace seguimiento de casos? X X X X

Mag. Odalis Yannina Pintado Flores _ S

Firma del experto #

EXPERTO EVALUADO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la
atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta

3. TESISTA:

Abogada, Brilly Lizbett Torres Delgado.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO D

Chiclayo,3. de noviembre de 2021.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la

Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

CRITERIOS DE EVALUACION
ol 2 . . RELACION
S RELACION RELACION - p
2|3 ITEMS ENTRELA | ENTRELA | RELACION |ENTREELITEMY OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
§ & INDICADOR VARIABLEY | DIMENSION ENTREEL | LA OPCIONDE
< % LA YEL INDICADOR Y |RESPUESTA (Ver
- ELITEM instrumento
DIMENSION | INDICADOR detallado adiunto)
sl NO Sl NO Sl NO| 8l NO
¢se le brindo informacioén sobre la importancia de la tenencia? X X X X
o Tenencia ¢solicitaste informacion en temas de tenencia? X X X X
g ¢se te brindo una informacién adecuada en temas de tenencia? X X X X
% ¢ la atencion de la Demuna la consideran adecuada en temas de alimentos| x X X X
3 Alimentos ¢Con que frecuencia solicitaste informacion en temas de alimentos? X X X X
P
§ ¢se te brindo una informacion adecuada en temas de alimentos? X X X X
g ¢, solicitaste informacion en temas de régimen de visita? X X X X
[ n = Y =y e
Régimen de visita ¢se te brindo una informacion adecuada en temas de régimen de visita? |  x X X X;
5 ¢se le brindo orientacion en temas de régimen de visita? X X X X
o
= ¢la Demuna cuenta con un abogado? X X X X
E
< ¢el abogado brindo una buena atencion en temas de alimentos? X X X X
S Abogado
= ¢el abogado brindo una buena atencién en temas de régimen de visita? X X X X
el abogado brindo una buena atencion en temas de tenencia? X X X X
= ¢la Demuna cuenta con un psicélogo? X X X X
N=]
g Psicologo ¢el psicologo de la Demuna brinda orientacion en los casos? X X X X
= ¢el psicologo hace seguimientos de los casos en NNA? X X X X
<€l personal de demuna brindo informacion en temas de riesgo y X X X X
desproteccién?
Trabajador social <€l personal de Demuna atendi6 casos de riesgo y desproteccion? X X X X
¢ el area de Demuna cuenta con un trabajador social? X X X X
¢con que frecuencia el trabajador social hace seguimiento de casos? X X X X

Grado y Nombre del Experto: Dr. LUIS MONTENEGRO CAMACHO
Firma del experto

EXPERTO EVALUADO
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atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.
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3. TESISTA:

Abogada, Brilly Lizbett Torres Delgaado.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid a
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pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: SI NO D
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Programa de capacitacién sobre calidad de servicio para mejorar la atencién en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

CRITERIOS DE EVALUACION
i = A 5 RELACION
Fel RELACION RELACION A P
z |2 TEMS ENTRELA | ENTRE LA RELACION  [ENTRE EL ITEM Y OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
o & INDICADOR VARIABLEY | DIMENSION ENTRE EL LA OPCION DE
< = INDICADOR Y [RESPUESTA (Ver
s DIME:I_I\?SI i INDIYCE\II_JOR EL iTEM instrumento
detallado adjunto)
Sl NO Sl NO Sl NO | SI NO
¢se le brindo informacion sobre la importancia de la tenencia? X X X X
= Tenencia ¢solicitaste informacion en temas de tenencia? X X X X
E ¢se te brindo una informacion adecuada en temas de tenencia? X X X X
% ¢ la atencion de la Demuna la consideran adecuada en temas de alimentos| X X X X
E] Alimentos ¢Con que frecuencia solicitaste informacion en temas de alimentos? X X X X
%’ ¢se te brindo una informacién adecuada en temas de alimentos? X X X X
g ¢, solicitaste informacion en temas de régimen de visita? X X X X
= Régimen de visita ¢ se te brindo una informacion adecuada en temas de régimen de visita? X X X X
5 ¢ se le brindo orientacion en temas de régimen de visita? X X X X
% ¢la Demuna cuenta con un abogado? X X X X
= ¢el abogado brindo una buena atencion en temas de alimentos? X X X X
o Abogado
= ¢el abogado brindo una buena atencion en temas de régimen de visita? X X X X
¢el abogado brindo una buena atencion en temas de tenencia? X X X
= ¢la Demuna cuenta con un psicélogo? X X X X
'§ Psicologo ¢el psicologo de la Demuna brinda orientacion en los casos? X X X X
8
<< ¢el psicélogo hace seguimientos de los casos en NNA? X X X X
cel personal de demuna brindo informacion en temas de riesgo y X X X X
desproteccién?
Trabajador social cel personal de Demuna atendié casos de riesgo y desprotecciéon? X X X X
¢ el area de Demuna cuenta con un trabajador social? X X X X
éscon que frecuencia el trabajador social hace seguimiento de casos? X X 9 & X

