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Resumen

El estudio tiene el objetivo: Disefiar una propuesta de modernizacién de la gestion
publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima 2021. Cuyo propésito fue establecer implementar acciones de mejora en
la gestion actual de la mencionada institucion. La investigacion fue de tipo aplicada,
con un disefio no experimental, con un enfoque mixto, transversal y propositivo, en
la cual se analizé la situacion actual, las bases teoricas de su gestion y el nivel de

satisfaccion de sus usuarios.

Para la recoleccion de datos se aplicé el analisis documental y entrevistas
semiestructuradas a los funcionarios de los departamentos operativos para conocer
la gestion actual y se aplicé un cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios. Concluyendo que la situacion actual, presenta debilidades, los
fundamentos tedricos de su gestion se basan a las normativas institucionales y el
nivel de satisfaccion de los usuarios presenta niveles de insatisfaccion que deben
ser considerados, con el analisis de estos datos se logro disefiar una propuesta de
modernizacion de la gestion publica para mejorar la calidad de los productos y
servicios del Instituto de Historia Maritima 2021

Palabras claves: Modernizacion de la Gestion Publica, Calidad, Usuarios,

Propuesta.
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Abstract

The study has the objective: To design a proposal for the modernization of public
management to improve the quality of the products and services of the Institute of
Maritime History 2021. The purpose of which was to implement improvement
actions in the current management of the aforementioned institution. The research
was of an applied type, with a non-experimental design, with a mixed, transversal
and purposeful approach, in which the current situation, the theoretical bases of its

management and the level of satisfaction of its users were analyzed.

For data collection, documentary analysis and semi-structured interviews were
applied to the officials of the operational departments to know the current
management and a questionnaire was applied to measure the level of user
satisfaction. Concluding that the current situation presents weaknesses, the
theoretical foundations of its management are based on institutional regulations and
the level of user satisfaction presents levels of dissatisfaction that must be
considered, with the analysis of these data it was possible to design a proposal of
modernization of public management to improve the quality of the products and

services of the Institute of Maritime History 2021

Keywords: Modernization of Public Management, Quality, Users, Proposal.

viii



I.  INTRODUCCION

La Modernizacion de la Gestidon Publica es una responsabilidad que tiene todos los
gue conforman el sector publico, en los diferentes estamentos de gobierno. Por lo
cual, las instituciones deben encaminarse a incrementar el desempefio de las

entidades del sector, a favor de la comunidad. (Rojas, 2019).

En el mundo, el proceso de la globalizacion es un factor determinante de la
descentralizacion ya que el solo hecho de las exigencias de los ciudadanos tiene
un factor determinante en el desarrollo de un pais, porque para una calidad de
servicio y atencién por parte del estado se requiere de cercania con el ciudadano,
este busca de una manera u otra adquirir los mismos servicios que se le da a otros

sectores y viceversa (Chancha, 2018).

La idea de modernizacién demanda un cambio, para los aspectos organizativos y
administrativos, incluyendo los gerenciales que forman parte de la gestion publica
(Garcia, 2018).

El Instituto Nacional de Administracion Publica de Argentina, indica que en la
modernizacion de la gestidn publica, se espera que los miembros de cada entidad
publica desarrollen sus capacidades para realizar sus labores, mentalizandose en
el desarrollo de la organizacién estatal, promoviendo una administracion de
servicios a la comunidad, generando para ello vias de relacion, accion y
seguimiento (INAP, 2017).

La gestion publica debe abordar las necesidades ambientales que estan sujetas a
la gestidbn y estan orientadas a resultados. Las instituciones publicas incluyen
universidades y tecnologia. En Ecuador, las instituciones de educacion superior han
sufrido una serie de transformaciones y siguen en curso, cambiando sus roles y
métodos en sus relaciones con la sociedad. Estos cambios inician un nuevo
enfoque de politica publica para promover el buen vivir en el marco de los Objetivos

de Desarrollo Sostenible, un proyecto innovador del Estado. (Cortez, 2019).



La Carta Magna de la Republica del Ecuador en su art. 52, establece que “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de ¢ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas... y en su art. 53, menciona que “Las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar
sistemas de medicidon de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y

poner en practica sistemas de atencion y reparacion (ARCONEL, 2016).

El Ministerio de Defensa, dentro de su poder ejecutivo y funciones administrativas,
es socio en la direccion de politicas publicas que contribuyan al desarrollo del pais
y a la proteccion de la seguridad e integridad, asi como de la soberania e integridad
territorial de nuestro pais. Desde 2001, la Instituciébn ha orientado su gestion de
acuerdo con los lineamientos establecidos por el Plan Estratégico Institucional en
continua renovacion, incluido el Plan de Capacidad Estratégica Conjunta (MIDENA,
2019).

Por lo antes mencionado se ha formulado la siguiente interrogante: ¢De qué
manera la propuesta de modernizacion de la gestién publica mejorara los productos

y servicios a los usuarios del Instituto de Historia Maritima 20217

La investigacion se justifica teéricamente, por (Gomero, 2019) que estable la
modernizacion de la gestidén publica como variable independiente y; (Tonato, 2017),
gue desarrolla a la calidad del servicio como variable dependiente. Asimismo, el
desarrollo de la investigacion se justifica al reconocer que las instituciones del
sector publico del Estado ecuatoriano deben buscar implementar acciones de
mejora, con el fin de aportar para el cumplimiento paulatino de los objetivos
especificos de los ejes del “Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida”,
donde el tercer eje se define como “Mas sociedad, mejor Estado”; o que implica
motivar una sociedad participativa, con un gobierno cercano al ciudadania. Por lo
tanto, esta investigacion sera importante porque permitira conocer la perspectiva
gue tienen los usuarios internos y externos hacia los productos y servicios que

brinda el Instituto de Historia Maritima.



