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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

Se pone a su consideracion el presente trabajo de investigacion titulado
“Modernizacion de la Gestion Publica y la Atencion del Ciudadano en una Institucion
de fiscalizacion, Trujillo - 2018”.

El desarrollo de esta tesis se encuentra estructurada de la siguiente forma: Capitulo
I: Introduccién; realidad problematica, los antecedentes, la fundamentacion cientifica,
técnica o humanistica, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipétesis
y los objetivos. En el capitulo Il se desarrolla el marco metodoldgico, Disefio de la
investigacion, variables, operacionalizacién, poblacibn muestra, la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, el método de analisis y aspectos éticos. En el
capitulo IIl, resultados; en el capitulo IV discusioén, en el capitulo V conclusiones, en
el capitulo VI recomendaciones y en el capitulo VIl referencias bibliograficas y

anexos.
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RESUMEN

La Investigacion presentada ha sido denominada “Modernizacion de la gestion publica
y la atencion al ciudadano en una Institucion Publica de Fiscalizacion, Trujillo -
2018.El propodsito de investigacion es identificar si las estrategias modernas de la
Gestion Puablica, a través de sus estdndares del “Manual para mejorar la atencién a la
ciudadania en las entidades de la administracion publica” implementadas por la SGP,

esta logrando mejorar percepcion calidad y eficacia de la atencion.

El enfoque es cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, de corte transversal
y correlacional; poblacién objetiva 4446 ciudadanos atendidos en la Institucion Publica
de Fiscalizacion, Trujillo 2018, la técnica que se aplicd es muestreo simple a 354
ciudadanos; para la recopilacion de datos usamos la encuesta. Con el método
estadistico Ji cuadrado se probé la relacion de modernizacion de la gestion publica y
la atencion al ciudadano, esto de acuerdo al resultado del valor p es menor a 0.05 se
rechaza la hipotesis nula. El coeficiente de correlacion de Spearman, indico = 0.778
de relacion positiva de nivel alto; entonces mejor gestion publica mejor calidad de
atencion, el valor obtenido del coeficiente de Alpha de Cronbach fue de 0.817, su

escala ordinal cualitativa, siendo confiable y validado.

Los resultados, indican que el  49.44% de los usuarios atendidos, tienen una
percepcion regular sobre la Moderna Gestién Publica en la Institucion; respecto a la
segunda variable de Atencion al Ciudadano, se concluyé que el 61.30% de los
encuestados percibe una regular atencion de los servicios; el 38.70%, percibe un mal
nivel de atencién al ciudadano. Segun el grado de acceso a las herramientas TIC se
relaciona con la edad de los usuarios, (40.40%) de personas mayores a 35 afios
conocen el uso de las herramientas TIC, por el contrario, de los 21.75% de
encuestados que tienen mucho conocimiento sobre las TIC, casi la totalidad son
personas de 18 a 35 afios. Concluimos que al implementar los estandares de acuerdo
al Manual de Atencion al Ciudadano, esta ser veria reflejada en la calidad de

percepcion que tienen los ciudadanos de la Institucion de Fiscalizacion

Palabras Clave: Modernizacion, gestion, calidad, Manual de atencion al ciudadano.
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ABSTRACT

The presented research has been called "Modernization of public management and
attention to the citizen in a Public Institution of Control, Trujillo - 2018. The purpose
of research is to identify whether the modern strategies of Public Management,
through its standards of' Manual to improve attention to citizenship in public
administration entities "implemented by the SGP, is improving the perception of

guality and effectiveness of care.

The approach is quantitative, type of non-experimental research, cross-sectional and
correlational; Objective population 4446 citizens attended in the Public Institution of
Inspection, Trujillo 2018, the technique that was applied is simple sampling; the
method of data collection was the survey applied to 354 citizens, with the statistical
method Chi square, the relation of modernization of public management and citizen
attention was tested, this according to the result of the p value is less than 0.05 is
rejected the null hypothesis. The Spearman correlation coefficient, indicated = 0.778
high level positive relationship; then better public management better quality of
attention, the value obtained from Cronbach's Alpha coefficient was 0.817, its

gualitative ordinal scale, being reliable and validated

The results indicate that 49.44% of users attended have a regular perception of
modern public management in the institution; Regarding the citizen care variable, it
is concluded that, 51.98% of the respondents affirmed that the attention to the citizen
is bad, highlighting the continuous improvement. Regarding access to ICT tools, it is
related to the age of the users, (40.40%) of people over 35 know the use of ICT tools,
on the contrary, of the 21.75% of respondents aged 18 to 35 years have a lot of
knowledge about ICT. We conclude that by implementing the standards of the Citizen
Service Manual, this would be reflected in the perception that citizens have of the

Public Institution of Control

Key words: Modernization, management, quality, citizen attention manual
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1.1
111

l. INTRODUCCION

Realidad probleméatica

Realidad problematica internacional.

En el presente estudio se ha investigado, sobre los cambios de gestion en las
entidades publicas, para mejorar los procesos de los tramites; que politicas
tomaron algunos paises para modernizar las entidades publicas en beneficio
de los ciudadanos para brindar una mejor atencién de calidad y eficacia al

ciudadano.

Bafion, M. (1993) la supresion brusca de 40 afios de dictadura Franquista se
rompe con la aprobacion de la constitucion de 1978 (Lechado, 1978). Espafia
en 1992, anuncia e implementa 204 politicas modernas; plan de
Modernizacion del tercer gobierno socialista de Espafa, en 1986 inicia su
primer gobierno, teniendo acuerdos el gobierno con los sindicatos. Este plan
de gobierno fue reforzado por el Ministro para las Administraciones Publicas.
La linea hacia la modernizacion se inicia y se consolida con un estado
democréatico de gobierno. Espafia, se equipa, moderniza y pasa hacer
miembro de la Unién europea, su ambicion era estar en el grupo de los paises
mas progresistas, lo que conlleva a buscar la eficiencia, pero ademas la
eficacia. Debido al acuerdo Maastricht firmado en 1992, se acelera los
resultados operativos de la administracion moderna en Espafa. La
Modernizacion de las instituciones, se enfoca en el cambio -cultura
administrativa, la orientacion a resultados, lo mas importante son los niveles
de calidad y rendimiento, ademas de que el ciudadano sea tratado mas, como
un cliente que como un administrado, para que sea efectivo el objetivo
modernizador se crea expectativas de cambio de actitudes, valores en los
ciudadano y trabajadores publicos. Las instituciones publicas estén al servicio
del ciudadano con alta calidad de atencion eficacia y el menor costo posible.
En ese sentido el gobierno creo politicas, normas el que produjo un buen

impacto sobre las administraciones publicas.
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1.1.2 Problemética de América Latina.

CLAD ORG (2017), considerando que existe un amplio denominador comun,
en cuanto a la problematica administrativa de sus instituciones de la region.
Carlos Roman, secretario general del CLAD expresa: Que américa latina es
la convocacién al dialogo permanente; es el siglo de los conflictos, la
ciudadania literalmente en las calles, el siglo de las redes sociales, la
ciudadania presionando a los gobiernos para que atiendan sus problemas y
derechos. El dialogo es una solucion intermedia para la solucion estratégica
de los grandes problemas que nos aqueja en nuestra region; por eso se debe
tomar en cuenta el documento del CLAD que se aprob6 hace 3 afios, la carta
iberoamericana de derecho y deberes de los ciudadanos en su relacion con la
administracion publica, porque no se trata de aplicar los principios,
fundamentos del buen gobierno y la buena gestion en la administracion, que
nos convoca no solo a la ética, a un ejercicio moral, eficiencia y la eficacia, si
Nno gque nos convoca a un trato digno a las personas y a la agilizacion de los
tramites, mejora de procesos, sobre la base de los cuales se debe atender a
las personas.

De la Garza, D. (2018) en su analisis: México se contrae y genera un impacto
de cambio notable en la gestién publica. Se concentra en simplificar  los
procesos Yy privatizacion de empresas del estado., la vision del cambio de
gestién fue privatista, promovida por organismos Internacionales (OCDE),
algunos estandares cualitativos se introdujeron en las instituciones que
lograron impactar en el ciudadano. En el gobierno del Presidente Felipe
Calderon, su politica publica, fue la evaluacion al desempefio y la
instrumentacién del presupuesto basado en resultados. En resumen, los
cambios de renovacion en aparato gubernamental fueron necesarios, debido

a una necesidad y evolucién constante de la gestion Publica del pais Azteca

Segun Ortega, I. & Marquez, M. (2005), el primer estado que elaboro reformas
de descentralizacion, creacion de agencias y la inclusion de los ciudadanos en
las actividades de la administracion, fue el Estado del Nuevo Ledn, siendo su

objetivo lograr ser mas eficientes en la creacion e implementacion de

15



1.13

1.14

politicas publicas, asi como eficientes en el manejo de los recursos por medio

de auditorias ciudadanas.

Brasil. Liliani Maria Araujo Souza, Quirino en el XX Congreso Internacional
del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Puablica, Lima,
Perd, 10- 13 nov. 2015. Souza, L. sefiala que el proceso de modernizacion de
la atencién al ciudadano del sector publico ocurrié a partir en los afios 90,
hasta el afilo 1995 el gobierno de Bahia tenia una imagen de administracion
inoperante, burocratica e ineficaz y la implementacion de un nuevo modelo era
dificultada, por métodos tradicionales que alimentaban la imagen negativa del
servicio publico. Las caracteristicas como ineficiencia, falta de instalaciones
adecuadas, informacion imprecisa y falta de motivacion profesional para los
funcionarios tenian un impacto negativo sobre la calidad de los servicios de

atencion al ciudadano.

Problematica Nacional.

Segun el Articulo del diario Per 21 (2018), la atencién en entidades publicas
toma 4 horas. Se percibe una mala atencion por parte de las Instituciones
estatales a la hora de brindar un servicio publico, siendo que a medida que
avanza el tiempo estas no han mejorado sus procesos, la modernizacion es
lenta, muchos servidores publicos, aun no identifican que el usuario, es su
cliente, generando en los usuarios molestias, desesperanza, desconfianza, y

como consecuencia un negativo impacto y el quiebre de la democracia.

Politicos, Directivos, funcionarios publicos pocos motivados; no es su prioridad
preocuparse en hacer gestion para responder las necesidades que debe
brindar la institucién que ellos representan. muy alejados de lo que busca un
estado moderno, no responde a las necesidades de un cliente. Siendo que
algunos casos los ciudadanos tiene que salir a gritar y reclamar sus derechos
a las calles y cuando se trata de una mala atencion, tiene que alzar la voz en

la misma institucion, para que sea atendido de alguna manera.

Problematica de la Institucion.
Segun el manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de
la administraciéon publica (Resolucion Ministerial N° 156-2013-PCM, 2013). La

atencion debe regirse de acuerdo a las disposiciones, y lineamientos del
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1.2
1.2.1

manual de atencion al ciudadano; sin embargo, Actualmente en la Institucién
Plblica de Fiscalizacion Laboral, se percibe una debilidad en la calidad y
eficacia de la atencion, en favor del ciudadano; de acuerdo al manual de
atencion al ciudadano, debe haber una persona responsable, para
implementar acciones de mejoras y efectuar el seguimiento de la atencion; sin
embargo existe la carencia en la entidad descentralizada, debido a ello no
se orienta, ni se difunde con claridad, todos servicios que brinda la entidad,
como los servicios tecnoldgicos en su plataforma virtual, y no se aprovecha
en su totalidad capacidad, por falta de difusion. Existe un solo profesional
especialista en el area de atencion, encargado de orientar las consultas
respecto a infracciones a las normas laborales; al no existir mas personal en
el area de atencion, el profesional que orienta las consultas, también realiza
actividades de procesos de recepcion, registro y distribucion de la
documentacion ingresada en la institucion, actividades que se deben brindar
en el modulo de tramite documentario, lo que ocasiona, malestar, demora,
guejas asentadas en el libro de reclamaciones y que repercute en la calidad
de la atencidén. Respecto a la atencién por el canal telefénico, se necesita
canalizar correctamente este servicio, para orientar consultas respecto a
infracciones a las normas laborales, canal que es utilizado por usuarios de
otras ciudades; merece dar atencion a procedimientos que genera cuellos de
botella. No es claro el valor que se le otorga al ciudadano que requiere un
servicio de atencion en la Institucion de Fiscalizacién Laboral, pensando que

es nuestro cliente.

Trabajos previos

A nivel internacional.

AEVAL (2016) El presente informe da a conocer la evaluacién de percepcion
de los ciudadanos esparfoles con respecto a servicios publicos y distintas
politicas de gestion en las entidades publicas. La encuesta realizada fue en el
afio 2016; la muestra fue de 2.500 viviendas, el instrumento que se usé fue
las entrevista, verificAndose finalmente 2.486, en 254 municipios y 51
provincias. Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas) y P=Q, el error
real es de +2,0% para el conjunto de la muestra y en el supuesto de muestreo
aleatorio simple. EL grado de satisfaccion de los servicios de administraciones

publicas, que ofrece sus entidades publicas; es de forma muy o bastante

17



satisfactoria, mientras que el otro 50% considera que funcionan de forma poca
0 nada satisfactoria. Entre 2010 y 2016, el 44% de la poblacion opina que los
servicios publicos en general funcionan peor o mucho peor que hace 5 afios
(aumentando dicha percepcion). Negativa en 4 puntos porcentuales respecto
a 2015). Las oficinas que otorgan el DNI (pag.69) son las que lideran en la
atencion, un 70% en el tiempo de espera. Ocupando el segundo lugar las
unidades administrativas de centros sanitarios (67,3%). Las oficinas de
recaudacion de impuestos y las oficinas de la Seguridad Social estan en
tercera posicion, con la misma proporcion de satisfechos, un 64%, Los
servicios publicos de empleo se sitian en ultimo lugar con un 59,6% de
satisfechos. Ha ido en aumento la budsqueda de informacién para realizar
alguna consulta, trdmite o gestion relacionada con las entidades del estado a
través de sus plataformas. pasando de un 43% en 2012, a un 47% en 2014,
un 48% en 2015 y finalmente un 49,10% en 2016. Estas cifras revelan, tal y
como se analiza en las encuestas, la tasa de introduccién de internet en
Espafia, asi como la tasa de penetracion de la administracion electronica,

siguen acrecentandose.

