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RESUMEN
Objetivo: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven a mejorar la atencion en
la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao. Método: La
investigacion desarrolld un enfoque cualitativo y una metodologia inductiva, fue de tipo basica
y para este estudio las subcategorias son el foco de analisis, con disefio no experimental, se
utilizd6 como instrumento una guia entrevista, misma que fue validada por jueces expertos, los
participantes fueron cinco trabajadores y/o funcionarios que laboran en la Subgerencia de
Obras Privadas. Resultados: Se obtuvo de que, los entrevistados tienen una percepcion
positiva de la calidad de servicio de la Subgerencia de Obras Privadas. Como estrategias
proponen la reorganizacion de funciones y comunicacion efectiva. Lo mas resaltante fue que
se propusieron mayores capacitaciones para el personal y reuniones grupales semanales como
medidas para mejorar la calidad de servicio. Proponen la urgente adquisicion o alquiler de
computadoras mas modernas, destacando que esta renovacion facilitaria la automatizacion de
procesos y permitiria implementar un servidor que optimice el almacenamiento y la
distribucién de informacion. Conclusion: Se proponen estrategias de calidad de servicio que
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao: a.
Fomentar la Capacitacion del Personal, b. Reuniones Grupales Semanales, c. Reorganizacion
de Funciones, d. Mejorar la Comunicacion Interna, e. Dotaciéon de Equipos Tecnologicos
Modernos, f. Crear un Buen Clima Laboral, g Establecer Protocolos de Atencidon Personalizada,
h. Implementar un Sistema de Seguimiento de Expedientes, i. Coordinar con Entidades

Externas, j. Evaluacion Continua de Resultados.

Palabras claves: estrategias, calidad de servicio, obras privadas.
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ABSTRACT
Objective: To propose quality service strategies that help improve service in the Private Works
Sub-management of the Provincial Municipality of Callao. Method: The research developed
a qualitative approach and an inductive methodology, it was of a basic type and for this study
the subcategories are the focus of analysis, with a non-experimental design, an interview guide
was used as an instrument, which was validated by expert judges, the participants were five
workers and/or officials who work in the Private Works Sub-management. Results: It was
obtained that the interviewees have a positive perception of the quality of service of the Private
Works Sub-management. As strategies they propose the reorganization of functions and
effective communication. The most notable thing was that more training for staff and weekly
group meetings were proposed as measures to improve the quality of service. They propose the
urgent acquisition or rental of more modern computers, highlighting that this renewal would
facilitate the automation of processes and would allow the implementation of a server that
optimizes the storage and distribution of information. Conclusion: Quality service strategies
are proposed to assist in the management of private works of the Provincial Municipality of
Callao: a. Promote Staff Training, b. Weekly Group Meetings, c. Reorganization of Functions,
d. Improve Internal Communication, e. Provision of Modern Technological Equipment, f.
Create a Good Work Environment, g Establish Personalized Attention Protocols, h. Implement
a File Tracking System, i. Coordinate with External Entities, j. Continuous Evaluation of

Results.

Keywords: strategies, quality of service, private works.



I. INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Esta problematica latente a nivel internacional y nacional demuestra la insuficiencia del
Estado para encargarse de brindar un mejor servicio al ciudadano, con la finalidad de alcanzar
niveles cada vez mayores de eficiencia y eficacia del servicio brindado por las entidades del
estado. Esto solo puede lograrse si se aplican estrategias; en ese orden de ideas es util tener en
cuenta las opiniones de los ciudadanos. Lo mismo se aplica al uso adecuado de los recursos
publicos. Cada entidad debe identificar temas estratégicos relacionados con la eficacia de la

asistencia al ciudadano, implementarlos adecuadamente e internamente.

Ademaés, la optimizacion de los servicios en la ciudad es posible utilizando
procedimientos con métodos de procesamiento adecuados, es decir, mediante la realizacion de
estudios que conduzcan a estandares de sistemas de calidad, servicios, que respalden la validez
de las estrategias y teorias utilizadas. En ese sentido, en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao, se demostré ineficiencias en la prestacion de servicios en
donde se dilatan los tiempos de atencion de expedientes presentados por los ciudadanos, falta
de sistematizacion de la subgerencia de obras privadas, aunado a ello, no cuentan con un
archivo digital, el archivo actual no se encuentra inventariado; todo ello contribuye a no atender

al ciudadano de forma personalizada que procure un servicio de calidad.

En consecuencia, no debemos perder de vista el objetivo de satisfaccion del ciudadano,
pero si debemos prestarle atencion en mantener estrategias que coadyuven en la calidad de
servicio. De modo que se formulod la siguiente interrogante: ;Qué estrategias de calidad de
servicio coadyuvarian a mejorar la atencion en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao?
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1.2. Descripcion del problema

En el ambito de desarrollo internacional, la administracion publica de Panama se
caracteriza por herramientas innovadoras, claras y con prestacion de servicios publicos basados
en métodos progresivos e integrados de interaccion en la sociedad, definiendo los retos que
afronta el pais y enfatizando la calidad de la funcion que cumplen los expertos. La necesidad
de cambiar el personal y las estructuras estatales que gestionan la politica estatal para optimizar

la atencion de los usuarios. (Alvarez, 2022)

Asimismo, citando al investigador Estrada (2021) refirio que, los continuos avances en
ciencia y tecnologia, combinados con el impacto de la globalizacion, han llevado a un mayor

conocimiento de los usuarios o ciudadanos:

Hasta hace unos afios resultaba dificil definir la percepcion de eficacia y resumir la
expresion como la durabilidad de un producto o cdmo se recibe y procesa satisfactoriamente
una solicitud de servicio. Hoy en dia la nocion de calidad esta mejor definida por los ciudadanos
y/o usuarios. La generalidad de ellos se relaciona con la viabilidad econdmica, durabilidad,
uso, forma, color, etc. del producto o servicio. Desde la perspectiva de querer satisfacer
plenamente sus necesidades. Es ese sentido, los consumidores rebuscan productos o servicios
que tengan la mayor cantidad de caracteristicas relevantes para sus insuficiencias, asegurando

asi que lo que reciben sea de buena calidad.
Asimismo, la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de Chile (2020)
informo:

Los gobiernos locales en Chile tienen varias caracteristicas que los distinguen de otras
entidades. Los dirigentes estan comprometidos con los valores y objetivos de la clasificacion

y tienen la capacidad de crear y mantener sistemas de cometido que motiven a los individuos
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a alcanzar objetivos compartidos y sostenibles. La participacion personal, continua y activa de

la gestion crea claridad y unidad acerca de los objetivos de la organizacion.

Por lo tanto, la eficacia del servicio se utiliza ahora repetidamente en el discurso
politico, técnico y social, asi como en todos los sistemas de planificacion, proyectos y
programas sociales para garantizar que las personas estén satisfechas con los servicios que
reciben. Se crea una medida de intervencion de calidad. Los centros de gobierno local en
Espana han experimentado un alto nivel de participacion de los ciudadanos, no estan del todo
complacidos con la calidad de servicio que recogen por parte de las autoridades competentes.
Por ello, es importante que el equipo experto del gobierno local resuelva cualquier
inconveniente causado por los administrativos, lo que sin duda ayudara a lograr una 6ptima

regulacion de la calidad de servicio. (Amesquita, 2019)

Refiriéndose a los autores Duque y Chaparro (2019) afirmaron que la eficacia de los
beneficios estd determinada por todas las circunstancias que aportan valor. La calidad del
producto es medible. Sin embargo, debido a factores como la indivisibilidad, la intangibilidad,
la vida util y la heterogeneidad, la eficacia en la prestacion de servicios. A la actualidad, los
ciudadanos se han convertido en consumidores que saben que estan pagando, en lugar de
depender de una administracion que estd mas o menos satisfecha con los servicios que presta.
De esta manera, el gobierno publico se convierte en distribuidora de servicios para un mercado
ciudadano que exige eficacia. La falta de calidad de los servicios en los gobiernos a nivel
internacional se debe a muchos factores, pero pocas personas buscan cambios alternativos para

mejorarlos.

El numero de casos de servicios de mala calidad ha aumentado significativamente y
este no es un fenémeno inusual en el mundo por parte de los estados. Ante ello, se debe

promover estrategias y aplicarlas; el fin debe ser promover una calidad de servicio eficiente,
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con ello se lograria un trabajo eficiente en la administracion publica. Se lograra mejorar un

Estado democrata, eficaz, asi como descentralizado a la prestacion del ciudadano.

En el &mbito de desarrollo nacional, entre las entidades publicas se encuentran las
Municipalidades. Por este motivo, la eficacia del servicio al ciudadano en las Municipalidades.
Los ciudadanos siempre exigen la principal asistencia y atenciéon al momento de lograr un
producto o servicio, lo que requiere confiabilidad, calidad, puntualidad, precios razonables e
innovacion constante en el ramo. Por lo tanto, cada organizacion tiene la tarea de encontrar

disimiles alternativas para fortalecer estos requisitos.

En ese sentido, la competencia entre instituciones por ser las primeras en brindar una
excelente atencion a los usuarios deberia ser uno de los puntos importantes de gestion, y
convertirse en un usuario satisfecho porque puede requerir un proceso largo, como visitas
frecuentes en la entidad para realizar las solicitudes correspondientes, segin sea el area
correspondiente; pero al mismo tiempo, la politica de calidad de servicio puede ser suficiente

para hacer perder la satisfaccion de los ciudadanos. (Alvarez, 2022)

En referencia a las municipalidades, aparece en la encuesta de la “Campafa Pert Sin
Fronteras” realizada por la Camara de Comercio de Lima en 2016 Machaca y Mamani (2021)
se obtuvo que el 38% de las respuestas obtenidas durante el proceso de recopilacion de
entrevistas demuestran que las instituciones que generan mas trabas premiosas en el pais son
las Municipalidades y el Instituto Nacional de Proteccion Civil (INDECI), seguida por la

SUNAT con el 17%.

Citando a Estrada (2021) refirio que las autoridades locales garantizan servicios de
calidad a los usuarios. En particular, hay instituciones que son evaluadas como malisima

calidad en términos de gestion, que es la base del perfeccionamiento institucional:
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Los efectos a largo plazo o los impactos positivos en el ambito del mercado no son
sostenibles. Sin embargo, es imperativo que los gobiernos locales del Pert no pasen por alto
las medidas destinadas a mejorar el bienestar de la poblacion y regular sus condiciones de vida.
Esto implica implementar regulaciones y pautas relacionadas con la atencidn publica, la higiene
de las entidades, las instalaciones, las organizaciones gubernamentales y las agencias de
publicidad. La colaboracién también es crucial en areas como servicios de transporte,
planificacion urbana, iniciativas culturales, educacion y actividades recreativas. La
implementacion de estas medidas debe ejecutarse con el compromiso de lograr un desempefio

de alta calidad.

Segun Gonzales (2019) sefiald que las municipalidades programan ciertas calidades de
los servicios cuando consideran mejorar determinados servicios en base a su propia
informacion y criterios. Ejemplos: horario de trabajo, espacio fisico; se denomina eficacia

proyectada:

De modo similar, los ciudadanos y/o usuarios desarrollan sus propias expectativas con
respecto a la eficacia de la asistencia que anticipan absorber, a la que podemos referirnos como
calidad anticipada. Ademas, la predeterminada por la entidad publica y la esperada por el
usuario, no se alinean, obtenemos etiquetarlo como "insatisfaccion del usuario". Por el
contrario, si se alinean, podemos concluir que se han satisfecho las expectativas y objetivos de
los ciudadanos. Desde la perspectiva del ciudadano, el resultado de la tltima etapa del proceso
engloba tanto la calidad ejecutada como la eficacia divisada por los ciudadanos, debiendo

corresponder esta tltima a la calidad predeterminada.

El proceso que guia a los clientes para que reciban un servicio satisfactorio es un factor
crucial para determinar si realizaran una compra o volveran a utilizar el servicio. No cumplir

con sus expectativas podria resultar en la pérdida permanente de estos clientes potenciales. Este
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resultado se destaca en el exhaustivo informe titulado “Relevancia de la Calidad del Servicio
2018, realizado por Global Research Marketing (GRM) por encargo de JL Consultores. El
informe revel6 que el 67% de los participantes afirmaron que no retornaria si tuvieran un uso
de servicio es negativo, mientras que se sabe que el 60% de las personas solicitan con

frecuencia el libro de quejas. (Amesquita, 2019)

Un estudio de determinacion integral sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de los establecimientos publicos publicado por la Municipalidad de Lima (2018)

demostraron:

Las autoridades locales consideran la calidad del servicio como la variable mas
importante. Esto se refleja en el conocimiento del publico ciudadano. La buena calidad del
servicio se logra cuando existe conciliacién y buena comunicacidon entre los usuarios y las
autoridades locales. Las autoridades locales brindan servicios y los ciudadanos que estan
satisfechos con los servicios que reciben se involucran con sus opiniones, siguen las reglas y
pagan impuestos. Porque sabemos que las reglas se hacen teniendo todo en cuenta a medida
que se recaudan los fondos. En pocas palabras, los usuarios descontentos no cumplen con sus
obligaciones y no siguen las reglas porque no entienden su propdsito y no entienden si sus

recursos se estan utilizando correctamente.

Citando a Chung (2017) refirié que la encuesta CAD (Ciudadanos al dia), que se centra
mas en las municipalidades de la ciudad metropolitana de Lima, muestra que, segin los
ciudadanos, la principal dificultad de las municipalidades es la falta de comprension del
problema el 27% de los empleados, lentitud en la resolucion de tramites 25%, falta de
coordinacién entre oficinas 21%, personal antipatico 17%, tramites excesivos o demasiados
requisitos 16%, indagacion escasa o poco clara 15%, problemas de comunicacion telefonica o

Internet 14%.
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Por ello, la mejora del servicio es necesaria en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao, porque puede mejorar los procesos de la entidad y por
tanto aumentar el nivel de competitividad de la clasificacion. Ademas, los gobiernos locales
tienen un orden burocratico y estatico que va en contra de los principios y estrategias de gestion
de la eficacia, pero no es facil implementar cambios debido a las condiciones insuficientes, el

malestar social y las continuas demandas de los clientes; pero no imposible.

1.3. Formulacién del problema

1.3.1. Problema general
(Qué estrategias de calidad de servicio coadyuvarian a mejorar la atencioén en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

1.3.2. Problemas especificos
a. (Cuales son los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao?

b. (Como es la capacidad de respuesta respecto a los expedientes presentados por los

ciudadanos en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

c. ;Cual es la trascendencia del compromiso organizacional en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

d. ;Cuadl es la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas

de la Municipalidad Provincial del Callao?

1.4. Antecedentes
A nivel internacional, segin Rivera (2022) en su investigacion ha desarrollado como
objetivo evaluar la calidad del servicio ofrecido por el componente teérico Modelo Teorico

Servqual y la metodologia como un tipo de prueba utilizada, el grado de correlacion, un
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proyecto continuo y un método cuantitativo, la muestra que ha actuado en esta investigacion
son 336 clientes, los métodos utilizados como servidor de prueba en esta investigacion,
aplicada en esta indagacion; el fin es valorar la calidad del servicio y el agrado de los clientes
de Greenondes Ecuador, se ha recibido que la hipdtesis propuesta en este estudio debe ser una
navegacion altamente criticada, que es la calidad del asistencia que afecta la complacencia.
Como resultado, se puede demostrar que todas las mediciones del tipo descubren los valores
perjudiciales, como los factores que se pueden medir con la conciencia promedio de las
expectativas que dan, porque, aunque es cierto, tiene un negativo valor, que es una cosa que

hace que cause los mayores exportadores cognitivos.

Rivera (2021) en su investigacion, establecidé como objetivo comun para analizar la
correspondencia entre la calidad del servicio en el campo del servicio del cliente en los
alimentos y las bebidas en Alausi Canton, su método se ha incrementado como un tipo bésico
de investigacion, nivel de documentos y campo, correlacion de disefo, cuantitativa, la
poblacion, incluidos 14 alimentos y bebidas, un modelo que trabaja en este estudio, es 172
turistas, el método utilizado en este estudio es una evaluacion, esta herramienta es un
cuestionario que se ha utilizado. En esta investigacion, la conclusion se saco asi; la calidad del
servicio estd asociada con la satisfaccion del cliente, confirmada por el programa estadistico
SPSS utilizando el método Rho Spearman, creando los resultados de la relacién muy positiva.
Se dice que coexiste una conexion entre la calidad del servicio y la complacencia de los
clientes, revisando las encuestas, utilizadas para alimentos y bebidas, como los residentes de

Canton Alausi.

Tonato (2019) en su trabajo, su principal objetivo fue analizar las interacciones
cotidianas de la vida real entre los ciudadanos y los funcionarios de la calle para determinar
como influyen en las percepciones de los consumidores externos sobre la calidad del servicio.

La metodologia utilizada fue métodos mixtos y descriptivos a nivel. La poblacion es 434,337,
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que corresponde al total de consumidores atendidos por el IESS CAU, y la muestra estuvo
conformada por 384 usuarios. Los métodos utilizados fueron encuestas y entrevistas, para ello
se utiliz6 un cuestionario. Esto se expresa en que el 54% de los usuarios externos reciben
calidad de servicio en la percepcion general de las tres dimensiones, lo que indica una baja
satisfaccion con los servicios prestados. Este puntaje tiene un impacto significativo en la
dimension talento humano porque es la excelente dimension que representa los resultados de
las personas insatisfechas, comparado con las dos dimensiones. En el CAU del IESS la
dimension talento humano mide la calidad tal como la perciben los clientes y se descubre

reduciéndose.

A nivel nacional, segiin Hizo (2022) determiné el alcance de la correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad del distrito de Paramonga.
Este trabajo tiene un guia cuantitativo, tipo bdésico, niveles de correlacion y disefio no
experimental utilizando materiales y métodos. La muestra se obtuvo de 193 usuarios de la
municipalidad distrital de Paramonga. Se realiz6 una prueba de normalidad para determinar
qué estadistico se ajustaria a la reduccion hipotética y se eligié a Kolmogorov-Smirnov porque
el tamafio de la muestra era mayor que 50. En conclusion, este documento concluyd lo
siguiente: En 2020, se hallé que la calidad del servicio estaba concerniente con la satisfaccion
del usuario en el distrito de Paramonga, donde se hall6 que la calidad del servicio estaba

relacionada con la satisfaccion del usuario.

Estrada (2021) su principal objetivo en su tesis fue comparar el nivel de percepcion de
calidad entre los usuarios de los servicios de licencias de funcionamiento en la ciudad de Lima,
divididos por género. La metodologia fue descriptiva y relativamente simple. De igual forma,
el disefo fue no experimental y transversal. La poblacion quedé conformada por 322 usuarios
que acudieron a solicitar una licencia de funcionamiento al Centro de Servicios de la

Municipalidad de Lima entre enero y mayo de 2018, y la muestra estuvo conformada por 176
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usuarios. La recoleccion de datos utilizd cuestionarios como instrumentos. Finalmente, la
calidad percibida del servicio varia segin el género. Ademas, en el caso de la Hipdtesis 1, no
hubo diferencia significativa en la expresion de género de la confiabilidad y la calidad del
servicio. Para la Hipotesis 2, encontramos cierta evidencia que respalda que no existen
diferencias significativas en las calificaciones u observaciones de la calidad del servicio por
género. Finalmente, para la Hipotesis 3, se encontrd evidencia favorable que respalda que no

existen discrepancias relevantes en las calificaciones de la calidad del servicio por género.

Tangoa (2019) en la investigacion desarrollada, la calidad del servicio, el esbozo de la
indagacion fue no experimental cuantitativo, la muestra fue de 26 servidores, la técnica
utilizada fue de encuesta; concluyd que se ha realizado una encuesta. Segun el andlisis
estadistico, 26 encuestados y el 15%de las personas se consideran buenas, el 46% son estables
y el 39%cree que la calidad del servicio es pobre. La calidad de los servicios y el gobierno
regional de Pasco, 2018. Spearman Rho muestra que concurre una gran cantidad de correlacion
entre las dos variables exteriorizan que la calidad de servicio es mala en la subgerencia de
obras. De lo que alcanzamos asegurar que preexiste una correspondencia positiva y
significativa entre la calidad de servicio y la complacencia del usuario de la subgerencia de

obras del Gobierno Regional de Pasco, 2018.

1.5. Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

Por su valor tedrico, este estudio contribuy¢ al fortalecimiento de las teorias existentes
sobre la categoria de calidad de servicio o llena el vacio tedrico al proponer el
perfeccionamiento de estrategias de calidad de servicio que contribuyan a la subgerencia de
obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao para que se pueda optimizar el

rendimiento de las instituciones involucradas y elevar el nivel de satisfaccion. El proposito del
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presente estudio fue favorecer al mejoramiento de la calidad de los servicios y continuar
investigaciones mas profundas para resolver los problemas. Ademas, se proporcionara a la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao los resultados de este

trabajo.

Justificacion practica

Por su valor practico, este estudio contribuyd en proponer estrategias orientadas a
mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado a los ciudadanos, lo que
impactara de manera positiva en la percepcion de la Subgerencia de Obras Privadas. Esta
mejora no solo beneficiara a los usuarios, sino también a la propia municipalidad, al generar

una gestion mas agil, eficiente.

Justificacion metodologica

Por su valor metodologico, se desarrolld una investigacion cualitativa, basica, de disefio
no experimental; se aplico como instrumento una entrevista, validada por juicio de expertos,
logrando establecer su confiabilidad para su uso en otros campos y/o investigaciones
requeridas. La calidad del servicio se ha convertido cada vez mas en un punto focal en el
ambito de la administracion publica, en particular en el contexto de la gobernanza local. En la
Municipalidad Provincial del Callao, la gestion de obras privadas no es un mero ejercicio
técnico; encarna un compromiso con el fomento del bienestar comunitario y el desarrollo

sostenible.

Justificacion social

Por su valor social, la preeminencia de esta investigacion para la sociedad se reflejo en
el progreso de la calidad de los servicios que presta el personal de esta institucion municipal a
la ciudadania y contribuye a la prosperidad de la atencion al publico en general. Los efectos de

esta investigacion seran de beneficio no solo para los usuarios de la Municipalidad del Callao,
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sino también para los usuarios de la municipalidad que necesitan visitarlos y concentrarse de
manera efectiva. También se debe enfatizar que sirve como referencia para otras agencias de
gobierno local en la ayuda de buenos servicios al publico y que a través de esta actitud los

usuarios pueden beneficiarse de recibir servicios de calidad que cumplan con sus expectativas.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Esta investigacion se vio limitada, en lo que respecta a la escasez de literatura cientifica
relacionada al tema propuesto desde el enfoque de indagacion cualitativa, esto se fundamenta
en que la generalidad de investigaciones opta por realizar una investigacion con enfoque

cuantitativo.

1.7.  Objetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo general
Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven a mejorar la atencion en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

1.7.2. Objetivos especificos
a. Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.

b. Analizar la capacidad de respuesta respecto a los expedientes presentados por los

ciudadanos en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

c. Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

d. Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas

de la Municipalidad Provincial del Callao.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Subgerencia de obras privadas Municipalidad Provincial del Callao

La finalidad de la Municipalidad del Callao es que la institucion salvaguarda a la
ciudadania, a través de garantizar una correcta prestacion de los servicios publicos y la
ejecucion de obras de infraestructura local, ayudando en los procesos necesarios para la
poblacion. En ese sentido se tiene que, la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao, se encarga de proyectar, ejecutar, coordinar, controlar y dirigir la humana
ejecucion de las obras publicas en ellas se realiza una supervision de gestion que garanticen un

servicio de calidad de los plazos establecidos como lo establece la ley.