Ademas, servird para que el Instituto de Historia Maritima tenga un alcance de
datos especificos que ayuden a mejorar su gestion publica enfocandose a
satisfacer a los usuarios, obteniendo la oportunidad de desarrollar sus acciones
direccionadas a modificar o incrementar los productos o servicios que brinda,
contribuyendo en la modernizacién de su gestion publica, entendiendo en que toda
accion de mejora causa impacto positivo entre Estado y sociedad. Adicional se
puede indicar que el presente trabajo de investigacion se justifica porque existe la
necesidad de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios y con base de este
analisis, determinar una propuesta de modernizacion de la gestion publica para
mejorar los productos o servicios del Instituto de Historia Maritima, cumpliendo asi
con el objetivo general y especificos que se plantea en la investigacion. Los
resultados que se obtendran de la investigacion seran de caracter estratégico para
mejorar gestion publica y brindar un mejor servicio a los ciudadanos, considerando

gue la funcién basica de esta entidad.

Para responder a la interrogante, se ha planteado como objetivo general: Disefar
una propuesta de modernizacion de la gestion publica para mejorar la calidad de
los productos y servicios del Instituto de Historia Maritima 2021 y; sus objetivos
especificos: Diagnosticar la situacion actual de la gestion puablica del Instituto de
Historia Maritima 2021; Determinar los fundamentos tedricos de gestién publica
para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia Maritima

2021; Evaluar la satisfaccion de los usuarios del Instituto de Historia Maritima 2021.

Por ultimo, se ha proyectado como hipoétesis: La propuesta de modernizacion de la
gestiéon publica mejorara significativamente la calidad de los productos y servicios
del Instituto de Historia Maritima 2021.



. MARCO TEORICO

Los antecedentes internacionales, tenemos que, Jara y otros (2019) en su articulo
relacionado a la gestion del talento humano como factor de mejoramiento de la
gestion publica y el desempefio laboral, en el cual tuvo como objetivo determinar la
incidencia de estas dos variables del Ministerio de Salud de Peru en el 2018, el
método que opto en su investigacion fue el hipotético deductivo, con un disefio no
experimental, transversal. Los resultados indicaron que la gestion del talento
humano es adecuada, aportando en el mejoramiento de la administracion publicay

desemperio laboral de los empleados del Ministerio de Salud en mencion.

Olavarria (2017) en su articulo sobre implementacion de politicas publicas:
lecciones para el disefio. Un andlisis de los casos de modernizacién administrativa
y reforma de salud en Chile, analiza la implementacién de politicas publicas en los
casos de modernizacion administrativa y reforma de salud ocurridos en Chile entre
los afios 1990 y 2010. Las politicas de las autoridades publicas deben tomar en
cuenta estas caracteristicas del proceso de implementacion, y fundamentalmente
en la definicibn de la caracterizacion y perfil de los responsables de la
implementacion de las politicas publicas. La unidad de andlisis es la red
interinstitucional en la que se implementan estas politicas publicas. La informacion
se obtuvo de documentos oficiales, recortes de prensa, articulos académicosy 1 2
entrevistas con partes interesadas clave del proceso de ambas politicas.

Begazo (2017) en su articulo sobre implementaciéon de politicas publicas en Chile,
analiza la implementacion de politicas publicas en los casos de modernizacion
administrativa y reforma de salud ocurridos en Chile entre los afios 1990 y 2010.
Las politicas de las autoridades publicas deben tomar en cuenta estas
caracteristicas del proceso de implementacién, y fundamentalmente en la definicion
de la caracterizacion y perfil de los responsables de la implementacion de las
politicas publicas. La unidad de analisis es la red interinstitucional en la que se
implementan estas politicas publicas. La informacién se obtuvo de documentos
oficiales, recortes de prensa, articulos académicos y 142 entrevistas con partes

interesadas clave en los dos ensayos de politicas.



Begazo (2017) en su articulo desarrollado sobre la gestion por procesos y su
incidencia en el plan estrategico en un contexto de modernizacion de la gestion
publica peruana, analiza la importancia de la Gestion por Procesos, en el marco de
la administracion publica. Brinda informacién util a la gerencia sobre el control de
procesos, su generalidad, la importancia de identificar y resolver dificultades, el
monitoreo continuo de los procesos, los sistemas individuales y los propios
procesos y su relacion con el control de calidad. Enfatizar el impacto de este

enfoque sobre el éxito de la gestion publica.

Pliscoff (2017) en su investigacion relacionada a la implementacion de la nueva
gestion publica: problemas y desafios a la ética publica. El caso chileno, investiga
el impacto de la ejecucion de algunas doctrinas de la Nueva Gestidén Publica (NGP)
en la administracion puablica chilena. En el cual se abarca las doctrinas dominantes
de la NGP. El tipo de investigacion es cualitativa, utilizando el método del estudio
de casos como recurso metodologico. Luego de la descripcion de los casos, se
plantea la relacion que éstos tienen con alguno de los modelos tedricos alternativos

a la NGP que pudiesen mejorar el funcionamiento de la gestion en la region.

Parcerisa (2016) en su articulo donde trata sobre la Modernizaciéon conservadora y
privatizacion en la educacion: El caso de la LOMCE y la nueva gestién publica,
analiza que la privatizacion del sector educativo ha generado un fenémeno global.
En Espafia, el partido conservador promovié una modernizacién en la educacion
mediante la Ley Organcia de Mejora de la Calidad Educativa (LOMCE). La
investigacion presento los objetivos: analizar el texto sobre el uso de la evidencia
de la OCDE y PISA en la adopcién de la LOMCE y en la construccién del discurso

politico en educacion.

Los antecedentes nacionales, tenemos que, Luque y otros (2019) en su articulo
investigativo que trata sobre la “Gestion publica socialmente responsable: Caso
hilando el desarrollo en Ecuador” analizo los planes sociales que dependen de este
sector impactan en el desarrollo de las naciones, de ahi es importante analizar la
gestion publica socialmente responsable en Ecuador, se revisa buena parte de la

normativa legal vigente, asi como la accion de gobierno a través de sus politicas



publicas como herramientas de gestién y control. Esta investigacién indaga los
principios de responsabilidad social en variables medibles. Se obtuvo una serie de
elementos tedricos en base a la creacion de herramientas que permiten cuantificar

los efectos de los programas de intervencién social.