Grado y Nombre del Experto: Dr. LUIS ARTURO MONTENEGRO CAMACHO

Firma del experto

EXPERTO EVALUADO
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validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO E

Chiclayo, 03 de noviembre de 2021

s {

W__~._ 1(_'
e n.vm!vn -~
WG, VMV ERTIGAL FO™
L
CORAPE 1e2

Dr. LUIS ARTURO MONTENEGRO CAMACHO
EXPERTO



Anexo 4: Validez y confiablidad del producto

Alfa de N° de
Cronbach elementos
775 20

Fuente: Cuestionario Calidad de servicio.

TOTAL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 7 1 6.7 6.7 6.7
8 1 6.7 6.7 13.3
9 3 20.0 20.0 33.3
11 1 6.7 6.7 40.0
13 1 6.7 6.7 46.7
14 2 13.3 13.3 60.0
15 1 6.7 6.7 66.7
16 1 6.7 6.7 73.3
18 2 13.3 13.3 86.7
19 1 6.7 6.7 93.3
20 1 6.7 6.7 100.0

Total 15 100.0 100.0

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre atencion de la Demuna.

El instrumento es valido, porque las correlaciones de Personas son mayores a 18 afios
verificado con el analisis de la varianza (Moda) con la prueba F siendo altamente significativa
(p<0.01).

El instrumento es confiable, siendo la consistencia interna alfa de Cronbach > 0,75.



Anexo 5: Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva
autoridad.
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: l RUC: 2 60522 o029 2

Monmics eabdd Taskoidal de Ruko Rewogo

Nombre del Titular o Representante legal:
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Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ .X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion
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WO, Toma
M“%omv le otevoust ow L=
isbeidl oe Mo Recods.
Nombre del Programa Académico:

Ma«b *vu-\ G~ (oe‘5<\<\,_x>\__\ ?\’\QL\}QQ
Autor: Nombres y Apellidos DNI: B\ S| 63%F.
Sy Loglhett docces S elgeds e

En caso de autorizarse, soy consciente qhe la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugary Fecha: ¥ XX @ ecods

Firma: |
(Titular o Reprééentante legal de la Institucién)

/

(%) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f “ Para difundir o publicar los resultados de un

trabajo de i gacion es io bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un a formal n dir la organizacién, e se difun ad de la in n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la d inacion de la organizacién, pero si serd

necesario describir sus caracteristicas.
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Titlo de Ia tesis: Programa de capacitacion sobre calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

ULO: Mejora de Calidad de servicio y atencion en la DEMUNA de la Municipalidad distrital de Pinto Recodo.
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HIPOTESIS VARIABLES

< - TENICA/INSTRUMENTO
PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA (ALCANCE)/ DISENO

PROBLEMA PRINCIPAL: OBJETIVO PRINCIPAL: UNIDAD DE ANALISIS: TfCNICA/ INSTRUMENTO:
15 usuarias del servicio
La capacitaciéon que de Demuna de la ENFOQUE: Cuantitativo
se brinde al personal Municipalidad de Pinto
éQué caracteristicas del drea de Recodo. NIVEL: Basico
. Proponer un Programa ) . V.l :
tendrda la propuesta del L, DEMUNA mejorard >
N de capacitacién sobre o . ~ TECNICA: Encuesta
Programa de capacitacién i . el servicio en esta ) . POBLACION: DISENO: No )
2 2 calidad de servicio para | calidad de servicio i . 2 INSTRUMENTO: Guia de
sobre calidad de servicio y 5 drea de la 15 usuarias del servicio experimental
. i mejorar la atencion en N Encuesta
para mejorar la atencion p D ; Municipalidad de Demuna de la
a emuna en la L . o . T P+
en la Demuna de Ila . L Distrital de Pinto Municipalidad de Pinto Descriptiva Propositiva
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elaborar un Programa de | Programa de
capacitacion sobre calidad | capacitacion sobre
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sobre calidad de servicio | capacitacion sobre
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ANEXOS 8: Propuesta

I.  Introduccion

En el presente programa de capacitacion al personal de Demuna La presente
investigacion se propone la mejora del servicio y atencion de la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de Pinto Recodo, es un servicio que brinda la atencion en temas de alimentos,
régimen de visitas y tenencia a través de los gobiernos locales de acuerdo a lo estipulado en
la Ley Organica desde 1997, con la finalidad de proteger y promover sus derechos dentro de

su jurisdiccién perteneciente a la region San Martin.