El autor Chavaria (2017) definié en concreto sobre la subgerencia de obras privadas:

Es un organo de linea de control en el supervisa el proceso de edificacion urbana del
distrito este procedimiento conexo junto a la administracion organizada cuenta con una
planeacion y ejecucion del proceso de catastro integral del distrito y se pueda identificar el
territorio y todos sus elementos que faciliten procesos de desarrollo planificacion y gestion
urbana. Haciendo un énfasis la gerencia de gestion de desarrollo urbano quien toca a cargo a la
sub gerencia de obras privada y catastro y planeamiento que lo designa el alcalde a propuesta

de la gerencia municipal.

Para el autor Alteco (2016) sefial6 que la gestion municipal abarca el desarrollo de

actividades estratégicas:

Utilizando métodos apropiados para proyectar a la comunidad una imagen de un
consejo majestuoso, responsable, eficiente y eficaz para que los ciudadanos estén satisfechos,
las herramientas de gestion son aquellos documentos en los que se establecen todas las
actividades de fortalecimiento y desarrollo institucional, en los que se respetan la transparencia

y la economia local. Se registran desarrollo, servicios municipales, democratizacion de la
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gestion y buen desarrollo y promocién social. En consecuencia, se deben utilizar los
instrumentos técnicos y normativos correctos para asegurar que los gobiernos provinciales y
distritales gestionen de la mejor manera posible el talento humano, de manera que los
materiales econdmicos, financieros y administrativos reflejen transparencia en los resultados

de la gestion del Gobierno Municipal del Callao.

Citando a Maldonado (2017) senaldé que para que exista calidad de servicio bajo

indicadores de gestion administrativa se debe tener en cuenta:

Un indicador de la gestion de estructuras publicas y privadas, y su importancia radica
en la eficiencia, eficacia, economia y eficacia de la gestion. Ademas, al ingresar indicadores
para una entidad, es algo dificil completar todos los tipos y clases, por lo que se debe adoptar
indicadores de gestion de acuerdo a la escala de cada entidad. Por tanto, existe la necesidad de

mucha informacion y, por tanto, las necesidades de la poblacion local.

Segun Chavarria (2017) refirid que las herramientas fundamentales de la gestion
municipal son las siguientes: el Reglamento Interno del Consejo Municipal, el cual funciona
como parte del organigrama bajo el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF). Estos
ayudan a cumplir y establecer reglas establecidas en la normatividad. El Manual
Organizacional y Funcional (MOF), el Organigrama de Asignacion Organizacional (CAP), que
establece definitivamente la carga organizacional para su adecuado funcionamiento, el
Presupuesto Analitico de Personal (PAP), el Presupuesto Nominativo de Personal (PNP), el
Texto Unificado de Normas Administrativas Procedimientos (TUPA), el Plan Operativo
Institucional (POI), el Plan Estratégico Institucional (PEI), el Reglamento Interno de Control
y Retencion de Personal. Todas estas normatividades juegan un papel importante en la

municipalidad al ayudar al usuario de una manera mas clara y especifica.
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Es oportuno decir que es necesario conocer la calidad de la prestacion del servicio y su
ocurrencia, el desarrollo y aplicaciéon de herramientas de gestion que garanticen el buen
desempefio municipal. Por lo tanto, es necesario establecer que los gobiernos difundan y
conozcan el conocimiento normativo que rige tanto a los destinatarios de los servicios

administrados como a los funcionarios que los prestan.

Por lo tanto, una municipalidad que realice correctamente los procesos y técnicas de
calidad y conforme lo establece la ley se organizarad de acuerdo al sistema de gestion en el que
mejore y permita el desempefio de la prestacion del servicio a sus usuarios. En este sentido, es
importante decir que los trabajadores municipales deben tener la firme decision de hacer las
cosas bien, y no sélo de lograr buenos resultados sino de superar las expectativas de los

usuarios.

Las municipalidades

Es necesario sefalar que estan sujetas a la Ley Orgéanica Municipal establecida en la Ley
N° 27972, y que son instancias descentralizadas que obtienen niveles de Gobierno Local, son
personas juridicas de derecho publico y obtienen autonomia politica, econémica y
administrativa. en la gestion de los asuntos de su competencia. Ademas, esta autonomia
municipal brinda la capacidad de ejercer una gestion independiente dentro de las materias que
tienen atribuidas, por lo que se entiende que la autonomia municipal es aquella facultad de

dirigir la toma de decisiones y la regulacion normativa.

Por lo tanto, las municipalidades cumplen colectivamente funciones contraidas en la
constitucion politica del Pert y desarrolladas en la Ley Organica de Municipalidades, estas
suelen tener un marco general que tiene la administracion publica con el objetivo de que las

municipalidades brinden garantias, lo cual la poblacion manifiesta a través de una adecuada
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provision de servicios publicos tanto a nivel local como la ejecucion de obras para las

necesidades necesarias de los ciudadanos.

2.2. Calidad de servicio

Garcia (2013) sostuvo que la organizacion de la calidad de servicio de desarrollo de los
productos y procesos necesarios para un buen servicio y necesidad del cliente. Teniendo en
cuenta que la empresa tiene tres grandes problemas para concretar la calidad que son: la
organizacion, la comunicacion y la coordinacion interna. De manera que la calidad pasa a ser
cosa de todos los mientras de la organizacidon en esta entra a tallar tres procesos llamado
“trilogia de la calidad” basados en: la organizacion de la calidad, el control de la calidad y la

mejora de la calidad.

Bajo este concepto considero que la calidad de servicio es que tanto el cliente quede
satisfecho como el que lo brinda también de manera que coincido con los dos ultimos autores
en mencion. Es importante detallar que la ley orgénica de municipalidades N° 27972, contiene
dos articulos donde se desprende, la importancia que estas acogen y designa competencias y
funciones especifica en las cuales se especifica en materia de servicio publicos mejorando y
satisfaciendo a la ciudadania con las condiciones de vida de forma que sirve para su respectiva

jurisdiccion.

Por lo que se considera que la normatividad tiene en cuenta ocho segmentos clasificados

cn:

a. Los servicios de ordenacion en las que se detalla el espacio fisico y uso del suelo.
b. Los servicios basicos que conlleva el saneamiento, salubridad y salud.

c. Los servicios de transporte publico, vialidad y transito.

d. Los servicios de educacion, deportes, cultura y recreacion.

e. Los servicios de comercializacion de productos y abastecimiento.
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f. Los servicios de defensa y promocion de derechos, asi como también programas
sociales.
g. Los servicios de seguridad ciudadana.

h. Y por altimo los servicios de promocion del desarrollo econdmico local.

2.2.1. Definicion

Vargas y Aldana (2014) concordaron que la calidad de servicio debe cumplir con las
expectativas del consumidor. De esta manera se entiende que la percepcion de las
caracteristicas del bien con lo que se espera del mismo. De esta manera se puede decir que la
calidad de servicio va mas alla de solo brindar un conocimiento del servidor sino la expectativa

que genera el usuario hacia su persona con el fin comun que esperan todo ciudadano.

Segun Malaga (2018) la calidad de servicio desarrolld6 una planificacion de
organizacion en la que se tiene que mejorar de manera eficaz y constate la calidad del proceso
que ayude al servicio de otros factores. Por lo que se la calidad de servicio conlleva a la
realizacion de un complemento completo en la entra a tallar los objetivos y metas a tener la
empresa o institucion con la finalidad de llevar a cabo premisas de éxito y de lo contrario
implementar nuevas estrategias que impulsen en la mejora de lo que se busca para satisfacer al

usuario.

Tschohl (2022) sefiald que la calidad de servicio conlleva a ser un constructo
complicado de afiadir los diferentes tipos de servicios que no son homogéneas, por lo que se
considera que el producto se puede aplicar bajo calidad de medir para que todos mantengan la
misma secuencia teniendo en cuenta la misma secuencia. Ademads, que estos servicios son
intangibles de manera que se emplearian nuestros formatos para medir en la que separe el tipo

de servicio. Por lo tanto, las empresas dan un poder medir la calidad de servicio basandose en
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los varios aspectos que atafien a no solo al funcionamiento sino al quien brinda el servicio de

calidad, orientado al mejoramiento del servicio.

2.2.2. Caracteristicas
Tschohl (2022) descifr6 caracteristicas mas claras para un mejoramiento de servicio de

calidad, en las que se describen cada una de ellas de la siguiente manera:

a. Tiene que contar con una planificacion descifrando el servicio que influye mas al
usuario que al servidor. En la se brindara un sistema consistente de productos de calidad, en las

que ofrece honestidad, gesto de comunicacion y sobre todo corresponderle con amabilidad.

b. Las personas que brindan el servicio tienden a ser naturalmente contadas con

practicas técnicas que salgan con la satisfaccion de lograr un reconocimiento.

c. Si bien el servicio debe contar con calidad est4 percibida por gerencia en ella no se
podra ejecutar sin ningin compromiso de manera genuina el compromiso de orientar un

prospero funcionamiento de cultura en la empresa y forma que repercute en los servidores.

De esta forma que estas eficacias conllevan el funcionamiento que estimula el servicio

con los usuarios de manera que comprenderan los que buscan clara y concisa.

2.2.3. Gestion

Salvador (2018) afirmd que, en cuanto a servicio que en ella se centra los clientes
utilizan las mismas técnicas que emplean en su progreso. En las que obtienen grandes logros
significativos en su economia sistematizando sus diferentes etapas centralizando en
profesionales de calidad. Por lo que se tiene en consideracion al momento que se realizan estas
gestiones de sus diferentes niveles se contempla un modelo unico de acuerdo a las utilizaciones

normativas y habituales que llevan a la accion especifica en cuanto a los pedidos especificos.
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Por lo tanto, es admisible que el servicio de calidad comprenda un vinculo: sujeto que
presta el servicio y técnica por medio de lo que ofrece transparencia en el factor esencial. En

ellas se plasma que se acompafian una a la otra.

Gonzales (2019) refiri6 que si hablamos de servicio de calidad consecuentemente tiene
dificultad en poder definirse como calidad de producto. Por lo que es dificultoso llegar a un
acuerdo sobre ejemplo: en lavarse el cabello sobre de la calidad del shampo. Ahora bien, esta
medida comprende dentro de la calidad es la retencion de los clientes en las que se ve si la
capacidad de la compafiia mantiene ain a los consumidores en un constante ofrecimiento del
valor productivo. Por lo que si debemos de reconocer que las diferentes marcas reconocidas
cuentan con un estandar de calidad de servicio. En las que se verifican la precision del
desempefio tanto que como ¢l tal como el de su competencia, y aluden en no solo conformarse
en solo dar un buen servicio sino ademas de contemplar al gran esfuerzo de brindar el 100%

de proveer el servicio exento de fallas.

Si bien ya lo hemos mencionado la gestion estd enmarcada en diferentes normas legales
las que nos sirven para aplicarlas de manera adecuada que ayuden a la calidad del servicio.

Estas son las que intervienen en la gestion publica de los gobiernos locales:

a. La ley orgénica de municipalidades N° 27972. En ella se promueve el impulso de
participacion de la ciudadania y vecindad del distrito. Teniendo en cuenta que las
municipalidades sistematizan tanto con el gobierno regional y nacional la competividad y

mejoramiento de calidad de los ciudadanos. (Congreso de la Republica, 2003)

b. El Decreto Legislativo 1088, Ley del Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico
y del Centro Nacional de Planeamiento Estratégicos. En este se brinda funciones de
asesoramiento a los gobiernos regionales y gobiernos locales en la formulacion y seguimiento

que correspondan a la evaluacion de las politicas publicas. (Congreso de la Republica, 2003)
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c. El Decreto Legislativo 004-2013-PCM (PNMGP). En ella logra la aprobacion de las
politicas publicas nacionales de modernizacion de la gestion publica. Ademas, cuenta con una

aplicacion e implementacion en todos los estamentos del estado.

Es preciso anadir que la utilizacion de técnicas normativas posibilita a las
municipalidades el buen manejo de los recursos humanos y estas se ven reflejadas en la gestion

municipal.

2.2.4. Dificultades
Segun Malaga (2018) comprendié de manera concisa las dificultades que acoge el

gestionar la calidad de servicio teniendo como los siguientes puntos:

a. Estas estan expuestas a las mas altas cifras que contienen los bienes y del mismo son

mas perceptibles.

b. A mayor impulso que tengas los elementos de prestaciones de servicios, mayores
consideramos seran los riesgos de error tendra, por lo que habrd mayor insatisfaccion de los

clientes.

c. Entre més permanencia de contacto que tenga el usuario y el cliente mas influencia

de riesgo corre de manera que entre mas tiempo mas probabilidad habra de insatisfaccion.

d. El plan de los servicios obtenidos tanto del producto y la demanda es mas cuidadoso

ya que suele ser dificultoso.

e. Si bien el producto y el uso se dan al mismo tiempo, la calidad no va a depender solo
para quien lo presta, sino también que el cliente influye mucho y de manera directa en la

prestacion del bien.

f. Cuando hablamos de negocio y su debida supervision de calidad de servicio, radica

una importancia en cuanto a los componentes propios, que se adquieren quienes no llegan
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alcanzarlas, de manera que se pueden sujetar a la calidad de los primeros brinddndoles el

servicio-publico de la mejor forma posible.

g. Considerado también como dificultad de la administracion de calidad de los servicios

es la dispersion geografica.

2.2.5. Modelos Teoricos

Para Cuatrecasas (2012) anadié que los principales modelos de calidad de servicio:

Segiin el modelo de gestion de Deming, este sistema organizacional implica
colaboracion y aprendizaje interno y externo que promueve la implementacion de practicas de
gestion de procesos que permiten la mejora continua de procesos, productos y servicios para la

satisfaccion de los empleados.

Esta tiende a ser lograr objetivos de alcanzar bajo la intervencién de evaluacion.

Tomando en cuenta la intervencion de la gerencia y directivos correspondientes.

Para Lujan (2018) sefiald que el modelo Malcolm se ve como un sistema de liderazgo
donde se planifica la estrategia y proporciona claridad a los clientes y mercados. Consta de
siete criterios fundamentales: planificacion, estrategia, orientacion al cliente y mercado,
liderazgo, informacion y andlisis con énfasis en recursos humanos y gestion de procesos y

resultados.

Su importancia es establecer las areas de la organizacion o parametros de medicion en
ellas se manifiesta como el resultado del buen desempefio en las actividades basada en enfoques

de gestion de calidad.

Salvador (2018) agregd que existen dos modelos conceptuales de calidad de servicio,
Modelo Gronroos: Este modelo tiene dos dimensiones, la primera de las cuales esta separada

porque la calidad tal como la perciben las partes interesadas es el "Proceso del Producto". En
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segundo lugar, esta la calidad funcional, que se define por como se presta el servicio durante el
proceso. Resulta que la experiencia de los clientes durante este proceso de compra en una
empresa es mas que satisfactoria, pero mas que suficiente para juzgar la calidad. Y este es el
segundo patrén de parasuraman, zeithaml y berry. Este modelo de servicio contrasta la

percepciodn del usuario sobre la calidad esperada del servicio con el nivel de servicio recibido.

Por lo consiguiente el usuario evalia no solo la calidad que presta sino también toma
en cuenta la atencidon que recibid, de manera que considera lo que ofrecio dicho servicio, dicho
en otras palabras, calidad funcional. Ademas, resulta que los clientes compran dependiendo a

las expectativas y segun su criterio.

Sus dimensiones de los modelos

Para Vargas y Aldana (2019) incluyeron la confianza relacionada con la seguridad de la
informacion generada. Ademas, contiene elementos subjetivos u objetivos que se
interrelacionan en el camino o fuente de transmision. Consta de dos aspectos principales:
confianza y conocimiento. En otras palabras, generar confianza entre usuarios es un juicio de

valor entre factores ideologicos y éticos.

En la misma linea, introduce un aspecto de inclusiéon que se demuestra con una
importancia significativa y un sentido de inmediatez. La disponibilidad de acceso
organizacional garantiza que todas las personas puedan acceder a los recursos en igualdad de
condiciones con los demés. Esto significa que una amplia gama de personas,
independientemente de sus limitaciones personales, pueden utilizarlo y beneficiarse de él.
Como resultado, esta caracteristica Unica permite la utilizacion fluida de diversos medios,
servicios y productos por parte de todos los individuos, lo que en tltima instancia conduce al

logro de objetivos.
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La importancia de esta dimension de la puntualidad, el acto de realizar a tiempo el
trabajo al que nos hemos comprometido, construye el caracter y garantiza la eficiencia y el
orden. Las organizaciones con valores que implican participar en actividades, hacer lo mejor
que pueden en el trabajo, respetar a los demdas y generar confianza se evalian segun la
implementacion de objetivos de desempefio de acuerdo con un cronograma establecido. Tiene
que ver con sacrificio, esfuerzo y determinacion, cualidades esenciales para alcanzar muchos

de los objetivos de una organizacion.

Esto se refiere al grado en que se dispone de hechos y datos sobre lo que esta disponible
en términos de conectividad para satisfacer las necesidades y prioridades del sistema. Podemos
decir que la exhaustividad es mas general, mientras que la relevancia esta relacionada con las

necesidades de un usuario en particular.

2.2.6. Estrategias de calidad de servicio

Revocacion y Reforzamiento

Tschohl (2022) afirm6 que después de un afio o afio y medio, los programas de servicios
ofrecidos por los proveedores pierden su descubrimiento. Por eso, es recomendable seguir los
primeros pasos, dejar que se resuelvan los problemas mas dificiles y utilizar formulas para
resolver problemas menos complejos. Esto causa frustracion y reduce la motivacion que has
adquirido. Alli surgen diversos problemas y las empresas lideres los implementan activamente
para compensarlos y fortalecerlos. Por lo tanto, la alta direccién debe saber gestionar una
variedad de programas de servicio enfocados en la responsabilidad personal y proactiva,
acompafiados de procedimientos de capacitacion estandarizados que fortalezcan

continuamente a los empleados.
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El cliente y su Percepcion

Segiin Malaga (2018) entendid6 que el método de contratacion mas eficaz es
conceptualizar a los clientes como exigentes y satisfechos y asi tratar de brindar una asistencia
significativa a los competidores en términos de ofertas y compras. producto. Puede crear valor

para su grupo objetivo.

Entonces la estrategia esta centrada en el cliente. El objetivo de la agencia es retener a
sus clientes actuales. Considerar ambos requisitos y vigilarlos de cerca. Todas las
organizaciones estan condenadas a reducirse en un corto periodo de tiempo debido al abandono

de sus operaciones.

Efecto Multiplicador

Para Tschohl (2022) afirmo que el servicio se entrega al cliente y sirve como plataforma
para la percepcion general de la calidad del servicio. Esto se convierte en un multiplicador.
Esto significa mayores ingresos por marketing, publicidad y ventas. Se basa en el sentimiento
eficiente y positivo que hemos salvado a nuestros clientes brinddndoles un servicio
personalizado. El cliente es monitoreado constantemente y esto no s6lo lo motiva, sino que

también le hace querer recomendar la organizacion.

El efecto multiplicador de los servicios lleva a algunas organizaciones a invertir en
actividades de marketing, lanzando simultdneamente proyectos para mejorar la calidad de los
servicios. Esto requiere tacticas muy efectivas. Un producto en constante mejora supera los
resultados de los sacrificios de marketing. Al examinar la importancia de la calidad del servicio,
se puede sugerir que el servicio no solo sirve para retener a los usuarios existentes dentro de
una empresa, sino que también deleita y retiene a nuevos clientes y crea percepciones que
motivan a los usuarios actuales de la misma manera. Posibilidad de futuras negociaciones con

la Empresa.
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Metodologia Servqual

Cuatrecasas (2022) contemplod seis magnitudes que hacen el aumento de nivel

percepcion estas son las siguientes:

a. Las aglutinantes se puedan realizar frente al mostrador, para recibir el servicio.

b. La astucia, que conllevan vivacidad en la prestacion del servicio.

c. La realizacion de dicha prestacion de servicio sin fallas.

d. El lanzamiento que tienen los trabajadores para informar al cliente.

e. Empleados con disposicion de ayudar.

f. La respectiva actividad correcta de los equipos.

g. La calidad del servicio total o inexistente.

Malaga (2018) entendi6 que los usuarios necesitan evaluar la calidad del servicio, pero
no considera todos los factores cubiertos en términos generales. Por lo tanto, se percibe como
un efecto absoluto y no como una victoria de la accion real. Esta claro que los clientes suelen
centrarse en el eslabon mas débil de la cadena de calidad y popularizar los efectos encontrados
en todo el servicio. Por tanto, la gestion de la calidad y el servicio son necesarias para alcanzar

un alto nivel de uniformidad.

Los valores como base de la cultura

Vargas y Aldana (2019) encontraron que estos valores se centran en la calidad y estan
estrechamente relacionados con los valores y virtudes de los clientes que conforman la
empresa. Segun esto, existen ciertas actitudes, como que la familia, las organizaciones privadas
o publicas tienen ciertos valores y formas, teniendo en cuenta el comportamiento humano, y se

desarrolla una cultura orgénica en la organizacion.
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En el siglo XXI, donde los valores humanos se vuelven centrales y tienen una gran
influencia en el mundo del trabajo, se cree que los sustentan elementos utilitarios universales
o trascendentes que resuenan con el desarrollo de las relaciones individuales. Dependiendo de
la calidad y comportamiento de la persona, cada persona esta llamada a desarrollar un efecto
multiplicador y puede mostrar a través del modelo la vivencia y vivencia de los valores y
virtudes que proyecta el entorno. Las iniciativas que se ofrecen a través de la investigacion de
valores tienen que ver con la motivacion, el seguimiento y la formacién de conceptos y
creencias. Estos componentes mantienen la clasificacion y pueden identificarse como
elementos basicos para que las organizaciones evaluen su situacién y superen un marco

especifico.

2.3. Elementos tangibles

Segun Albee (2021) sostuvo que el servicio prestado a través de instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion debe influir y crear una impresion directa de
la percepcion de calidad del servicio. Una vez que ingresas a un edificio (edificio municipal),
debes contar con elementos materiales como mobiliario, ambiente en buen estado, iluminacion,

tecnologia utilizada en tus responsabilidades y ropa para vestir.

En la sociedad actual, los elementos tangibles desempefian un papel fundamental en
nuestro dia a dia. Estos elementos, que se pueden percibir a través de los sentidos, nos rodean
y nos ofrecen una experiencia concreta y palpable. Los elementos tangibles son fundamentales
en nuestra sociedad. Nos brindan una experiencia tangible y concreta, satisfacen nuestras
necesidades bdsicas y nos ayudan en nuestro desarrollo personal y colectivo. Ademas,
fomentan la creatividad y la innovacion. Debemos valorar y cuidar estos elementos, ya que su

ausencia o deterioro tendria un impacto negativo en nuestra calidad de vida.
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Definicion de elementos tangibles

Los elementos tangibles, también conocidos como objetos materiales, son aquellos que
podemos tocar, ver o percibir fisicamente. Son una manifestacion fisica y concreta de las ideas,
conceptos 0 emociones que existen en nuestra mente. Estos elementos desempefian un papel

esencial en nuestro desarrollo y en la construccion de la realidad que nos rodea.