Osejo y otros (2018) en su investigacion sobre la “Gestidon publica: analisis del
desarrollo de gobierno electronico en la administracion publica del Ecuador en el
periodo 2014-2016" manifiesta que las naciones vienen formulando acciones para
mejorar la Gestion Publica en todos sus niveles. La investigacion procura realizar
un analisis evolutivo en la administracion publica en 33 entidades publicas,
utilizando el Modelo Multi-Dimensional de medicion del Gobierno Electronico para

Ameérica Latina y el Caribe propuesto por la CEPAL.

Acuna & Naranjo (2017) en su articulo “La gestion publica en el Ecuador desde la
perspectiva del discurso del Buen Vivir’ sefialo que en los ultimos afios el Buen
Vivir, como discurso, ha causado gran interés a nivel académico y de politica
publica tanto local como internacionalmente. Aplico el método cualitativo, por lo
gue se trabajo por medio de entrevistas para luego analizarlas por medio del
analisis del discurso. Como resultado de esta investigacion se evidencié una
disparidad en los discursos existentes en las organizaciones objeto de estudio y lo
planteado bajo la concepcidén discursiva del Buen Vivir.

Encalada (2017) en su investigacion “Desarrollo social-econdémico inclusivo hacia
la modernizaciéon y profesionalizacién estatal en Ecuador” destacando que la
modernizacion del estado es un elemento fundamental de una correcta gestion de
las politicas publicas para lograr sus objetivos, en respuesta a los reclamos vy
solicitudes de ciudadania, una serie de modelos de desarrollo econémico y
refinamientos de las nuevas sociedades y niveles locales. En consecuencia, puede
hacer una contribucion trascendental a la industrializacion de gobiernos, paises que
estdn mejorando para el desarrollo econOmico, paises que tienen recursos

limitados que necesitan ser optimizados para apoyar sus habilidades.



Barragan & Guevara (2016) en su articulo investigativo sobre “El gobierno
electronico en Ecuador’ manifiestan que en Ecuador, se estan desarrollando
actividades del gobierno central basadas en Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC), con el objetivo de brindar servicios, cooperacion y mejorar las
relaciones entre las agencias del gobierno estatal y los residentes. Por esta razén,
este articulo analiza el uso de las TIC del gobierno central e Internet en la provision
de servicios publicos. ElI e-gobierno nacional incluye soluciones y servicios
institucionales, la mayoria de los cuales se suman a nuevos marcos institucionales
con sus propios planes estratégicos y fundamentos legales que les permiten
comenzar a funcionar, ha sido desarrollado por instituciones publicas,

especialmente en el pasado.

En los antecedentes locales Pozo (2021) en su investigacion titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio de terapia respiratoria del
Hospital Universitario de Guayaquil, Ecuador, 2020” tuvo como objetivo: Determinar
la relacién entre la calidad de atencion y satisfaccidon. Este estudio es basico, el
disefio es no experimental, cruzado y correlacionado. Concluyo sefialando que

existe una fuerte relaciéon entre las variables de estudio.

Vera (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicios educativos y satisfaccion de
usuarios en la “Unidad Educativa Particular Ecuador” Guayaquil, 2020” tuvo como
objetivo determinar la relacion entre lasa variables de estudio. Con un tipo de
investigacion aplicado, cuantitativa y correlacional. Concluyendo que existe una

relacion significativa entre las variables.

Pefiafiel (2020) en la investigacién “Diagnostico de los procesos de la empresa
ESLIVE S.A. y disefio de un modelo de gestién de calidad para la mejora del
servicio al cliente”. Su objetivo fue analizar los procesos de la compaiia ESLIVE
S.A. con un enfoque especifico en el area de comercializacion agroindustrial
DINATEK y a partir de esto disefiar un modelo de gestion de calidad bajo los
estandares de la norma ISO 9001:2015. Finalmente, esta propuesta se realiza

mediante el disefio de un modelo de control de calidad basado en ISO 9001: 2015.



Conde (2020) en su tesis titulada “Calidad de atencién y satisfaccidén del usuario en
el servicio de emergencia del Hospital del Nifio Dr. Francisco de Icaza Bustamante,
Guayaquil- Ecuador, 2020” tuvo como fundamento determinar la relacion entre las
variables de estudio. Mediante un enfoque cuantitativo, de tipo basico, disefio no
experimental descriptivo trasversal correlacional, se aplico la técnica de la encuesta
a una muestra de 168 usuarios. En conclusion, si existio una correlacion de las

variables de estudio.

Alava (2019) en su investigacion sobre “Plan de capacitacién para los puestos
administrativos y su contribucion a la mejora de la calidad del servicio de la
Direccion Distrital 09D01 Ministerio de Educacion Guayaquil, Ecuador”, establecio
como objetivo proponer un plan de capacitacion para los puestos administrativos.
La metodologia incluye propuestas de investigacion de disefio descriptivo que
contienen una poblacién de 35 profesores y 55 padres y muestras como muestras
aleatorias. En las conclusiones fue posible implementar un plan de capacitacion,

dando a conocer un nivel orgéanico de los cargos administrativos.

Las bases teodricas, en relaciéon de la primera variable independiente de la
modernizacion de la gestion publica, seguin Gomero (2019) sefiala que esta
constituida por la promocion de funcionarios calificados, la actualizacion, la
descentralizacion de la administracion puablica y, por ultimo, por el establecimiento
de programas de entrenamiento a los funcionarios que ensefiar un enfoque de

transparencia y de rendicion de cuentas en la atencion al publico.

Como plantea Doria (2018), se deben privilegiar las actividades comunitarias para
promover la modernizacion de la gestion publica a través de la participacion de los
empleados publicos y la mejora continua del desarrollo de las funciones a cargo, y

generar la calidad, eficiencia y transparencia de los servicios a la empresa.



Figura 1
Modernizacion de la Gestion Publica

MODERNIZACION
DE LA GESTION PUBLICA
AL 2021

Nota. La Modernizacién de la Gestién Publica implica la participacion de todos en
sus diferentes campos. Tomado de (Secretaria de Gestion Publica, 2019)

De acuerdo con Calizayai, (2019) La gestion publica es el proceso de presentacion
estratégica de la accién de las instituciones publicas, sus misiones y objetivos, de
acuerdo con las prioridades definidas en el Plan Nacional de Desarrollo, cuyo
propésito es la planificacion y la accion. Se reflejara en el presupuesto aprobado

para cada ejercicio econémico.