A continuacién, se profundiza en el estudio, intentando encontrar algun
motivo que justifique estos datos. A diferencia de lo que ha venido ocurriendo
desde 2006, en 2016 se quiebra la preferencia al alza del uso del canal
presencial. Si bien sigue siendo el canal de contacto con la administracion mas
frecuente - un 77,5% de los encuestados afirma haber contactado con la
administracion a través de este canal- se produce una disminucién de 2,6
puntos porcentuales respecto de 2015 El resto de canales, a excepcion del
correo o fax, por el contrario, mantienen su inclinacion al alza: el teléfono ha
pasado de un 16% en 2007 a un 42,6% en 2016, e internet ha pasado de un
12% en 2007 a un 49,2% en 2016.(pag.80)

Se tomod en cuenta el presente informe dado que segun investigacion se
observd que las variables de estudio tienen relacion con las politicas de
gestion administrativas implantadas en las administraciones publicas de
Espafia; el cual tiene relacion con el objetivo de la presente investigacion;

porque también analiza las politicas modernas de gestion publica
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1.2.2

implantadas por la SGP, para mejorar la calidad de la atencibn de las

instituciones publicas del Peru.

A nivel de América Latina

UNGRD (2018) El Objetivo de la entidad es realizar el seguimiento y control
permanente de los procesos de gestion en la atencion al usuario, el que da a
conocer a través del informe, facilitando de esta manera oportuna intervencion
en las decisiones e implementar acciones de mejoras de gestion para una
atencién con calidad. Para evaluar el grado de satisfaccion de los ciudadanos
se tomdé como instrumentos las encuestas, la muestra que tomo la entidad
fue de un total 1667 requerimientos gestionados: abril 452 mayo 487 y junio
728. En ese sentido, las consultas frecuentes o de Primer Nivel de Atencion
gue se atendieron directamente desde la Oficina de Atencién al Ciudadano es
de 97.5%. (1045 requerimientos) los requerimientos remitidos a diferentes
areas de la entidad, dado a su caracter técnicos y/o juridicos es de 2.4% (41
requerimientos) clasificados ~ como segundo nivel de atencion, traslado por
competencia a otra entidad 581. Respecto al requerimiento de los canales
de atencion del segundo trimestre se mantuvo la tendencia con un mayor
indice de consultas a través del Correo Electrénico, Sistema PQRSD y Chat;
es decir que el 74.4 % de la gestion realizada en este periodo se desarroll6 de
manera virtual. Segun estudio de encuesta los canales de atencion virtual,
generan el mayor numero de contactos, el cual los nuevos medios de
comunicacion virtuales tienen mayor uso por su velocidad y seguridad para
ciudadanos que se encuentran en cualquier lugar del pais Respecto a los
demas canales, el 6.2 % de los requerimientos fueron atendidos, a través de
la ventanilla de correspondencia de la entidad y respondidos de igual manera;
el 5.5 % se recibio via telefonica y el 6.4% de manera presencial. Por motivos
de relacion el autor investigo que el presente informe es un instrumento de
gestion técnica, que sirve de monitoreo para la entidad, asi implementa un
proceso de mejora para la calidad de la atencién entonces podemos decir que
la modernizacion de la gestion publica y atencion al ciudadano tiene relacion

con mi objetivo general; dado que influye la buena gestion en la atencion.
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1.2.3 A nivel nacional

Amanqui, A. (2017) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio en
el centro de desarrollo” Su enfoque es cuantitativo, descriptivo y disefio
correlacional no experimental, la muestra es homogénea y se tomo6 a 20
trabajadores y 20 padres de familia. La investigadora concluye que la gestion
administrativa es buena, ya que la tabla N° 10 muestra que el 60,0% de los
trabajadores encuestados, marcaron la alternativa buena, otro 40,0% marco la
alternativa regular. La calidad de servicio que se presta en el Centro Sicuani es
regular, los resultados demostrados hallados en la tabla N° 17 en donde el

50,0% de los usuarios opto por responder regular, otro 45,0% respondi6é buena
y solo el 5,0% adujo muy buena. Mediante la prueba estadistica de correlacion
Tau b de Kendall la conclusion fue coeficiente de correlacion alta y significativa

entre las 2 variables.

Esta tesis precedente, se toma en cuenta, debido a que esta relacionada con
mi objetivo general, por que estudia la importancia de la gestion administrativa
publica y su influencia en la calidad de la atencién.

Rojas, R. (2017) en su tesis “Gestion administrativa en la calidad de servicio
en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional
de Oftalmologia” La investigacion realizada, es descriptiva explicativa, el
disefio es no experimental de corte trasversal o transaccional. Las encuestas
fueron 18 preguntas a trabajadores en gestion administrativay 22 en
calidad a los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto
Nacional de Oftalmologia, De acuerdo a los resultados descriptivos y las
inferenciales de acuerdo a las hipétesis planteadas, se aplicé el disefio de
regresion logistica binaria, previa conversion de la variable dependiente,
demostrando que la gestién administrativa tiene influencia en la calidad de
servicio segun la percepcion de los usuario en los consultorios generales del
Instituto Nacional de Oftalmologia, 2017 con una probabilidad de acierto de

64,8 % con un 87,9 % de satisfaccion.

El autor concluye que la gestion administrativa tiene influencia en la
calidad de servicio a los usuarios, variables que se relaciona con mi

investigacién de Modernizacién del Estado y atencion al Ciudadano.
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Quintanilla, H. (2017) en su tesis “Plan Estratégico de Gobierno Electrénico de
la Oficina de Normalizacion Previsional ONP 2017-2019” La investigacion es
descriptiva, deductivo, de andlisis y sintesis; la informacion obtenida fue de
publicaciones asociadas al gobierno electrénico. Para realizar el Plan
Estratégico del Gobierno Electronico de la ONP, tom6 en cuenta diversos
estudios considerando brechas en el adulto mayor y asi también el analisis
FODA de la Institucién. Las estrategias que se han considerado para la
moderna gestion es el esquema de notificacion electrénica, firma digital en el
sistema de trdmite documentario, sistema integrado de documentos, etc. Pero
también hubo estudios a considerar para la elaboracion del Plan Estratégico,
segun Couceiro, E. (2006: 130), «No todas las personas pueden llegar en
igualdad de condiciones a la informacién tecnoldgica. Para el adulto mayor no
es facil acceder a la informacion, estos servicios no estan disefiados de
acuerdo a todas las necesidades funcionales de estas personas». La brecha
digital es «la diferencia que existe entre individuos y sociedades que tienen
acceso a recursos tecnoldgicos de computo, telecomunicaciones e internet,
pero hay otros aspectos que también tienen que ser estudiados como la
educacion, la lengua, el género, la tecnologia disponible (teléfonos,
electricidad, cobmputo e internet), la diferencia econdémica, la generacional y la
geografica, entre otras. Por lo tanto, la ONP reflexiona sobre las funciones que
tiene a su cargo. La falta de dicho pensamiento, a su vez, contribuye a una

creciente brecha digital (Mufioz et al. 2013:85).

Considero importante la presente investigacion, debido que el Plan
Estratégico, y el acceso a la medios tecnologicos toma en cuenta otros
estudios, como la brecha digital que existe entre individuos y sociedades que
tienen acceso a recursos tecnologicos de computo, telecomunicaciones e
internet, pero hay otros aspectos que también tienen que ser estudiados como
la educacién, la lengua, el género, la tecnologia disponible (teléfonos,
electricidad, computo e internet). Esto contrasta debido que el autor hizo

consultas sobre el acceso a los medios virtuales teniendo en cuenta la edad.

Yanet, C. (2018) en su tesis “Gobierno electronico: Barreras socioculturales y

politicas para la gobernabilidad desde la perspectiva de una poblacion
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1.3

quechua hablante” El resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman
de 0.719 indica que existe relacion positiva entre las variables ademas se
encuentra en el nivel de Correlacion positiva moderada fuerte y siendo el nivel
de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipotesis general; se concluye que: La presente
investigacion demuestra que las Tics tiene relacion significativa con la atencion
al contribuyente en la Municipalidad de Villa El Salvador, ademas se encuentra

en el nivel de correlacién moderada fuerte.

El autor reviso la investigacion y concluye que tiene relacion con el estudio, a
pesar de no tener el mismo titulo; pero las Tics esta dentro de la dimension
del Estandar para el proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
administrativa. Por lo que se relaciona la modernizacion de la Gestion Publica

y la Atencién al ciudadano.

Jaime, V. (2017) en su tesis “Las TICS y la atencion al contribuyente en la
municipalidad de Villa ElI Salvador 2015”. Concluye que el resultado del
coeficiente de correlacibn Rho Spearman de 0.719 indica que existe relacion
positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de Correlacion
positiva moderada fuerte y siendo el nivel de significancia bilateral
p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis general; se concluye que: La presente investigacion
demuestra que las Tics tiene relacion significativa con la atencion al
contribuyente en la Municipalidad de Villa El Salvador, ademas se encuentra

en el nivel de correlacién moderada fuerte.

El autor reviso la investigacién y concluye que tiene relacién con el estudio, a
pesar de no tener el mismo titulo; pero las Tics esta dentro de la dimension
del Estandar para el proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
administrativa. Por lo que se relaciona la modernizacion de la Gestion Pablica

y la Atencién al ciudadano

Teorias relacionadas al tema
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1.3.1 Variable 1: Modernizacion de la gestion publica
> Definicion.
Santos, Y. (2008) Modernizacion de la gestion publica, necesidad, incidencias,

limites y criticas. Santos.

« Lopez, C. (1995, pag. 61), sefiala que la gestidon publica podria definirse
como la aplicacion de los recursos adecuados para alcanzar los objetivos
publicos socialmente deseados; es decir, la obtencion de los fines que la
sociedad valora con el menor sacrificio de recursos posible.

e Hufty, M. (1998, pag. 29) sefala que la NGP es presentada como una
reaccion practica frente a la creciente tendencia a la burocratizacion de las
sociedades, a la insatisfaccion de los ciudadanos con bienes y productos
suministrados por organismos estaticos, al déficit publico y a la dificultad
que tienen los ejecutivos politicos de llevar a la practica las reformas que
impulsan las organizaciones burocréticas.

< Winberg, A. (1994, pags. 85-86) sefiala que las reformas resultan
esenciales para la gestiébn publica, lo mas importante es destacar la
reduccion de recursos financieros ocasionada por el control del déficit
publico o como bien indica Aucoin, P. (1997, pag. 493), por la necesidad
gubernamental de responder a una situacion de crisis fiscal derivada de los

cambios en el sistema econdmico internacional.

> |nicio de Modernizacion de la Nueva Gestidon Publica

Santos, Y. (2008) La NGP se inici6 con los paises desarrollados. su desarrollo
empirico tuvo lugar en el Reino Unido con la llegada Margaret Thatcher al
gobierno inglés en el afio 1979, quien promovié el impulso para que los
cambios comenzaran a formalizarse, basado todo en la idea de mermar el
papel y tamafio del Estado. El siguiente pais fue Estados Unidos bajo el
mandato de Reagan, G. (1980), después Nueva Zelanda y, por ultimo, gran

parte de los paises de la OCDE.

> Gestion Publica Tradicional.

Presentaba problemas dadas las caracteristicas del sector publico y de su
entorno; ahora bien, el cambio manifiesto la necesidad urgente de renovar la
organizacion y las normas administrativas con el objetivo de conseguir

instituciones publica mas moderna y competitiva. La base que propicia estos
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cambios esta apoyada principalmente en el ahorro y reduccién de costes, una
administracion en la evolucion de las tecnologias y en la mejora de los

servicios publicos.

> Organismos Internacionales que Promueven la Modernizacion de la

Gestion Publica.
OCDE, (1961) Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos,
agrupa a 36 paises miembros, su misidon es promover politicas que mejoren

el bienestar econdmico y social de las personas alrededor del mundo.

CLAD (1972) Centro Latino americano de Administracién para el Desarrollo,
su objetivo es promover un enfoque comun en los paises Iberoamérica sobre
la calidad y la excelencia en la gestion publica, que integre las distintas
perspectivas politicas y técnicas que se encuentran presentes en las

Administraciones Publicas de la region.

> EICLAD y el Gobierno Peruano.

A través de la Presidencia del Consejo de Ministros - PCM (2015), se celebro
en Lima del 10 al 13 de noviembre 2015 el XX Congreso Internacional del

CLAD sobre la reforma del estado y de la administracién puablica.

En dicho Congreso en noviembre del 2015; la Coordinadora de la SGP,
Rosa Carolina Cisneros Mora expuso: "Estandares para mejorar la atencién a
la ciudadania y compromisos de calidad en la prestacion del servicio. Es
importante mencionar que dicho tema fue expuesto para dar alcance del
avance de la politica de la SGP, intercambiar experiencia con los otros paises
participantes, que también expusieron sus politicas para mejorar los servicios

en beneficio del ciudadano.