Importancia de los elementos tangibles en la sociedad actual

Los elementos tangibles se refieren a todo aquello que podemos percibir a través de
nuestros sentidos. Estos pueden ser objetos fisicos, como muebles, utensilios, ropa, edificios,
entre otros. También incluyen fenémenos naturales perceptibles, como flores, arboles, agua,
aire, entre otros. Los elementos tangibles ofrecen una experiencia sensorial, nos permiten

interactuar con el mundo fisico y nos conectan con la realidad.

2.4. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es un concepto de vital importancia en diversos aspectos de
la vida, tanto a nivel personal como profesional. La capacidad de respuesta se encuentra
estrechamente ligada al grado de flexibilidad y adaptabilidad de un individuo o entidad. En un
mundo cada vez mas dindmico y volatil, donde los cambios pueden ocurrir de manera abrupta,
contar con una capacidad de respuesta eficiente se torna esencial para mantener la efectividad
y el éxito en multiples areas. La capacidad de respuesta es una competencia esencial en el
mundo actual, caracterizado por la incertidumbre y la constante evolucion. Tanto a nivel
personal como profesional, contar con esta habilidad nos permite adaptarnos rapidamente a los

cambios, enfrentar situaciones adversas y tomar decisiones acertadas en tiempos reducidos.

La capacidad de respuesta, aunque influenciada por diversos factores, puede ser
desarrollada mediante préctica, aprendizaje y la implementacion de estrategias adecuadas. En

resumen, la capacidad de respuesta es fundamental para mantener la eficiencia, la adaptabilidad
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y el bienestar tanto a nivel individual como colectivo. Al fortalecer esta capacidad, estaremos
mejor preparados para enfrentar los retos que se nos presenten en la vida y aprovechar las

oportunidades que aparezcan. (Zimmerman, 2000)

Segun Zahra (2020) refirio que estar dispuesto a ayudar a los usuarios y brindar un
servicio rapido y eficiente. Los clientes aprecian su empresa y lo desean por su intencion de

brindar un servicio al cliente oportuno.

Factores que afectan la capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta puede verse influenciada por diversos factores, los cuales
pueden ser tanto internos como externos. Entre los factores internos, se encuentran las
habilidades y aptitudes individuales, la inteligencia emocional, el nivel de experiencia, la
formacion académica y el manejo del estrés. Mientras tanto, los factores externos pueden ser
el entorno laboral, el acceso a recursos y herramientas, la estructura organizativa y la cultura

institucional. (Collins, 2010)

Es importante destacar que la capacidad de respuesta no es estatica ni fija, sino que
puede ser desarrollada y fortalecida a lo largo del tiempo. Mediante ejercicios de practica,
aprendizaje continuo y la implementacion de estrategias adecuadas, es posible incrementar
nuestra capacidad de respuesta y adaptarnos de manera mas efectiva a las demandas del

entorno.

Importancia de la capacidad de respuesta en diversos ambitos

La capacidad de respuesta juega un papel fundamental en diferentes &mbitos de la vida.
En el ambito laboral, por ejemplo, contar con la capacidad de adaptarse rapidamente a los
cambios y tomar decisiones acertadas en momentos de incertidumbre permite mantener la

eficiencia y asegurar la sostenibilidad de las organizaciones.
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En el ambito personal, la capacidad de respuesta impacta directamente nuestra calidad
de vida. Ser capaces de reaccionar adecuadamente ante situaciones estresantes, resolver
problemas de forma agil y adaptarnos a nuevas circunstancias nos otorga mayor bienestar

emocional y nos facilita alcanzar nuestras metas personales. (Collins, 2010)

Asimismo, en el plano social, la capacidad de respuesta resulta esencial para enfrentar
emergencias y situaciones de crisis. La rapidez y efectividad con la que se responda a dichas
situaciones puede marcar la diferencia entre la vida y la muerte, asi como tener un impacto

significativo en la recuperacion y resiliencia de las comunidades afectadas.

Ejemplos de capacidad de respuesta en situaciones reales

A continuacidn, presentamos algunos ejemplos concretos de capacidad de respuesta en

diferentes contextos:

En el ambito tecnoldgico, la capacidad de respuesta de una pagina web se refiere a su
velocidad de carga y capacidad para manejar un alto volumen de usuarios simultaneos sin
experimentar fallos. Una pagina web con alta capacidad de respuesta brinda una experiencia

de usuario fluida y confiable.

En el ambito de la salud, la capacidad de respuesta de un sistema de emergencia
sanitaria se evalua en funcion de su capacidad para atender y dar respuesta eficiente a casos
urgentes, como accidentes o enfermedades graves. Esto implica contar con suficiente personal
capacitado, equipamiento adecuado y una coordinacion eficaz entre los diferentes actores

involucrados.

En el ambito empresarial, la capacidad de respuesta se hace evidente en la capacidad
de una empresa para identificar y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado.
Empresas que logran anticiparse a las demandas del consumidor y ofrecer soluciones

innovadoras tienen mas posibilidades de éxito y crecimiento sostenible.
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En el ambito personal, la capacidad de respuesta se manifiesta en la forma en que cada
individuo enfrenta las adversidades y los cambios en su entorno. Aquellos que logran mantener
una actitud positiva, evaluar rapidamente las opciones y tomar decisiones acertadas tienen

mayor probabilidad de superar obstaculos y alcanzar sus metas personales.

En el &mbito social, la capacidad de respuesta se pone a prueba ante desastres naturales,
como terremotos o inundaciones. Un sistema de respuesta eficiente implicaria la capacitacion
previa de la poblacion, la existencia de planes de contingencia, el acceso a recursos y la

coordinacién entre diferentes organismos y entidades responsables.

2.5. Compromiso organizacional

Comprende una satisfaccion al ciudadano hecho que da solucion o dificultad para
convencerse de una razon eficaz. Por lo que es congruente decir que la sensacion de satisfaccion
la reducimos y no llega a ser grato y solamente a ser complacidos, este compromiso que genera

es muy limitado y carece de contexto juridico de las necesidades de informacion.

El compromiso organizacional en calidad de servicio es un aspecto fundamental en el
éxito de cualquier empresa. Cuando los empleados se sienten comprometidos con los valores
y metas de la organizacion, la calidad del servicio que brindan a los clientes se ve directamente

beneficiada

Compromiso organizacional en calidad de servicio

El compromiso organizacional en calidad de servicio se refiere a la disposicion de los
empleados a brindar un servicio de excelencia, teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los clientes. Es crucial que la empresa promueva un ambiente donde el

compromiso se viva de manera colectiva y en cada uno de los miembros de la organizacion.

El compromiso organizacional en calidad de servicio se construye a partir de tres

dimensiones principales: afectiva, instrumental y normativa. La dimension afectiva implica un
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vinculo emocional entre el empleado y la organizacion, la dimension instrumental se enfoca en
los beneficios que el empleado obtiene al mantener la relacion laboral, y la dimension
normativa se basa en el sentido de obligacion de cumplir con las normas y valores

organizacionales.

Factores que influyen en el compromiso organizacional

Existen diversos factores que influyen en el compromiso organizacional en calidad de

servicio. Entre ellos:

Liderazgo: Un liderazgo efectivo es fundamental para promover el compromiso de los
empleados. Los lideres deben transmitir una vision clara, generar confianza y fomentar la

participacion activa de los empleados.

Cultura organizacional: Una cultura organizacional orientada a la calidad y al servicio
al cliente promueve el compromiso de los empleados. Valores como la honestidad, la

responsabilidad y el respeto deben ser parte integral de la cultura.

Reconocimiento y recompensas: Reconocer y recompensar el trabajo bien hecho es una
manera efectiva de promover el compromiso. Los empleados se sentiran valorados y motivados

a mantener su nivel de calidad en el servicio.

Desarrollo profesional: Brindar oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional
a los empleados aumenta su compromiso con la organizacion. La posibilidad de adquirir nuevas

habilidades y conocimientos contribuye a su desarrollo personal y profesional.

Estrategias para promover el compromiso organizacional en calidad de servicio

Para promover el compromiso organizacional en calidad de servicio, se pueden

implementar diferentes estrategias, tales como:
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Comunicacién efectiva: Establecer canales de comunicacion transparentes y abiertos
permite que los empleados se sientan escuchados y comprendidos. Es importante fomentar una

comunicacion bidireccional para obtener retroalimentacion e ideas.

Formacion y capacitacion: Brindar capacitacion constante a los empleados para mejorar
sus habilidades y conocimientos en servicio al cliente. Esto les proporciona las herramientas

necesarias para brindar un servicio de alta calidad.

Participacion y empoderamiento: Fomentar la participacion activa de los empleados en
la toma de decisiones y empoderarlos para resolver problemas y tomar iniciativas. Esto les

brinda un sentido de autonomia y responsabilidad en su trabajo.

Evaluacion y feedback: Realizar evaluaciones periodicas del desempefio y brindar
feedback constructivo a los empleados. Esto les ayuda a identificar areas de mejora y les

muestra que su trabajo es valorado.

Seglin Valencia (2018) menciond los riesgos que enfrentan las empresas al enfrentar las
trampas utilizadas por sus competidores, afirmando que mientras mas capacidad de absorcion
desarrolle una empresa, mas capacitada y con menos probabilidades tiene de caer en trampas.
decir que si. La asimilacion de conocimientos adquiridos externamente permite a una empresa
reconocer soluciones alternativas, que le permiten generar y probar nuevas combinaciones,

reduciendo asi el riesgo de trampas competitivas.

2.6. Seguridad ciudadana

Para Valencia (2018) refiri6é que la seguridad conforma los conocimientos, atencion y
habilidades que desempenan los empleados, cumpliendo con valores profesionales que inspiran
credibilidad y confianza. Ademas, conlleva al resultado de asignacion al cargo, una persona
capaz y adecuada. Teniendo competencia y posiciones personales necesarias. Por lo tanto, la

seguridad conforma el profesionalismo de la persona encargada que con el conocimiento del
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proceso de prestacion que ejercera el servicio. Ademads, que debe ser cortés lo que se define

como la atencion, respeto, consideracion y amabilidad del personal.

Cuando decimos que la credibilidad es porque el cliente crea honestidad y veracidad
del servicio que provee. Entra a tallar la seguridad fisica la que significa inexistencia de peligro
y riesgo que pueda adquirir algiin cargo. Brindando la proteccion adecuada. Valencia (2018)
Por lo tanto, la seguridad estas cuentan con competencias y una debida atencion que se
manifiesta por lo personal y su capacidad para impulsar credibilidad y seguridad. La seguridad
ciudadana y la calidad de servicio son dos elementos fundamentales en el desarrollo de una

sociedad armoniosa y prospera.

Importancia de la seguridad ciudadana en la calidad de servicio

La seguridad ciudadana es un aspecto crucial que influye directamente en la calidad de
los servicios ofrecidos en una sociedad. Cuando los ciudadanos se sienten seguros en su
entorno, estdn mas dispuestos a participar en actividades econdmicas y sociales, lo cual
fomenta el desarrollo y la prosperidad. Por el contrario, la falta de seguridad ciudadana puede
generar miedo e inseguridad, lo que se traduce en una disminucion de la calidad de los servicios

y en una desconfianza generalizada hacia las instituciones encargadas de brindarlos.

La calidad de servicio se ve afectada por la seguridad ciudadana en varios aspectos. Por
un lado, la inseguridad puede generar un clima de incertidumbre que afecta la confianza de los
ciudadanos en los proveedores de servicios, lo que se refleja en una disminucion de la demanda
y en una pérdida de clientes. Ademads, la falta de seguridad puede dificultar el acceso a
determinadas zonas o lugares de la ciudad, limitando asi la posibilidad de brindar servicios en
esas areas. También es importante tener en cuenta que la seguridad ciudadana es fundamental
para garantizar la integridad fisica y emocional de los trabajadores encargados de prestar

servicios, asi como de los propios usuarios. (Garcia, 2018)
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Factores que influyen en la seguridad ciudadana y su impacto en la calidad de

servicio

La seguridad ciudadana puede verse afectada por una serie de factores, entre los cuales
se encuentran: la delincuencia, la violencia, la falta de iluminacion, la ausencia o insuficiencia
de policias, la impunidad y la desigualdad social. Estos factores impactan directamente en la
calidad de los servicios ofrecidos. Por ejemplo, una alta tasa de delincuencia puede generar
desconfianza en los ciudadanos, lo cual se traduce en una disminucién de la demanda de

servicios y en una mayor dificultad para atraer inversiones y nuevos negocios.

La falta de iluminacién en espacios publicos y en las vias de acceso a los servicios
puede convertirse en un obstaculo para su disponibilidad y utilizacion, especialmente en
horarios nocturnos. Asimismo, la ausencia o insuficiencia de fuerzas de seguridad puede
generar un ambiente propicio para la comision de delitos, lo cual afecta negativamente la
calidad de los servicios y disminuye la confianza de los usuarios. Por otro lado, la impunidad
y la desigualdad social contribuyen a la perpetuacion de la inseguridad ciudadana vy,

consecuentemente, a una disminucion en la calidad de los servicios. (Garcia, 2018)

Medidas para mejorar la seguridad ciudadana y la calidad de servicio

Para mejorar la seguridad ciudadana y la calidad de servicio, es necesario implementar
una serie de medidas integrales. En primer lugar, es fundamental fortalecer el sistema de
justicia y asegurar la aplicacion efectiva de la ley, de manera que los delitos sean sancionados
y se garantice la seguridad juridica. Ademads, se deben aumentar las capacidades y recursos de
las fuerzas de seguridad, promoviendo su capacitacion y modernizacion para enfrentar
eficientemente los delitos y brindar una respuesta rapida y efectiva ante situaciones de

emergencia.
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Asimismo, es importante promover la participacion ciudadana y la vigilancia
comunitaria, involucrando a los ciudadanos en la prevencion del delito y en la construccion de
entornos seguros. Para ello, se deben establecer mecanismos de cooperacion entre la
comunidad, las instituciones publicas y los organismos de seguridad, fomentando la confianza
y la comunicacion para una mayor eficacia. Ademas, se debe trabajar en la mejora de las
condiciones sociales y econdmicas de la poblacion, combatiendo la desigualdad y generando

oportunidades de desarrollo para todos. (Lopez, 2020)
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II. METODO

Citando al autor Sampieri (2014) refirid que, la investigacion cualitativa de tesis es una
metodologia de investigacion que se utiliza para comprender y explorar fendmenos sociales y
humanos desde una perspectiva interpretativa. A diferencia de la investigacion cuantitativa, que
se enfoca en la recopilacion y analisis de datos numéricos, la investigacion cualitativa se basa
en la recopilacion de datos no numéricos, como observaciones, entrevistas y documentos, con
el fin de obtener una comprensioén profunda de los sujetos de estudio. Este enfoque permite
capturar la complejidad y profundidad de los fendmenos estudiados, brindando una vision mas

holistica y detallada. (Guevara, 2016)

El método inductivo de investigacion es una estrategia de andlisis que parte de
observaciones especificas para llegar a conclusiones generales. Se caracteriza por su enfoque
detallado y exhaustivo en la recopilacion de datos empiricos, su analisis meticuloso y la
formulacion de hipotesis a partir de los resultados obtenidos. Este enfoque se contrapone al
método deductivo, que parte de teorias generales para llegar a conclusiones especificas. El
método inductivo es ampliamente utilizado en diversas disciplinas cientificas y se considera
una herramienta fundamental para la generacion de conocimiento y la exploracion de nuevas

ideas. (Urzola, 2020)

El método inductivo juega un papel fundamental en la investigacion cientifica, ya que
se basa en la observacion de fendmenos particulares para llegar a conclusiones generales. Este
enfoque permite a los cientificos recopilar datos empiricos y observaciones concretas, que

luego son analizados de manera sistematica para identificar patrones y regularidades.

En la presente investigacion se utilizd un enfoque cualitativo y una metodologia

inductiva.
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3.1. Tipo de investigacion

Tipo

La investigacion basica es el proceso que implica explorar y analizar fuentes de
informacion relevantes para un tema de estudio en particular. El objetivo es obtener una
comprension profunda del tema, asi como identificar el estado actual del conocimiento en ese
campo. Esto proporciona una base solida para el desarrollo de una tesis y permite al

investigador contribuir de manera significativa al conocimiento existente.

Durante la investigacion bésica, es esencial consultar fuentes confiables y actualizadas,
como articulos cientificos, libros académicos y estudios previos relacionados con el tema de
investigacion. Esto ayudara a respaldar las afirmaciones y argumentos presentados en la tesis,

asi como a contextualizar el trabajo dentro del panorama académico existente. (Esteban, 2018)

Dentro de este orden de ideas, la presente tesis se aplico el tipo basica en el sentido de
que la investigacion propuso estrategias de calidad de servicio que coadyuven a mejorar la
atencion en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao,

haciendo uso de las fuentes de informacion.

Diseno

En el &mbito de la investigacion, existen diferentes enfoques metodologicos para llevar
a cabo estudios cientificos. Uno de estos enfoques es el disefio no experimental, que se
caracteriza por su no manipulacion directa de variables independientes y su observacion en

contextos naturales.

El disefio no experimental se caracteriza por varias caracteristicas clave. En primer
lugar, se basa en la observacion de fendmenos en situaciones reales, lo que permite una mayor
validez externa y una mayor generalidad de los resultados. Ademas, este disefio no implica la

manipulacion directa de variables independientes, sino mas bien la medicion y descripcion de
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variables existentes en su estado natural. Esto significa que los investigadores no tienen control

sobre las condiciones de estudio, lo que puede limitar la capacidad de establecer una relacion

causal. (Garcia, 2015)

Para este estudio, las subcategorias fueron el foco de andlisis. El disefio fue no

experimental.

3.2. Poblacién y muestra

En la investigacion abordada, la unidad de estudio sera de trabajadores y/o funcionarios
de la entidad que se vinculen directamente en el area de la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao, se tiene que la poblacion estuvo debidamente conformada
trabajadores y/o funcionarios del periodo 2024 con mdas de un afo de experiencia en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao. Ahora bien, el tipo
de muestreo empleado es el no probabilistico por conveniencia; ello porque, solo se trabajé con
un grupo determinado de sujetos los cuales llegan hacer accesibles y asi poder definir cuantos

sujetos formaran parte de la muestra.

Criterios de Seleccion

Trabajadores y/o funcionarios de la entidad de la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.

Trabajadores y/o funcionarios de la entidad de la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao con mas de un afio de experiencia en su funcion.

Criterios de Inclusion:

Trabajadores y/o funcionarios de la entidad vinculados directamente en el area de la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.
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Trabajadores y/o funcionarios de la entidad vinculados directamente en el area de la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao con més de un afio de

experiencia en su funcion.

Criterios de Exclusion:

Trabajadores y/o funcionarios de la entidad de otras areas correspondientes

Municipalidad Provincial del Callao.

Trabajadores y/o funcionarios de la entidad vinculados directamente en el area de la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao con menos de un afio

de experiencia en su funcion.

P=5

Trabajadores y/o funcionarios subgerencia de
obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao.

La entrevista se aplico a cinco trabajadores y/o funcionarios de la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao. Cuando se selecciona un grupo pequeiio
de participantes y no se sabe cuantos sujetos pueden tener conocimiento e interés en el tema,

se utiliza por conveniencia. (Izquierdo, 2015)

Tabla 1

Sujetos a entrevistar.

Perfil
COD Funcion Tiempo de servicio
profesional




Arquitecta
Pl

Ingeniero

industrial
P2

Ingeniero

gedgrafo
P3

Abogada
P4

Arquitecto
P5

Asistencia de

temas de 1 afioy 3 meses
arquitectura.

Servicios de

revision  de

informes y 1 afoy 3 meses
expedientes

técnicos.

Especialista

en sistemas

de
1 aflo y 3 meses
informacion
geografica
SIG.
Servicio
especializado
1 afo y 3 meses
en  materia
legal.
Especialista
en licencias
13 afios

de

edificacion.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.3. Categoria, Subcategorias y matriz de categorizacion

Categoria 1: Impacto de los sistemas gubernamentales en la gestion administrativa.
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Estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas.

Subcategorias

Definiciones

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Los elementos tangibles son
fundamentales en nuestra sociedad. Nos
brindan una experiencia tangible vy
concreta, satisfacen nuestras necesidades
basicas y nos ayudan en nuestro desarrollo
personal y colectivo. Ademas, fomentan la
creatividad y la innovacion. Debemos
valorar y cuidar estos elementos, ya que su
ausencia o deterioro tendria un impacto
negativo en nuestra calidad de vida.

La capacidad de respuesta se refiere a la
habilidad de una persona, organizacién o
sistema para reaccionar de manera
oportuna y eficiente ante una determinada
situacion o estimulo. Esta respuesta puede
manifestarse a nivel fisico, emocional,
mental o incluso tecnoldgico. En cualquier
caso, implica la disposiciéon y la destreza
necesarias para adaptarse rapidamente y
tomar acciones adecuadas frente a

circunstancias cambiantes.



Compromiso organizacional

Seguridad ciudadana

El compromiso organizacional en calidad
de servicio es fundamental para el éxito de
una empresa. A través de factores como el
liderazgo, la cultura organizacional, el
reconocimiento y el desarrollo
profesional, se puede promover el
compromiso de los  empleados.
Implementar estrategias de comunicacion
efectiva, formacion y capacitacion,
participacion 'y empoderamiento, y
evaluacion y  feedback, también
contribuyen a fortalecer este compromiso.
La seguridad ciudadana desempefia un
papel fundamental en la calidad de
servicio ofrecida en una sociedad. La falta
de seguridad genera un ambiente de
incertidumbre que afecta la confianza y la
demanda de servicios, asi como la
integridad fisica y emocional de los
trabajadores y usuarios. Para mejorar la
seguridad ciudadana y la calidad de
servicio, es necesario implementar
medidas integrales que fortalezcan el
sistema de justicia, aumenten las

capacidades de las fuerzas de seguridad y

50
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promuevan la participaciéon ciudadana.
Ademas, se debe trabajar en la mejora de
las condiciones sociales y econdmicas de
la  poblacion  para  reducir las

desigualdades.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.4. Instrumentos
En la presente investigacion las técnicas que se emplearon fueron el andlisis documental

y la entrevista. Entonces se tiene que:

Segun Bernal (2018) afirmdé que una técnica de investigacion es un método de
recopilacion de informacion que puede utilizarse para identificar categorias sociales,
significados culturales, perspectivas contrastantes, etc. en textos escritos al estudiar fendémenos

sociales o culturales.

Ademas, el autor Guardian (2018) afirm6 que el potencial y el significado de las
entrevistas cualitativas son esencialmente invisibles cuando se utilizan de forma natural.
Mediante este ejercicio, el sujeto deja espacio a la autoexploracion, la autoafirmacion (del ser,
el hacer y el saber) y la "objetividad" de su experiencia a través de anécdotas. Con la ayuda de
una entrevista cualitativa y un analisis del mundo y sus peculiaridades, el entrevistado

redescubre el ambito inconsciente de la vida cotidiana.

3.5. Procedimientos
La investigacion se inicid mediante la observacion de la realidad problematica que
sucede en la calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao; es a bien precisar que se constata con las investigaciones
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previas obtenidas en las bases que proporcionada de la Universidad Nacional Federico

Villarreal.