En cuanto a la Finalidad de la Modernizacion de la Gestion Publica, la
Presidencia del Consejo de Ministros (2013), a través de la Secretaria de Gestion
Publica en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al 2021,
refiere que el proceso de modernizacién de la gestidén publica: “Busca mejorar las

capacidades de gobierno y de gestién del Estado en su conjunto”.

Segun Meléndez Martinez, (2016) La nueva gestion publica abordé los crecientes
problemas gubernamentales, como los déficits presupuestarios, los servicios
publicos ineficientes y la desconfianza publica. La modernizacién administrativa ha
creado la necesidad de crear herramientas que permitan a la ciudadania participar
en la resolucion de problemas que los estados no pueden intervenir debido tanto a

la falta de recursos publicos como a la excesiva burocracia.



En cuanto a los modelos de gestion publica tenemos a la gestion por
resultados, Shack y Rivera (2017) la define como una estrategia integral que
considera todos los ciclos de la gestion: planeacion el presupuesto mandato
financiero, mandado del proyecto monitoreo y evaluacion componentes
contribuyentes a generar valor publico. Por su parte Melgar (2019), sefiala que la
gestion por resultados también esta muy ligado a la gestion del presupuesto muy
relacionada con las politicas publicas y las primacias nacionales. Otro modelo es la
gestién por objetivos, Vargas, (2019) lo define como la direccidon a partir de

objetivos definidos explicitamente en la institucion.

En cambio, el modelo de la gestion por procesos, Gonzalez (2019), indica que es
el conjunto de tareas conectadas para convertir unidades de entrada, en resultados
con valores agregados. De igual manera, Huapaya (2019), menciona que en la
gestion por procesos el organigrama que se centra en entrada, proceso y salida.
Por su parte, Alarcon y Sanchez (2018) mencionan que la gestion de procesos
beneficia la vigorizacion de las recomendaciones de colaboracion, conexion y la
exigencia de una cultura encaminada a los resultados frecuentes entre las
organizaciones gubernamentales. En cambio, Contreras, Olaya y Matos (2017)
indican que la gestion por procesos es entendida como la manera de gestionar la
organizacion mediante la investigando de la calidad. Por dltimo, Begazo y
Ferndndez (2017) destacan que una revision periddica del proceso de gestion

realizado, lo que lleva a la participacion de los funcionarios.

La gestion de la calidad segun Hernandez, Barrios y Martinez (2017) mencionan
gue éste enfoque lo definen a razén de los resultados de investigaciones realizadas
y consideran como un instrumento central que permite perfeccionar las técnicas de

la planificacion, inspeccidn, proteccion y mejora de la calidad.

En cambio, la gestion estratégica es analizada por Moler, Pedreafiez, Romero y
Marceles (2017) que nos indican que la gestidn estratégica, citando a Thompson,
Strickland & Gamble lo definen como el trascurso administrativo de establecer la
vision estratégica, definir objetivos y enunciar una estrategia, consecuentemente

implementar la estrategia luego, en el proceso, ir corrigiendo o mejorando
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sea la visidn, objetivos o estrategia. Por su parte, Puertas, Sotelo y Ramos (2020)
mencionan que la gestion estratégica considera dos enfoques: primero enfoque
analitico: El enfoque analitico obedece al impulso de una sucesion logica de
procesos; segundo enfoque emergente: donde se da una relacion de causalidad

entre el pensamiento intuitivo del lider y su instruccién.

Las dimensiones de la variable modernizacion de la gestion publica, Gomero
(2019) las estructura en tres dimensiones: 1. Eficiencias del aparato estatal; 2.

Servicio a la ciudadania; 3. Descentralizacion transparencia e inclusion.

La dimension Eficiencia del aparato estatal segun Casas (2012), citado por
Gomero (2019), se refiere a la politica de modernizacion de la administracion estatal
y al compromiso de proponer, declarar y desarrollar politicas relacionadas con el
orden y la construccion del Estado, asi como la forma de gestionar y dirigir la
administracion de la modernizacion. La dimension Servicio a la ciudadania Casas
(2012) citado por Gomero (2019), el papel fundamental de un estado al actuar de
manera ordenada y eficiente en la provision de bienes y servicios sociales. En
consecuencia, los ciudadanos ain no comprenden que el estado no se manifiesta
y que si el estado existe no les brinda un servicio de calidad. Sobre la tercera
definicion Descentralizacién, transparencia e inclusién, Casas (2012), citado por
Gomero (2019), manifiesta que: La administracion hace que su contabilidad sea
transparente para el publico y apoya la interferencia en las decisiones y el control.
La administracion ha actualizado sus procedimientos para producir servicios y

servicios que brinden mayor satisfaccion al publico a precios mas bajos.

La segunda variable dependiente calidad, segun Aldana, y otros (2010), citado por
(Tonato, 2017) Muestra gue muchas personas estan escribiendo sobre el concepto
de calidad de las palabras. La definicibn que se le da a este término ha
evolucionado a lo largo de la historia. Originalmente, la calidad solo se veia desde
el entorno interno de la organizacién, pero asi es como Armand Feigenbaum usoé
este término para describir la forma en que la empresa vive y administra la

organizacion.
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Para Guajardo (1996) citado por (Tonato, 2017) indica que las concepciones
tradicionales sobre calidad, han ido evolucionando paulatinamente, y en dicha
evolucion, se ha incorporado el &mbito externo de la organizacion considerando

como una pieza determinante de la calidad, al cliente externo.

Por otro lado, Gosso (2008) citado por (Tonato, 2017) indica que es la capacidad
de la organizacién de satisfacer realmente las necesidades y expectativas de los

usuarios a través de sus productos.