> Sistemas de Atencion al Ciudadano en otros Paises

- Sistema de atencion de Colombia
Colombia Ley 1755-2015, Art. 23 de la Constitucion Politica de Colombia. La
Camara de Representantes, reglamento un Sistema de Atencion al
Ciudadano - PQRSD; presentacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, que garantice a la ciudadania, entidades publicas,
academia, organizaciones privadas y de la sociedad civil nacionales y

extranjeras, el acceso a la informacion legislativa y administrativa que se
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produce en las entidades administrativas La Camara de Representantes, con
el objetivo de contribuir al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la
ciudadania a través de los mecanismos de participacion y acceso a la

informacioén, adopto las nuevas tecnologias orientadas al ciudadano, etc.

También cuenta con un sistema de simplificacion administrativa como explica
el Segundo Informe Trimestral abril- junio 2018. Publicado el (10 /08/2018).
Como estrategia de atencion tiene un area o espacio, para la atencion al
usuario, en donde realizan la clasificacion de los tramites, con un proceso
simplificado, para la atencion al ciudadano y desde ahi gestiona y atiende
directamente las solicitudes de primer nivel. Atencion de Primer Nivel: Se
refiere a la gestidén de requerimientos considerados como frecuentes a los que
se da respuesta sin ser escalados a las diferentes dependencias de la Unidad.
Atencion de Segundo Nivel: se refiere a la gestion de requerimientos que por
su caracter técnico y/o juridico requieran ser consultados con las diferentes

areas segun su competencia

- Sistema de atencion al ciudadano en Brasil. (De la Garza, 2018)

Liliani Maria Aradjo Souza, Quirino en el XX Congreso Internacional del CLAD
sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Lima, Peru, 10-
13 nov. 2015. Souza, Expresa: La decision politica y la definiciobn de
estrategias del gobierno de Bahia es servir sus ciudadanos por medio de una
nueva filosofia del uso intensivo de tecnologia. Estos nuevos paradigmas
han permitido la creacion e implementacién, en septiembre de 1995, del primer
centro de atencion al ciudadano en Brasil llamado servicio de atencion al
ciudadano —S.A.C y revoluciond la prestacion de servicios publicos en el pais
brindando servicios de calidad, con eficiencia y sin burocracia para hacer frente
a las demandas de los ciudadanos. EI modelo para todos los estados
brasilefios y hoy dia es un modelo consolidado con mas de 300 centros de
atencion al ciudadano en todo el pais y reconocidos por la poblacion como
centros de excelencia en la atencion ciudadana. Se consolidé el concepto de
centros integrados de atencion al ciudadano poniendo en un solo lugar las

distintas instituciones publicas que prestan servicios y algunas organizaciones
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privadas como los bancos y empresas de servicios publicos. Esta iniciativa
facilito la vida de los ciudadanos, brindando servicios en lugares estratégicos,
de gran flujo de personas y de facil acceso, con horario extendido, combinado
con la comodidad de las instalaciones fisicas, la prontitud del personal y los

nuevos estandares de atencién, bien como uso intensivo de tecnologia.

Tercerizacion de la Gestion. La tercerizacion de la gestion que se aplica en la
actualidad en algunos estados brasilefios, como S&o Paulo (unidades
Poupatempo) y Rio de Janeiro (unidades Rio Poupa Tempo) se trata de un
modelo que permite al Estado una mayor agilidad en la implementacién de los
centros de atencién al ciudadano y con la garantia del mantenimiento de la

infraestructura y servicios de apoyo, como limpieza y seguridad.
- Sistema de atencion al ciudadano espafiol- carta de compromiso.

AEVAL, (2016) Agencia de evaluacion de calidad las cartas de servicios
elaboradas de acuerdo con las normas NE 93200, son los documentos que
constituyen los instrumentos a través de los cuales los 6rganos, organismos y
entes publicos y otras entidades de la administracion general del estado
informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacién con aquellos
y sobre los compromisos de calidad en su prestacion. Su origen esta vinculado
a conseguir la mejora de los servicios publicos atendiendo a las demandas de
los ciudadanos. La carta de servicios de AEVAL (Agencia Estatal de
evaluacion de las politicas publicas) y la calidad de los servicios refleja,
informacién servicios mas relevantes prestados por la agencia, haciendo
visibles los niveles de calidad ofrecidos en su prestacion, reforzando asi el
compromiso visible de la agencia con la ciudadania. AEVAL, organismo
publico de los regulados en la Ley 28/2006, de 18 de julio, integrada por
académicos y profesionales de prestigio de distintas disciplinas encargada de

procesos de la mejora de los servicios publicos.

> Modernizacion de la gestion publica en el Peru

» Ley Marco (N° 27658). Dispuso el proceso de Modernizacion del Estado
Peruano, estableciendo principios y la base legal para el inicio de este
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proceso; sefialandose como uno de los objetivos de la modernizacién: El
servicio a la ciudadania.

Secretaria de la Gestion Publica; responsable del sistema administrativo de
modernizacién de la gestidn publica; siendo competente en materia de
funcionamiento, organizacion del estado, simplificacion administrativa,
ética, transparencia y participacion ciudadana. Asi como el seguimiento y
evaluacion de las politicas publicas dentro de las instituciones publicas.
Mediante Ley Ministerial N° 048-2013-PCM, (2013), se aprueba el Plan
Nacional de Simplificacion Administrativa, que tiene como objetivo general
mejorar la calidad, eficiencia y la oportunidad de los servicios
administrativos que la ciudadania realiza en la administracion publica.

La Politica de Modernizacion de la Gestion Puablica; El estudio enfocara en
el 3er pilar, Gestiobn por procesos, simplificacibn administrativa y
organizacion institucional, en ese sentido evaluaremos si las politicas
modernas de la Gestion Publica, a través de sus estandares del “La
Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica”
implementadas por la SGP, esté logrando mejorar percepcion  calidad y
eficacia de la Atencion en el Ciudadano.
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Figura 1: Pilares centrales de la gestion del cambio. Fuente

> Norma Legal: del “Manual para mejorar la atencion a la Ciudadania en

las Entidades de la Administracién Publica”. Resolucion Ministerial N°

156-2013-PCM,

> El objetivo del Manual de Atencién al Ciudadano
Es brindar a los trabajadores de las entidades publicas, los criterios y
lineamientos que son de cumplimiento obligatorio a fin de favorecer a los
ciudadanos en la provision de bienes y servicios publicos, para lograr una
adecuada implementacion de la entidad.

> Estandares del manual de atencion al ciudadano

El presente manual consta de 9 estandares con sus elementos definidos

sobre la base de un modelo de satisfaccidon ciudadana.
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I Cuadro N* 1. Estandares y sub elementos para una atencion de calidad a ka ciudadania

1. Estrategia y organiza- 1.1 Planeamiento estratégico y operatvo
con 12 Responsable de la mejora de la atencion 2 la cludadania
13 Estrategia de comunicacion con la ciudadania
14 Incentivos y reconocimiento al logro de resultados
15 Gestion de a Calidad
1.4 Gestion de la Sagundad y Salud
1.7 Aruculacion intranstizucional e interinstitucional
2. Conocimiento de fa 21 ldentfficacion de las necesidades y expactativas, para segmentar a la
cudadania — usuario cludadania-usuario
2.2 Mecanismos y espacios de participacion ciudadana parz la mejora de
los servicios poblicos
3. Accesibilldad y canales 3.1 Canal presencial
de atencion a & cwda- 37 Canal telefonico
nts 33 Canal virtual
3.4 Canal mowil o inerante

4. infrzestructura, modl- 41 Condiciones del espacio fisico parza la atencion a la cudadania

farto y equipamiento 4> Semalizacion y mapa de riesgos
para la atencion 43 Equipamiento para ka atencion de la cludadania
5. Proceso de atencion a 5.1 Orentacion 2 la cludadania
&2 cudadana y simplifi- 5 3 Papos vinculados a los tramites y servicios
admanistrativa
£Eon 53 Protocolos de atencion de tramites. blenes y serviclos publicos
54 Trato preferente. aquitativo y con pertinancia cultural
55 Ssmpificacion administrativa
& Personal de atencion a  ¢1 Perfil del puasto

i3 cludadani 62 Induccion y capacitacion del personal
7. Transparencia y acceso 7.1 Transparencia de la mformacion pablica
2 la informacion 7.2 Acceso a la informacion
73 informacion sobre los procedimientos administrativos y servicios
prestados en exclusividad

7.4 Informacion sobre los servicios no exclusivos
7.5 Designacion de funcionanos responsables

8. Medicion de la gestion 8.1 Seguimiento, monitoreo y evakacion de la atencion a ia cludadanta
E2 Medicion de &z satisfaccion de la cudadanta

83 Uzo de los reportes de medicion de la gestion relacionados con la
atencion 2 la cludadania

%. Reclamos y sugerencias 51 Macanismos de recepcion, regiitro y tratamianto de reclamos y su-
gerenclas
5.2 Uso de reclamos y sugerencias para la mejora continua

53 Responsable de la gestion de iz mformacion sobre reclamos y suge-
rencias

Figura 2: Estandares y sus sub elementos Fuente

> ¢Qué es un estandar?

Dimensién de la gestion de la entidad publica que debe ser priorizada con la
finalidad de dar una atencién de calidad a la ciudadania.
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> Que es un Sub elemento

Escalonamiento progresivo a partir de una serie de criterios que muestran la

evolucion del estdndar para dar una atencion de calidad a la ciudadania.

> Clasificacion de los sub elementos
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> Estandar Estudiados

Estandar 1: Estrategia y organizacion: Adhiere orientaciones a nivel de
organizacioén interna, los cuales son necesarios para priorizar la atencion
a los usuarios. Estas refieren tanto a la presencia del personal encargado
de la medicion disefio e implementacion de mecanismos de seguimiento
y mejora, como monitoreo institucional para la verificacion de las metas
trazadas.

Sub elemento estrategia de comunicacion con la ciudadania; la estrategia
de comunicacion con la ciudadania no esta definida en el plan de
comunicacion de la entidad.

Estdndar 2. Conocimiento de la ciudadania-usuario: Involucra los
diferentes mecanismos y estrategias de espacios de participacion que
utiliza la entidad para conocer y proporcionar una mejora calidad a la
ciudadania.

Sub elemento mecanismo y espacios de participacion ciudadana para la
mejora de los servicios publicos; la entidad tiene implementado, al menos,
un mecanismo o espacio de participacion ciudadana para el disefio e
implementacion de la mejora de servicios publico

Estandar 3. Accesibilidad y canales de atencidon a la ciudadania: Muy
importantes con respecto a la calidad de la atencion, en tanto el uso
apropiado de los mismos permite ampliar la cobertura de los servicios

(dispersion geografica de los puntos de atencién), agilizar los tramites,
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atender a grupos vulnerables y mejorar el acceso de la ciudadania la
informacion.

Sub elemento canal presencial; este medio cuenta con la ventaja de
brindar una atencion personalizada que permite una mayor asistencia en
la realizacion del tramite o servicio; ademas de contar con un horario
corrido; atencion de funcionarios y servidores, aungue se encuentra en
implementacion una plataforma de atencion para la realizacion de tramites,
acceso a informacion, recepcion de quejas, reclamos,

Sub elemento canal telefonica; La atencion a la ciudadania se realiza a
través de un unico namero telefénico o central telefénica, desde el cual se
deriva la llamada a la respectiva oficina; existe una linea o nimero
telefonico dedicado, exclusivamente, a la entrega de informacion
relacionada con tramites y/o bienes y servicios publicos, presentacion de
guejas, reclamos, sugerencias.

Sub elemento canal virtual canal virtual; la atencion a la ciudadania se
brinda mediante la entrega de informacién a través de la pagina web; se
ha implementado formularios en linea, a través de los cuales la ciudadania
puede: solicitar informacion, presentar quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, entre otros; el formulario en linea y la plataforma virtual tienen
un enfoque de datos abiertos y gobierno electrénico

Sub elemento canal movil: La entidad se desplaza hacia la ciudadania,
periddicamente, a través de camparfas de promocion o ferias itinerantes,
de manera planificada, y responde a las necesidades de la ciudadania
respecto a determinados tramites o bienes y servicios publicos.

Estandar 5. Proceso de atencibn a la ciudadania y simplificacion
administrativa: Este estandar comprende el conjunto de actividades de
gestion moderna que realiza la entidad, relacionado con la orientacion del
procedimiento administrativo con el fin de que la ciudadania reciba un trato
gue satisfaga su atencion disminuyendo obstaculos o costos innecesarios
para los ciudadanos y entidad.

Sub elemento; existe un sistema de sefializacion adecuada y actualizada
para identificar: (i) las principales areas de atencion de la entidad, (i)
servicios dirigidos a la ciudadania y modulos de orientacion, (iii) servicios

higiénicos y medidas de seguridad.
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Sub elemento; la atencion es brindada a la ciudadania siguiendo las pautas
gue entrega cada 6rgano o unidad organica a su personal, pero no estan
formalmente establecidas.

Sub elemento; EMC de la entidad ha simplificado y costeado, con las
metodologias vigentes y con el uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), los procedimientos administrativos y servicios
prestados en exclusividad priorizados.

Sub elemento; al menos uno de los procedimientos administrativos y
servicios prestados en exclusividad, simplificados y costeados, funcionan
en plataformas virtuales de tramites en linea.

Estandar 7: Transparencia y el acceso a la informacién publica.

Sub elemento: La entidad cuenta con formato de solicitud de acceso a la
informacion publica conforme a la Ley N° 27806 de transparencia y

Acceso a la Informacién Publica.

Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del manual

para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la
administracion.