El marco tedrico es parte importante de esta investigacion, en el apartado
correspondiente permite desarrollar las definiciones, conceptos y teorias de la categoria materia
de estudio, a su vez de su subcategoria, respetando los derechos de autor de las fuentes de

informacion.

Se entrevistd a cinco trabajadores y/o funcionarios de la entidad que se vinculan
directamente el area de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao.

Ademas, las entrevistas se realizaron desde una perspectiva ética. Por ello, el desarrollo
de este estudio se organizd bajo los lineamientos académicos y asesoramiento del

asesoramiento de la Universidad Nacional Federico Villarreal.

3.6. Analisis de datos

Se utilizo la técnica de andlisis de contenido, debido a que se analizaron las entrevistas
que se realizaron a los cinco trabajadores y/o funcionarios de la entidad que se vinculan
directamente el area de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao, haciendo uso del programa Atlas.ti y Excel.

Este tipo de andlisis permitio interpretar el texto utilizando una variedad de detalles.
Esto se realizo revisando las entrevistas y clasificandolas en subcategorias relevantes. Teniendo
estos factores en mente, la informacion se recopild utilizando una guia de entrevista y las
entrevistas se transcribieron y analizaron utilizando las subcategorias sugeridas en la tesis de

investigacion. (Diaz et al. 2021)
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3.7. Consideraciones éticas

La investigacion cualitativa juega un papel fundamental en la obtencion de datos ricos
y profundos en diversas areas del conocimiento. Sin embargo, al llevar a cabo este tipo de
investigacion, es importante tener en cuenta las consideraciones éticas para garantizar el
respeto y la proteccion de los participantes. Asimismo, se empled los lineamientos de la
Universidad Nacional Federico Villarreal donde respeta todo proceso de la investigacion, y
estilo APA séptima edicion, también cita opiniones de diversos autores. Ademas, todas las
fuentes utilizadas en el desarrollo de este estudio, incluidos libros, articulos, etc. Se respetan
los derechos de propiedad intelectual. La bibliografia estd bien escrita, cita todas las fuentes y

las fuentes son confiables. (Reyes & Viorato, 2019)
Los aspectos éticos desarrollados en esta investigacion de investigacion fueron:

a. Etica en la investigacion cualitativa: La ética en la investigacion cualitativa se refiere
a la responsabilidad del investigador de actuar de manera ética al llevar a cabo su estudio. Esto
implicd respetar la dignidad y los derechos de los participantes, asi como garantizar la
integridad y transparencia en el proceso de investigacion. Es esencial que el investigador
establezca una relacion de confianza con los participantes y se comprometa a proteger su

bienestar durante todo el estudio.

b. Confidencialidad y anonimato: La confidencialidad y el anonimato son
consideraciones éticas fundamentales en una investigacion cualitativa. Al recopilar datos, es
crucial garantizar que la informacion proporcionada por los participantes se mantenga en
estricta confidencialidad. Esto implicé mantener los datos de manera segura y utilizar c6digos
o pseudénimos para identificar a los participantes en lugar de revelar sus nombres reales.
Ademas, es esencial obtener el consentimiento de los participantes para el uso y divulgacion

de los datos recopilados.
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c. Consentimiento informado: El consentimiento informado es otra consideracion ética
crucial en la investigacion cualitativa. Los participantes deben recibir toda la informacion
relevante sobre el estudio antes de decidir si desean participar o no. Esto incluye los objetivos
del estudio, los posibles beneficios y riesgos, asi como la garantia de confidencialidad. Al
obtener el consentimiento informado, el investigador asegura que los participantes comprendan

plenamente el proposito del estudio y estén dispuestos a participar de manera voluntaria.

d. Proteccion de los participantes: La proteccion de los participantes es una
responsabilidad ética fundamental en una investigacion cualitativa. Esto implico garantizar su
seguridad fisica, emocional y psicoldgica durante todo el estudio. El investigador debe tomar
medidas para evitar cualquier dafio o malestar innecesario a los participantes. En caso de que
surjan situaciones inesperadas que puedan afectar el bienestar de los participantes, el
investigador debe estar preparado para ofrecer el apoyo adecuado y, si es necesario,

proporcionar referencias a servicios externos de apoyo.
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IV. RESULTADOS
En la presente investigacion se recopild la informacion obtenida después de aplicar la
entrevista a los cinco participantes de la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao; se enfatizd que la recopilacion mediante entrevistas fue importante
porque permitié obtener informacion detallada, perspectivas diversas, aclaracion de puntos,
contextualizacion, conexion personal y flexibilidad en la exploracion de la problematica en

analisis.

En ese sentido, la informacion se obtuvo de forma presencial y el procesamiento de los
datos fueron analizados con el programa Atlas.ti y Excel de Office 365. Con el fin de obtener
un andlisis de la informacion obtenida de las 20 preguntas planteadas para la categoria: Impacto

de los sistemas gubernamentales en la gestion administrativa.

Con respecto al resultado del objetivo general: Proponer estrategias de calidad de
servicio que coadyuven a mejorar la atencion en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.

Se obtuvo de que, los entrevistados tienen una percepcion positiva de la calidad de
servicio de la Subgerencia de Obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, con
mejoras notables en comparacion con afios anteriores, incluyendo atencidon personalizada y uso
de medios digitales. Sin embargo, refirieron de que los problemas detectados desde el 2023
incluyeron la falta de entrega de expedientes, pérdida de tiempo por cambios administrativos,
y desorden documental. Como estrategias proponen la reorganizacion de funciones y
comunicacion efectiva. Y lo mas resaltante fue que se propusieron mayores capacitaciones para

el personal y reuniones grupales semanales como medidas para mejorar la calidad de servicio.

En el transcurso del ano 2023, la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad

Provincial del Callao se enfrent6 a varios desafios significativos en la calidad de su servicio.
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Con el inicio de una nueva gestion, surgieron obstaculos que impactaron la atencion a los
administrados. La induccién del personal, junto con los cambios en el Reglamento de
Organizacion y Funciones, y la reorganizaciéon administrativa, generaron demoras en la
atencion. Ademas, las remodelaciones de los espacios de trabajo y la falta de entrega del cargo

por parte del exsubgerente contribuyeron a una pérdida de tiempo en la atencidon oportuna.

Uno de los entrevistados enfatizo que, aunque las observaciones sobre las solicitudes
se comunicaban dentro de los plazos establecidos, habia un claro margen de mejora en la
comunicacion fisica. Los tiempos de notificacion podian acortarse, lo que facilitaria una
respuesta mas agil a los administrados. Al inicio de la nueva gestion, también se detectd un
desorden considerable en los expedientes. Muchos de ellos estaban en mal estado, y no hubo
un traspaso adecuado de informacion por parte del funcionario saliente, lo que complicé atn
mas la situacion. Este desorden de documentacion representd un gran desafio, pero se abordo

de manera estratégica para asegurar que la atencion a la poblacion no se viera afectada.

Un aspecto cultural también influia en la dindmica del servicio. Histoéricamente, las
entidades estatales han sido vistas como burocraticas y lentas, lo que llevo a algunos
administrados a presentar sus solicitudes con una actitud impaciente, sin consultar el proceso
correspondiente. Esto resultaba en la necesidad de explicarles los procedimientos y brindar
soluciones adecuadas, lo que, a su vez, requeria tiempo y esfuerzo adicional por parte del

personal.

La implementacion de estrategias de calidad de servicio en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao se percibe como un paso crucial hacia la
optimizaciéon de la atencién a los administrados. Durante las entrevistas, se destaco la
importancia de reorganizar las funciones de cada o6rgano de linea. Esta reestructuracion no solo

busca mejorar la eficiencia, sino también garantizar que cada miembro del equipo esté claro
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sobre sus responsabilidades y funciones. Los entrevistados coincidieron en que, como parte de
una entidad publica, la subgerencia necesita estrategias efectivas que permitan gestionar
adecuadamente la atencion a los ciudadanos. Se menciond que la nueva gestion actué con
rapidez, aprobando el 30 de enero de 2023 una nueva Estructura Organica y un Reglamento de
Organizacion y Funciones (ROF) que aspiran a elevar la calidad del servicio. Este enfoque
proactivo ha sido bien recibido, ya que proporciona un marco claro para la operatividad de la

subgerencia.

Ademas, se subray6 que las estrategias comunicadas por la subgerencia han sido clave
para resolver los expedientes de manera adecuada y dentro de los plazos estipulados. Esto no
solo mejora la eficiencia del trabajo interno, sino que también se traduce en una experiencia
mas satisfactoria para los administrados. Brindar una atencion correcta y eficiente es
fundamental para que los ciudadanos se sientan satisfechos y valoren positivamente su
interaccion con la subgerencia. En definitiva, el desarrollo de estas estrategias es considerado
esencial para transformar la percepcion y la calidad del servicio en la subgerencia de obras
privadas, permitiendo que los administrados tengan una experiencia positiva y se sientan

respaldados en sus solicitudes.

Los entrevistados ofrecieron diversas estrategias para mejorar la calidad del servicio en
la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, destacando la
importancia de la preparacion y el bienestar del personal. Uno de los participantes enfatizo que
fomentar la capacitacion del personal y la retroalimentacion constante es esencial, asi como
promover un ambiente laboral positivo. La comunicacion interna también se considera un pilar
fundamental, al igual que la dotacion de equipos tecnoldgicos modernos que faciliten el trabajo

diario.
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Ademas, se mencion6 que, a pesar de que el personal esta especializado en diferentes
areas y existe comunicacion entre ellas, seria beneficioso establecer reuniones grupales
semanales. Estas sesiones permitirian discutir las casuisticas que surgieron en la semana
anterior, fomentando la participaciéon de todos los trabajadores. Al compartir opiniones y
experiencias, se podria generar un consenso que, bajo la direccion del funcionario encargado,
sirviera como un instrumento eficaz para mejorar la atencidon a los administrados. Otra
propuesta relevante fue la necesidad de mas capacitaciones, especialmente en el uso del nuevo
Sistema de Gestion Documental SGD-Callao, que se habia incorporado recientemente. Las
capacitaciones no solo deben centrarse en la tecnologia, sino también en el marco normativo
vigente. Se sugirié coordinar con el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento
(MVCS) para ofrecer formacion sobre las normativas y sus modificaciones, lo que permitiria
a los empleados revisar con mayor eficacia las licencias solicitadas y resolver dudas sobre las
regulaciones aplicables. Por ultimo, se reafirmé que las capacitaciones especificas por area son
una estrategia clave para elevar la calidad del servicio. A mayor conocimiento y preparacion
del personal, mejor sera la atencion brindada a los administrados, fortaleciendo asi la confianza

de la ciudadania en la subgerencia de obras privadas.

Se obtuvo como propuestas de estrategias:

- Reorganizacion de funciones de cada 6rgano de linea y comunicacion efectiva.

- Mayores capacitaciones para el personal y reuniones grupales semanales como

medidas para mejorar la calidad de servicio.

- Desarrollo de aspecto cultural contribuiria en la dinamica del servicio.

- Preparacion del bienestar del personal.

- Retroalimentacion constante, asi como promover un ambiente laboral positivo.
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- Comunicacién interna como pilar fundamental.

- Dotacién de equipos tecnoldgicos modernos que faciliten el trabajo diario.

- Capacitaciones, especialmente en el uso del nuevo Sistema de Gestion

Documental SGD-Callao.

Coordinacion con el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento

(MVCS) para ofrecer formacion sobre las normativas y sus modificaciones.

Con respecto al resultado del objetivo especifico uno: Describir los elementos

tangibles en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Se obtuvo de que, los mddulos de atencidn, ubicados en el sotano de la municipalidad,
comparten espacio con otras areas, creando un ambiente funcional. Alli, el aire circula con
cierta libertad y se han dispuesto asientos para aquellos que esperan ser atendidos, todo ello en
un entorno que busca la comodidad del administrado. En el primer piso, la oficina principal,
aunque basica en sus implementos, cumple con los requerimientos minimos para llevar a cabo
los procedimientos administrativos. A pesar de estas caracteristicas, la percepcion general entre
los entrevistados es clara: el centro de atencién no cuenta con instalaciones modernas. Un
entrevistado lo expresa sin titubeos, sefialando que, a pesar de que la infraestructura del Palacio
Municipal es relativamente reciente, los espacios utilizados por la Subgerencia de Obras

Privadas no han sido actualizados en su totalidad.

La distribucion del mobiliario, aunque optimizada por el personal, no ha ido
acompafiada de un necesario acondicionamiento de las instalaciones eléctricas y electrdnicas.
Otro entrevistado resalta que, si bien el edificio en si presenta un disefio moderno, el
mantenimiento interno deja mucho que desear. Reconoce que, a solicitud del subgerente, se
han realizado algunas mejoras en el area de la subgerencia, pero el esfuerzo no ha sido

suficiente para transformar el entorno en un ambiente de trabajo verdaderamente adecuado.
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Finalmente, uno de los entrevistados enfatiza que, a pesar de la intencion de crear un espacio
funcional, el centro de atencion en su conjunto carece de los equipos y herramientas necesarios,
dejandolo por debajo de lo que se esperaria de un servicio moderno y eficiente. La situacion es

clara: el potencial esta presente, pero la modernidad atin es un objetivo por alcanzar.

En el entorno de la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao, el tema de los equipos de atencion al usuario se presenta como un punto critico. Al
abordar la pregunta sobre si cuentan con tecnologia de ultima generacion, las respuestas no
dejan lugar a dudas: la mayoria coincide en que los equipos actuales son obsoletos. Un
entrevistado es contundente al afirmar que tanto las computadoras utilizadas en la plataforma
de atencion como aquellas empleadas por los profesionales y técnicos son insuficientes para
las necesidades actuales. Propone la urgente adquisicién o alquiler de computadoras mas
modernas, destacando que esta renovacion facilitaria la automatizaciéon de procesos y
permitiria implementar un servidor que optimice el almacenamiento y la distribucion de
informacion. Otro entrevistado reiterd la falta de equipos de tltima generacion, subrayando
que la subgerencia no solo necesita nuevas computadoras, sino también software actualizado
que apoye la labor técnica. Aunque algunos reconocen que los equipos operativos cumplen con
su funcion, todos coinciden en que, de contar con tecnologia mas avanzada, la eficiencia en la

atencion a los administrados podria mejorar notablemente.

La mayoria de los entrevistados sostuvieron firmemente que una adecuada presentacion
personal es crucial. Uno de ellos argumenta que, aunque no exista un cddigo de vestimenta
formal, los empleados deben ser conscientes de que son la imagen de la municipalidad
“Generamos confianza y proyectamos una imagen segura ante los administrados”, dice,
enfatizando que la percepcion del usuario se ve influenciada por como se presentan quienes lo
atienden. Otro entrevistado afiade que esta preocupacion debe extenderse mas alla del proceso

de seleccion del personal. A su juicio, la interaccion, ya sea fisica o documental, debe reflejar
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una presentacion cuidada, especialmente en aquellos que tienen contacto directo con los
administrados. La buena imagen se traduce, segun €I, en una mayor valoracion del servicio

recibido.

Sin embargo, también hay voces disonantes. Algunos entrevistados argumentaron que
la presentacion personal no es un factor determinante para la calidad del servicio. Uno de ellos
sostiene que la calidad del trabajo - la revision de expedientes o el trato al administrado - no
deberia depender de la apariencia, sino de la capacidad y actitud del personal. Este enfoque
resalta que gran parte de la atencion se realiza a través de documentos, y en el ambito de la
subgerencia, el trabajo de campo también es relevante. Aun asi, enfatizé que esto no significa
descuidar la presentacion personal, sino que debe ser adecuada y presentable, sin ser un

elemento central en la evaluacion del servicio.

Uno de los entrevistados destacod que, en los ultimos tiempos, se han llevado a cabo
importantes remodelaciones, enfocandose en mejorar la ventilacion del espacio. Ademas, se
proyecta la instalacion de estantes de melamina, lo que promete un mejor orden en la gestion
de documentos. Esta iniciativa se presenta como un avance significativo hacia un entorno mas
funcional. Sin embargo, no todos comparten esta perspectiva optimista. Otro entrevistado
menciona que, por el contrario, las instalaciones han ido deteriordndose de manera progresiva,
como es natural con el paso del tiempo. Esta vision pone de manifiesto una realidad mas critica,

donde las mejoras parecen escasas.

A pesar de estas opiniones divergentes, hay quienes afirmaron que desde el afio pasado
las instalaciones han mejorado notablemente. Uno de los entrevistados mencion6é que han
alcanzado un estado adecuado y ordenado, lo que contrasta con las preocupaciones sobre el
deterioro. El afio 2023 parece ser un punto de inflexion. Un entrevistado reveld que desde

principios de ese afio se han ejecutado propuestas de remodelacion que han transformado el
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ambiente de trabajo. Con nuevas instalaciones, el espacio se ha vuelto mas organizado, limpio

y funcional, permitiendo una mejor experiencia para el personal y los administrados.

Sin embargo, el camino no ha estado exento de cambios. Otro entrevistado explico que,
tras una remodelacion inicial, la subgerencia fue trasladada a un espacio mas pequefio. A pesar
de esta reduccion, se han adaptado los muebles y escritorios, e incluso se ha instalado aire
acondicionado para mejorar la comodidad del area. Actualmente, existe una propuesta para
optimizar atin mas el espacio, sugiriendo la implementacion de muebles altos en areas poco

utilizadas, lo que permitira aprovechar mejor los recursos disponibles.

Con respecto al resultado del objetivo especifico dos: Analizar la capacidad de
respuesta respecto a los expedientes presentados por los ciudadanos en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

En la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, el
tiempo promedio de atencidn a los expedientes ha experimentado mejoras significativas en la
nueva gestion. Los entrevistados coincidieron en que se han establecido procedimientos claros
y tiempos definidos para la atencion, de acuerdo con el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) vigente. Uno de los entrevistados mencion6 que, gracias a la
implementacion de un sistema para emitir resoluciones y respuestas a solicitudes de manera
virtual, la atencion al administrado ha mejorado notablemente. Este avance permite que los

procedimientos se gestionen de forma mas agil, adaptandose a las necesidades de los usuarios.

Otro entrevistado subrayod que, aunque las diversas funciones de la subgerencia
requieren atencion a los plazos normativos, el personal ha logrado cumplir con los tiempos
establecidos. Aun asi, algunos apuntan que se estd a la espera de la implementacion de un
nuevo sistema que promete optimizar ain mas la atencion. En términos de tiempos especificos,

se menciona que los expedientes son atendidos dentro de un plazo de 72 horas tras su recepcion.
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Este marco de tiempo esta en consonancia con el D.S. N° 029-2019-VIVIENDA y el TUPA
correspondiente. Sin embargo, un entrevistado también sefialdé que, en general, el tiempo
promedio de atencidn se situa en alrededor de cinco dias habiles, reflejando un esfuerzo por

mantener la eficiencia en la gestion.

Uno de los entrevistados describi6 el estado actual del archivo fisico, sefialando que se
encuentra en condiciones inadecuadas. La acumulacion de expedientes ha llevado a un colapso
del espacio, caracterizado por una mala ventilacion y una organizacion deficiente que hace
tediosa la tarea de localizar documentos. Este ambiente no solo dificulta el trabajo, sino que
también representa una pérdida significativa de tiempo, ya que encontrar un expediente puede
demorar dias o incluso semanas. Por otro lado, otros entrevistados destacaron las consecuencias
positivas que tendria la implementacion de un archivo digital. Entre los beneficios
mencionados, se encuentra la posibilidad de localizar documentos de manera rapida y eficiente,
lo que transformaria la gestion del tiempo dentro de la subgerencia. Ademas, la digitalizacion
permitiria una reduccion considerable de la documentacion fisica, lo que a su vez disminuiria

el espacio necesario para el archivado.

La mejora en la circulacion de la informacion es otro aspecto sefialado. Un archivo
digital facilitaria no solo el acceso a los documentos para el personal evaluador, sino también
la interaccidn con otras entidades que participan en los procesos de verificacion. Asimismo, se
menciona que un sistema digital podria mejorar la transparencia en el manejo de la
documentacién, un aspecto fundamental en la administracién publica. Aunque un entrevistado
puntualiza que ya existe un archivo digital para las Licencias de Edificacion y otros
documentos, la percepcion general es que la subgerencia atin esté lejos de contar con un sistema
completamente digitalizado. Muchos coinciden en que avanzar hacia un archivo digital
completo no solo optimizaria el servicio de atencion, sino que también facilitaria enormemente

el acceso a la informacidn necesaria.
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La Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao se muestra
comprometida en su esfuerzo por eliminar las fallas o deficiencias en el servicio que brinda a
los administrados. Este compromiso se traduce en varias practicas que buscan mejorar la
atencion y resolver inquietudes de manera efectiva. Uno de los entrevistados destaca la
importancia de las mesas de trabajo que se realizan ante casos especiales. Estas reuniones
retinen a profesionales del area para discutir y considerar diversas opiniones, lo que permite

afinar la atencion al publico y abordar problematicas especificas de forma colaborativa.

El personal técnico y administrativo también juega un papel crucial en este proceso. A
través de una comunicacion directa con los funcionarios responsables, se verifica
constantemente el cumplimiento de los procesos y se llevan a cabo las correcciones necesarias.
Este flujo de informacion garantiza que las exigencias de los administrados sean atendidas con
la seriedad que merecen. La atenciéon personalizada es otro pilar fundamental. Los
entrevistados coinciden en que, ante cualquier duda o inquietud, se establece un contacto
directo con los administrados. Esto incluye citas presenciales, comunicaciones telefonicas y
notificaciones por correo electronico, todo con el objetivo de agilizar los tramites y asegurar

que cada persona reciba la atencion que necesita.

En casos de expedientes complicados, el equipo se reune con el subgerente y
especialistas en la materia para abordar la situacion. Estas reuniones permiten resolver las
dificultades y, si es necesario, se solicita informacion al ministerio correspondiente. Asimismo,
se citan a los administrados para discutir observaciones, lo que evita la burocracia y permite
una resolucion mas directa de los problemas. Finalmente, cuando un administrado no
comprende o no esta de acuerdo con el resultado de su expediente, se le invita a una reunion
en la subgerencia. Durante este encuentro, se le explica detalladamente el estado de su tramite,

buscando siempre que se sienta informado y atendido.
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Los entrevistados resaltaron que cada profesional tiene asignadas tareas especificas, lo
que hace que la carga de trabajo sea mas manejable. Esta asignacion clara de responsabilidades
no solo facilita el cumplimiento de los plazos, sino que también se traduce en un reporte
mensual donde se contabilizan los procedimientos atendidos. Esta sistematizacion permite una
evaluacion continua del desempefio del equipo. El personal de la subgerencia, con experiencia
tanto técnica como administrativa, juega un papel fundamental en el cumplimiento de los
plazos. Cada mes, se emite un informe sobre las resoluciones subgerenciales emitidas y los
tramites resueltos, ademas de un seguimiento semanal del avance de los tramites
administrativos ante el subgerente. Esta dindmica de reportes asegura que todos estén al tanto

del estado de los expedientes y permite realizar ajustes en caso de ser necesario.