Segun Fernandez (2015) La calidad de los servicios publicos se puede
conceptualizar como el grado de relevancia y consistencia que debe brindar un
servicio para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios a quienes
se brinda el servicio. La calidad del servicio publico es intangible, lo que se siente

en el momento de la aceptacion.

En cambio, la satisfaccion de usuarios para Kotler (2008), La satisfaccion es un
estado mental que crea alegria y complacencia al responder a las necesidades y
expectativas creadas. Philip Kotler lo define como "el grado de estado de animo de
una persona que resulta de comparar el desempefio percibido de un producto o

servicio con sus expectativas”.

En cuanto a la evaluacion de la calidad del servicio publico desde el cliente
externo, Cuellar, Del Pino, & Ruiz (2009), citado por (Tonato, 2017), sefialan que
la calidad percibida por el cliente externo hace referencia a que “la calidad de un

servicio debe ser valorada por las personas que lo utilizan”.

En relacion a las dimensiones, segun (Ramirez, King, Arévalo & Fernandez, 2009),
citado por (Tonato, 2017) a la calidad la estructura en tres dimensiones: 1.

Estructural; 2. Comunicacional; 3 Talento humanao.
Paraladimension Estructural (Ramirez, King, Arévalo & Fernandez, 2009), citado

por (Tonato, 2017) en la cual se encuentran: procesos, tiempos de espera e

instalaciones. Para la dimensién Comunicacional, (Ramirez, King, Arévalo &
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Fernandez, 2009), citado por (Tonato, 2017) en las que se hallan: instrucciones,
horarios, servicios por internet, y comunicacion telefénica y para la dimension
Talento Humano (Ramirez, King, Arévalo & Fernandez, 2009), citado por (Tonato,
2017) comprende: conocimientos, atencién agil y oportuna, amabilidad, trato

equitativo, y confianza.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacién, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) fue de tipo
aplicada, porque se adaptaran las bases propuestas en la tesis con el propésito
solucionar la problemética identificada, contemplando las acciones de evaluar,

comparar, interpretar y establecer precedentes.

Disefio de investigacion

La tesis, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se trabaj6é con un disefio
no experimental, con un enfoque mixto, transversal y propositivo; no experimental
sin manipular las variables; enfoque mixto: cualitativo y cuantitativo por que se
utilizé la encuesta y la entrevista; trasversal: porque se realizé en un solo momento;
propositiva: porque se construyé un marco teorico para elaborar una propuesta de
modernizacion de la gestidn publica, el mismo al ser puesto en practica en un futuro
permitird mejorar los productos y los servicios a los usuarios del Instituto de Historia
Maritima, como se muestra en el siguiente esquema:

Figura 2
Esquema de la Investigacion

X = o = P

Nota. EI marco propositivo busca plantear una propuesta a un problema
Dénde:
X: Realidad de la gestion publica
O Observacion
T: Modelo tedrico
P Propuesta modernizacion de la gestion publica
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
Definicion conceptual
Variable independiente

Modernizacién de la gestion publica: Estd constituida por la promocién de
funcionarios calificados, la actualizacion, la descentralizacion de la administracion
publica y, por ultimo, por el establecimiento de programas de entrenamiento a los
funcionarios que ensefiar un enfoque de transparencia y de rendicion de cuentas

en la atencién al publico (Gomero 2019).

Variable dependiente

Calidad: Es la adecuaciéon al uso, la misma que implica todas aquellas
caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que lo beneficia. La
adecuacion al uso siempre esta determinada por el usuario Guajardo (1996) citado
por (Tonato, 2017).

Definicion operacional
Variable independiente

Modernizacion de la gestién publica: Es un proceso de cambio continuo para

mejorar lo que hacen las instituciones publicas y asi crear valor publico.

Variable dependiente
Calidad: Es el andlisis de la conformidad del usuarios hacia los productos y servicios
a través de las siguientes dimensiones: Estructural; Comunicacional; Talento

humano.

Indicadores

Variable independiente
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La Modernizacion de la gestion publica se estructura en tres dimensiones: 1.
Eficiencias del aparato estatal; 2. Servicio a la ciudadania; 3. Descentralizacion

transparencia e inclusion.

Para la dimension Eficiencias del aparato estatal sus indicadores son: Proceso de
modernizacion; Eficiencia del aparato estatal; Reducir corrupcion; Sostenibilidad e
institucionalidad y Simplificacion administrativa. Para la dimension Servicio a la
ciudadania sus indicadores son: Bienestar ciudadano; Procesos modernos de
produccion de los bienes y servicios y, Satisfaccion de los ciudadanos. Para la
dimensién Descentralizacion transparencia e inclusion sus indicadores son:
Descentralizacion; Rendicion de cuentas; Toma de decisiones; Fiscalizacion y

Fortalecimiento de capacidades.

Variable dependiente

La Calidad se estructura en tres dimensiones: 1. Estructural; 2. Comunicacional; 3

Talento humano.

Para la dimension Estructural sus indicadores son: Procesos, Tiempo de espera,
Instalaciones. Para la dimension Comunicacional sus indicadores son:
Instrucciones, Horarios, Servicio de Internet, Comunicacion telefénica. Para la
dimensién Talento humano sus indicadores son: Conocimientos, Atencion agil y

oportuna, Amabilidad, Trato equitativo y Confianza.

Escala de medicion
Variable dependiente

La escala de medicién de la variable dependiente Calidad fue de tipo ordinal,
puesto que indica en nivel de satisfaccion que poseen los usuarios externos e
internos del Instituto de Historia Maritima. La escala de medicion se establecio en
los siguientes niveles de satisfaccion: Totalmente insatisfecho (1), Insatisfecho (2),

Ni insatisfecho ni satisfecho (3), Satisfecho (4) y Totalmente satisfecho (5).
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Los usuarios externos e internos de los departamentos operativos o agregadores
de valor del Instituto de Historia Maritima. Los mismos que estan conformados de

acuerdo con el Manual de Organizacion en:

e Departamento de Investigacion y Desarrollo de Historia Maritima
e Departamento de Administracion de Fuentes Documentales

e Departamento de Difusion de Historia Maritima

Se solicité a los departamentos operativos del Instituto de Historia Maritima la
cantidad de usuarios que solicitan frecuentemente atencion en la institucion, los
mismos que facilitaron una data de 120 usuarios externos y para establecer los
usuarios internos se utilizaran la totalidad de los integrantes de la institucion, es
decir 15 usuarios internos, siendo estos datos la poblaciéon que se trabajo en la
presente tesis. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) enfatiza que cada
poblacion necesita reflejar y compartir las caracteristicas necesarias para el

estudio, como la ubicacion y el tiempo.