- Etapa l. Planificacion:

La entidad publica debe planificar anualmente las actividades para la
etapa de la ejecucion, partiendo de la elaboracién de un diagnéstico de
la Institucion (Formato de autoevaluacion encontrado en el Manual de

Atencion al Ciudadano).
- Etapa Il. Diagnéstico:

A fin de conocer el estado actual de la entidad el responsable del EMC
debe aplicar la autoevaluacion, el cual debe adjuntar los medios de
verificacion al aplicativo informatico, que la SGP, pone a disposicion,
luego de la evaluacion de los resultados del autodiagnéstico la SGP,
comunica a las entidades a fin de levantar las observaciones. en base
a este estudio formular el proyecto e implementar las mejoras
necesarias de acuerdo con los 9 estandares del manual a fin de
alcanzar el nivel inmediato, superior en beneficio de la ciudadania.

Concluidas las mejoras, elaborar el informe con las mejoras
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implementadas las misma que se remiten a la SGP, para su
validacion y aprobacion correspondiente. Una vez aprobado el proyecto
de mejora, se inicia la implementacion de las mejoras y/o cambios en la
gestién, coordinado con las areas, liderando y supervisando la
ejecucion de las acciones del pan de trabajo. Concluida la
implementacion, elaboramos el informe con las mejoras implementadas
de acuerdo con el plazo establecido Art. 3 de la RM N°

186-2015-PCM.

- Etapa lll. Seguimiento y autoevaluacion:

Corresponde a la SGP realizar el seguimiento y evaluacion de los avances
logrados, las limitaciones encontradas y la premiacion de las buenas

practicas implementadas en el proceso.

Con los resultados, elabora el ranking de las mejores practicas
implementadas. En base al ranking, organiza la premiacion de las buenas
practicas de los proyectos de mejora de la atencion a la ciudadania

implementados para asegurar la calidad en la atencion a la ciudadania.

1.3.2 Atencién ciudadano

> Concepto de atencion al ciudadano.

- Servicio de atencién al ciudadano: Es la asistencia que el funcionario o
servidor le brinda al usuario cuando este requiere orientacién o demanda
la absolucion de una consulta especifica. Este servicio debe brindarse con
cortesia, fiabilidad y proactividad.

- Zona de atencién: Espacio fisico en el cual se encuentran ubicados los
modulos de atencion y demas herramientas de trabajo, asi como el personal
designado para absolver las consultas, registrar a los usuarios, recepcionar,
emitir y/o gestionar documentos.

e Mobdulo de atencién: Herramienta ubicada en un espacio fisico de la
institucién, a través de la cual el usuario interactia con el personal
encargado de brindar orientacion con respecto a los tramites o servicios,

gue brinda la Institucién de Fiscalizacion Fisica.
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> Requisitos de la persona que desempefian los puestos de trabajo de
atencion al puablico.

» Conocimientos sobre la organizacion.

- Conocimientos en técnicas de comunicacion y atencion al publico.

» Manejo de herramientas informaticas de gestion y de informacion.

« Conocimiento de los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la

administracion.

> Calidad de la atencion

Segun Galviz, G. (2011), defini6 como compuesto de numerosos elementos
o caracteristicas de calidad, (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega,
producto libre de defectos al momento de entrega, precios justos, etc.)
evaluados por los clientes en relacién a un servicio, segun como haya sido

la satisfaccion de sus necesidades.
> Percepcion
La percepcidn es un proceso nervioso superior que permite al organismo, a
través de los sentidos, recibir, elaborar e interpretar la informacion proveniente
de su entorno y de uno mismo. Una de la caracteristica de la percepcion que
es temporal, ya que es un fendmeno a corto plazo. La forma en que las

personas llevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que se

enriquecen sus experiencias o cambian sus necesidades y motivaciones.

> Servicio

Segun la Secretaria del Trabajo y Prevision social- Méjico; Conjunto de
actividades que se relacionan entre si y de actitudes que se disefian para
satisfacer las necesidades de los usuarios. Conjunto de elementos
interrelacionados e interdependientes, que forman una unidad y que tienen un
objetivo en comudn. En un nivel mas amplio, los elementos del servicio abarcan
una amplia y heterogénea variedad de métodos, herramientas y principios
orientados a identificar la interrelacion de fuerzas que forman parte del proceso

comun.

> Eficacia

Grado de cumplimiento de los objetivos previstos por una organizacion en un

periodo determinado de tiempo.
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1.4

15

1.6

1.7

1.7.1

Formulacion del problema
¢Existe relacién entre la Gestion y la Atenciéon al Ciudadano en una
Institucion Publica de Fiscalizacion, Trujillo -20187?

Justificacion del estudio.
Justificacion Teodrica: Se justifica teGricamente ya que esta investigacion podra
dar conocer el comportamiento de las variables estudiadas, ademas, que se

determinard si existe una relacion entre estas.

Justificacion Practica: El presente informe se realiza por que se dar4 a
conocer si las estrategias implementadas en la Institucion respecto a la
moderna gestion estan influyendo en la percepcion de la calidad de la
atencion, analizaremos si las TIC, esta siendo beneficioso para todos los
ciudadanos, sin discriminacion alguna. Es practico también por que la
investigacién podria ser utilizado como guia de estudio ya que el estudio
determinara donde requiere implementar mejoras y cambios para mejorar la

atencion.

Justificacion Social: Se justifica socialmente porque va a determinar si la
relacion de las 2 variables se podra implementar mejoras strategias de

gestion, en beneficio del ciudadano

Hipotesis

La Modernizacion de la gestion publica influye significativamente un cambio
en la atencion al ciudadano en una Institucion Publica de Fiscalizacion,
Trujillo- 2018.

Objetivos

Objetivo general
Determinar si la Modernizacion de la Gestion Publica influye con la calidad

de atencién al ciudadano.
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1.7.2 Obijetivos especificos
O1 Determinar el nivel de incidencia de la modernizacién en la atencion al

ciudadano.

O:2 Efectuar un diagnéstico de la percepcién de la modernizacién de la gestién

publica y la atencion al ciudadano.

Oz Analizar la edad de los ciudadanos en relacién a su conocimiento del uso

de las TIC.
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2.1

Il. METODO

Disefio de investigacion
Esta investigacion no experimental estara disefiada con un corte transversal

y correlacional.

No experimental; porque las variables de estudio no se van a manipular, y
transversal porque describira las variables del estudio y analizara su incidencia
e interrelacion en un momento dado del horizonte temporal. Y es correlacional
porque se va a describir la relacion entre la variable independiente
modernizacién de la gestién publica y la variable dependiente atencién al

ciudadano, en un solo momento.

El esquema es:

o1

o2

Donde:
M: Muestra participante
O1: Observacion de la variable independiente: Modernizacion de la gestion
publica.
O2: Observacion de la variable dependiente: Atencion al ciudadano.

r: Relacion de causalidad de la variable.
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2.2
2.2.1

Variables, operacionalizacién

Variables

Variable independiente (O1): Modernizacion de la gestion publica.

La calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora que
impulsa a la administracion publica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,
equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos. (Carta

Iberoamericana de calidad en la gestion publica).
Variable dependiente (O2): Atencion al ciudadano

Una buena atencién a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e
interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del

ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano.
Variable interviniente

La variable interviniente o extrafia que participa con la variable independiente
es la normatividad que regula las acciones de los participantes respecto de

las dos variables en estudio.
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2.2.2 Operacionalizacion de variable

Modernizacion
de la Gestion
Publica

de atencién a la
ciudadania (Estandar 3)

Sub Elemento Basico  Canal Telefonico

Cantidad de atenciones a la ciudadania a través del canal
telefénico o central telefonica, desde el cual se deriva la llamada a la
respectiva oficina.

Sub Elemento Medio
Cantidades de desplazamiento de la Institucién a otras lugares o
ciudades para brindar informacion a través del canal mévil

Proceso de Atencion a
la ciudadania y

Sub Elemento Medio
Cantidad de atenciones por el canal virtual entrega de informacion

simplificacion . - . . iy
administrativa relacionada con tramites o atenciones por acceso a la informacion
(Esténdar 5) publica?
Transparencia y el Sub Elemento Basico
acceso a la informacién | Difusion de la informacion contenida
publica en la Ley N° 27806, Ley de Transparencia
(Estandar 7) y Acceso a la Informacion Publica.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La Modernizacién de Ia E:;?P;:ég a;e;ala Sub Elgmento Bé§ico : Epcali;acién: anocimignto de Ios.
Gestion Pablica es un organizacién (Estandar Operativos de Orientacion y Fiscalizacion gratuitos que brinda la
Y g institucién a la ciudadania

proceso politico técnico | Percepcion de los 1)
de transformaciéon de | ciudadanos de los o
actitudes 'y de | procesos de gestion Conocimientode la | o\ k1o mento Avanzado Cobertura Mecanismos y espacios de
fortalecimiento de | modema cludadania - usuario participacion ciudadana para la mejora de los servicios publicos
aptitudes, de agilizacion | implementados en ( Estandar2)
de procesos, | la institucion .
simplificacion de | fiscalizadora gUb Elemento Medio . . ,
procedimientos, con el antidad de atenciones por canal presencial en horario corrido.
fin de hacerlos
compatibles con  los Sub Elemento Medio
nuevos roles de todos Atenciones realizada en las oficinas de funcionariosy servidores,
los niveles de gobierno para la realizacion de tramites, acceso a informacion, recepcion de

quejas, reclamos, etc.

Accesibilidad y canales 1 Nunca

2 Algunas vez
3 Normalmente
4 Muchas veces
5 Casi siempre
6 Siempre
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Atencion al
Ciudadano

. Es el punto principal
de interaccion con el
ciudadano el cual
atiende un servicio.

Estudio de la
percepcién de la
calidad del servicio
y eficacia de Ila
atencién por parte
de la  entidad
fiscalizadora.

Calidad del Servicio al
Ciudadano

Sub Elemento Medio

Cantidades de desplazamiento

de la Institucién a otras lugares o ciudades para brindar informacion a

través del canal movil

Percepcion de los Sindicalistas sobre la entidad de Fiscalizacion

Percepcion de la Calidad de la atencién en mesa de partes

Credibilidad de la Informacion

Percepcion sobre la orientaciones recibidas

Eficacia

Accesibilidad de las TIC

Oportunidad de la atencién via correo

Efecto deseado de los usuarios con el resultado final de sus denuncias

Ordinal -
Cualitativa Malo
Regular Bueno
Muy bueno
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2.3

2.3.1

2.3.2

Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion objetivo para este estudio de investigacion estuvo conformada
por todos los ciudadanos que llegan para la atencion de algin reclamo o
tramite de sus procedimientos. Esta poblacion es conocida y consta de 4446

ciudadanos atendidos.

Muestra
Se utiliz6 un muestreo aleatorio simple con una poblacién conocida.

B NZ?PQ
(N —1)e2 + Z2PQ

n

n = Tamafio de la muestra

Z = Grado de confiabilidad 1.96 (95% confianza)
p = probabilidad positiva 0.5

g = Probabilidad negativa 0.5

e = Margen de error: 5%

- 4446 *1.962 *0.5*0.5
(4446-1)*0.05% +1.962*0.5%0.5

n =353.67
n =354

La muestra a tomar para aplicar el cuestionario sera de 354 ciudadanos

atendidos.
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2.4

24.1

2.4.2

2.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica de recoleccion
La recoleccion de la informacion se realizé mediante el método de encuestas
por ser el instrumento mas pertinente, ademas de su buen control en la

recolecciéon de datos.

Validez y Confiabilidad del instrumento

Se encontrd inicialmente el tamafio de muestra piloto el cual fue de 30
ciudadanos atendidos, luego de aplicar el cuestionario a los mismos, se
evaluo la fiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach, el cual dio
como resultado 0.81; teniendo en cuenta que el valor permisible minimo para
afirmar que el instrumento es valido es de 0.70, podemos decir que el

cuestionario usado es confiable.

Métodos de analisis de datos
El analisis estadistico para el logro de los objetivos en el presente estudio
hara uso de:

Estadistico Descriptivo:

En esta parte se obtuvieron las tablas de frecuencia y porcentajes, para
poder describir y diagnosticar el estado actual de la entidad fiscalizadora,
representando esta informacién mediante graficos de barra para un uso

didactico y de facil interpretacion.
Prueba Ji Cuadrado:

Se utilizo este estadistico para evaluar si existe 0 no una relacion significativa

entre la modernizacion de la gestion publica y la atencion al ciudadano.
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2.6

Ademés para procesar la informacion recolectada y para el andlisis de los

datos se trabajo con los programas Microsoft Office Excel y SPSS v. 21.
Prueba de Correlacion de Spearman:

Se utilizo6 esta prueba estadistica para determinar el nivel de relacién entre
las variables estudiadas.

Aspectos éticos

Navarro, D. (2009) En el presente trabajo se tomd en consideracion los

principios éticos y/o bioéticos como se detalla:

Zarate, R. 2009) Principio de Autonomia, porque los participantes luego de
la informacion sobre el propésito de la investigacion decidieron

voluntariamente su participacion.

Principio de Justicia, todos los participantes fueron tratados con respeto y
amabilidad, ademas de la confidencialidad de la informacion brindada.

Principio de no Beneficencia, Se respet6 su integridad fisica y psicolégica de
los participantes. Asi como la informacién que puedan proporcionar para el

estudio.

Consentimiento informado: Se le informara sobre la finalidad del trabajo y
que ninguno de los procedimientos a utilizarse en la investigacion pondra en
riesgo su salud y bienestar. Ademas de habérseme aclarado que no se hara
ningln gasto, ni recibiré ninguna contribucibn econémica por su

participacion.