Para garantizar un seguimiento preciso, se elabora un listado mensual que detalla el
estado situacional de los expedientes en proceso. Las reuniones semanales con el subgerente
se convierten en una oportunidad para revisar los avances y detectar posibles obstaculos en la
gestion. En términos de organizacion, la subgerencia atiende los expedientes de manera
ordenada, respetando la fecha de ingreso. Con un plazo de respuesta de entre cuatro y cinco
dias habiles, se prioriza el orden de llegada para evitar demoras. Ademads, con el objetivo de
agilizar el proceso, se envian notificaciones y documentos via correo electronico, lo que

optimiza la comunicacién con los administrados.

Con respecto al resultado del objetivo especifico tres: Valorar la trascendencia del
compromiso organizacional en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao.

La Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao ha
implementado diversas estrategias para optimizar sus servicios, con el objetivo de mejorar la

experiencia de los administrados y aumentar la eficiencia en la gestion de los tramites. Uno de
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los aspectos mas destacados es la mejora en los canales de comunicacion. Los entrevistados
coinciden en que establecer una atencion personalizada, especialmente en situaciones
especiales, ha sido fundamental para resolver dudas y atender las necesidades de los usuarios.
Esta comunicacién directa no solo facilita la atencidon, sino que también fomenta la

retroalimentacion y una comunicacion interna asertiva entre los profesionales.

La modernizacion de los métodos de notificacion también ha jugado un papel clave en
la optimizacién de los servicios. Se ha implementado la notificaciéon a través de medios
electronicos, lo que permite una comunicacién mas rapida en comparacién con los métodos
tradicionales. Esto no solo acorta los tiempos de respuesta, sino que también asegura la
continuidad de los procedimientos. Ademas, se ofrece orientacion presencial y a través de
tecnologias de la informacidon y comunicacion (TICs) para subsanar observaciones, lo que
mejora alin mas la atencion al administrado. La comunicacion efectiva con los administrados
ha demostrado ser un factor que potencia la productividad del equipo. Mantener una linea
directa de contacto ayuda a aclarar dudas y evitar demoras en los procesos, lo que es esencial

en un entorno donde cada minuto cuenta.

Sin embargo, el proceso de derivacion de expedientes presenta ciertos desafios. A pesar
de que se ha establecido un sistema claro para la recepcion y asignacion de documentos, el
tiempo que transcurre desde que un expediente es ingresado en la plataforma hasta que llega a
las manos del profesional responsable puede ser complicado de optimizar. Este proceso implica
la recoleccion diaria de expedientes, seguido por su entrega al area correspondiente, lo que
puede retrasar la atencion efectiva. Aunque hay un esfuerzo por mejorar este aspecto, los
entrevistados reconocen que la optimizacion de este tiempo de derivacion sigue siendo un

desafio por resolver.
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El compromiso organizacional se erige como una piedra angular en la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao. Los entrevistados destacan su relevancia desde diversas perspectivas, resaltando que,
como servidores publicos, tienen una responsabilidad inherente hacia la sociedad chalaca. Este
sentido de deber se traduce en un compromiso con el desarrollo de la comunidad, el cual debe
ser guiado por principios de ética, respeto, transparencia, discrecion y responsabilidad en el
uso de los bienes del estado. Ademas, el compromiso organizacional se enmarca en los
objetivos, mision y vision de la entidad, convirtiéndose en un motor que impulsa el
cumplimiento de metas y establece expectativas claras para el mejoramiento del servicio. La
alineacion de estos principios permite que todos los miembros del equipo trabajen hacia un

mismo fin, optimizando asi la atencioén brindada a los administrados.

Los entrevistados también subrayaron la importancia de una buena comunicacion entre
los compaiieros de trabajo. Un ambiente colaborativo y comprometido no solo facilita la
resolucion de situaciones complejas, sino que también impacta directamente en la calidad del
servicio que se ofrece. Cuando los empleados se sienten parte de un todo, su actitud y
desempefio mejoran, lo que se traduce en un servicio mds eficaz y satisfactorio para los
usuarios. Finalmente, se enfatiza que el compromiso organizacional actia como un vinculo
vital entre la organizacion y sus trabajadores. Un entorno laboral positivo fomenta una mayor
identificacion con la entidad, lo que facilita el cumplimiento de las tareas diarias. En este
sentido, se concluye que fortalecer este compromiso es crucial para elevar la calidad del

servicio y, en ultima instancia, contribuir al bienestar de la comunidad chalaca.

La Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao ha trazado
un camino claro hacia la mejora de la calidad de servicio, evidenciado por una serie de
proyecciones y proyectos estratégicos. En su busqueda por optimizar la atencién de los

procedimientos administrativos, la subgerencia ha emitido proyectos de ordenanza con el fin
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de contribuir al ordenamiento del territorio y simplificar los trdmites que deben gestionar. Dos
de estos proyectos ya han sido aprobados mediante Ordenanza Municipal en 2023, marcando
un avance significativo en sus objetivos. Ademas, la subgerencia cuenta con documentos de
gestion que delinean las proyecciones y metas a alcanzar en periodos determinados dentro de
cada afio fiscal. Esta planificacion no solo proporciona un marco claro de referencia, sino que

también establece un compromiso con la mejora continua.

Desde el afio pasado, se han planteado iniciativas concretas que incluyen proyectos de
ordenanzas municipales, dirigidos especificamente a mejorar la calidad del servicio. Entre ellos
se encuentran tres importantes propuestas: la modificacion de la normativa que regula los
anuncios publicitarios, asi como las que atafien a fachadas y cercos perimétricos. La aprobacion
de estas normativas ha sido crucial, ya que anteriormente, los trdmites relacionados con estas
autorizaciones debian pasar por diversas areas antes de regresar a la subgerencia para su
resolucion, lo que prolongaba innecesariamente los tiempos de respuesta. Otro aspecto
relevante en las proyecciones de la subgerencia es la programacion de capacitaciones. Estas
formaciones estan disefiadas no solo para elevar la calidad del servicio, sino también para
inculcar valores e integridad en el trabajo del personal. De esta manera, se busca no solo un
crecimiento en la eficiencia administrativa, sino también un fortalecimiento del compromiso

ético de cada miembro del equipo.

En el afio 2023, la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao enfrent6 varios problemas organizativos que impactaron su funcionamiento. Uno de los
principales retos surgio con los cambios en el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF),
los cuales generaron resistencia entre el personal. Estas nuevas rotaciones y reestructuraciones
provocaron desorganizacion y una evidente falta de limpieza en las areas de trabajo, donde los
expedientes se acumulaban en espacios inadecuados. Ademas, la recepcion de documentos por

parte de los administrados se encontraba desvinculada de la Subgerencia de Obras Privadas, ya
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que esta tarea estaba bajo la responsabilidad de otro 6rgano municipal, lo que complico atn

mas la coordinacion y agilidad en la atencion de los tramites.

Las primeras semanas de enero fueron especialmente cadticas debido a las rotaciones
de personal. La transformaciéon de diversas gerencias en subgerencias requirié que los
servidores publicos se adaptaran a nuevas funciones y facultades, lo que generd confusion y
desorden, tanto en la documentacion como en la comunicacion interna. Sin embargo, los
entrevistados sefialaron que, con el tiempo, la situacién fue mejorando. A medida que se
definieron roles y responsabilidades dentro del equipo, la relacion laboral se fortalecio,
facilitando asi un entorno de trabajo mas cohesionado. Otro desafio que se presento fue la falta
de una adecuada entrega de cargo por parte de la gestion anterior. Esto hizo que localizar
expedientes antiguos se volviera una tarea compleja y tediosa. Ante esta situacion, se realizo
un inventariado que permitié ordenar algunos documentos y expedientes, lo que contribuy¢ a

mitigar el caos inicial.

Con respecto al resultado del objetivo especifico cuatro: Evaluar la importancia de la
seguridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao.

En la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, se
percibe un consenso generalizado sobre la capacidad de los servidores para atender las
inquietudes de los ciudadanos. Los entrevistados coincidieron en que, en términos generales,
el personal cuenta con los conocimientos necesarios para brindar respuestas adecuadas y
oportunas a los administrados. Un aspecto destacado es la importancia de las mesas de trabajo,
donde los profesionales se relinen para discutir casos especificos. La colaboracion y la

orientacion de un lider experto han demostrado ser efectivos en la resolucion de dudas y
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problemas planteados por los ciudadanos. Esta dindmica no solo facilita una atencion mas

precisa, sino que también fortalece la cohesion del equipo.

El personal técnico y administrativo se beneficia de una constante retroalimentacion, lo
que enriquece su experiencia y les permite enfrentar mejor las inquietudes de los administrados.
La presencia de profesionales titulados y colegiados en el equipo es un factor clave, asegurando
que cada uno esté bien preparado en sus respectivas funciones. Aunque los servidores ya
poseen una solida base de conocimientos, también se reconoce la importancia de la
capacitacion continua. Este compromiso con el aprendizaje permanente es visto como una
estrategia esencial para seguir mejorando la atencion al ciudadano y enfrentar de manera

efectiva los desafios del dia a dia.

La importancia de la capacitacion para los funcionarios, servidores y administrativos
de la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao se destaca con
claridad entre los entrevistados. La mayoria considera que la formaciéon continua es esencial
para mejorar la calidad del servicio ofrecido a los administrados. Uno de los entrevistados
subraya que la retroalimentacion y la capacitacion constante son necesarias para mantenerse
actualizados respecto a las normativas vigentes. Esta actualizacion permite al personal brindar
respuestas mas precisas y eficientes a las inquietudes de los ciudadanos. Otro sefiala que,
aunque el desarrollo administrativo es llevado a cabo principalmente por el personal técnico,
es crucial que todo el equipo esté alineado en el proceso, ya que la calidad del producto final

depende de la colaboracion de todos.

Ademas, la capacitacion se presenta como una herramienta que facilita el logro de
objetivos en un plazo mas corto y contribuye a la mejora del servicio. Las capacitaciones no
solo proporcionan guias para una mejor organizacion interna, sino que también ayudan a los

servidores a interactuar de manera mas efectiva con los administrados. Un consenso se forma
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en torno a la idea de que un personal bien capacitado no solo es capaz de resolver dudas e
inquietudes de los administrados, sino que también fomenta un ambiente de confianza y
seguridad en el servicio publico. En definitiva, todos coinciden en que invertir en la formacion
del personal es un paso clave hacia la excelencia en la atencion al ciudadano y la optimizacion

de los procesos dentro de la subgerencia.

La atencion que los servidores de la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao brindan a los ciudadanos se caracteriza por un fuerte sentido de
credibilidad y respeto. Segun los testimonios recogidos, esta percepcion se sustenta en la
ausencia de quejas formales por parte de los administrados, lo que refuerza la confianza en el
servicio ofrecido. Los entrevistados coinciden en que la atencion se lleva a cabo con rectitud,
honestidad y respeto, cumpliendo estrictamente con lo establecido en la normativa vigente.
Esta adherencia a las regulaciones garantiza que los ciudadanos no sean sometidos a exigencias

arbitrarias, lo cual, a su vez, cimenta la credibilidad de los funcionarios.

En términos de interaccion, la mayoria de las atenciones se realizan a través de
documentos, lo que proporciona un marco formal y claro para cada solicitud. Sin embargo,
cuando surgen dudas o desacuerdos, el personal se muestra proactivo al ofrecer atencion
personalizada, ya sea a través de llamadas telefonicas o citas en la oficina, asegurando que cada
ciudadano reciba la explicacion necesaria. Este enfoque integral, que combina la formalidad
del proceso administrativo con la disposicion a resolver inquietudes de manera personal,
fortalece la percepcion de credibilidad del personal. Asi, se establece un ambiente donde los
ciudadanos sienten que sus necesidades son escuchadas y atendidas de manera adecuada,

contribuyendo a una relacion positiva entre la subgerencia y la comunidad que sirve.

La atencion individualizada a los ciudadanos es vista como una estrategia crucial para

mejorar la calidad del servicio en la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad
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Provincial del Callao. Los entrevistados coinciden en que, aunque la atencidon general es
adecuada, existen casos especificos que requieren una comunicacion directa y personalizada.
Un entrevistado destaca la importancia de esta interaccion individual, sefialando que muchas
veces hay situaciones particulares que necesitan un enfoque mas cercano. Este tipo de atencion
no solo permite resolver dudas de manera mas efectiva, sino que también establece un vinculo
de confianza y credibilidad entre los servidores y los administrados. La posibilidad de que un
ciudadano sienta que su expediente es atendido de forma directa contribuye a generar un

ambiente de transparencia y compromiso.

Otro de los participantes menciond que, si bien la atencion técnica es la norma, seria
beneficioso modificar algunas responsabilidades para permitir propuestas mas personalizadas
que puedan adaptarse a las necesidades de cada administrado. Esto sugiere una apertura hacia
un enfoque mas flexible que podria mejorar la percepcion del servicio. Sin embargo, también
se reconoce que la atencidn individualizada puede no ser necesaria en todos los procesos. En
muchos casos, la atencion formal y documentada es suficiente. Aun asi, la disposicion a atender
personalmente a los ciudadanos en situaciones donde la informacion no es clara o donde hay
dudas es un aspecto que se considera valioso para optimizar el servicio. En resumen, la atencion
individualizada no solo mejoraria la experiencia del administrado, sino que también

fortaleceria la credibilidad y la transparencia del proceso administrativo.
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V.  DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto a proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven a mejorar la
atencion en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, se
puede proponer: A. Fomentar la Capacitacion del Personal: Implementar programas de
formacion continua que incluyan el manejo y actualizacion del Sistema de Gestion Documental
SGD-Callao, asi como capacitacion en normativas vigentes y sus modificaciones. B. Reuniones
Grupales Semanales (Establecer sesiones semanales donde el personal pueda discutir casos
recientes y compartir experiencias, promoviendo la participacion activa y el consenso en la
toma de decisiones.) C. Reorganizacion de Funciones (Realizar una reestructuracion de las
funciones dentro de la subgerencia para clarificar responsabilidades y mejorar la eficiencia en
el servicio.) D. Mejorar la Comunicacion Interna (Fomentar una comunicaciéon mas efectiva
entre las distintas areas de trabajo, asegurando que todos los miembros del equipo estén al tanto
de los procedimientos y actualizaciones relevantes.) E. Dotacion de Equipos Tecnologicos
Modernos (Proveer al personal con herramientas tecnoldgicas adecuadas que faciliten su
trabajo diario y optimicen la gestion de expedientes.) F. Crear un Buen Clima Laboral
(Promover un ambiente de trabajo positivo que incentive la colaboracion, la retroalimentacion
constante y el bienestar del personal.) G. Establecer Protocolos de Atencion Personalizada
(Desarrollar procedimientos que aseguren una atencion mas personalizada y efectiva para los
administrados, mejorando asi su experiencia en la subgerencia.) H. Implementar un Sistema de
Seguimiento de Expedientes (Crear un sistema que permita el seguimiento claro de los
expedientes, asegurando su entrega y minimizando la pérdida de tiempo en los tramites.) I.
Coordinar con Entidades Externas (Colaborar con el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento para realizar capacitaciones que mantengan al personal actualizado sobre
normativas y procedimientos.) J. Evaluacion Continua de Resultados (Implementar un

mecanismo de evaluacion de la calidad del servicio que permita identificar areas de mejora y
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asegurar la satisfaccion de los administrados.). Estas propuestas buscan no solo resolver los
problemas actuales, sino también establecer una base so6lida para un servicio mas eficiente y

satisfactorio en la subgerencia de obras privadas.

Respecto a describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao, se afirma que, la Subgerencia de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao se encuentra en un espacio funcional, aunque con
limitaciones en su disefio y equipamiento. La oficina principal, ubicada en el primer piso,
aunque basica en su equipamiento, cumple con los requisitos necesarios para llevar a cabo los
procedimientos administrativos, pero la percepcion de los entrevistados es clara: el centro de
atencion necesita una renovacion que se alinee con las expectativas de un servicio moderno.
En cuanto a la tecnologia disponible, los equipos son obsoletos y no satisfacen las necesidades
actuales de la subgerencia. La falta de computadoras modernas y software actualizado es un
punto critico que afecta la eficiencia en la atencidn a los ciudadanos. Se reconoce que, aunque
los equipos operativos cumplen su funcidén, una renovacion tecnoldgica permitiria optimizar
procesos y mejorar la gestion de informacion. La necesidad de adquirir o alquilar tecnologia
mas avanzada se plantea como una prioridad, ya que esto no solo facilitaria el trabajo diario,
sino que también potenciaria la calidad del servicio brindado. La presentacion personal de los
servidores también juega un papel crucial en la percepcion del servicio. Sin embargo, también
se menciona que la calidad del trabajo deberia ser el criterio principal, y no tanto la apariencia.
No obstante, el camino hacia una modernizacion integral sigue siendo un objetivo por alcanzar,
y la subgerencia continta enfrentando desafios en su busqueda de una atencion al ciudadano

mas eficiente y profesional.

Respecto a analizar la capacidad de respuesta respecto a los expedientes presentados
por los ciudadanos en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao ha mostrado avances significativos gracias a la implementacion de procedimientos
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claros y tiempos definidos para la atencidon de expedientes, de acuerdo con el TUPA vigentes.
Se destacan que el uso de un sistema virtual para la emision de resoluciones ha optimizado la
atencion al administrado, permitiendo gestionar los tramites de manera mas agil. A pesar de
que el tiempo promedio de atencion se situa en torno a cinco dias habiles, que supera el plazo
establecido de 72 horas, el personal ha demostrado un compromiso por cumplir con los tiempos
establecidos, lo que refleja un esfuerzo constante por mejorar la eficiencia en la gestion. No
obstante, la subgerencia enfrenta desafios significativos, especialmente en lo que respecta al
manejo del archivo fisico. La acumulacion desorganizada de documentos ha llevado a un
ambiente de trabajo poco eficiente, donde localizar un expediente puede demorar
considerablemente. La transicion hacia un archivo digital se presenta como una necesidad
urgente que podria transformar la capacidad de respuesta de la subgerencia, facilitando el

acceso a la informacion y mejorando la interaccion con otras entidades.

Respecto a la valoracion de la trascendencia del compromiso organizacional en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, el compromiso
organizacional es fundamental para la calidad del servicio que se ofrece a la comunidad. Este
compromiso se manifiesta en la dedicacion del personal a mejorar la experiencia de los
administrados a través de estrategias como la atencion personalizada y la modernizacion de los
canales de comunicacion. Al alinearse con los principios de ética, transparencia y
responsabilidad, el compromiso organizacional actia como un motor que impulsa el
cumplimiento de metas, garantizando que todos los miembros del equipo trabajen hacia un
objetivo comun: optimizar la atencion brindada a los ciudadanos. Ademads, el compromiso
organizacional se convierte en un vinculo vital entre la Subgerencia y sus trabajadores,
fortaleciendo la identificacion de los empleados con la entidad. Un entorno laboral positivo no
solo mejora la actitud y el desempefio del personal, sino que también impacta directamente en

la calidad del servicio que reciben los usuarios. La implementacion de proyectos estratégicos
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y la programacién de capacitaciones son ejemplos concretos de como la subgerencia busca
elevar su compromiso ético y profesional. Sin embargo, los desafios organizativos, como las
reestructuraciones recientes y la falta de coordinacion en la recepcion de documentos, han
puesto a prueba este compromiso. A medida que el equipo se adapta y se fortalecen las
relaciones laborales, el compromiso organizacional se convierte en un factor clave para
enfrentar estos retos y contribuir al bienestar de la comunidad chalaca. Este punto se vincula
con Tonato (2019) refiri6 que el compromiso organizacional tiene un impacto significativo en
la dimension talento humano porque es la excelente dimension que representa los resultados
de las personas insatisfechas, comparado con las dos dimensiones. En el CAU del IESS la
dimension talento humano mide la calidad tal como la perciben los clientes y se descubre

reduciéndose.

Respecto a evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, la seguridad ciudadana es un pilar
fundamental en la labor de la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao, ya que impacta directamente en la confianza y satisfaccion de los administrados. El
consenso entre los servidores resalta que poseen los conocimientos necesarios para atender las
inquietudes de los ciudadanos de manera adecuada y oportuna. La implementacion de mesas
de trabajo permite una colaboracion efectiva y la orientacion de lideres expertos, lo que no solo
facilita la resolucion de problemas, sino que también crea un ambiente cohesionado dentro del
equipo. Esta capacidad de respuesta, combinada con un enfoque en la atencion personalizada,
fomenta un clima de seguridad y credibilidad, donde los ciudadanos sienten que sus
necesidades son escuchadas y atendidas con profesionalismo. Asimismo, la capacitacion
continua del personal se presenta como un elemento crucial para mejorar la seguridad
ciudadana en este contexto. La formacion constante asegura que los funcionarios estén

actualizados respecto a las normativas vigentes, lo que les permite ofrecer respuestas mas
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precisas y efectivas. Este compromiso con el aprendizaje no solo mejora la calidad del servicio,
sino que también refuerza la confianza del publico en la gestion de la subgerencia. A medida
que los servidores se sienten mas capacitados y apoyados, su disposicion para interactuar de
manera proactiva con los ciudadanos aumenta, lo que contribuye a construir un ambiente de
confianza y transparencia. Este punto se vincula con Tangoa (2019) quien aseguro que la
calidad de servicio es mala en la subgerencia de obras. De lo que alcanzamos asegurar que
preexiste una correspondencia positiva y significativa entre la calidad de servicio y la

complacencia del usuario.
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VI. CONCLUSIONES
Se concluye que, se proponen estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao: a. Fomentar la
Capacitacion del Personal, b. Reuniones Grupales Semanales, c. Reorganizacion de Funciones,
d. Mejorar la Comunicacion Interna, e. Dotacion de Equipos Tecnologicos Modernos, f. Crear
un Buen Clima Laboral, g Establecer Protocolos de Atencion Personalizada, h. Implementar
un Sistema de Seguimiento de Expedientes, i. Coordinar con Entidades Externas, j. Evaluacion

Continua de Resultados.

Se concluye que, al describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, enfrenta desafios significativos en términos
de disefio, equipamiento y tecnologia. Aunque la oficina cumple con los requisitos basicos para
llevar a cabo procedimientos administrativos, urgente la necesidad de renovacidn que se ajuste
a las expectativas de un servicio moderno y eficiente. La obsolescencia de los equipos y la falta
de software actualizado son obstaculos que limitan la capacidad de atencion al ciudadano,
resaltando la prioridad de invertir en tecnologia més avanzada para optimizar procesos. En
definitiva, la subgerencia se encuentra en un proceso de buisqueda de modernizacion integral
que le permita ofrecer una atencidon mdas profesional y eficiente, respondiendo asi a las

necesidades de la ciudadania.

Se concluye que, del andlisis de la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao ha logrado avances significativos en la
mejora de su capacidad de respuesta, gracias a la implementacion de procedimientos claros y
tiempos definidos para la atenciéon de expedientes, alineados con el TUPA vigente. La
incorporacion de un sistema virtual para la emision de resoluciones ha optimizado la atencion
al administrado, aunque el tiempo promedio de atencidén ain supera el plazo ideal. A pesar de

estos logros, la subgerencia enfrenta importantes desafios, particularmente en la gestion del
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archivo fisico, donde la desorganizacion de documentos complica la eficiencia del trabajo. La
transicion hacia un archivo digital se vuelve crucial, no solo para mejorar la capacidad de
respuesta y facilitar el acceso a la informacidn, sino también para fortalecer la interaccion con

otras entidades y, en ultima instancia, elevar la calidad del servicio brindado a los ciudadanos.