Criterios de inclusion

Presentar una asistencia regular durante al menos 2 afos en el Instituto de Historia

Maritima.

Criterios de exclusioén

Presentar una asistencia ocasional durante al menos 2 afios en el Instituto de

Historia Maritima.

Muestra

Se determinaron 92 usuarios externos y todos los servidores publicos que

conforman el Instituto de Historia Maritima.
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Muestreo

Se considerdé un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, puesto que
Malhotra (2008) indica que ElI muestreo aleatorio es facil de entender porque los
resultados obtenidos de la muestra pueden ser representativos de la poblacién
objetivo.

Unidad de analisis

Los usuarios externos e internos del Instituto de Historia Maritima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Entre las técnicas de investigacion utilizadas en el presente proyecto estan: El
Andlisis documental donde se analiz6 la situacion actual y los fundamentos teéricos
de la gestidn publica del Instituto de Historia Maritima, la entrevista que se aplico a
los servidores publicos de los departamentos operativos o agregadores de valor de
la institucion y la encuesta que fue realizada tanto a los usuarios externos

recurrentes e internos de los departamentos en mencion.

Analisis documental

Esta técnica se aplicé para analizar la situacion actual y los fundamentos tedricos
de la gestion publica del Instituto de Historia Maritima y, poder asi estructurar

nuestra propuesta.

Entrevista

Se aplicoé a los todos los servidores publicos que conforman los departamentos
operativos del Instituto de Historia Maritima para conocer los procesos Yy
procedimientos de los productos y servicios que brinda la institucién a los usuarios
(VD).

Para Idelfonso & Abascal (2014): “Este es un enfoque cualitativo, primario, estatico,

personal y directo que se aplica comunmente en la investigacion exploratoria. Una
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entrevista es solo una conversacidn cara a cara entre dos personas para

intercambiar informacion, ideas, opiniones o0 emociones”.

Encuesta

Se aplict esta técnica para recopilar datos cuantitativos y sacar conclusiones claras

sobre la opinion del grupo de personas al que se aplico.

La encuesta, se distingue por el cuestionario que se distribuye a las personas
involucradas dentro del proceso investigativo, Los investigadores pueden explicar

por igual a todos si existe un problema de comprension o interpretacion.

La encuesta es una técnica de investigacion cuantitativa (...). En ella, el
encuestador se pondra en contacto con el entrevistado para obtener informacion
escrita u oral. Este proceso de comunicaciéon se realiza mediante cuestionarios.

(Luque y otros, 2015).

Instrumentos
Ficha documentaria

Se aplico este instrumento, para disefiar la propuesta de modernizacion de la
gestibn publica, basada en la operacionalizaciébn y revision bibliogréfica y
documentaria, para identificar los aspectos generales necesarios para mejorar la

gestion publica de la institucion.

Guia de entrevista

Se aplico a todos los servidores publicos que conforman los departamentos
operativos del Instituto de Historia Maritima para conocer los procesos y
procedimientos de los productos y servicios que brinda la institucion a los usuarios.

Cuestionario

Se aplico a todos los usuarios externos habituales del Instituto de Historia Maritima,

cuyas respuestas estan en escala Likert.
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Validez

El instrumento cuestionario, fue validado por el juicio de expertos con
conocimientos de las variables de la presente tesis y teniendo en cuenta los

objetivos planteados.

Confiabilidad

Se procedié a realizar la prueba de fiabilidad de Alfa de Cronbach a través del

programa SPSS version 22.

3.5. Procedimientos

Se tuvo una cita con los jefes de los departamentos operativos de la institucion para
coordinar la aplicacion del instrumento, con la finalidad de conocer los procesos y
procedimientos que se desarrollan para la ejecucion de los productos y servicios

gue brindan a los usuarios internos y externos.

Para recolectar los datos necesarios para la tesis se procedio a solicitar la cantidad
de usuarios recurrentes a los departamentos operativos del Instituto de Historia
Maritima, ubicado en la ciudad de Guayaquil, coordinando con los jefes
departamentales, donde se obtuvo una base de datos de 50 usuarios recurrentes
gue se benefician de las publicaciones que edita el departamento de Investigacion
y Desarrollo de Historia Maritima, 20 usuarios recurrentes a los servicios que brinda
las divisiones de Archivo Historico y la Biblioteca Historica Maritima que ofrece el
Departamento de Administracion de Fuentes Documentales y 50 visitantes
recurrentes que asisten a los museos navales que son administrados por el
Departamento de Difusion de Historia Maritima, dando asi un total de 120 usuarios

externos recurrentes.
Posteriormente, teniendo en cuenta ello, se obtuvo una muestra de 92 usuarios

externos y 15 usuarios internos a los cuales se le aplicara el cuestionario elaborado

en la presente investigacion.
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Se tuvo en cuenta el Excel, para ordenar, tabular la informacién y datos extraidos.

Para procesar y analizar los datos, se procedio a la transcripcion de las respuestas
obtenidas del cuestionario se cargaron en una hoja de Excel, los datos se filtraron

y se reemplazaron con datos huméricos segun la escala Likert propuesta.

3.7. Aspectos éticos

Se trabajo en relacion con los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
gue refirieron los siguientes aspectos, tales como:

Responsabilidad

Garantizar la conduccion de los recursos de manera eficiente de las actividades
gue se realizaron de modo que se cumplan con excelencia y calidad los objetivos y

metas organizacionales.

Honestidad

Prevalecerd lo colectivo al interés particular, actuando con transparencia y

direccionado a alcanzar los propdsitos.