Intimidad anonimato y confidencialidad: Los participantes tienen derecho a
esperar que la informacioén obtenida durante el estudio se mantendra en la
mas estricta confidencialidad, lo cual puede lograrse a través del anonimato

0 por otros medios.

Dignidad humana: Comprende el derecho a la autodeterminacion y al

conocimiento irrestricto de la informacion.
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Principios de justicia: Se tratara a todos los participantes por iguales y no se

tendra preferencia por alguno.
En relacion al rigor cientifico:

Credibilidad: Es el incremento de la posibilidad de producir resultados
creibles, se puede alcanzar a través del compromiso del investigador con el
informante en el transcurso de la investigacion. EI compromiso trata de

identificar los factores contextuales que inciden en los fendbmenos de estudio.

Aplicabilidad: Busca aplicar los hallazgos significados en otros contextos

donde se encuentren persona por experiencias semejantes.

Audibilidad: Es el criterio de rigor en merito a los hallazgos, el estudio sera
audible cuando otro investigador pueda seguir claramente “el camino” de
direccién usado por el investigador en el estudio, es decir otro investigador

debe llegar a conclusiones similares y comparables al estudio.

Polit, D. & Hungler, B. 2000) Confortabilidad: Tiene en cuenta la objetividad
o neutralidad de la investigacion, garantiza que los hallazgos, conclusiones
y recomendaciones estén apoyados por los datos y que exista la evidencia
actual, al mismo tiempo se debe apoyar en la opinién de expertos.
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3.1

. RESULTADOS

Efectuar un diagndéstico de la percepcién de la modernizacion de la

gestidon publica y la atencion al ciudadano.

La autora de este estudio explica que las 5 dimensiones son los estandares
de sub dimensién de gestion que se encuentran en el Manual para mejorar
la atencidn a la ciudadania; se especifico en el cuadro de operacionalizacion
como sub elemento avanzado, medio y bésico, pero de una manera empirica
ya que no se encuentra el documento oficial del diagndstico de auto
evaluacion de la entidad fiscalizadora de Trujillo. que permitiria saber de
grado de desarrollo con respecto a su gestion. Por lo que solo

determinaremos la modernizacién y su influencia en la atencion ciudadano.

Estandar 1: Descripcion de la dimension estandar para la estrategia
y la organizacion.

Tabla 1: Rangos para el estdndar para a estrategia y la organizacion
(Focalizacion: Mejora la calidad de la atencion a la ciudadania).

Estandar para la Estrategia y la Organizacion

Valores Nivel

<=2 Totalmente desconocido
3-4 Algo desconaocido

5-6 Conocimiento Regular
7-8 Algo conocido

9-10 Muy Conocido

11 + Totalmente conocido

Fuente: Aplicacion encuesta
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Tabla 2: Cuadro de Frecuencias para el nivel del estandar para la
estrategia y la organizacion (Focalizacion: Conocimiento de la Mejora de
calidad de la atencion a la ciudadania).

Focalizacion

Cumulative

Frequency  Percent Valid Percent  Percent

Valid Totalmente Desconocido 55 15,5 15,5 15,5
Algo Desconocido 98 27,7 27,7 43,2
Conocimiento Regular 158 44.6 44,6 87,9
Algo Conocido 32 9,0 9,0 96,9
Muy Conocido 6 1,7 1,7 98,6
Totalmente conocido 5 1,4 1,4 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Percent
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Figura 3: Nivel para el estandar para la estrategia y la organizacion
(Focalizacion: conocimiento de la mejora de calidad de la atencién a la
ciudadania)

Fuente: Tabla 2.
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Interpretacion:

Con respecto a la dimension Estdndar para la estrategia y la organizacion,
se puede observar que el 44.63% de los encuestados tiene un
CONOCIMIENTO REGULAR con respecto a los operativos de orientacion
y fiscalizacion, realizados por la Institucién para la mejora de la calidad de
la atencion a la ciudadania, ademas, existe un 1.41% de encuestados que
afirma que tienen un CONOCIMIENTO TOTAL de ellos.

Estandar 2: Descripcion de la dimensiéon Conocimiento de la

ciudadania - usuario

Tabla 3: Rangos para el estdndar conocimiento de la ciudadania
(Cobertura: Mecanismos y espacios de participacion ciudadana)

Estandar del conocimiento de la ciudadania —
usuario

Valores Nivel

<=2 Muy malo
3-4 Malo

5-6 Regular
7-8 Bueno
9-10 Muy bueno
11+ Excelente

Fuente: Aplicacion encuesta
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Tabla 4: Cuadro de Frecuencias para el nivel del estandar del conocimiento
de la ciudadania (Cobertura: Mecanismos y espacios de participacion
ciudadana)

Cobertura
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent  Percent

Valid Muy Malo 15 4,2 4,2 4,2
Malo 123 34,7 34,7 39,0
Regular 145 41,0 41,0 79,9
Bueno 60 16,9 16,9 96,9
Muy Bueno 10 2,8 2,8 99,7
Excelente 1 3 3 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Percent

Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Cobertura

Figura 4: Nivel del estandar del conocimiento de la ciudadania (Cobertura:
Mecanismos y espacios de participacion ciudadana).
Fuente: Tabla 4.
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Interpretacion:

Con respecto a la dimensién del estandar 2 del MAC del conocimiento de la
ciudadania — usuario, observamos que el 40.96% de los encuestados afirma
gue los mecanismos y espacios de participacion ciudadana para la atencién
de calidad de los servicios publicos es regular; Mientras que solo el 0.28%
de los encuestados afirma que es excelente esta gestion de

implementacion.

Estandar 3: Descripcion de la dimensién accesibilidad y canales de

atencion a la ciudadania.

Tabla 5: Rangos para el estadndar accesibilidad y canales de atencién a la
ciudadania.

Estdndar de accesibilidad y canales de atencién a la

ciudadania

Valores Nivel

<=5 Totalmente desconocido
6al10 Algo desconocido
11a15 Conocimiento Regular
16a 20 Algo conocido

21a25 Muy conocido

25+ Totalmente Conocido

Fuente: Aplicacion encuesta

49



Tabla 6: Cuadro de Frecuencias para el nivel del estandar accesibilidad y
canales de atencion a la ciudadania.

Accesibilidad y canales de atencidn a la ciudadania

Frequency  Percent

Cumulative

Valid Percent Percent

Valid Algo Desconocido 40 11,3 11,3 11,3
Conocimiento Regular 221 62,4 62,4 73,7
Algo Conocido 85 24,0 24,0 97,7
Muy Conocido 8 2,3 2,3 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Percent

Algo Desconocido  Conocimiento
Regular

Algo Conocido Muy Conocido

Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania

Figura 5: Nivel del estandar accesibilidad y canales de atencion a la

ciudadania)

Fuente: Tabla 6.
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Interpretacion:

Con respecto a la dimension del estandar de la accesibilidad y canales de
atencion a la ciudadania, se pudo denotar que el 62.43% de los encuestados
tiene un conocimiento regular, sobre los servicios de calidad que se brinda
en los canales de atencion presencial, telefénico, virtual, movil y atenciones
por funcionarios directivos; asi mismo existe un 2.26% que afirma que es

algo muy conocido.

Estandar 5: Descripcion de la dimension proceso de atencion a la ciudadania

y simplificacion administrativa.

Tabla 7: Rangos para el estandar del proceso de atencion a la ciudadania y
simplificacion administrativa.

Estandar de accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania

Valores Nivel

1 Ningin Conocimiento

2 Muy Poco Conocimiento
3 Poco Conocimiento

4 Conocimiento Regular

5 Mucho Conocimiento

6 Conocimiento Total

Fuente: Aplicacion encuesta
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Tabla 8: Cuadro de frecuencias para el nivel del estandar del proceso de
atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa.

Atencion a la ciudadania y Simplific. Admi.
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Ningun conocimiento 2T 7,6 7,6 16
Muy Poco Conocimiento 143 40,4 40,4 48,0
Poco Conocimiento 92 26,0 26,0 74,0
Conocimiento Regula 15 4,2 4,2 78,2
Mucho Conocimiento 71 20,1 20,1 98,3
Conocimiento Total 6 1,7 1,7 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Atencion a la ciudadania y Simplific. Admi.

Percent

Poco Conocimiento/18-35 Conocimiento Regular/18- Mucho Conocimiento/1 8-
35 35

Atencion a la ciudadania y Simplific. Admi.

Figura 6: Nivel del estandar del proceso de atencion a la ciudadania y
simplificacion administrativa.



Fuente: Tabla 8.

Interpretacion:

Con respecto a la dimension del estandar del proceso de la atencion a la
ciudadania y simplificacion administrativa se pudo determinar que el 48.03%
(40.40% + 7.63%) de los encuestados tienen POCO CONOCIMIENTO sobre
los servicios tecnoldgicos TIC, sin embargo, también existe un 21.75% de los
encuestados que tienen MUCHO CONOCIMIENTO sobre estos servicios

tecnoldgicos.

Es importante darse cuenta de que de los 48.03% de encuestados que tienen
poco conocimiento sobre los TIC, la gran mayoria son personas que superan
los 35 afos de edad, por el contrario, de los 21.75% de encuestados que
tienen mucho conocimiento sobre las TIC, casi la totalidad son personas de

18 a 35 afios.
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Estandar 7: Descripcién de la dimensidn transparencia y acceso a la
informacion publica.

Tabla 9: Rangos para el estandar de transparencia y el acceso a la
informacion publica.

Estandar de transparencia y el acceso a la informacion publica

Valores Nivel

1 Ninguna Difusion
2 Muy Poca difusién
3 Poca Difusion

4 Regular Difusion
5 Mucha Difusién

6 Total Difusion

Fuente: Aplicacion encuesta
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Tabla 10: Cuadro de frecuencias para el nivel del estandar de
transparencia y el acceso a la informacion publica.

Transparencia y Acceso a Informacion Publica
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Ninguna Difusion 23 6,5 6,5 65
Muy Poca Difusién 140 39,5 39,5 46,0
Poca Difusion 155 43,8 43,8 89,8
Regular Difusion 16 45 4,5 94,4
Mucha Difusién 13 3.7 3,7 98,0
Total Difusién 7 2,0 2,0 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

2,07 %
A IEOEY o e
Mu l'u::- Pocm Meaular Muchn Totml
Hfusian Cllxwmn Bitusion PiTusian (TGN rusian
Transparencia y Acceso a Informacion Publica

(RIS SR

Figura 7: Nivel del estandar de transparencia y el acceso a la informacion
publica.

Fuente: Tabla 10.




Interpretacion:

Con respecto a la dimension del estdndar de transparencia y acceso a la

informacién publica, la mayoria de encuestados (43.79%) dijeron que

percibian poca difusion, sobre la Ley N° 27806 (Ley de transparencia y

acceso a la informacion publica, que tiene como objetivo promover la

transparencia de los actos del estado), por otro lado, un 1.98% dijo percibir

una total difusion de la Ley.

Descripcion de la Variable 1 Modernizacion de la Gestion Publica.

Tabla 11: Rangos para la variable Modernizacion de la Gestidon Publica.

Variable Modernizacién de la Gestién Publica

Valores Nivel

<=22 Muy malo
23-33 Malo
34-44 Regular
45-55 Bueno

56 + Muy bueno

Fuente: Aplicacion encuesta
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Tabla 12: Cuadro de frecuencias para el nivel de la variable modernizacion
de la gestion publica.

Modernizacion de la Gestiéon Publica

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Buena 57 16,1 16,1 16,1
Regular 175 49,4 49,4 65,5
Mala 122 34,5 34,5 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Percent

Buena Regular Mala

Modernizacion de la Gestion Publica

Figura 8: Nivel de la variable modernizacion de la gestion publica.
Fuente: Tabla 12.
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Interpretacion:

Por consiguiente, con respecto a la variable Modernizacién de la Gestion
Publica se ha podido concluir que el 49.44% de los ciudadanos encuestados
tienen una percepcion REGULAR de ésta y solo un 16.10% tiene una
percepcion BUENA de la misma.

Descripcion de la dimension calidad del servicio al ciudadano.

Tabla 13: Rangos para la dimension calidad del servicio de la atencion al
ciudadano.

Variable Modernizacion de la Gestion Publica

Valores Nivel

<=10 Muy malo
11-14 Malo
15-18 Regular
19-22 Bueno

23 + Muy bueno

Fuente: Aplicacion encuesta

Tabla 14: Cuadro de frecuencias para el nivel de la dimensién calidad del
servicio y atencion al ciudadano.

Calidad del Servicioy Atencién al Ciudadano

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muy Mala 15 4,2 4,2 4,2
Mala 184 52,0 52,0 56,2
Regular 141 39,8 39,8 96,0
Buena 14 4,0 4,0 100,0

Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta
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Percent

Muy Mala Mala Regular Buena

Calidad Atencion al Ciudadano

Figura 9: Nivel de la dimension calidad del servicio al ciudadano.
Fuente: Tabla 14.

Interpretacion:

Sobre la dimensién calidad del servicio al ciudadano, es el 51.98% de los
encuestados afirmo6 que tenian una MALA percepcion, respecto a la calidad
de los servicios estratégicos que brinda la institucion a través de los
operativos, mesas de trabajo s6lo un 3.95% dijo pensar que ésta se

encuentra en un BUEN nivel.
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Descripcion de la dimension eficacia.

Tabla 15: Rangos para la dimension eficacia.

Variable Modernizacion de la Gestion Publica

Valores
<=7
8-10
11-13
14-16
17 +

Nivel

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

Fuente: Aplicacion encuesta

Tabla 16: Cuadro de frecuencias para el nivel de la dimension eficacia.