Se concluye que, de la valoracion de la trascendencia del compromiso organizacional
en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, el compromiso
organizacional es esencial para garantizar la calidad del servicio, este compromiso se refleja en
la dedicacion del personal por mejorar la experiencia de los administrados, implementando
estrategias efectivas como la atencidon personalizada y la modernizacion de la comunicacion.
Al alinearse con principios €ticos de transparencia y responsabilidad, el compromiso actua
como un motor que unifica al equipo en torno a un objetivo comun: optimizar la atencion a los
ciudadanos. Ademas, un entorno laboral positivo fortalece la identificacion de los empleados
con la entidad, lo que a su vez mejora su desempeiio y actitud. La implementacion de proyectos
estratégicos y capacitaciones refuerza este compromiso ético y profesional. Sin embargo, los

recientes desafios organizativos han puesto a prueba esta dedicacion.

Se concluye que, al evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia
de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, la seguridad ciudadana se erige
como un pilar esencial, ya que su correcta implementacion influye significativamente en la
confianza y satisfaccion de los administrados. El reconocimiento de que el personal cuenta con
los conocimientos adecuados para atender las inquietudes de los ciudadanos, sumado a la
creacion de mesas de trabajo, facilita la resolucion de problemas y promueve un ambiente
colaborativo. Este compromiso con el aprendizaje no solo eleva la calidad del servicio, sino
que también refuerza la confianza publica en la gestion de la subgerencia. A medida que los

servidores se sienten mas preparados y respaldados, su disposicion para interactuar de manera
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proactiva con los ciudadanos aumenta, contribuyendo asi a crear un ambiente de confianza y

transparencia, vital para el fortalecimiento de la seguridad ciudadana.
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VII. RECOMENDACIONES
Se recomienda a la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao implementar un enfoque integral para mejorar la calidad de servicio en la subgerencia
de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao. Esto incluye la organizacion de
reuniones grupales semanales para fomentar la comunicacion y colaboracion, la reorganizacion
de funciones para optimizar el uso de recursos humanos, y la mejora de la comunicacion
interna. Asimismo, es fundamental dotar al personal de equipos tecnoldgicos modernos y crear

un buen clima laboral que incentive el compromiso y la motivacion.

Se recomienda a la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao desarrolle un plan de inversién enfocado en la modernizacion de su infraestructura y
tecnologia. Esto incluye la renovacion de equipos obsoletos y la adquisicion de software
actualizado que facilite la gestion administrativa y la atencion al ciudadano. Asimismo, se
sugiere establecer un cronograma para implementar estas mejoras, asegurando que los cambios
se alineen con las expectativas de un servicio moderno y eficiente. Invertir en tecnologia no
solo optimizara los procesos internos, sino que también mejorara la calidad del servicio y la

satisfaccion ciudadana.

Se recomienda a la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao priorice la transicion hacia un sistema de archivo digital. Esta digitalizacion no solo
mejorara la gestion de documentos y la eficiencia en la atencion al ciudadano, sino que también
facilitara el acceso a la informacion y la colaboracion con otras entidades. Ademas, se sugiere
establecer un cronograma claro para la implementacion de esta transicion, acompaiado de
capacitacion para el personal en el uso de nuevas tecnologias. Junto a esto, es fundamental
continuar optimizando los procedimientos existentes para reducir el tiempo de atencion al

ciudadano y asegurar que se cumplan los plazos ideales establecidos en el TUPA.
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Se recomienda a la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao implemente un programa integral de fortalecimiento del compromiso organizacional.
Este programa deberia incluir iniciativas como talleres de capacitacion enfocadas en ética,
transparencia y responsabilidad, asi como actividades de team building para fomentar un
entorno laboral positivo. Ademas, es crucial establecer mecanismos de retroalimentacion que
permitan a los empleados expresar sus inquietudes y sugerencias, lo que contribuird a su
identificacion con la entidad y mejorara el desempefio general. La promocion de la atencion
personalizada y la modernizacion de la comunicacion deben seguir siendo prioridades,
asegurando que todo el equipo esté alineado y motivado para optimizar la atencion a los

ciudadanos.

Se recomienda a la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao desarrolle un programa continuo de capacitacion en seguridad ciudadana para su
personal. Este programa debe centrarse en fortalecer las habilidades de atencion al ciudadano
y en la gestion proactiva de inquietudes. Ademas, se sugiere establecer mesas de trabajo
regulares que fomenten la colaboracion entre el personal y permitan una resolucion agil de
problemas. Al crear un entorno en el que los empleados se sientan apoyados y bien preparados,
se potenciard su disposicion para interactuar con los ciudadanos, lo que a su vez fortalecerd la
confianza y la satisfaccion publica, consolidando asi el papel de la subgerencia en la seguridad

ciudadana.
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IX. ANEXOS
Anexo A: Matriz de categorizacion

Titulo: Estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao, 2024.

Problema General Objetivo General Categoria de estudio Subcategoria

(Qué estrategias de calidad de
servicio coadyuvarian a mejorar la | Proponer estrategias de calidad de servicio que |Estrategias de calidad de
atencion en la subgerencia de|coadyuven a mejorar la atencion en la subgerencia | servicio que coadyuven en la
Elementos tangibles
obras privadas de la|de obras privadas de la Municipalidad Provincial | subgerencia ~ de  obras

Municipalidad  Provincial del | del Callao. privadas.

Callao?
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Problema especifico 1

(Cudles son los elementos
tangibles en la subgerencia de
obras privadas de la
Municipalidad  Provincial del

Callao?

Objetivo especifico 1
Describir los elementos tangibles en la subgerencia
de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao.

Problema especifico 2

(Como es la capacidad de
respuesta  respecto a  los
expedientes presentados por los
ciudadanos en la subgerencia de
obras privadas de la
Municipalidad  Provincial del

Callao?

Objetivo especifico 2

Analizar la capacidad de respuesta respecto a los
expedientes presentados por los ciudadanos en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad

Provincial del Callao.

Capacidad de respuesta
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Problema especifico 3

(Cudl es la trascendencia del
compromiso organizacional en la
subgerencia de obras privadas de
la Municipalidad Provincial del

Callao?

Objetivo especifico 3
Valorar la trascendencia del compromiso
organizacional en la subgerencia de obras privadas

de la Municipalidad Provincial del Callao.

Compromiso

organizacional

Problema especifico 4

(Cudl es la importancia de la
seguridad ciudadana en la
subgerencia de obras privadas de
la Municipalidad Provincial del

Callao?

Objetivo especifico 4
Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana
en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.

Seguridad ciudadana
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Anexo B: Instrumento (Entrevista) de recoleccion de datos

% | Universidad Nacional

'I f Federico Villarreal

ENTREVISTA

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA
SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DEL CALLAO, 2024.

RESPETADO (A) ENTREVISTADO

Usted ha sido seleccionado para ser entrevistado, se le solicita su valiosa colaboracion para que
responda de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, puesto que, mediante esta técnica
de recoleccion de datos, se podra obtener la informacion que posteriormente serd analizada e

incorporada a la investigacion con el titulo descrito lineas arriba

DATOS GENERALES

Entrevistado

Cargo :

Lugar :

Fecha :

Hora

Entrevistador :

INTERROGANTES
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Objetivo general: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven a mejorar

la atencion en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Categoria: Estrategias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subgerencia de Obras

Privadas.

1.

(Cual es su percepcion respecto a la calidad de servicio en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

(Del periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

(Qué opinioén amerita el desarrollo de estrategias de calidad de servicio que
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao?

(Qué estrategias propondria usted que coadyuven a mejorar la calidad de servicio en

la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

Objetivo especifico 1. Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Elementos tangibles

5. En su opinidén (El centro de atencién de la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?

(Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de ultima generacion para atender a los
usuarios? Sino fuera asi ;Qué medidas implementaran?

Respecto a la adecuada presentacion personal ;Considera que es un factor determinante

para la calidad de servicio? ;Por qué?
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8. De los ambientes de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao ;Existe propuestas de remodelacion? ;Como ha mejorado las instalaciones

en los tres ultimos afios?

Objetivo especifico 2. Analizar la capacidad de respuesta respecto a los expedientes
presentados por los ciudadanos en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao.

Subcategoria: Capacidad de respuesta

9. Actualmente ;Cuadnto es el tiempo promedio de atencion en expedientes
correspondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao? ;Se ha implementado la atencion de expedientes de manera virtual?

10. ;La subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao cuenta
con un archivo digital? Sino fuera asi ;Cuéles serian las consecuencias positivas de su
implementacion?

11. ;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el servicio que brinda?

12. ;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los usuarios?

Objetivo especifico 3. Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Compromiso organizacional

13. ;De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao?
14. ; Usted considera que el compromiso organizacional es una estrategia importante en la

calidad de servicio?
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15. (La entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad de
servicio? Puede describir.
16. ;Qué problemas de organizacion de la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar en afio 2023?

Objetivo especifico 4: Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Seguridad ciudadana

17. ;Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao tienen los conocimientos necesarios para contestar las inquietudes de los
ciudadanos?

18. ;Considera usted que la capacitacion de los funcionarios, servidores y administrativos
aportaria en la calidad de servicio?

19. ;Me puede describir la atencion de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de
credibilidad?

20. ;Considera que realizar una atencion individualizada a los ciudadanos mejoraria la

calidad de servicio?

Entrevistador Entrevistado



Anexo C: Validacion y confiabilidad de instrumento

Universidad Nacional
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

1. Datos generales del juez

Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento “GUIA DE
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA".

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer administrativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

INombre y apellidos:

Fiorella lkshiar Alfaro Torres

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacioén . - )
. Maestria en Gestion Publica
lacadémica:
\Areas de experiencia
Sub gerente de planificacion urbana y catastro.
profesional:

Institucién donde labora:

Municipalidad Provincial del Callao

Tiempo de experiencia

profesional en

el drea:

2 a 4 afios (X) Mas de 5afios ( )

Xperiencia en
nvestigacion /Mematica (si

orresponde)

Gestion Publica

. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

. Datos de la escala

e
E)mbre de la Prueba:

Guia de entrevista semi estructurada

Autor (a):

Carlos Alberto Rodriguez Mascard

Procedencia:

Lima

Administracion:

Entrevista mediante formulario Google

[Tiempo de aplicacion:

30 minutos
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Ambito de aplicacion: Personal administrativo de una entidad del sector publico

ISignificacian:

El objeto es: Proponer estrategias de calidad de servicio
que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista semi estructurada
Cuestionario para saber que estrategias de calidad de servicio pueden
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao, 2024, De acuerdo con los siguientes indicadores le
solicito que califique cada uno de los items segtn corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple | El item no es claro.
con el criterio
El item se
comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
faciimente, es modificacién muy grande en el uso de las
decir, su palabras de acuerdo con su significado o por la
sintactica ¥ ordenacion de estas.
semantica  son
adecuadas. 3. Moderado | Se requiere una modificacion muy especifica de
nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple | El item no tiene relacion i6gica con la dimensién.

El item tiene
relacion  Iogica
con la dimensién
0 indicador que
esta midiendo.

con el criterio

2, Bajo Nivel

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

3. Moderado
nivel

El item tiene una relaciébn moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra estd relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial 0

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple
con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item |
puede estar incluyendo lo que mide éste.

2. Bajo Nivel

3. Moderado | El item es relativamente importante.

nivel

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

aobservaciones que considere pertinente.

Categoria: ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS.

Objetivo de la categoria: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincizal del Callao.

Observaciones/

item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones

1. ¢ Cual es su percepcion respecto a la calidad de servicio en la subgerencia de obras 3 i 3

privadas de la Municipalidad Provincial del Callan?
2. ¢ Del periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la 4 3 3

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?
3. ¢ Queé opinion amerita el desarrollo de estrategias de calidad de servicio que

coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 3 3 4

Callao?
4. ¢ Qué estrategias propondria usted que coadyuven a mejorar la calidad de servicio en 3 3 3

la subgerencia de obras privadas de |la Municipalidad Provincial del Callao?

Primera subcategoria: Elementos tangibles

Objetivo de la subcategoria: Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao.
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del Callao ; Existe propuestas de remodelacion? ; Cémo ha mejorado las instalacione
en los fres Gltimos afios? S|

| Federico Villarreal
itern Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
5. Ensu opinion 4 El centro de atencion de la subgerencia de obras privadas de la 4 3 3
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?
6. ¢Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de ultima generacion para atender a los 3 3 4
usuarios? Sino fuera asi ; Qué medidas implementaran?
7. Respecto a la adecuada presentacion personal ; Considera que es un factor 4 4 3
determinante para la calidad de servicio? ; Por qué?
8. De los ambientes de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
3 3 4

Segunda subcategoria: Capacidad de respuesta
Objetivo de la subcategoria: Analizar la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao.
ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
9. Actualmente ;Cuanto es el tiempo promedio de atencién en expedientes
correspondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial de 3 4 3
Callao? ;Se ha implementado la atencion de expedientes de manera virtual?
10. ¢La subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao cuenta
con un archivo digital? Sino fuera asi ; Cuales serian las consecuencias positivas de 3 4 3
su implementacion?
11. ¢De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 4 3 3

Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el servicio que brinda?
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12. ;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del

Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los
usuarios?

Tercera subcategoria: Compromiso organizacional

Objetivos de la subcategoria: Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.

Municipalidad Provincial del Callao se ha podide evidenciar en afio 20237

item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
13. ,De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la 3 i 3
Municipalidad Provincial del Callac?
14. ;Usted considera que el compromiso organizacional es una estrategia importante en 4 4 3
la calidad de servicio?
15. ¢ La entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad de 3 3 "
servicio? Puede describir.
16. ¢ Qué problemas de organizacion de la subgerencia de obras privadas de la 4 4 3

Cuarta subcategoria: Seguridad ciudadana

Objetivo de la subcategoria: Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.
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calidad de servicio?

item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
17. i Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provingcial del
Callao tienen los conocimientos necesarios para contestar las inquietudes de los 4 4
ciudadanos?
18. ¢ Considera usted que la capacitacidn de los funcionarios, servidores y administrativos 3 4
aportaria en la calidad de servicio?
19. ;Me puede describir la atencion de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de 3 4
credibilidad?
20. ¢ Considera que realizar una atencién individualizada a los ciudadanos mejoraria la 4 3

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento Conforme
Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Fiorella Ikshiar Alfaro Torres

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Especialidad del evaluador: Magister

{
| / / /
FW hiar
\ ng’
b

Firma del evaluador

°191039

i' jlfaro Torres
. Civil

No aplicable [ ]

04 de abril de 2024.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “GUIA DE
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA".

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer administrativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre y apellidos: Ricardo Freddy Trujilio Miraval
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacion . ] :
L . Maestria en Gestion Publica
cadémica:
Areas de experiencia |Gerente de administracion tributaria de la municipalidad
profesional: distrital de Lurin.

[Institucion donde labora: Municipalidad Distrital de Lurin

Tiempo de experiencia
profesional en 2 a4afios () Masde 5 afios (X)

el area:

Experiencia en
Investigacién /Temética (si (Gestion Publica

corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Guia de entrevista semi estructurada
Autor (a): Carlos Alberto Rodriguez Mascaré
Procedencia: Lima

Administracion: Entrevista mediante formulario Google
ITiempo de aplicacion: 30 minutos
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Ambito de aplicacién: Personal administrativo de una entidad del sector ptblico

El objeto es: Proponer estrategias de calidad de servicig
lque coadyuven en la subgerencia de obras privadas de I
Municipalidad Provincial del Callao.

Significacion:

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista semi estructurada
Cuestionario para saber que estrategias de calidad de servicio pueden
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao, 2024. De acuerde con los siguientes indicadores le
solicito que califique cada uno de los items seglin corresponda.

Criterio Calificacién Indicador

CLARIDAD 1. No cumple | El item no es claro.
con el criterio

El item se

comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes madificaciones o una

facilmente, es modificacion muy grande en el uso de las

decir, su palabras de acuerdo con su significado o por la

sintactica y ordenacion de estas.

semantica  son

adecuadas. 3. Moderade | Se requiere una modificacion muy especifica de
nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple | Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
con el criterio

El item tiene

relacion logica El item tiene una relacion tangencial /lejana con

con la dimension
o indicador que

2. Bajo Nivel

la dimensién.

3. Moderado

El item tiene una relacién moderada con la

esta midiendo. ! "
nivel dimension que se esta midiendo.
4 Alto nivel El item se encuentra estd relacionade con la
' dimensién gue estd midiendo.
""" - 1. No cumple | El tem puede ser eliminado sin que se vea
con el criterio afectada la medicion de la dimensidn.
El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
RELEVANCIA o puede estar incluyendo lo que mide éste.
2. Bajo Nivel
El item es
esencial 0|3. Moderado | El item es relativamente importante.
importante,  es | nivel
decir debe ser .
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

Categoria: ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS.

Objetivo de la categoria: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.

item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones

1. ¢Cual es su percepcion respecto a la calidad de servicio en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao? % 4 .
2. ¢Del periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la 4 4 4
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?
3. ¢ Qué opinion amerita el desarrollo de estrategias de calidad de servicio que
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 4 4 4
Callao?
4. ¢ Qué estrategias propondria usted que coadyuven a mejorar la calidad de servicio en 4 4 4
la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

Primera subcategoria: Elementos tangibles

Objetivo de la subcategoria: Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao.
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ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

En su opinidn 4 El centro de atencién de la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?

¢Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de Ultima generacion para atender a los
usuarios? Sino fuera asi ¢ Qué medidas implementaran?

Respecto a la adecuada presentacion personal ; Considera que es un factor
determinante para la calidad de servicio? ; Por qué?

De los ambientes de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao ¢ Existe propuestas de remodelacion? ¢ Cémo ha mejorado las instalaciones
en los tres ultimos afos?

Segunda subcategoria: Capacidad de respuesta

Objetivo de la subcategoria: Analizar la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao.

item

QObservaciones/

Claridad Coherencia | Relevancia 5
Recomendaciones

9. Actualmente ¢ Cudnto es el tiempo promedio de atencion en expedientes

correspondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial de 4 4 4

Callao? ; Se ha implementado la atencion de expedientes de manera virtual?
10. ¢La subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao cuenta

con un archivo digital? Sino fuera asi ¢ Cuéles serian las consecuencias positivas de 4 4 4

su implementacién?
11. ¢De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 3 4 4

Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el servicio que brinda?
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12. ;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callac cumple los plazos establecidos en las normas para |as solicitudes de los
usuarios?

Tercera subcategoria: Compromiso organizacional

Objetivos de la subcategoria: \Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.

item Claridad Coherencia | Relevancia Observaclc_'nesi
Recomendaciones
13. ¢ De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
i ol 4 4 4
Municipalidad Provincial del Callao?
14. ; Usted considera que el compromisc organizacional es una estrategia importante en 5 4 4
la calidad de servicio?
15. ¢ La entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad de 4 4 4
servicio? Puede describir.
16, ¢, Qué problemas de organizacion de la subgerencia de obras privadas de la 4 4 4

Municipalidad Provincial del Callac se ha podido evidenciar en afio 20237

Cuarta subcategoria: Seguridad ciudadana

Objetivo de la subcategoria: Evaluar la importancia de la sequridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao. )
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item Claridad Coherencia | Relevancia Observaclcfnesl
Recomendaciones
17. ¢ Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial de
Callao tienen los conocimientos necesarios para contestar las inquietudes de los 4 4 B
ciudadanos?
18. ¢ Considera usted que la capacitacion de los funcionarios, servidores y administrativos 4 4 4
aportaria en la calidad de servicio?
19. ¢ Me puede describir la atencién de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de 4 4 4
credibilidad?
20. ;Considera que realizar una atencién individualizada a los ciudadanos mejoraria la 3 4 4
calidad de servicio?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento Conforme
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Ricardo Freddy Trujillo Miraval
Especialidad del evaluador: Magister

—<_Ricaidb Freddy Trujillo Miraval

Ing. Gebgrafo
CIP N°84858

Firma del evaluador

04 de abril de 2024.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “GUIA DE
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA".

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer administrativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre y apellidos: Jorge Antonio Vera Diaz
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacion i )
Maestria en Gestion Publica
lacadémica:
Areas de experiencia [Sub gerente de obras privadas, catastro y habilitaciones|
profesional: urbanas de la municipalidad distrital de Lurin.

Institucion donde labora: Municipalidad Distrital de Lurin

Tiempo de experiencia

profesional en R adafnos () Masdeb5 afos (X)
lel area:

Experiencia en

Investigacion /Temética (si Gestion Publica

corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

INombre de la Prueba: Guia de entrevista semi estructurada
Autor (a): Carlos Alberto Rodriguez Mascaré
Procedencia: Lima

Administracian: [Entrevista mediante formulario Google
Tiempo de aplicacion: 30 minutos




108

Universidad Nacional

co Villarreal

Ambito de aplicacion: Personal administrativo de una entidad del sector ptblico

[Significacion: El objeto es: Proponer estrategias de calidad de servici
que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de |

Municipalidad Provincial del Callao.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento la guia de entrevista semi estructurada
Cuestionario para saber que estrategias de calidad de servicio pueden
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao, 2024. De acuerdo con los siguientes indicadores le
solicito que califique cada uno de los items segln corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple | El tem no es claro.
con el criterio
El item se
comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es modificaciéon muy grande en el uso de las
decir, su palabras de acuerdo con su significado o por la
sintactica y ordenacion de estas.
semantica  son
adecuadas. 3.  Moderado | Se requiere una modificacion muy especifica de
nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple | El item no tiene relacion logica con la dimension.

El item tiene
relacion  logica
con la dimension
o indicador que
esta midiendo.

con el criterio

2. Bajo Nivel El I@em tngne una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Moderado | El item tiene una relacibn moderada con la

nivel dimension que se esta midiendo.

4. Allo nlvel El item se encuentra estd relacionado con la

dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple
con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

2. Bajo Nivel

3. Moderado | El item es relativamente importante.

nivel

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

Categoria: ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS.

Objetivo de la categoria: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao.

Observaciones/

item Claridad | Coherencia | Relevancia >
Recomendaciones

1. ¢Cual es su percepcion respecto a la calidad de servicio en la subgerencia de obras 4 4 4
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

2. ¢Del periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la 4 3 3
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?
3. ¢ Qué opinién amerita el desarrollo de estrategias de calidad de servicio que

coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 4 3 4
Callaoc?
4. ¢Qué estrategias propondria usted que coadyuven a mejorar la calidad de servicio en 4 4 4

la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

Primera subcategoria: Elementos tangibles
Objetivo de la subcategoria: Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao.
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Observaciones/

del Callao ¢ Existe propuestas de remodelacion? ¢ Cémo ha mejorado las instalacione
en los tres ultimos afos? sl

ftem Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
5. En su opinién 4 El centro de atencién de la subgerencia de obras privadas de la 3 4 4
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?
6. ¢Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de Gltima generacién para atender a los 3 4 4
usuarios? Sino fuera asi ¢ Qué medidas implementaran?
7. Respecto a la adecuada presentacion personal ¢, Considera que es un factor 4 4 4
determinante para la calidad de servicio? ; Por qué?
8. De los ambientes de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
3 4 4

Segunda subcategoria: Capacidad de respuesta

Objetivo de la subcategoria: Analizar la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callao.
ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
9. Actualmente ¢ Cuénto es el tiempo promedio de atencion en expedientes
correspondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial de 4 4 3
Callao? ¢ Se ha implementado la atencién de expedientes de manera virtual?
10. ¢La subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao cuenta
con un archivo digital? Sino fuera asi ¢ Cudles serian las consecuencias positivas de 4 4 4
su implementacion? 7
11. ¢De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del 4 4 4

Callao se preocupa por eliminar |as fallas o deficiencia en el servicio que brinda?
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12. ¢ De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los
usuarios?