Confidencialidad

Cuidamos la informacion de la empresa y no haya un conflicto de intereses,

asegurando el buen nombre de la empresa.
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IV. RESULTADOS
Objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacion actual de la gestion publica
del Instituto de Historia Maritima 2021

Para la revision de la situacion actual del Instituto de Historia Maritima, se ejecut6
el analisis documental de su gestion, entendiéndose como revision de normativas

legales de para su funcionalidad.

Se puede destacar que el Instituto de Historia Maritima (INHIMA) es un reparto
subordinado de la Direccion General de Intereses Maritimos (DIGEIM), segun
Acuerdo Ministerial 1571 del 24 de agosto de 1987. Su funcion basica es
“Fortalecer la historia maritima ecuatoriana, mediante la investigacion y edicion de
publicaciones histéricas maritimas, administracion de las fuentes documentales,
conservacion de los bienes culturales y la difusion del patrimonio cultural maritimo,
a fin de fomentar en la poblacion ecuatoriana su identidad, cultura y memoria

maritima nacional en apoyo al desarrollo maritimo nacional’.

Su estructura organica interna se encuentra establecida en tres niveles, como se lo

demuestra en el siguiente gréfico.

Figura 3.
Estructura organica del Instituto de Historia Maritima.

NIVEL DIRECTIVO
INSTITUTO DE HISTORIA
MARITIMA

NIVEL DE APOYO

UNIDAD DE APOYO
ADMINISTRATIVO

[ NIVEL OPERATIVO

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE =
INVESTIGACION Y DESARROLLO DE ADMINISTRACION DE FUENTES DEPAR;Q:_";;LOMD:R?_:_::?\ION CE
HISTORIA MARITIMA DOCUMENTALES
MUSEO HISTORICO ALM. JUAN MUSEO MEMORIAL CANONERO ~
ILLINGWORTH CALDERON MUSEO NAVAL CONTEMPORANEO

Nota: Los departamentos del nivel operativo son los agregadores de valor en la institucion.
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En cuanto a su estructura por procesos, el INHIMA se encuentra alineado al
Subproceso 03 Difusion y fortalecimiento de la conciencia maritima y apoyo al
desarrollo comunitario del Macroproceso 04 Apoyo al desarrollo maritimo nacional,
el mismo que se encuentra a cargo de la Direccion General de Intereses Maritimos
(DIGEIM).

Figura 4.
Estructura por procesos

04.4.3.3 DIFUSION DE LA CULTURA E HISTORIA MARITIMA

MARITIMA

04.4.3.3.1 INVESTIGACION Y 04.4.3.3.2 ADMINISTRACION DE 04.4.3.3.3 DIFUSION DE HISTORIA
DESARROLLO DE HISTORIA MARITIM FUENTES DOCUMENTALES

16.1.01 GESTION DE APOYO ADMINISTRATIVO

Nota: La gestién por procesos se viene implementando desde el afio 2015.

Los departamentos operativos o agregadores de valor del Inhima, donde se centrd
nuestra investigacion se encuentran conformados por los procesos que se detallan

a continuacion, con sus respectivos subprocesos.

Tabla 1.
Procesos operativos y sus subproce,sos del INHIMA
CODIGO PROCESO CODIGO SUBPROCESO
. ., 04.4.3.3.1.1 Planificacién de historia maritima
Investigacion y Investigacion y edicién de historia
Desarrollo de . 04.4.3.3.1.2 Stg y
04.4.3.3.1 . . maritima.
Historia Presentaciéon de ediciones de historia
Maritima 04.4.3.3.1.3 o
maritima.
. 0443321 P_Iarllf_lcauon ’d_e archivo y biblioteca
Administracion historica maritima
04.4.3.3.2 de fuentes 04.4.3.3.2.2 Archivo y biblioteca histérica-maritima
documentales 04.43.3.2.3 Con;ervauon documental histoérica-
maritima
e 04.4.3.3.3.1 Planificacién de servicio museistico.
Difusion de . -
. . 04.4.3.3.3.2 Servicios museisticos
04.4.3.3.3 historia Conservacion documental histoérica-
maritima 04.4.3.3.3.3

maritima.

Nota: La codificacién de los procesos y subprocesos provienen del Macroproceso 04 Apoyo

al desarrollo nacional.
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En la investigacion documental se pudo evidenciar que el Instituto de Historia
Maritima, determind su cadena de valor para el desarrollo de su Manual de
Organizacion, estableciendo a los requerimientos de los usuarios como su entrada
y la satisfaccion de estos como su salida, para determinar estos inputs se basaron

a su funcién basica, sin realizar un estudio de mercado.

Figura 5.
Mapa de procesos — Cadena de valores
| MAPA DE PROCES0S DEL INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA — ARMADA DEL ECUADOR
| PROCESOS DE DIRECCIOMAMIENTO ESTRATEGICO |
PROCESC DE PLANIFICACION FROCESC DE PLANIFICACION Libros, revistas
INSTITUCIONAL FINANCIERA v otras s
R Investigaciones publicaciones A
E de fuentes de héstnri.a T
a relacionadas con maritima '
1z historia naval
v | PROCESOS DE SUSTANTIVOS | e 5
] Campaiias culturales que F
5 culturales de . .. . difundan los A
' T Gestion de Desarrollo Gestion de Archivo resultados de ¢
T e Investigacién de Histdrico y 1a historia A
° Atencitna Historia Maritima Biblioteca Histarica naval
usuarios en !
s Archivo Histérico Servicio de o
w /o Biblioteca A"Eh_““’ N
Histdrica Historicay
v Maritima Biblioteca
£ Nawval ]
] Atencidna PROCESOS DE ASESORIA | PROCESOS DE APOYO 5
A wisitantes en Colecciones v
3 Museo Navales Planificacién y Desarrollo Financiera historicas A
Organizacicnal el
1 permanentes [ ]
L] Talento Humano 1
5 [—] Servicio de 0
Museo Naval
TKC's s
Compras Plblicas

Nota: Extraido del Manual de Organizacion.

Para diagnosticar de la situacion actual de la gestion publica del Instituto de Historia
Maritima, se ha procedido a elaborar un andlisis FODA, que nos permitira de una
manera estratégica analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades vy

amenazas.