Eficacia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Totalmente Ineficaz 4 1,1 1,1 1,1
Algo Ineficaz 121 34,2 34,2 35,3
Regular Eficacia 218 61,6 61,6 96,9
Algo Eficaz 11 3,1 3,1 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta
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Percent

Totalmente Ineficaz  Algo Ineficaz Regqular Eficacia Algo Eficaz

Eficacia

Figura 10: Nivel de la dimensién eficacia.

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion:

Con respecto a la dimension Eficacia, la mayoria de los encuestados
(61.58%) afirma que percibe una EFICACIA REGULAR, respecto a los
servicios que se brinda por via telefénica, aplicativo para asentar sus
denuncia en la pagina web, correo electrénico y resultado de su denuncia,
existe un 1.13% de encuestados que percibe a la dimensidbn como
TOTALMENTE INEFICAZ.
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Descripcion de la Segunda variable atencion al ciudadano.

Tabla 17: Rangos para la variable atencién al ciudadano.

Variable Modernizacion de la Gestion Publica

Valores Nivel

<=15 Muy malo
16-24 Malo
25-33 Regular

34 -41 Bueno

42 + Muy bueno

Fuente: Aplicacion encuesta

Tabla 18: Cuadro de frecuencias para la variable atencion al ciudadano.

Atencion al Ciudadano
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Mala Atencion 137 38,7 38,7 38,7

Regular Atencién 217 61,3 61,3 100,0

Total 354 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion encuesta
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Percent

T
Mala Atencion Regular Atencién

Atencion al Ciudadano

Figura 11: Nivel de la variable 2 atencion al ciudadano.
Fuente: Tabla 18.

Interpretacion:

Por consiguiente, con respecto a la variable Atencion al ciudadano podemos
concluir en base a los respondido por el 61.30% de los encuestados afirma
gue existe una atencion al ciudadano REGULAR, sin embargo, el resto de
encuestados (38.70%) afirma que hay un MAL nivel de atencion, siendo este

un problema serio.
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3.2 Analizar si existe influencia significativa entre las variables

Modernizacion de la Gestién Publicay la Atencidn al ciudadano.

Ho: No existe relacién entre las variables.

Hi. Existe relacién entre las variables.

Se aplica la prueba estadistica Ji cuadrado:

o) (0 o E)Z
XTI
E
Donde:
¢
: Estadistico Ji cuadrado
0 . Frecuencia Observada
E

: Frecuencia Esperada

Tabla 19: Cuadro de frecuencias esperadas entre variable modernizacion
de la gestion publica y la atencién al ciudadano.

Modernizacion de la Gestion Publica * Atencion al Ciudadano Crosstabulation
Atencién al Ciudadano

Mala Atencion Regular Atencién  Total

Modernizacion de la Gestion Muy Mala ~ Count 35 22 57
Publica Expected Count 221 34,9 57,0
Mala Count 92 154 246

Expected Count 95,2 150,8 246,0

Regular Count 10 41 51

Expected Count 19,7 31,3 51,0

64



Total Count 137

Expected Count 137,0

Fuente: Aplicacion encuesta

Desarrollando:

217

217,0

354

354,0

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 20,3972 2 Valor P,000
vLikelihood Ratio 20,770 2 ,000
Linear-by-Linear Association 20,035 1 ,000
N of Valid Cases 354

Como el valor p es menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula, por lo tanto,

concluimos que la Modernizacion de la Gestion Publica y la atencion

al ciudadano tienen una relaciéon SIGNIFICATIVA.

3.3 Determinar el nivel de incidencia de la modernizacién en la atencién al

ciudadano.

Con la prueba de Correlacion de Spearman se determinara el nivel de

relacion entre las variables.
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Ho: I'spearman = 0

H1: rspearman # 0 CUANTO DE NIVEL?
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Desarrollando

Correlations
Modernizacion de  Atencion al

la Gestién Publica Ciudadano

Spearman's rho Modernizacion de la Gestion Correlation Coefficient 1,000 Nivel d,778"
Publica ) ]
Sig. (2-tailed) ,001 SOLO
EXISTE UNA
RELACION
N 354 354
Atencion al Ciudadano Correlation Coefficient 78" 1,000
Sig. (2-tailed) ,001
N 354 354

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Dado que valor p (0.01) es menor a 0.05 rechazamos la hipétesis nula, por
consiguiente, existe suficiente evidencia estadistica para reafirmar que existe
relacion entre las variables Modernizacion de la gestion publica y la Atencion al

ciudadano.
Por otra parte, el coeficiente de Correlacion de Spearman = 0.778 indica una

relacién positiva de nivel alto, es decir, a mejor modernizacion de la gestion publica,

mejor es la calidad de la atencion.
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IV. DISCUSION

Los resultado de esta investigacion concuerdan con los trabajos realizados por
La Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios - AEVAL, “Estabilidad y Mejoria en los servicios publicos” en su
informe de Resumen Ejecutivo; concluyo que el grado de satisfaccion de los
servicios de administraciones publicas, que ofrece sus entidades; es de forma
muy o bastante satisfactoria, mientras que el otro 50% considera que funcionan
de forma poca o nada satisfactoria. Estos resultados coinciden con la parte de
esta investigacion en la que concluyéo que el 49.44% de los ciudadanos
encuestados tiene una REGULAR percepcion de la gestion moderna Publica.
Respecto al uso de la tecnologia a través de sus plataformas en las entidades
administrativas de Espafia, observamos que el acceso ha ido en aumento dado
que enel 2012 era 43% y al término del informe 2016, segun estudio el acceso
al uso de las TIC aumento al 49.10, estas cifras revelan que estas herramientas
son mas accesibles ya que rompieron la tendencia al alza del uso del canal
presencial. A diferencia del presente estudio observamos que el 62.43% no ha
usado los servicios tecnolégicos TIC, debido a la poca difusion de los servicios
de atencion gue ofrece la entidad, ademas de falta de personal especializado
para brindar la informacién, debido a ello no se orienta con claridad, todos
servicios que brinda la entidad, y no se aprovecha en su totalidad capacidad,
por falta de difusion.

En el Informe Trimestral de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de
Desastres - Colombia. (2018). Informa que se mantuvo la tendencia con un
mayor indice de consultas a través del Correo Electronico, Sistema PQRSD y
Chat; es decir que el 74.4 % de la gestion realizada en este periodo se desarrolld
de manera virtual. A diferencia de nuestra entidad solo utilizo 21.75% los
servicios virtuales, los que estan entre los 18 y 35 afios de edad; por lo tanto,
estos son los que mas usan el servicio para realizar gestiones, debido a su

conocimiento y educacion.
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En la Tesis de Amanqui, A (2017) Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
el 60% de encuestados determina que la gestion administrativa es buena, a
diferencia de los 49.44% de los encuestados en el presente estudio, determina

que la gestion de la modernizacién publica de esta entidad es regular

En la tesis de Amanqui, A (2017) y en el estudio de Rojas, R (2017) Gestion
administrativa en la calidad de servicio en los usuarios externos de los
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmologia, 2017, ambos
concluyen gue sus variables dependientes e independientes tienen una relaciéon

alta y significativa al igual que en este trabajo.

Al igual que en la investigacion de Yanet, CH (2018)” Gobierno Electrénico,
barreras socioculturales y politicas para la gobernabilidad desde la perspectiva
de una poblacién quechua hablante” en que concluye que existe una relacién de
directa y positiva entre sus variables de interés, la presente investigacion
también concluye que existe una relacion de nivel alto y positivo entre la
Modernizacion de la gestion publica y la atencion al ciudadano, es decir ante la

mejora de la primera variable, habra una mejora en la segunda.
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V. CONCLUSIONES

' Actualmente el 49.44% de ciudadanos de Trujillo tienen una Regular percepcion

sobre la Modernizacion de la Gestion Puablica, aun asi, existe un 16%.10 de
ciudadanos que tiene una percepcion BUENA.

1 Con respecto a la Atenciéon al Ciudadano, se concluy6é que el 61.30% de los
encuestados percibe una atencion REGULAR, sin embargo, el 38.70% restante
percibe que hay un MAL nivel de atencion al ciudadano

1 Segun el estandar de Atencion a la Ciudadania y Simplificacion Administrativa,
se concluy6 que el grado de acceso a las herramientas TIC tiene una relacién
con la edad de los usuarios, esto se ve reflejado en el gran porcentaje (40.40%)
de personas mayores a 35 afios que desconocen sobre el uso o existencia de
las herramientas TIC, mientras que del porcentaje de usuarios con altos
conocimientos de estas herramientas casi su totalidad son personas de 18 a 35
afios de edad (20.06%).

< Enlos resultados obtenidos por el estadistico de prueba Ji Cuadrado, se puede
concluir que existe una relacion significativa entre la Modernizacién de la
Gestidon Publica y la Atencién al ciudadano, es asi que al ser variables que se
relacionan podriamos afirmar que al implementar mas estandares en la
Modernizacion de la Gestion Publica, esta ser veria reflejada en la calidad de
percepcion que tienen los ciudadanos en su atencién por instituciones
Fiscalizadoras en la ciudad de Trujillo

'  Finalmente, con la prueba de Correlacion de Spearman (0.778) se pudo
determinar que el nivel de relacion entre la modernizacion de la gestién publica

y la atencién al ciudadano es directa y alta.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un plan estratégico de comunicacion dentro de la unidad
de la entidad Fiscalizadora, Trujillo - 2018, respecto a la difusion de todos los
servicios de atencién que brinda a la Ciudadania, ejemplo: charlas de
orientacion a los empleadores y trabajadores, etc.

Se recomienda realizar un plan de trabajo al interior de la entidad
descentralizada, conformado por un pequefio equipo de trabajo, que participe
y se involucre con los trabajadores de la institucion y se trabaje bajo los

lineamientos del Manual de atencién a la ciudadania.

Dado al poco uso de las TIC, de parte de ciudadanos con limitantes por

desconocimiento de la tecnologia, se recomienda mejorar otros canales de
atencién, como el canal telefénico para las personas, que viven en otras

provincias.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos

Variable 1: Modernizacién de la Gestion Publica.

Encuesta para evaluar si las Politicas Modernas de la Gestion Pubica, implementadas por la SGP, a través de los
estandares del Manual para mejorar la atencion en la ciudadania en las entidades de Administracién Publica,
responden a las expectativas y demandas del usuario que acude diariamente a la Institucion de Fiscalizacion Publica
2018.

Datos Generales del Encuestado

El presente cuestionario solo tiene fines académicos, a continuacion, encontrara una serie de pregunta ante la cuales
Debera marcar con un aspa (x). Tener en cuenta que este cuestionario es anoénimo por lo que se le pide responder
con total sinceridad; considerando las siguientes respuestas:

Edad :

Variable 2: Atencién al Ciudadano.

En la presente encuesta se evaluara la calidad y eficacia de algunos servicios que se brinda a los ciudadanos para
que acude a la institucion de Fiscalizacion diariamente durante 2018.

Datos Generales del Encuestado

El presente cuestionario solo tiene fines académicos, a continuacion, encontrara una serie de pregunta ante las cuale
Debera marcar con un aspa (x). Tener en cuenta que este cuestionario es anénimo por lo que se le pide responder
total sinceridad; considerando las siguientes respuestas:

Estandar 1: Para la Estrategia y la organizacion | Nunca | Alguna | Normal | Muchas | Casi Siempre
Vez Veces | Siempre

1. Ha escuchado sobre los operativos Orientacion,
fiscalizacion en las empresas, como plan de trabajo
para formalizar a los trabajadores.

2. Alguna vez recibi¢ la visita de un operativo de
fiscalizacién sobre registro de  en planillas en su
centro de labores

Estandar 2: Conocimiento de la ciudadania

3. Asistid alas charlas gratuitas de capacitacion
sobre Normas de infracciones laborales Seguridad
y salud en el trabajo?

4. Cuantas veces como representante sindical
participo en las mesas de trabajo bilaterales que
organiza la Institucion?

Estandar 3: Accesibilidad y canales de
atencion a la ciudadania.
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5. Fue Ud. atendido alguna vez, en mesa de
partes en el horario corrido que ofrece la
Institucion de Fiscalizacion?

6. Fue atendido por algun reclamo, orientacién por
un Directivo en su oficina?

7. Alguna vez recibié Ud. Por via teléfono
informacion relacionada con el estado de sus
tramites y/o bienes presentacion de quejas,
reclamos sugerencias, denuncias, etc.

8. Utilizo alguna vez el correo electrénico de la
institucién para requerir alguna informacién o
realizar algin Tramite?

9. Fue orientado fuera de la entidad, a través de
campafias de promocion o ferias tema, sobre sus
derechos laborales o tramites a seguir?

Estandar 4: Transparenciay el acceso a la
informacion publica

10. Ha escuchado sobre la Ley de Transparencia
y acceso a la Informacién Piblica-Ley 278067

Estandar 5: Proceso de atencionala
ciudadania y simplificacion administrativa.

11. Ha visitado las paginas virtuales de SUNAFIL
y sabe que servicios tecnoldgicos ofrece para
brindar un mejor servicio de atencién, teniendo en
cuenta su edad?

Calidad del servicio al ciudadano

Malo

Regular

Bueno

Muy
Bueno

12. Le pareci6 claray comprensible la Orientacion que recibid sobre formalizar
a sus trabajadores? Como lo califica:

13. El acercamiento y el dialogo entre la Institucion de Fiscalizacion y los
dirigentes sindicales a través de las mesas de trabajo bilaterales. Como lo
califica?