Tercera subcategoria: Compromiso organizacional

Objetivos de la subcategoria: Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.

Observaciones/

Municipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar en afio 20237?

item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendacienes

13. ¢De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la 4 3 4

Municipalidad Provincial del Callao?
14. (Usted considera que el compromiso organizacional es una estrategia importante en 3 4 4

la calidad de servicio?
15. ¢La entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad de 4 4 3

servicio? Puede describir.
16. ¢Qué problemas de organizacion de la subgerencia de obras privadas de la 4 4 4

Cuarta subcategoria: Seguridad ciudadana

Objetivo de la subcategoria: Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao.
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Observaciones/

item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

17. ¢Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial de

Callao tienen los conocimientos necesarios para contestar las inquietudes de los 4 4 4
ciudadanos?

18. ¢Considera usted que la capacitacion de los funcionarios, servidores y administrativos 3 4 4
aportaria en la calidad de servicio?

19. ¢Me puede describir la atencion de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de 4 4 4
credibilidad?

20. ;Considera que realizar una atencion individualizada a los ciudadanos mejoraria la 3 4 4

calidad de servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento Conforme
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Jorge Antonio Vera Diaz

Especialidad del evaluador: Magister
04 de abril de 2024.

ingeniero Civil
CIP N° 171661

Firma del evaluador
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Anexo D: Entrevistas aplicadas a los participantes

1 Universidad Naclonat

Villarreal

ENTREVISTA

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA
SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS DE LA MUNICIPALIDAD

FPROVINCIAL DEL CALLADO, 2024,
RESPETADO (A) ENTREVISTADO

Lsted ha sido seleccionado para ser entrevistado, se le solicita su valiosa colaboracidn
para que responda de acwerdo a su criterio v experiencia profesional, paesto que, mediante
esta téenica de recoleccion de datos, se podrd obtener la informacion que posterionmente

sera analizeda e incorporada a la investipacion con el titulo deserito lineas arriba
DATOS GENERALES

Entrevistado  : ARACELY MILAGROS NIQUEN RAMIREZ

Cargo : Esp. en Sistemnas de Informacion Geografica

Lugar : Municipalidad Provineial del Callao

Fecha :22/05/2024

Hora @ 3:40 pm

Entrevistador : CARLOS ALBERTO RODRIGUEZ MASCARG



INTERROGANTES

Objetive general: Proponer estrategias de calidad de serviclo que coadyuven en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial del Callao,

Categoria: Estratepias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subgerencia de

Obras Privadas.

ACndl es su percepeitn respecto a la calidad de servicie en la subperencia de
ohras privadas de la Municipalidad Provinctal del Callao?

Rpta: Considero gue ex biena a comparacion del afio 2023 y mucho mefor que
gires afies, tal come nos lo hacen saber algunos adminisiradas. Se cuenia con wn
personal en plataforma encargado especificamente de la atencidn personalizada
para los procedimientos de o Subgerencia de (bras Privadas v la atencidn via
telefomica hacia nuesira aficing.

;Del periode anval 2023, qué problemas detectaron en la calidad de servicio en
la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial del Calleo?
Rpwn: Considerando gue eof afio 2023 fue el inicio de wnge nueva pestidn, se
suscitaron pérdidas de tiempo en la atencidn oportuna a los administrades a
comsecuencia de lo induccidn al personal, los camblos en ¢f Reglomento de
Organizacidn v Funciones, reorganizacidn administrativa, remodelaciones de los
ambienites, entre otros coma la no entrepa del cargo por parte del anterior
subgerente,

F0ué opinion amerita el desarmollo de estrategias de calidad de servicio que
coadywven ¢n la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao?

Rpta: Considera gue come parte de las estrategias, ha side fundamental

establecer una reorganizacidn en las funciones de cada drgano de finea,
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4. (Qué estrategias propondrin usted que coadyuven a mejorar 1o calidad de
servicio ¢n la subperencia de obras privadas de la Municipalidad Provinaal del
Callzo?

Rpta: Considero gue para mejorar en el servicio ex necesario fomentar la
preparacidn del personal contratode y retroalimentacidn, promover un buen
clima laboral, impulsar la comunicacion interna v fo dotacidn de equipos
fecnalipicos modernos,
Objetive espeeifico 1. Deseribir los elementos tangibles en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcateporia: Elementos tangibles

5. En su opinion ;El centro de atencidn de la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?
Kpta: Respecto a los modulos de atencion directa con los adninistradas, éstos sg
ubican en el sofanoe de lo edificacion de la municipalidad, la cwal s¢ comparte con
madulos de otras dreas, cuenta con amplio ambiente ventilado, con asientos para
la espera de fo atencidn, v atencion personalizads. En el primer pito 5@ enciening
la oficing principal la cual cuenta con los implementos basicas para la atencion
de fos procedimientos adminisirativos. Sin embargo, parg meforgr la atencign @
lox adminisirodos es necesario confar con lay herramienias adeciadas, ol es ef
case de lay computadoras modermas, osi como contar con mobifigrio nueve y
limpio para los trabafodores.

6, (Considera usted que la subperencia de obms privadas de la BMunicipalidad
Provineial del Callao cuenta con equipos de Gltima generacion para atender & los

usparios? Sino fuera asi ;Cué medidas implementaran?
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Rpta: Considero gue no cuwenfe con equipos de ultima pemevacion, Las
computadoras emplendas tanto para la atencidn en plataforma como para la
cvelacidn por parle de los profesionales v léoricos ¢ encueiiran obsoletas, Se
vecomienda la adguisicion o alguiler de computadoras en versiones mds nuevas
a fin de contribuir en la automatizacion de lox procesos, asimismo contar con un
servidor gue sirva para el almacenamienio, disivibucion v suminisire de
informacicn de la Subgerencia,

7. Respecto a la adecuada presentacion personal jConsidera que es un factor
determinante para la calidad de servicio? ; Por qué?

FRpea: 5i 5i bien no exizie un eddigo de vestimenta, es necesario uha adecuada
presentacion personal dado que somos la imagen del municipio. De exta manera
generamos confianza p proyectamos ung imagen segura en los adminisirados,

8. De los ambientes de la subperencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao jExiste propucstas de remodclacidn? (Cémo ha mejorado
las instalaciones en los tres Aimos afios?

Rpia: Ef espacio asignade para la Subgevencia de Obwas Privadas ha temido
remodelaciones  para melorar o venrilacion, v i@ &sg provectatde o
implementacion de estantes de melamine a fin de tener mayor orden de los
documenios,
Objetivo especifico 2. Analizar Ia capacidad de respuesta en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provinecial del Callag,

Subcategoria: Capacidad de respuesta

9. Actualmente ;jCuinio es ¢l tiempo promedie de atencion en expedientes

correspondicentes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad



Provincial del Callan? ; Se ha implementado la atencion de expedientes de manera
virtual?

Bpta: En la nueva gestidn se ha mejorado en los tiempos de atencidn de los
expedientes, cabe sefialar gue cada procedimiento tiene un tiempo establecido de
acuerdo gl TUPA vigente, Asimismo, con lo implemeniocion para emitir las
resoluciones ¥ respuestas a los solicitudes de manera virtual, se ha lograde

mefarar la atencicn al adminisirado.

10, jLa subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callag

1.

cuenta con un archive digital? Sino fuera asi (Codles serian las conscouencias
positivas de su implementacion?

Rpta: La Subgerencin de Obras Privadas mo cwenta con un archive digiiel,
Actuglmente, cuenta con archive ffsice, o cual no se encuentra en wn dren
adecuada, ef ambiente ha colapsado por la cantidad de expedientes, no tiene la
adecuada ventilacton, considero que ampoce es un lugar adecuade para trabajar
¥ ex fediosa la taves para la whicacion de los expedientes, La comsecuencias
positivas de fa implementacidn de un archive digital, seria la ubicacion rapida
de fos documentas requeridas lo que ahora puede durar dias o hasig senanas,
iDc qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficienciaz en el servicio que
brinda?

Kpia: Considero gue &f, dade gue, cuando se suscitan casos especiales, se
realizan mesas de trabafo donde se consideran las opinfones de los profesionales

para meforar en la alencion de los administrados.
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;e qué mancra la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicinedes de los
suarios?

Epia: Todos los profesionoles tlenen fareas especificas con lo cual, lo carga
lahoral es mds admisible, lo que conlleva a cumplir con los plazos establecidos.
Esio ex comfabilizade mediante un repovie mensual de los procedimientos

afendidos.

Objetive especifics 3, Valorar la trascendencia del compromise organizacional en

la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria; Compromiso organizacional

13.

15.

+De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao?

Rpta: Con la mejora en los canales de comunicacion con los adminisirados, con
la atencion personalizada con los profesionales fremte o casuisticar especiales,

con b retroalimentacion ¥ comunicacidn interna asertiva .

« i Usted considera que el compromiso orpanizacional &5 una estretegia importante

en la calidad de servicio?

Rpta: 8t ex importante, come servidores publicos nos debemes a la sociedad
chalaca y tenemos el deber de contribuir con su desarrollo, Debemos desarvallar
fNesiras funciones con £fica, respelo, fransparencia, discrecion, responsabilidad
v usandy adecuadamenie los bienes del esrado,

iLa entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad
de servicio? Puede describir,

Rpta: A fin de meforar en o atencidn de lox procedinientor administrativos,

muesira subgerencia emitid provectos de ordemanza de manera gue propone
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contribuir con &l ordenamiento del territorio v simplificar los procedimicntas
administratives de acuerdo a sus funciones, dos de ellos ya se han aprobado

medianre Ordenanza Municipal en of ofe 2023

. ¢Qué problemas de organizscidn de la subgerencia de obras privadas de la

Municipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar en el afio 20237

Rpra: Se evidencigron con los cambios en el Replamento de Ovganizacidn y
Funciones v la resistencia del personal a éstos nuevos cambios o rotaciones, la
desorganizacion y paca limpieza en las dreas de rabafe con aglomeracion de
expedicnies en espacios inadecuados, rewbicacidn del espacio cedido para o

subgerencia,

Ohbjetive especifico 4: Evaluar la importancia de la segoridad civdadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao,

Subcategoria: Seguridad ciudadana

17,

18,

;Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callae tiencn los conocimientos necesarios para contestar las
inguietudes de los ciudadanos?

R Considere gue en términos gencrales 5i, En los casos particalares ha sido
necesario regiizar mesas de trabajo endfre los profesionales v al contar can un
fider com la expertiz en lax funciones gue cjerce, se ha logrado resolver de la
mefor mangra y dar respuesia oportuna ol adminisirado.

iConsidere usted gue la capacitacidn de los funcionarios, servidores v
administeatives aportana en la calidad de servicio?

Rpta: S, es necesario lo retroalimentacidn o fomentar la capacitacidn
constanie a fin de estar actualizados con las normativas v dar mejor respuesia a

{os administrados.
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19. ;Me puede deseribir la atencidn de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de
credibilidad?
Rpta:, Considere que si, toda vez gue ne se han registrade quelas por parte de
los ciudadanos,

20. ;Comsidera que realizar una atencidn individualizada a los ciudadanos mejoraria
la calidad de servicio?
Rpta: 51 En ocasiones es mecesario la comunicaciin directa com low

adminisirados, todg ver gue existen casuisticas particulares,
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Universidad Maclonal

Federico Villarreal

ENTREVISTA

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA
SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS DE LA MUNICIFALIDAD

FROVINCIAL DEL CALLAG, 2024,
RESPETADO (A) ENTREVISTADO

Usted ha sido seleccionado para ser entrevistado, se le solicita su valiosa colaboracidn
para que responda de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, puesto gue, mediante
esta técnica de recoleccidn de datos, se podri obtener la informacién que posteriormente

serd analizada e incorporada a la investigacion con el titalo descrito lineas arriba
DATOS GENERALES

Entrevistado : JOSE CARLOS ALVARADO ROBLES

Cargo : verificador administrativie licencias de edificacion

Lugar : Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad del Callao

Fecha - 25052024

Hom @ 12:227pm

Entrevistador : CARLOS ALBERTO RODRGUEE MASCARD



INTERRDGANTES

Objetive general: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial del Callao.

Categoria: Estrategias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subperencia de Ohbras

Privadas.

1.

LCudl es su percepeidn respecto a la calidad de servicio en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provineial del Callag?

Entendiendo a la calidad de servicio en nuestra entidad pablica en gran medida a
la respuesta oportuna que reciben los administrados respecto de la atencion a sus
solicitudes, percibo un progresivo mejoramiento con la utilizacidén de medios
digitales en todas las dreas de la subgerencia de obras privadas.

LDl periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la
subgerencia de obrazs privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

Si bien la comunicacion de las observaciones que se encontraron en las solicitudes
se realizan en los tiempos normados, la comunicacion fisica fue un tema a mejorar
en cuento a acortar los tiempos de notificacion.

L0 opinidn amerita el desarmollo de estrategias de calidad de servicio que
codyuven én la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callan?

Oping gue como parte de una entidad pablica, la Subgerencia de Obras Privadas
requiere de dichas estrategias como instrumentos gque gestione la optimizecin de
la atencion a los administrados,

+ Qe estrategisg propondria usted que coadyuven a mejorar 1a calidad de servicio

en la subperencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Calleo?
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Lo Subgerencia de Obras Privadas tienc a su cargo diversas funciones
encomendadas, el personal se encuenira especializado en diversos (dpicos
técnicos repartidas en varias dreas, sin cmbargo, si bien se cuenta con una
constanie comunicacidn entre las dreas v el funcionario encargado, propondria
como estrategia se efechicn reuniones grupales semanales en la que la casuistica
que s¢ hubieran penerado en la semana pasada sean puestas de conocimiento y
sean discutidas a efectos de buscar la participacion de los trabajadores en general
a efectos de contar con opiniones que en consenso v finalmente direccionadas por
¢l funcionario encargado constitnyan una forma de instrumento que coadyube en
€l mejoramiento de la atencion a los admimistrados.

Objetivo especifico 1. Deseribir los clementos tangibles ¢n la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Elementos tangibles

5. En su opinién ;El centro de atencién de la subgerencia de obras privadas de Ia
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modemasT
5i, ln infracstructurn es relativamente reciente, sin embargo, los ambientes
actualmente ocupados por la Subgerencia de Obras Privadas cuentan con una
diztribucidon de mobiliario acondicionado por el personal que si hien ha logradoe
optimizar el wso del espacio v comodidad, esto no estuvo completamente
acompaiade de un scondicionamiento de las instalaciones eléctricas v
electronicas,

6. JConsidera usted que de la subgerencia de obras povadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de Gltima generacidn para atender a los
usuarios? Sino fuera asi ;Qué medidas implementaran?

~No cuenta con equipos de Oltima generacidn.
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-La adguisicion tanto de equipos como del software técnico,

7. Respecto a la adecuada presentacidn persomal [Considera gue es un factor

determinante para la calidad de servicio? ;Por qué?
51, & bien dicho topico guarda relecion con el proceso de seleceidn al cual todo el
personal tanto técnico como administrative ha pasado, considero que debe
exienderse a la inferaccion tanto fisica como documental con los administrados,
con mayor énfasis con ¢l personal en contacto con los administrados,

B. De los ambientes de la subgerencia de obras privadss de la Municipalidad
Prowvincial del Callao jExiste propuestas de remodelacidn? (Cdmo ha mejorado
las instalaciones en los tres ultimos afos?

-MNo
-Las instalaciones no han mejorado, vienen progresivamente siguiendo el
deterioro natural del tiempo,
Objetivo especifico 1. Analizar la capacidad de respucsta en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria; Capacidad de respuesta

9. Actualmente ;Cuinto es el tiempo promedio de atencion en cxpedientes
correspondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao? ;Se ha implementado la stencidn de expedientes de manera
virtual?

-Dhado las diversas funciones, se toma en consideracion los plazos normativos de
ateneidn, los cuales se cumplen en promedio.
-No, sin embargo, ¢! personal ha tomado conocimiento de la introduccidon de la

implementacion de un sistema que de acverdo a lo sefalado mejorara la atencidn.
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10, ;La subgerencia de obras privadas de Ja Municipalidad Provincial del Callao
cuenta con un archivo digital? Sine feera asi ;Cudles serian las consecuencias
positivas de su implementacion?

-La suhgerencia de Obras Privadas no cuenta con un archivo digital coma tal, sin
embargp, se viene recopilando la informacidn de manera digital.

-Entre las consecuencias positivas se encuentran la reduccién de archivamienio
de docurnentacion fisica y la consecuente reduccion de drea de ambienies para el
archivamienio fisico; una mejora en la circulacién de la informecidn tanto para
personal evaluador como con otras entidades involucradas en las verificaciones;
asimismo, e podrd mejorar la transparencia de la documentacidn que obre en la
entidad, ete.

11. ;D qué manera la subperencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el servicio que
brinda?

Principalmente el personal técnico ¥ administralivo verifica los procesos dada las
exigencias de los administrados, la directa comunicacién con el funcionario
responsable permite las comrecciones yio redireccionamientos que hubiera a lugar.

12, ;Dve qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callao cumple fos plazos establecidos en las normas para las selicitudes de los
usuarios?

Lu subgerencia de Obras Privadas cuenta actuslmente con personal técnico v
administrativo con experiencia que permite cumpliv con dicha funcidn.
Ohjetivo especifico 3. Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en
la subgerencia de obras privadas de 1a Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Compromiso organizacional
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13, ;De gué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas dela
Municipalidad Provincial del Callao?
S¢ ha implementade el notificar a los administrados a ravés de medios
elecirdnicos los cuales al ser més ripidos que la notificacion fisica, acortan los
tiempos de respuesta v continvidad de los procedimientos- Asimismao, ofrecer ¢
brindar 1a orientacion de subsanacion de observaciones de mancra presencial y'o
mediante ¢l uso de las TICs.

14, ;Usted considera que el compromiso organizacional es una estrategia importante
en lo calidad de servicia?
51, compromiso organizacional enmarcado en los objetivos, misidn y visién de la
entidad,

15. ;La entidad cuenta con provecciones en la organizacion para mejorar la calidad
de servicio? Puede describir.
Cuenta con documentos de gestion entre los cuales se tienen las proyecciones v
metas a alcanzar en determinados periodos de tiempo dentro de cada afio fiscal.

16. ;(Jué problemas de organizacidn de la subperencia de obras privadas de la
Mumnicipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar en afie 20237
La recepcifn documentaria directa de los administrados se encontraba desligada
de la Subperencia de Obras Privadas, al encontrarse o cargo de ofro Greano
municipal.

Objetive especifico 4: Evaloar la importancia de la seguridad ciudadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial del Callao.

Subecategoria: Seguridad cludadana



7.

18,

149,

20,

(Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao tienen los conocimientos neceserios para contestar las
inquierzdes de los ciudadanos?

8i, sin embargo este conocimienio se da tanio el personal téonico como
administrativo dada a una retroalimentacidn personal de los trabajadores.
[Considera wsted que la capacitecion de los funcionamos, servidores v
administrativos aportaria en la calidad de servicio?

5i, si bien el desarrodlo administrative de fondo es realizedo por el personal
técnico ¥ este debe encontrarse constantemente capacitado, mds ain con las
constantes modificaciones que sufre la normatividad aphicada, debe considerarse
que ¢l producto final a entregar a los administrados no involocra Gnicamente la
parte técnica sino a todo el personal en la ruta procedimental.

iMe puede describir la atencién de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de
credibilidad?

i, dado que no s conocen quejas reiteradas a los servidores,

;Considera gue realizar una atencidn individualizada a los civdadanos mejorarin
la calidad de servicio?

La atencion en la entidad es del tipo técnico, con responsables técnicos de parte
de los administrados, las responsabilidades normades tendran gue verse
modificadas a efectos de poder dar propuestas individualizadas sobre los cuales

los administrados penerar propueestas edificatonas.

% Entrevistadar \ Entrevistado
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SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS DE LA MUNICIPALITAD
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INTERROGANTES

Objetivo general: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadvaven en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callan.

Categoria; Estrategias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subgerencia de Obras

Privadas.

1.

{Cual g5 su percepoion respecto a la calidad de servicio en 1a subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provineial del Callao?

Oping que la calidad de servicio es optima y eficiente en esta nneva gestion.
LDel periodo anual 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callac?

-Drebo precisar gue al inicio de la gestion 2023, se engontraron varios expedicentes
desordenados, en mal estado v no hubo entregs de coargo del ex funcionario
salicnte con respecto a la carga y contco de los expedientes,

JOué opinidon amerita el desarrolle de esiralegias de calidad de servicio que
coadyuven en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del
Callao?

<Que, esta nueva gestidn actud con bastante celendad, al enitir con fecha
30.01.2023 mediante Ordenanza aprobd la Nueva Estructura Orginica v el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Municipalidad Provincial
del Callao, para poder mejorar la calidad del servieio,

(Qué estrategios propondria usted que coadyuven a mejorar la calidad de servicio
en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?
~Propondria mis capacitaciones para el personal, sobre todo para el manejo y
actualizacion del Sistema de Gestion Documental SGD-Callao, que han

incorpotado recién el mes pasado.
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Objetive especifico 1. Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Elementos tangibles

5. En su opinién ;El centro de atencidn de la subgerencia de obras privadas de 1a

Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modernas?
-Congidero que ol Centro de Atencidn de la Subgerencia de Obras Privadas no
cuenta con instalaciones modemas,

. jConsidera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de tiltima generacitn para atender a los
usuarios? Sino fuera asi | Qué medidas implementaran?

=51 cueia con equipes operalivos pero no de tliima generacion

. Respecto a la adecuada presentacidn personal jConsidera que es un factor
determinante para la calidad de servicio? jPor qué?

51, porque ¢l admimistrado percibe y valora una buena imagen asi como del
servicio brindado,

. De los ambientes de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao [Existe propuestas de remodelacion? jComo ha mejorado
las instalaciones en los tres Gltimos afios?

51, existen varins propuestas de remodelacion. Desde el afio pasado, se tiene en

huen estado 1as instalaciones y ardenado.

Ohjetivo especifico 2. Analizar la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Sobeategoria: Capacidad de respuesta

9. Actualmente [Cudnto es ¢l tiempo promedio de atencidn en cxpedientes

corespondientes a la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad

130



1L

Provincial del Callao? ;Se ha implementado Iz atencidn de expedientes de manera
virtual?
<Dentro de las 72 horas de recepcionado el decumento v si se ha implementade la

atencion de expedientes virtuales.

. ;La subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao

cuenta con un archivo digital? Sino fuera asi ;Cuales serian las consecuencias
positivas de su implementacion?

-La subgerencia de Obras Privadas no cuenta con un archivoe digital, pero de ser
el caso de implementarla, csto permitivia la bidsquedas de los expedientes de
manera inmediata v eficiente.

;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial
del Callao se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el servicio gue
brinda?