Los NNA estan considerado dentro de los sectores con mayor vulnerabilidad por las
circunstancias en las que suelen estar expuestos dentro de su familia, comunidad y entorno
en la que lo rodean. Es necesario por ende el estado, comunidad y la familia deben proteger
y tener especial consideracion en la atencion del caso en concordancia Convencion de los
Derechos que respaldan a los Nifios a nivel internacional la cual hace mencion “Los Estados
que forman parte de la presente convencion se encuentran comprometidos en garantizar que
el nifio este protegido creando medidas apropiadas para evitar toda forma de que menoscabo
la integridad fisica y emocional del menor”. (Convencidn sobre los derechos del nifio,2021).

I.  Objetivo general
Proponer un Programa de capacitacion de calidad de servicio para mejorar

la atencion en la Demuna en la Municipalidad Distrital de Pinto Recodo.

II.  Fundamentacion

21. Teoria
En lo que respecta a una buena gestion de calidad busca brinda satisfaccion al
usuario del servicio a través de un esquema de mejora debe estar disefiada teniendo en
cuenta un estandar técnico procedimental en blisqueda de la excelencia donde no solo se
cumplir con la funcién si no mantener una buena sostenibilidad de servicio el éxito de la

funcion del servicio de acuerdo a Chaco y Rugel 2018.

Cuando hacemos referencia al talento humano de acuerdo Flores (2017), nos

menciona en la investigacion realizada en el sur del Pert en los afios 2015 y 2016, de



acuerdo a la evaluacion los usuarios del servicio de transporte mencionaron que lo que

faltaba del personal es buen trato, cortesia y que te solucionen el problema.
2.2. Base Legal

e Constitucién Politica del Perd.

e Convencion sobre los Derechos del Nifio.

e Ley 27337 — Codigo de los Nifios y Adolescentes.

e Decreto Supremo N° 003- 2010 - MIMDES.

e Ley 27972 - Ley Organica de Municipalidades.

e Ley 26872 — Ley de Conciliacion Extrajudicial.

e Ley 27007 - Ley que faculta a las Defensorias del Nifio y el Adolescentes a
realizar Conciliaciones extrajudiciales con Titulo de ejecucion.

e Decreto Legislativo N°1297

e Decreto Supremo N° 001-2018-MIMP - Reglamento del D. Legislativo N°
1297.

e Decreto de Urgencia N° 001-2020 que modifica el D. Legislativo N° 1297.

o Decreto Legislativo N° 1377 — Decreto que fortalece la proteccion integral
de nifias, nifios y adolescentes.

o Decreto Supremo N° 005-2019-MIMP - Reglamento del Servicio de las

Defensorias de la Nifia, Nifio y Adolescentes.

2.3. Poblacién y Muestra.
La poblacion esta conformada por 15 usuarios del servicio de Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo y sus diferentes comunidades nativas pertenecientes a

pueblos indigenas Kichwa.

2.4, Estrategias



Plan de control simultaneo para Propuesta de Programa de capacitacion sobre

calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna en la Municipalidad Distrital de

Pinto Recodo”.

Taller para calidad de servicio

» En cuanto al taller de calidad de servicio busca que el
personal de Demuna pueda actuar en tiempos de Covid -
19, insercion del talento humano al area de Demuna con
talentos basicos como empatia y tolerancia.

Taller para atencion de casos

* en lo que respecta a la atenion de casos a travez del
fortalecimiento de las capacitaciones y la difucion de
derechos con el fin de evitar castigos fisicos y humillantes
de NNA a pesar de la distancia para poder hacer
seguimientos de casos y e trnaslado del personal.

Taller para orientacion al personal

+ Orientacion en conceptos basicos de derechos de nna,
funcion del personal de Demuna y como ultimo aso la
derivacion de casos.