14. Como le pareci6 el trato del personal responsable en mesa de partes?

15. Como considera la informacion que recibié sobre el procedimiento de su
denuncia via presencial?

16. Que le pareci6 la orientacién recibida por el Directivo respecto a sus
consultas laborales?

Eficacia

17. Respecto a la orientacién del estado de su denuncia a través de la via
telefénica. como lo califica?

18. Respecto a su simplicidad y claridad y comprensién la atencién que se le
brindo en el aplicativo virtual de la Institucion a través de la pagina web, para
asentar su denuncia es:
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19. Como le ha parecido el tiempo de Atencion para brindar informacion via
correo Electronico?

20. Como califica el resultado final de su denuncia?
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Anexo 2: Validez de los instrumentos

1. Coeficiente de confiabilidad ALFA de Cronbach:
k X
" )

0= (1-

k-1

Doénde:

a: Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach.
k: NUmero de items.

Vi: Varianza de cada item.

Vt: Varianza total.

Obteniéndose los siguientes resueltos:

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

817 30

La confiabilidad es un valor que oscila entre 0 y 1. Se dice que un instrumento

tiene alta confiabilidad y validez cuando el resultado de su analisis da un mayor

de 0.70.
Por lo tanto, el valor obtenido fue de 0.817, el instrumento del presente estudio

es altamente confiable y valido.
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Anexo 3: Matriz de consistencia

¢ Existe influencia

La Modernizacioén de la

Problema Objetivos Hipotesis Variable
Dimensiones e indicadores
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DE ESTUDIO 1:
GENERAL GENERAL GENERAL Modernizaciéon de la Gestion

¢Cudl es el nivel
de influencia
entre la Gestién
Publica vy la
Atencién al
ciudadano en una
Institucién publica
de Fiscalizacion,
Trujillo - 201872

O1: Determinar el
nivel de incidencia de
la Modernizacion en
la Atencién al
Ciudadano.

02: Efectuar un
diagndstico de la
percepcion de la
Modernizacion de la
gestion Publica y la
Atencién al
ciudadano.

0O3: Analizar la edad
de los ciudadanos en
relacion a su
conocimiento del uso
de las TIC.

entre la Gestion | Determinar si  la | Gestiébn Publica tiene
Publica 'y la | Modernizacion de la| una influencia
Atencion al | Gestion Publica | significativa en la
Ciudadano en | influye con la calidad | atencién al ciudadano
una Institucién | de atencion al| en una Institucion
Publica de | ciudadano. Pdblica de
Fiscalizacion, Fiscalizacién, Truijillo-
Trujillo -2018? 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS

La Modernizacion de la
gestion publica y la
atencion al ciudadano
tienen una relacion
directa positiva de nivel
alto

Publico
Dimensiones Indicadores
Estandar para Focalizacion
la estrategia y
la organizacion
CONOCITMIENnto Cobertura
dela
ciudadania —
usuario
Accesibitidad-y T Canal-presenciat
canales de Canal telefénico
atencion a la Canal virtual
ciudadania Canal Movil
Procesode Herramientas
Atencién a la TIC
ciudadania y
simplificacion
administrativa
Transparencia Difusién-detey

y el acceso a
la informacién
publica

VARIABLE DE ESTUDIO:
Comportamiento organizacional

Bimensiones

tndicadores

PSR O DR B D |
wdliiudu uct

servicio al Fisc. - Orient.
ciudadano Calidad
Percepcion
Eficacia A ceracihilidad
CTICACTTA oo T3STonmaacga

P=N 4
UpPTTAlivos

Oportunidad
Resultado final
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Anexo 4: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del

estudio

G 1 1033 84228
10 TV AT )

"Devemin e fa lpualdod de apartuntiodes v migeres y hombes”
Al el DAY by Aeconcilacian Necioner”

CONSTANCIA DE REALIZACION DE INVESTIGACION

El Dr. Oscar Humberto Moreno Rubifics
Intendente Regionai da La Libertad

HACE CONSTAR

“ua fa Sra. Merianela Rodrigusz Acosta. Identificada con DNI N® 18889720,

© del programe de Massia en Gestion Publice con codigo de estudiante N*
S35 de la escusia da Posgrado de la Universidad Particular César Vallejo
i@ realizado su estudio de investigacion titulado "Modermizacion de la Gestibh
Atencion @l cludadano en una Institucion Pablica de fiscalizaclén-2018% en el
ha wtlizado dos instrumentos de recoleccidn de datos, consistente an un

20 de Modemizacian de 1 Gestién Pablica y otro sobre Atencién al Ciudadano.

clizado 2 loa diversoa usuarios de dicha entidad.

Se expida la presante a solicitud escrita de la Interesada para los fines que

* ano

et

Trujito, 12 de diciembre del 2018

www sunafil gob.og / Calle Caveroy Mufioz N*707

Teléfono 044-543434
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Anexo 5: Validacion de expertos
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modernizacién de la Gestion Pablica y la Atencién al Ciudadano en una
Institucion Publica de Fiscalizacion 2018

Il

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del { .Mﬂm.@jﬁ?ﬂ.ﬂﬁ.siw&..yf!ﬂb/’J’fvbﬂ
Titulo profesional i A 806 400

Especialidad Lewo oo - Aiuil

s ; Deeron .

Mencién 637 srtmui’vbﬁégw\c 6@&?"’1-9051}' dud

Cargo que desempefa 3 gﬂﬂ. naly

Instrumento de evaluaclén : Cuesbonario para medir las politicas medemas de la

Autor del instrumento : Br. Rodriguez Acosta Marianela
ASPECTO DE VALIDACION:
Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buens (4) Excelenta (5)

Criterios Indicadores 112314
Claridad Los items e¢stan formulados con lenguaje
apropiado, sin ambigiiedades, X
Objetividad Los items permitirdn mensurar las variables en
todas sus dimensiones ¢ indicadores en sus
.. __|8spectos concepiuales y operacionales.
Actualidad El instrumento evidencia vigencia acorde con
¢l conocimiento cientifico, tecnologico y
tegal. mherente a la satisfaccion del servidor X
publico.
Organizaciin Los items traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y
conceptual de las varisbles en todas sus X
dimensiones ¢ indicadores, pudiendo hacer
inferencias en funcion a 1a hipétesis, problema
- v objetivos.
Suficiencia Los item presentan suficiencia en cantidad v
caliw -
Intencionalidad | Los ftem demuestran estar adecundos para el
examen de contenido y mensuracion de la

",

< =
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evidencia inherentes a I satisfaccion del
servidor publico.
Consistencia La informacion permitira analizar, describir y
explicar fa realidad motivo de la investigacion. X
Coherencia Los items expresan coherencia entre las
N variables, dimension e indicadores. X
Metodologia Los procedimientos insertados responden al
propésito de la investigacion. X
Pertinencia El instrumento responde al momento oportuno ¥
I __| v més adecuado. . =
Sub Total 5o
TOTAL E 9]

Nll. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es aplicable ya que la variable Modemizacion de la
Publica, guarda relacién con sus dimensiones.

Puntuacion:
De 10 2 20: No vilida, reformula D
De 21 2 35: Vildo, mejorar D

De 36 1 50: Vilido, aplicar m

Trujillo, ..7.. septiembre de 2018
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modemizacion de la Gestion Publica y la Atencién al Ciudadano en una
Institucién Pablica de Fiscalizacion 2018

Ik

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto: b IANEYL. . Gul1 € RRET, we‘!...”nxl'w linwo
Titulo profesional : A 3 0LaN0
Especialidad :J\?Mdl‘lﬁ - Clyct
Grado académico g L‘B QeTon.
Mencion GkST‘pUPlea“‘-QJ&”bOWPﬂ bi'l1'dad
Cargo que desempena s ASVQRIIL'AQEM"
Instrumento de evaluacién : Cuestonario para medir Is calidad y eficacia de ta
atencion al usuario,
Autor del Instrumento : Br. Rodriguez Acosta Marianela,
ASPECTO DE VALIDACION:

Muy deficient2 (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena {4) Excelente (5)

Criterios Indicadores 1]2[3]4]s

Claridad Los items estan formulados con
lenguaje apropiado, sin ‘
ambigledades,

Objetividad Los items permitiran mensurar las
variables en todas sus dimensiones e
indicadores en sus aspectos ><
conceptuales y operacionales.

Actualidad El instrumento evidencia vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal, inherente a la X
satisfaccion del servidor publico,
Organizacion Los items traducen organicidad logica
en concordancia con la definicion
operacional y conceptual de las
variables en todas sus dimensiones e )(
indicadores, pudiendo hacer
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inferencias en funcion a ia hipdtesis, ]
problema y objetivos.

Suficiencia Los item presentan suficiencia en
L. cantidad y calidad

Intencionalidad | Los item demuestran estar adecuados
para el examen de contenido y
mensuracion de la  evidencia
inherentes & la satisfaccion del
= servidor publico.

Consistencia La informacién pemitira analizar,
describir y explicar la realidad motivo

de la investigacion.
Coherencia l.os items expresan coherencia entre

las variables, dimensién e indicadores. 1A
Metodologia Los  procedimientos  insertados

responden al propésito de la /
Pertinencia El instrumento responde al momento

oportuno y més adecuado. ?
Sub Total ] : g

TOTAL

fil. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento es aplicable ya que la variable guarda relacién con sus”

dimensiones.
Puntuacion: #¥ABCGADO
GALL. 6813
De 10 a 20: No valida, reformula Firma
- DNIN® 1202412
De 21 a 35: Vilido, mejorar :I
De 36 3 50; Vilido, aphicar

Trujillo, ,..7. septiembre de 2018



INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modernizacion de la Gestién Puablica y la Atencién al Ciudadano en una
Institucién Publica de Fiscalizacion 2018

l ::::i"::m.w %{4&&%/ W/

LA

Titulo profesional ./ ...............................
Especialidad ,T 44 Z‘}AAJ;{“( ..........
Grado académico : # AL _
Mencién : %_ﬁg A a L., :tlweuﬁgﬂl -
Cargo que desempefia e ..J.Ziz. % ﬂjirw.ténﬁ % L
Instrumento de evaluacion ; Cuesficnario para medir las politicas modernas de la

Gestion Publica.
Autor del instrumento : Br. Rodriguez Acosta Marianela

H. ASPECTO DE VALIDACION:
Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptabie (3) Buena (4) Excelente (5)

Criterios Indicadores 1[2)3
Claridad Los items estin formulados con lengmaje
apropiado, sin ambigticdades. X
Objetividad Los items permitirin mensurar las vanables en
todas sus dimensiones e indicadores en sus
aspectos concepruales y operacionales,
Actualidad El instnumento evidencia vigencia acorde con
¢! conocimiento cientifico, tecnologico y
legal, inherente a la satisfaccion del servidor X
pablico.
Organizacién Los items traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y
conceptual de las varables en todas sus
dimensiones ¢ mdicadores, pudiendo hacer
inferencias en funcion & ka hipotesis, problema X
v objetivos. )
Suficiencia Los item presentan suficiencia en cantidad y
calidad X .
Intencionalidad | Los item demuestran estar adecuados pama el
examen de contenido y mensuracion de la )(

n
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evidencia inherentes a la satisfaccion del
servidor publico. X
Consistencia La informacion permitird analizar, desenbir y
explicar la realidad motivo de la investigacion. x__
Coherencia Los items cxpresan coherencia entre las
variables, dimension ¢ indicadores, x
Metodologia Los procedimientos insertados responden al
proposito de I investigacién. )<
Pertinencia El instrumento responde al momento oportuno
I y més adecuado. o | )_(4
Sub Total SETe 40
TOTAL -

. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es aplicable ya que la variable Modernizacién de la Gestién
Publica, guarda relacién con sus dimensiones.,

Puntuacion:

De 10 2 20: No vilida, reformula D

De 21 a 35: Vilido, mejorar
De 36 a 50: Valido, aplicas

]

[ Y&
.

Trjilio, &5, septiembre de 2018
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modernizacién de la Gestién Pdablica y la Atencion al Ciudadano en una
Institucion Piblica de Fiscalizacién 2018

DATOS GENERALES |
Titulo profesional e s ;}1‘?
Especiatidad okt PUERLL Toduduct

Grado académico 3 ﬂ l«)é‘
Mencién TS %Q%M? ....... “%«D{‘M‘a@’ de
Cargo que desempefia ; J{MJ&%&&M”,

Instrumento de evaluacion + Cuestionario para medir fa caidad y eficacia de la
atencién al usuario,
Autor del Instrumento : Br. Rodriguez Acosta Marianela,
ASPECTO DE VALIDACION:
Muy deficiente (1) Deficients (2) Aceptabie (3) Buena (4) Exceiente (5)
Criterios indicadores. |1 ]2]3]4aTs
Claridad Los items estdn formulados con
lenguaje apropiado, sin X
ambigledades.
Objetividad Los items permitirdn mensurar las
variables en todas sus dimensiones e
indicadores en sus  aspectos x
o conceptuales y operacionales.
Actualidad El instrumento evidencia vigencia

acorde con el conocimiento cientifico, |
tecnolégico y legal, inherente a la )(
| satisfaccion dei servidor piblico. |

Organizacién Los items traducen organicidad I5gica
en concordancia con la definicion
operacional y conceptual de las
variables en todas sus dimensiones e
indicadores, pudiendo hacer| |
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inferencias en funcion a la hipbtesis,
problema y objefivos.

‘Suficlencia

cantidad y calidad

para el
mensuracion

Los item presentan suficiencia en| | | _}g

Intencionalidad | Los item demuestran estar adecuados
examen de contenido y
la evidencia
inherentes a la satisfaccion del
servidor publico.

Consistencia

La informacion permitirda analizar,
describir y explicar la realidad motivo
de la investigacion,

Coherencia

'Metodologia | Los

Los items expresan coherencia entre
las variables, dimension e indicadores.

procedimientos

insertados

responden propssite de la
investigacion.
Pertinencia El instrumento responde al momento
e oportuno y mas adecuado.
Sub Total ¢
TOTAL

lll. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento es aplicable ya que la variable guarda relacion con sus

dimensiones.