=Atencion personalizada, por gjemplo citamos a los administrados coando Henen
alguna duda o inguietud en su procedimiento administrativo, nod comunicamos
directamente con los administrados por via telefinica, para agilizar los tramites,

y notificamos por via comen para celeridad.

. ¢ De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial

del Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los
usuarios?

-Mensualmente emitimos un reporte de las Resaluciones Subgerencinles emitidos
y resueltos, ademds damos cuenta semanalmente del avance de los trinomtes

adminizirativos a nuestro jefe directo (Subgerente de Obrag Privadas),

Ohbjetiva especifico 3. Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en

la subgerencia de abras privadas de la Municipalidad Provineial del Callao.
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Subcateporia; Compromiso organizacional

13.

14,

15,

16,

i qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao?

-A traves de una mejor comunicacion con los admimistrados, mejorando de esta
manera la productividad.

(Usted considera que ¢l compromiso orpanizacional ez una estrategia impontante
en la calidad de servicio?

-5i, porque aywda a cumplir con las metas y tener las expectativas claras, para un
mejoramiento del servicio.

iLa entidad cuenta con provecciones en la organizacion para mejorar la calidad
de servicia? Puede describir.

-Desde el afio pasado se ha planteado emitir a través de esta Subgerencia de Obras
Privadas, provectos de ordénanzas municipales en aras de mejorar la calidad de
sarvicio, Actualmente contamos con tres provectos: modificacion de la normativa
que reglamenta los anuncios publicitarios, fachadas ¥ cercos. Estas dos dltimas
actualmente han sido aprobadas.

iQué problemas de organizacion de la subgerencia de obras privadas de Ia
Municipalidad Provincial del Callao se ha podide evidenciar en afio 20237

-Al inicio hubo rotaciones de personal, por el cambio del ROF, por Lo gque muchas
georencias se conviriieron en subgerencias ¥ fueron divididas.  Por lo que el
problema diria yo, 2olo fee en las tres primeras semanas de enero del 2023, porque
como servidores tuvimos gue adapiamos a las nuevas funciones que desarrollaria
cada subgerencia v sus facultades. Pero este problema a la actualidad se viens

supéranda,

132



Objetivo especifico 4: Evaluar la importancia de la seguridad ciudadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.
Subcategoria: Seguridad ciudadana

17. jLos servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao tienen los conocimientos necesarios para contestar las
inguietudes de los ciudadanos?

-8i, por supuesto.

18. ;Considera usted que la capacitacion de los funcionarios, servidores y
administrativos aportaria en la calidad de servicio?

-Si, porque esto permite el logro de los objetivos en un corto plazo y
mejoramicntos del servicio,

19. {Me puede describir Ja atencion de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de
credibilidad?

-Si, por supuesto, a atencion que brindamos es con rectitud, de manera honesta y
respetuosa.

20. ;Considera que realizar una atencién individualizada a los ciudadanos mejoraria
la calidad de servicio?

-Si, es miis considero que es valor agregado, porque permite formar vinculos de

confianza y de credibilidad entre servidores y administrados. [\,
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INTERROGANTES

Objetive general: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao,

Categoria: Estrategias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subgerencia de Ohras

Privadas.

1. ;Cudl e2 su percepcidn respecto a 1a calidad de servicio en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

La calidad de servicio de la subgerencia es muy buena, se atienden los expedientes
privrizando siempre al cindadano,

2. ;Del periodo anuzl 2023, que problemas detectaron en la calidad de servicio en la
subperencia de obras privadas de la Municipalided Provineal del Callan?

Unga complicacion fue el desorden de documeniacidn que dejo la gestidn que sc
encontraba de salida, el cual fue resuelto de manera estralégrica para confinuar ¢on
la atencidn a la poblacion,

3. jQué opinion amerita ¢l desarrollo de estrategias de calidad de servicio que
coadyuven en la subperencia de obrus privadas de le Momicipalidad Provincial del
Callao?

Las estrategias comunicadas por la subgerencia fueron y son de mucha ayuda para
resolver expedientes de menera adecusda y dentro del plazo indicado en el
Reglamento,

4. ;0ué estrategias propondria usted que coadyuven a mejorar la calided de servicio
cn la subgerencia de obras privadas de 1a Municipalidad Provincial del Callao?
Realizar capacitaciones 1 todo & personal para la fluidez del manejo de los nuevos
gistemas incorporados en la subgerencia, también coordinar con el MYCS futuras

capacitaciones para el personal que ve Licencia de Edificaciones sobre las
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normativas vigentes v modificatorias, para mantenemos actualizados v revisar con
mayor cficacia las Licencias solicitadas v sobre todo absolver dudes sobre las
normativas,
Objetivo especifico 1. Describir los elementos tangibles en la subgerencia de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Suhcateporia: Elementos tangibles

5. En su opinidn ;El centro de atencion de la subgerencia de obras privedas de la

Municipalidad Provincial del Callao coenta con instalaciones modermas?
En si la edificacion del Palacio Municipal es moderna, pero su manteniniento
interno no fue encontrado en buen estado, es por ello que a solicitud del subgerente
mejoraron el frea de la subgerencia para que en lo posible sea un mejor ambiente
de trabajo,

6. ;Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de Gltima generacion para atender a los
usuarios? Sino fuera asl ,Qué medidas implementaran?

Mo todos los equipos del drea son de ultima generacion, pero cumplen con su
funcidn, sin embarpo, 5 hubiera equipos de dGltima peneracidn la atencion al
administrado seria mis eficiente.

7. Respecie a la adecuada presentacién personal ;Considera que es un factor
determinante para la calidad de servicio? ; Por qué?

Mo considere que sea un factor determinante para la calidad de servicio, por gue
no influye en el rabajo, en Lo revision de expedientes o en el trato al sdministrado,

Ia calidad del servicio no tendria por que verse afectada.



B.

De los ambientes de la subperencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao ;Existe propuestas de remodelacion? jComo ha mejorado
las instalaciones en los tres Gltimos afios?

Asi es hubo propuestas de remodelacion desde inicios del afio 2023 el cual fueron
gjecutindose en ¢l transcurso de ese afio, e= por cllo gue a la actualidad la

subgerencia cuenta con un ambiente mas organizado, limpio v funcional,

Ohjetivo especifico 2. Analizar la capacidad de respuesta en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria; Capecidad de respuesta

9,

1

11.

Acmalmente JCuanto ¢s ¢l tiempo promedio de atencion en expedientes
correspondientes a la subperencia de obras prvadas de la Municipalidad
Provincial del Callao? | Se ha implementado la atencién de expedientes de manera
virtual?

Los expedientes se atienden dentro de fas 72 horas una vez recepcionado, se
responde dentro de los plazos indicados en ¢l D8 K° 029-2001 -V IVIENDA ¥ en
el TUPA respectivo.

5i se ha implementado la atencitn de expedientes de manera virtual.

;La subperencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao
cuents con un archivo digital? Sino foers asi ;Cudles serian las consecuencias
positivas de su implementaciénT

La subgerencia 5 cuenta con un archivo digital, donde se digitalizan las Licencias
de Edificaciones (Planos v FUE) aprobados y otras documentaciones.

;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callan se prescupa por elitninar las fallas o deficiencia en el servicio que

brinda?
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Tenemaos reuniones con ¢l subgerente en cazo exista un expediente complicado,
de ser asi nos reunimos con mis especialistas del tema para poder resolverlo o
solicitamos informacién al ministerio correspondiente, fuera de ello citamos al
administirado en caso alguna observacion se mantenga para asi evitar burocracias.

12. ;De qué manera |a subgerencia de obras privadas de 1a Municipalidad Provincial
del Callao cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los
usUArios?

Emitimos un listado del estado siteacional de los expedientes que estin en muestrp

poder mensualmente ¥ tenemos reuniones cada semana donde damos cuenta del

gvance de los tramites a nuestro subgerente,

Ohbjetivo especifico 3. Valorar la trascendencia del compromise organizacional en
Ia subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcategoria: Compromiso organizacional

13. ; De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao?
Manteniendo comunicacion directa con los administrados para absolver sus dudas
y asi evitar demoras,

14. ; Usted considera gue el compromiso orpanizacional es una estrategia importante
en la calidad de servicio?
Si porque al haber un compromiso y buena comunicaciin con los demds
compafieros de trabajo podemos resolver cualguier situacion y con ello brindar
una mejor calidad de servicio,

15, ; La entidad cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar la calidad

de servicio? Puede describir.



16,

Si, existen programadas las capacitaciones fanto para mejorar la calidad de
servicio como de valores ¢ intogridad en el trabajo.

J0ueé problemas de orpanizacion de la subgerencia de obmas privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar cn afio 20237

Al micio del afio 2023 hubo un desorden tanto documental como de personal, no
habia una buena comunicacion ain, pero con el tiempo esto fue mejorando va que

se definid &l personal de la subperencia ¥ hubo una mejor relacian laboral.

Objetive especifico 4: Evaluar la importancia de la sepuridad civdadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provineial del Callao.

Suhcategoria: Seguridad civdadana

17. ;Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad

18,

Provincial del Callao ienen los conocimientos necesarios para contestar las
inquietudes de los cindadanos?

&i, en el drea nos encontramos laborando profesionales titulados v colegiados
eapecialistas en ceda funcion que nos designan.

;Considera usted gue la capacitacion de los funcionarios, servidores v
sdministrativos aportaria en la calidad de servicio®?

Asi es, las capacitaciones son de muecha ayuda para mejorar 1a calidad de servicio
va gue guiaran a los funcionarios para mejorar la orgamizacion con su personal v
asi mismo son una guian para los servidores para mejorar las atenciones con los

administrados.

19. ;Me puede describir la atencion de los servidores hacia los ciudadanos, gozan de

credibilidad?
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Asi e la atencidn que brindamos al civdadano ¢3 en funcidn a lo indicado en la
normativa por ende goza de credibilidad, ya que no se puede ni se debe exigir alge
que no este estipulado en la norma.

20. ;Considera que realizar una atencidn individualizeda a los ciudadanos mejoraria
la calidad de servicio?
5i, porgue el administrado seria consciente de que su expediente csta siendo
atendido v asi generamos credibilidad y transparencia con los administredos.
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ENTREVISTA

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO QUE COADYUVEN EN LA
SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS DE LA MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DEL CALLAO, 2024.
RESPETADO (A) ENTREVISTADO

Usted ha sido seleccionado para ser entrevistado, se le solicita su valiosa colaboracién
para que responda de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, puesto que, mediante
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Lugar : Municipalidad Provincial del Callao
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141



INTERROGANTES

Ohjetive general: Proponer estrategias de calidad de servicio que coadyuven en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Categoria: Estrategias de Calidad de Servicio que coadyuven en la Subgerencia de Obras

Privadas.

1.

L Cudl es su percepcidn respecto a la calidad de servicio en 1a subgerencia de ohras
privedas de la Municipalided Provincial del Callao?

Actualmente se viene rabafande en la calidad de servicio, v por ello se ve ung
gran mejora, ya gue se agiliza en general todos los trdmites y se da la atencidn
personalizada st es posible, de il forma que fodas sean atendidas oporiunemente
¥ &l usuario quede satisfecho con la atencidn.

+Del periodo anual 2023, que problemas defectaron en la calidad de servicio en la
subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao?

Las entidades del estado a lo large de la historia han sido objeto de guejos v
desaprobacion por parte de (os ciudadaras, por ser entidades con wn sistema
burocrdfico, lente ¥ poco eficiente; de tal forma gue algunos adminisirados
WeRlaR CoR 56 Pensamiento a imponer w ordenar sin antes consultar of proceso
de su tramile, ese era un problema, ya que se lenia gque explicar el proceso y
brindar alguna selucidn,

JOué opiniom amerita el desarrollo de esteategias de calidad de servicio que
coadyirven en la subgerencia de obras privedas de la Municipalidad Provineial del
Callao?

Oue ex una buena estrategia para mejorar lo calidad de servicio v asi brindaries
uma correcta atencidn v defarios satisfechos segin su solicid y tenga una

experiencia positiva de la atencidn en la subgerencia de obras privadas.
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4. ;jOué estratepmas propondris usted gque coadyuven a mejorar la calidad de servicio
en la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callan?
Las capacitaciones por drea seria una buena estrategia para mejorar la calidad
de servicio en lo subgerencia de obras privadas, cuanio mds sepamos del tema v

estemas capacitados, lo calidad de servicio serd mejor,

Objetive especifico 1. Describir los elementos tangibles en la subgerencia de abras
privadas de la Municipalidad Provineial del Callao.

Subcategoria: Elementos tangibles

5. En su opinifn JFl centro de atencidn de la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao cuenta con instalaciones modemnas?
El centve de atencion de la subgerencia de obras privadas se encuenirg en
plataforma, la cual no cuenta con instalaciones modernas, ni equipos modernos,

6. (Considera usted que de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao cuenta con equipos de dltima generacion para atender a los
usuariosT Sino fisera asi JOué medidas implementaran?
La subgerencia de obrag privadas no cuenta con equipos de ditima generacion
para atender @ los usuarios. Sevia bueno solicitor la implementacion de egquipos
modernos v maguinas con alta capacidad, de tal forma gue se puedn instalar
programas de apida para realizar los procesos de gestion.

7, Respecto a la adecuads presentacidn personal jConsidera gue es un factor
dererminante para la calidad de servicio? ;Por quét
No creo gue seq un factor determinante para la calidad de servicio, ya que mds
imporfanie 5 o capacidad v octind que el personal Nene para manifesiar o

explicar al adminiztrada, en su mayoria lo atencion wa ex personalmente con el
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administrade siwo via documento, en nuesira drea de subgerencia de obras
privadas no solo se realiza trabajo administrative sine también de campo, eso ko
guiere decir gue of personal tenga una presenfacion personal descaldada, por ef
confraria, sino estar adecuadamente presentables,

8. De los ambientes de la subgeérencia de obras privadaz de la Mumicipalidad
Provineial del Callao jExiste propuestas de remodelacion? jComo ha mejorado
las mstalaciones en los tres (ltimos afos?

A intetos del afto 2023 o subperencin de obray privadas ocupaeba un espacio ef
cual fie remodelodo y adaprade de acwerdo al equipo de trabajodores, se
insialaron nuevos muebles v eseritorios, posterior @ ello o subgerencia de obras
privadas fue irasladada a oo espacio un poco mds pequede, por tal mofivo se
fire remodelando todo, reductr lox espacios de cada personal, camblar muehies v
eseritorios, adaprdndonos al espacio, inclusive instalando ef aive acondicionado,
de sal forma ef drea se sienin comoda. Avtualmente si exisie una propuesia de
remodelacidn, va gue el espaclo es pequeiio, se estd pensando implementar
muebles altes en los expacios de la pared gue ne hacemos uso y de tal formo sacar
provecho al espacio,

Orbjetivo especifics 2. Analizar la eapacidad de respuesta en la subgerencia de obras

privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.

Subcateporia: Capacidad de respuesta

9. Actualmente ;jCuointo es ¢l tiempo promedio de atencidn en expedientes
correspondientes a la subperencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao? ;5e ha implementado la atencidn de expedientes de manera

wvirtual?



10.

11.

Aciualmente ef tiempo promedio de afencion en los expedientes es de § dias
hibiles por lo general. Si se ha Implementado la atencion de expedientes de
manera virtwal los cuales también son atendidos de acuerde a la fecha de ingreso.
iLa subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao
cuenta con wn archivo digital? 3i no fuera asi jCudles serian las consecuencias
positivas de su implementacidn?

La subgerencia de obrar privas actualmente no cuenta con archive digital, pero
51 algunas documeniaciones como Resoluciones, oficios, cartas v aulorizaciores,
estdn siendo escaneadas para terer un orden y control de los tramites que van
ingresando. Seria muy bueno temer wn archive digitol y asi facilitar la
informacion requerida, aptimizar fambién el servicio de atencian.

;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial
del Callan se preocupa por climinar las falles o deficiencia en el servicio gue
brinda?

Brindando wna atencidn personalizada con los administrados, cuandos la
situacidn es un peco complefa v el adminizivade ne logra comprender o no extd
de acuerdo con el resultads, se le cita pava wna reunion en la subgerencia de

ohras privadas v se le explica el estady de su expedienie.

. ;De qué manera la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial

del Callag cumple los plazos establecidos en las normas para las solicitudes de los
nEuAriosT

Cumple con fos plazos extablecidos porgque se atiende de manera ordenodo, o3
deciy de acuerdo a la feche de ingreso del expedionse, ya gue solo s¢ tieng d o 5
digs hdbiles pera responder, se ordena por orden de legada y se vo atendiendo

de aenerdn a ello y para agilizar & procesa se envia via corren alectrinion,
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Ohjetive especifico 3. Valorar la trascendencia del compromiso organizacional en

la subpgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callso.

Subcategoria: Compromiso organizacional

13.

i De qué manera optimizan los servicios en la subgerencia de obras privadas de la
Municipalidad Provincial del Callao?

Para gue un expediente flegue a lay manos del profesional que va a resolver el
cnso, exisie anies un procese de derfvacion, primero el expediente es Ingresado
por plargitrma v desde afii se cuenta los dias hdbiles para responder, pero el
expediente no ey entregado al drea correspondiente en el mismo momenio gue se
ingresa, plataforma se toma un tiempo en recolectar lox expedientes del dia, v al
finalizar el dia recién entrega los expedientes al area correspondienie, posterior
a ello, los expedientes son recepcionados por nuestra drea para pasarios al
despache y sea of jefe quien designe al personal o profesional responzable,
despuiés de elfo que va se pudo haber tardado wn dia, vecién es derivade via
sisiema v emiregadeo en fisico el expediente ol pevsomal responsable. Segun [o
EXpUEslo, ¢F un poco complicade poder optimizar ese tiempo de derivacion gue

se hace de plafaforma o nuestra dréd.

. Usted considers que el compromiso onganizacional & una estrategia importante

en la calidad de servicio?

Considero que 5i, va gue ¢l compromiso organizacional se congidera como un
vinculo enfre la orgamizacion y los rabajodores, y come se identifion con elia,
par lo tanfo, si hay wn buen ambiente laboral por parie de lo organizacidn,
entonces los trabajadores tendrdn una buena actitud v por lo tanto serd mds el

cumplir con sus labores diarios,
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15. ;La enfided cuenta con proyecciones en la organizacion para mejorar 1a calidad
de servicio? Puede describir,
81, al inicio de lo gestidn se planiearon tres provectos para meforar la calidad de
servicio, como son; las Aulorizaciones Pablicitarios, Awlorizaciones para pintado
de fachada y Awlarizaciones para cevca perimétrico, de los cuales, estos dos
eltimos va han side aprobados, de tal forma que come subgerencia de obras
privadas podremes atender esas soficitudes directamente, ya gue anteriprmenie
pasaba por ofras areas ¥ @l final nuevamente remitian los expedienies a nuestra
drea para emitir la aurorizacidn v ast pranscurria el tiempo v se demoraba el
BROCERD,

16, pQué problemas de organizacidn de la subgerencia de obras privadas de la
Mumnicipalidad Provincial del Callao se ha podido evidenciar en afio 20237
Uno de fos problemas es que Ta gestidn pasada no hizoe wna entrega de carge v
para ubicar wn expediente pasado, fue muy complicado, todo se encontraba
desordenade, hasta que se realizd un inventariade v se pudo ordenar alyumos
documentos v expedientes. También penerd otro problema el combio que hubo en
las perencias, divididndose y comvirtiéndose en subgerencia ya gue 5e huvo gue
modificar el ROF y adaptarnos a for nusvos cambios,

Objetive especifico 4: Evaluar la importancia de la sepuridad cindadana en la

subgerencia de obras privadas de la Municipalidad Provincial del Callao.
Subcateporia: Sepuridad ciudadana

17. ;Los servidores de la subgerencia de obras privadas de la Municipalidad
Provincial del Callgo tienen los conocimienfos mecesarios para confesior las

inquietudes de los ciudedanos?



15,

20.

Las servidores de la subgerencia de obwvas privadas si tienen los conocimientos
wecesarios para confestar las inguietudes de Tow ciudodanos, va que son
servidores profesionales ¥ con experiencia, pero siempre ex bueno seguir
capaciidndonas para wna mejor alencion,

(Considera wusted que la copscitecion de los funcionarios, servidores ¥
administrativos aportaria en la calidad de servicio?

Considero gue fo capacitacion de los funcionarios, servidores ¥ administrados si
aportaria en fa calidad de servicio, ef estar copacitados apeda mmcho en cuamto
i brindar servicios y absolver cualguisr duda o inguietud que algin admiristrado

prueda tener, fnclusive los mismos servidores,

. ihde puede describir la atencidn de los servidores hacia los cdudadanos, pozan de

credibilidad?

Greneralmenie fodas las atenciones de los servidoves hacia los ciudadanos son
por medio de documenta, segdn sea su solichng, se affende formalmente con
documentacion, en algunas ocasiones cuando el cindadano tiene alguna duda
puede ser alendido vig telefnicn, tambidn hay casos cuwande ef ciudadano no
comprende o no estd de acuerde a la vespuesta, se le cita a nuestra drea y es
alendido personalmente. Bl personal tiene credibilidad para poder atender segiin
rea la situacion del ciudadano.

$Considera que realizar una atencidn individualizada a los ciudadanos mejoraria
la calidad de servicio?

En algunos procesos de gestion sl cuande el ciudadane soflicita alguna
informacidn v no estd informado del proceso, solo en esor casos, porgue eén los
denuly procesos siempre se atiende opartumamente v ef administrado vecibe la

resphiesia formalmente con algung documeniacion.
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Anexo E: Carta de presentacion a la entidad
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Anexo F: Carta de aceptacion de la entidad

Gerencia de Desarrollo Urbano

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de los heroicos batallas de Junin y Ayacucho™

Callao, '26 SET. 202’

CARTA N°.2 7 4-2024-MPC-GDU

Sr

CARLOS ALBERTO RODRIGUEZ MASCARO

Direccién: Calle La Amistad N°148, Urb. Los Ficus-Distrito Santa Anita-Lima
Correo: rodriguez.mascaro@gmail.com

ASUNTO: Autorizacién para la Aplicacién de Instrumento de Tesis

REFERENCIA: a) Exp. N° 2024-174047 en el cual solicita Aplicacién de Instrumento de Tesis

De mi mayor consideracion:

-Por medio de la presente me dirijo a usted en atencion a lo solicitado en el expediente de
referencia indicado en el literal a), en el cual como administrado solicita la autorizacion para la
Aplicacion de Instrumento de Tesis titulada “Estrategias de calidad de servicio que
coadyuven en la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Callao,
2024".

-A lo expuesto, y por medio del presente documento, se le autoriza la aplicacion del
instrumento de recoleccién de datos para tu tesis titulada: "Estrategias de calidad de
servicio que coadyuven en la Subgerencia de Obras Privadas de la Municipalidad
Provincial del Callao, 2024."

-Se espera que la aplicacion de este instrumento contribuya de manera significativa a tu
investigacion y al entendimiento de las estrategias que pueden mejorar la calidad del
servicio en la mencionada subgerencia.

-Te recordamos que debes garantizar la confidencialidad y el consentimiento de todos los
participantes involucrados en el proceso de recoleccién de datos.

Atentamente,

@ (01)572-7991 Anexo 1182 @) viron Paz Soldén 252, Callao