2.5. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Taller de calidad

de servicio

En tiempos de covid-19 Mejorar la calidad de servicio en

Talento humano tiempos de covid-19 teniendo

en cuenta la Habilidades
Habilidades blandas blandas en todo el personal de

Demuna.

Atencion de casos

El desarrollo consiste en el

Seguimientos de casos o
desarrollo de seguimientos de

casos Yy traslado del personal
Traslado del personal para poder brindar una atencion

completa.




Orientacién al

personal

Derechos NNA

Funcién del personal

Derivacion de casos

El desarrollo de este taller va
consistir en brindar informacion
sobre los derechos de NNA ,
funcion del personal del area de
Demuna y derivacion de casos
cuando corresponda a las

autoridades competentes.




Anexo 8: Validacién de propuesta

POSGRADO

R LSS BARAN a1

— ) VALIDACION DE PROPUESTA
\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO (JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION SOBRE CALIDAD
DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION EN LA DEMUNA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PINTO RECODO.

Yo, Odalis Yannina Pintado Flores, identificado con DNI N° 43844838, con
Grado Académico de Magister en Gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejo,
con cddigo de inscripcion en SUNEDU N° 495421:

Hago constar que he leido y revisado el Programa de capacitacion sobre calidad de
servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de
Pinto Recodo, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Resumen, introduccién, marco
tedrico, metodologia, resultados, discusion, conclusion, recomendacion, referencias,

anexos.
La propuesta corresponde a la tesis: “Programa de capacitacion sobre

calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccién | X

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la | X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema




b. Pertinencia con la aplicacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicaciéon

g B W N =
x| X X| X| X

Es aplicable a ofras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Chiclayo, 21 de diciembre de 2021.

Mg. Odalis Yannina Pintado Flores Cddigo de registro de Sunedu: 495421,
Centro de labores: Estrategia Rural de Pinto Recodo — Ministerio de la Mujer y

Poblaciones vulnerables N° de celular: 945237670

Mg. Odalis Yannina Pintado Flores
DNI. 43844838
EXPERTO



POSGRADO
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) VALIDACION DE PROPUESTA
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO (JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION SOBRE CALIDAD
DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION EN LA DEMUNA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PINTO RECODO.

Yo, Luis Montenegro Camacho, identificado con DNIN° 16672474, con Grado
Académico de Doctor en Administracion de la Educacion en la Universidad Cesar
Vallejo, con cadigo de inscripcion en SUNEDU N° 495524

Hago constar que he leido y revisado el Programa de capacitacion sobre calidad de
servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la Municipalidad Distrital de
Pinto Recodo, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Resumen, introduccién, marco
tedrico, metodologia, resultados, discusion, conclusion, recomendacion, referencias,
anexos.

La propuesta corresponde a la tesis: “Programa de capacitacion sobre
calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | X

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos X

© | Pertinencia con la estructura de la|X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO K| NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Es viable en sus aplicacién X
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Chiclayo, 19 de diciembre de 2021.

Dr. Luis Montenegro Camacho Cédigo de registro de Sunedu: 495524 Centro de
labores: UCV N° de celular: 949531920

T

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI. 16672474
EXPERTO




POSGRADO
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— ] VALIDACION DE PROPUESTA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO (JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION SOBRE CALIDAD
DE SERVICIO PARA MEJORAR LA ATENCION EN LA DEMUNA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PINTO RECODO

Yo, Luis Arturo Montenegro Camacho, identificado con DNI N°
16641200, con Grado Académico de DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION de la Universidad Cesar Vallejo, con codigo de inscripciéon en SUNEDU
N° 0495460.

Hago constar que he leido y revisado el Programa de capacitacion sobre
calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la Municipalidad
Distrital de Pinto Recodo, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la
Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Resumen, introduccién, marco
tedrico, metodologia, resultados, discusién, conclusion, recomendacion, referencias,

anexos.

La propuesta corresponde a la tesis: “Programa de capacitacion sobre
calidad de servicio para mejorar la atencion en la Demuna de la
Municipalidad Distrital de Pinto Recodo”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redacciéon | X

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la | X
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema




b. Pertinencia con la aplicacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicacién

o A W N =
x| x| X X X

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Chiclayo, 19 de diciembre del 2021.

Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho Caédigo de registro de Sunedu: 495460 Centro
de UCV N° de celular: 979599638

Tl A Mardomeype Camacho
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Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho
DNI. 16641200
EXPERTO