Puntuacion:

De 10 2 20: No vilida, reformula
De 21 a35: Vihdo, mejorar

De 36 a 50: Vilido, aplicar

-

—
Kii

UNIVERSIDAD NACICHAL DE

ESCUCLADE POSTG

BANGEL L mOAE G
e od Mgk O RTEGU)

o 319823

Trujillo, 5 septiembre de 2018
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INFORME DE JUICIC DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modemizacion de la Gestién Publica y la Atencién al Ciudadano en una
Institucion Publica de Fiscalizacion 2018

DATOS GENERALES 5

Apellidos y Nombres del experto: HO\' 2 CZ"" S Q%’%.E-L”X‘ S

Titulo profesional ;  Cophil. Pull .

Especialidad My > Ge,.h m Pv Q[; b

Grado académico : hf'ﬁé\"?‘r

Mencion SO T VS PO Bedidh, fo bl

Cargo que desempefia . P\.Q VAL S POV

Instrumento de evaluacién : Cuestionano para medir la calidad y eficacia de la
atencion al usuario.

Autor del instrumento : Br. Rodriguez Acosta Marianefa.

ASPECTO DE VALIDACION:

Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena (4) Excetente (5)

variables en todas sus dimensiones &
indicadores en sus  aspecios
conceptuales y operacionales,

Criterios Indicadores 12314

Claridad Los items estan formulados con i
lenguaje apropiado, sin
ambigliedades.

Objetividad Los items permitirdn mensurar las

Actualidad El instrumento evidencia vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico y legal, inherente a la
L satisfaccion del servidor publico.

Organizacion Los items traducen organicidad logica
en concordancia con la definicion
operacional y conceptual de las
variables en todas sus dimensiones e
indicadores, pudiendo hacer

ST 58 5% = | =
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inferencias en funcion a la hipotesis,
problema y objetivos.

Los [tem presentan suficiencia en
cantidad y calidad

Los item demuestran estar adecuados
para el examen de contenido Yy
mensuracion de la  evidencla
inherentes a |a satisfaccién del
servidor pliblico:

Consistencia

La informacién permitira analizar,
describir y explicar la realidad motivo
de la investigacion.

Coherencia

Los items expresan coherencia entre

Metodologia

Pertinencia

El lnstmment?o responde al momento
oportuno y mas adecuado.

Sub Total

TOTAL

Hl. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento es aplicable ya que la variable guarda relacién con sus

dimensiones.

Puntuscion:

De 10 & 20: No valida, reformula D

De 21 a 35: Vilido, megorar
De 36 4 50: Vilido, aplicar

-
KZH

Trujillo, . 3... septiembre de 2018
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Modernizacién de Ia Gestion Pablica y la Atencién al Ciudadano en una
Institucién Publica de Fiscalizacion 2018

. DATOS GENERALES
Apatidos y Nombees detexperss: . F10r 20 Canales. Bosee Elena

Titulo profesional . C_on’éw:ﬂo'! PQ (e‘)‘xiul
Especialidad s E i nanaes, 5 Qg‘;“\? o ‘P{; [‘D L s
Grado académico : Hﬂ % *4'31" :
Mencion ¢ o Fiotonsasinig. Gos Yovs, Publice.
Cargo que desempefia : .......AJ{N\K\A-'&\" R et

Instrumento de evaluacion : Cuestionario para medir las politicas modemas de la
Autor del instrumento + Br. Redriguez Acosta Marianela

Il. ASPECTO DE VALIDACION:
Muy deficiente (1) Deficiente {2) Aceptable {3) Buena (4) Excelente (5)

—

Criterios [Indicadores 1(2|3[4}5
Claridad los items estin formulados con lenguaje
apropiado, sin ambigiicdades. (__
Objetividad Los items permitirin mensurar las variables en
todss sus dimensiones ¢ indicadores en sus |
| ‘aspectos concepruales y operacionales. | | | X =
Actualidad El instrumento evidencia vigencia acorde con

¢l conpcimento cientifico. teenoldgico y
legal, inherente a la satisfaccion del servidor
publico.

~6r\ganinci6n Los items fraducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y
conceptual de las variables en todas sus
dimensiones ¢ indicadores, pudiendo hacer
inferencias en funcidn a la hipdtesis, problema
v objetivos.

Suficiencia Las item presentan suficiencia en cantidad y
calidad

Intencionalidad | Los item demuestran estar adecuados pars el

~r=| > e

examen de contenido y mensuracidn de la
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evidencia inherentes a la satisfaccién del
servidor pablico.
Consistencia La formacion permitira analizar, descnbir y
| explicarlarealidad motivo de Ia investigacion. X
Coherencia Los items expresun coherencis entre las
variables, dimensién ¢ indicadores. X
Metodologia | Los procedimicntos insertados responden al s
B proposito de la investigacion.
Pertincncia El instrumento responde sl momento oportuno
| y mis adecundo. . | X
Sub Total 4o,
TOTAL 45|

Tl. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es aplicable ya que la variable Modernizacién de la Gestion
Publica, guarda relacion con sus dimensiones.

Puntuacién:

De 10 8 20; No vilida, reformuia E

De 21 8 35; Vahdoe, mejorar

De 36 & 50: Valido, aplicar

D DNIN®. Q2 8.T7 7

Ze]

Trujillo, .%.. septiembre de 2018
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Anexo 6: Base de datos

Dimensiones Estandar para la estrategia y Conocimiento de la ciudadania Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana Proceso de atencionala | Transparencia y acceso ala
organizacion ciudadania y simplicidad informacion publica
administrativa
Indicadores Focalizacion Cobertura Canal Atencion Canal Canal | Canal | Accesibilidad de Difusion de la Informacion de
presencial Directiva Telefonico Virtual [ Movil | Personas que conocen | la Ley de Transparencia
los servicios tic
N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11
1 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4
2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 6
3 4 2 2 3 2 2 3 4 4 4 4
4 2 2 2 2 3 4 4 2 2 4 4
5 2 3 3 3 3 2 3 3 4 4 2
6 4 3 2 3 2 2 4 2 2 2 3
7 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 2
8 3 2 4 2 3 4 3 3 4 4 2
9 1 1 2 1 1 2 3 1 1 2 3
10 2 2 1 1 2 3 3 2 2 2 2
11 3 3 1 4 4 1 2 1 3 1 3
12 1 2 2 3 3 4 2 3 1 2 2
13 1 1 3 3 3 2 1 4 1 3 1
14 2 2 2 3 4 5 4 4 2 2 2
15 3 4 5 6 3 2 5 5 1 1 3
16 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2
17 3 3 2 3 1 3 6 2 2 2 1
18 4 5 3 4 5 2 1 3 3 3 5
19 3 1 3 4 1 2 3 1 3 1 2
20 4 2 2 4 3 2 3 3 4 2 1
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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S

1
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la

Transparencia y acceso a la

organizacion ciudadania y simplicidad informacion publica
administrativa
Indicadores Focalizacion Cobertura Canal Atencion Canal Canal | Canal | Accesibilidad de Difusion de la Informacion de
presencial Directiva Telefonico Virtual [ Movil | Personas que conocen | la Ley de Transparencia
los servicios tic
243 2 1 2 5 2 2 5 1 1 4 2
244 2 1 1 4 2 2 4 2 2 3 2
245 2 1 2 2 2 2 5 2 3 1 2
246 1 2 2 3 1 3 3 2 2 3 4
247 2 3 1 3 2 2 5 2 1 3 2
248 2 2 3 2 1 6 4 1 2 3 1
249 6 1 2 1 1 2 5 2 2 3 2
250 2 2 1 2 1 2 5 2 1 1 2
251 2 1 2 3 2 6 4 6 1 3 5
252 1 2 1 2 2 2 5 2 2 4 2
253 2 1 2 3 1 2 6 1 2 3 2
254 4 2 2 1 2 2 5 2 1 3 5
255 2 3 1 2 2 2 4 4 2 1 2
256 2 2 3 3 1 2 5 2 2 4 2
257 6 1 2 2 1 6 6 4 2 3 6
258 1 2 4 5 3 1 3 4 1 2 3
259 1 1 2 2 1 2 4 3 1 1 2
260 1 3 3 5 3 2 3 2 1 3 2
261 2 1 4 3 2 1 3 2 2 1 3
262 2 2 1 5 1 2 2 1 2 1 1
263 3 1 2 3 4 2 2 1 2 1 1
264 4 2 2 4 4 2 3 2 1 3 2
265 2 2 1 5 1 2 4 2 1 2 1
266 1 1 2 2 1 3 5 4 1 1 3
267 2 1 2 3 2 2 4 1 1 1 4
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

organizacion

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la
ciudadania y simplicidad
administrativa

Transparencia y acceso a la
informacion publica

Indicadores

Focalizacion

Cobertura

Canal
presencial

Atencion
Directiva

Canal
Telefonico

Canal
Virtual

Canal
Movil

Accesibilidad de
Personas que conocen
los servicios tic

Difusion de la Informacion de
la Ley de Transparencia
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Dimensiones

Estandar para la estrategia y

Conocimiento de la ciudadania

Accesibilidad y canales a la atencion ciudadana

Proceso de atencion a la

Transparencia y acceso a la

organizacion ciudadania y simplicidad informacion publica
administrativa
Indicadores Focalizacion Cobertura Canal Atencion Canal Canal | Canal | Accesibilidad de Difusion de la Informacion de
presencial Directiva Telefonico Virtual [ Movil | Personas que conocen | la Ley de Transparencia
los servicios tic
343 6 1 2 2 1 6 6 4 2 3 6
344 1 2 4 5 3 1 3 4 1 2 3
345 1 1 2 2 1 2 4 3 1 1 2
346 1 3 3 5 3 2 3 2 1 3 2
347 2 1 4 3 2 1 3 2 2 1 3
348 2 2 1 5 1 2 2 1 2 1 1
349 3 1 2 3 4 2 2 1 2 1 1
350 4 2 2 4 4 2 3 2 1 3 2
351 2 2 1 5 1 2 4 2 1 2 1
352 1 1 2 2 1 3 5 4 1 1 3
353 2 1 2 3 2 2 4 1 1 1 4
354 1 1 1 3 3 4 3 1 2 2 2
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones Calidad de la atencion al ciudadano Eficacia
Indicadores Percep. Percep. Percep. Mesa | Credibilidad Percep. De | Accesibilidad Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista partes orientacion alasTIC Correo Elec. Resultado final
N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
1 2 2 3 3 2 4 4 2 4
2 3 3 2 3 4 3 2 4 3
3 3 3 2 3 3 4 1 3 2
4 2 2 2 4 4 5 2 3 2
5 3 3 2 5 3 4 3 3 3
6 2 2 2 3 3 3 2 3 3
7 3 2 1 2 4 4 2 2 2
8 2 2 2 4 5 4 2 2 1
9 4 3 3 2 3 3 3 1 3
10 3 2 3 3 4 2 1 3 2
11 2 1 1 4 2 4 2 2 3
12 2 2 2 4 1 5 3 1 4
13 1 3 3 3 3 4 4 2 3
14 2 2 2 4 4 3 2 3 2
15 3 1 1 2 4 3 3 2 3
16 2 2 2 3 3 2 1 4 5
17 2 2 2 2 2 1 2 3 4
18 3 3 1 3 3 2 2 2 3
19 4 4 3 1 3 2 2 3 2
20 3 3 4 4 4 4 2 3 3
21 3 1 3 3 3 2 2 2 2
22 4 2 4 2 4 3 3 2 3
23 2 3 3 3 3 3 2 2 3
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

24

2 4

4

4

3

2

2
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29
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32
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37
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41
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

48

3 4

3

4

2

3

49

50
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52

53

54

55

56

57

58

59
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61
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63
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

72

4 4

3

4

2

3
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75
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85

86

87

88

89

90

91

92
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

96

3 2

4

3

3

1

3

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep.
Empleadores

Percep.
Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

121

5

3

2

3

3

4

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

146

4 3

3

3

2

3

3

147

148

149

150

151
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155
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

171

3 2

4

3

4

3

3

172

173

174

175

176
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178
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180
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184
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

196

3 2

1

4

3

3

4

197

198
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

221

2 2

3

3

3

3

1
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223

224

225

226
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229
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

246

3 3

4

3

3

3

3
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251

252
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

271

1 5

1

3

3

4

3
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274

275
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286

287

288

289

290
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

296

2 2

3

3

3

3
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones

Calidad de la atencién al ciudadano

Eficacia

Indicadores

Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista

Percep. Mesa
partes

Credibilidad

Percep. De
orientacion

Accesibilidad
alas TIC

Percep.
Correo Elec.

Percep.
Resultado final

321

5 4

4

3

3

1
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Variables

ATENCION AL CIUDADANO

Dimensiones Calidad de la atencion al ciudadano Eficacia
Indicadores Percep. Percep. Percep. Mesa | Credibilidad Percep. De | Accesibilidad Percep. Percep.
Empleadores | Sindicalista partes orientacion alasTIC Correo Elec. Resultado final

346 3 3 3 2 4 2 2 2 4
347 3 4 4 3 2 2 3 3 3
348 4 4 3 4 1 2 4 3 2
349 3 2 2 2 3 2 3 2 3
350 4 2 1 2 1 3 3 3 3
351 3 3 2 3 2 3 2 2 2
352 2 4 4 4 3 3 2 4 3
353 3 2 1 3 4 3 2 3 4
354 1 4 4 1 4 3 3 4 1
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