Cabe mencionar que este analisis se lo realizo con base a la revision documental y

a la observacion directa de sus actividades cotidianas, dando asi la siguiente tabla.
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Andlisis FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal especializado
Apoyo por parte de las
autoridades navales.
Reconocimiento a nivel nacional
e internacional por parte de
instituciones culturales.
Relacion directa con el
Ministerio de Educacion.
Fondos documentales
especializados en historia
maritima.

Crear nuevos canales de
comunicacién con los usuarios.
Nuevas instalaciones con facil
acceso para los usuarios.
Ejecutar proyectos culturales de
inclusion social.

Inclusion de contenido histoérico
maritimo en malla curricular
educativa.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de personal

Baja difusion en nivel medios
digitales.

Ubicacion de las instalaciones
Bajo nivel tecnoldgico
Burocracia administrativa
Horarios de atencion

Asignacién presupuestaria
Apatia de la comunidad por
temas culturales

Cambio en politicas
institucionales

Nota: FODA realizado a julio 2021.
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Objetivo especifico 2. Determinar los fundamentos tedricos de gestion
publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima 2021

En las entrevistas realizadas a los servidores publicos que conforman los
departamentos operativos, se pudo evidenciar lo siguiente, de acuerdo a las tres

dimensiones propuestas para la variable independiente.

Primera dimensién eficiencias del aparato estatal, puedo mencionar que la
institucion basa su administracion de acuerdo al Manual de Organizacion, donde se
detalla las responsabilidades, cadenas de mando y entregables por departamento.
Adicional su gestion, esta enmarcada a los lineamientos institucionales, el Orgénico

por procesos Y la planificacién institucional.

La entidad cuenta con el departamento administrativo, quienes ejecutan las
actividades de apoyo para cubrir las necesidades que los departamentos operativos
requieran, es importante mencionar que entidades internas realizan evaluaciones
periddicas a la gestidon de la institucion con el fin de emitir observaciones y acciones

de mejora.

En cuanto a los departamentos operativos puedo evidenciar que cada uno de los
tres departamentos posee su funcion basica que ha sido redactada de acuerdo a
las atribuciones y responsabilidades que las normativas legales les atribuyen y a su

vez, cuentan con los entregables departamentales.

Departamento de Investigacion y Desarrollo de Historia Maritima

La funcién basica del departamento senala que es “Determinar la edicién de
estudios historicos maritimos del Ecuador, asi como administrar y custodiar el fondo
documental fotografico histérico maritimo digital y fisico, mediante la planificacion,
coordinacién y elaboracién de programas y proyectos de investigaciones histdricas,
a fin de fomentar la identidad, cultura e historia maritima nacional en apoyo al

desarrollo maritimo nacional’.
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Figura 6.
Las publicaciones de historia maritima del Ecuador
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Nota: A julio de 2021 han editado 120 publicaciones especializadas.

En cuanto a la gestion por procesos del departamento a continuacion mostramos

su flujograma y la representacion grafica de su cadena de proceso de su principal

entregable, la edicidn de publicaciones de historia maritima que son a beneficio de

la comunidad.

Figura 7.
Gestion de Investigacion y Desarrollo de Historia Maritima
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Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA.
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Figura 8.
Proceso de elaboracién de obras histéricas
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Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA.

Departamento de Administracion de Fuentes Documentales

Su funcién basica menciona “Administrar y custodiar las fuentes documentales,
para brindar acceso a los acervos documentales y bibliograficos historicos
maritimos, mediante la organizacién y procesamiento fisico, técnico, automatizado
y digitalizado; a fin de fomentar la identidad, cultura e historia maritima ecuatoriana

en apoyo al desarrollo maritimo nacional.
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Figura 9.
Los servicios de consulta en Archivo Historico Maritimo y Biblioteca especializada en
historia maritima del Ecuador.

Nota: Durante la pandemia el nivel de usuarios ha disminuido significativamente.

En cuanto a la gestion por procesos del departamento a continuacion mostramos
su flujograma y la representacion gréafica de su cadena de proceso de su principal
entregable, el procesamiento técnico archivistico que trata sobre el analisis
documental con la finalidad de establecer conservar y preservar la documentacién

histérica que forman el pasado histérico a beneficio de la comunidad.

Figura 10.
Gestion de Administracion de Fuentes Documentales
QPR ProcessGuide - Copia de Bvaluacion Informe de diagndtico,
evaluacion y actualizacion de
Plan Operativo Institucional 04'4'3'3' 2:1 informacion del archivo y 04.4. 3. 3. 2.2 ARCHIVO Y
B+ PLANIFICACIONDE  { bibloteca histérica martima. BIBLITOTECA HISTORICA
ARCHI)IO Y BIBLIQTECA MARTTIMA
HISTORICA MARITIMA '
T —— ——
[
Informe estadistico de prestacion
de servicios a usuarios
presenciales y virtuales a nivel Informe de gestign para
nacionl conservacion o
preventiva/correctiva y a Informe de seguimiento de
0443323 restauracion del material gest!cn el Id,epartamento de
""" a documental historico maritimo adminitracion de fuentes
) CONSERVACIOI,W 04.4.3.3.2.4 SEGUIMIENTO | documentales N
DOCUMENTA'L HISTORICO Y CONTROL "
MARITIMA
T —— ——
QPR ProcessGuide - Copia de Evaluacion

Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA.
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Figura 11.
Procesamiento Técnico Archivistico
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Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA.

Departamento de Difusion de Historia Maritima

Su funcién basica es “Administrar y custodiar el patrimonio maritimo del Ecuador,
mediante la conservacion, preservacion y difusion de los bienes y colecciones que
conforman los museos navales; a fin de fomentar la identidad, cultura e historia

maritima nacional en apoyo al desarrollo maritimo nacional”.
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Figura 12.
Los museos navales del INHIMA.

Nota: En la actualidad cuenta con dos museos activos: Museo Naval Contemporaneo y
Museo Naval Memorial Abdon Calderon.

En cuanto a la gestion por procesos del departamento a continuacion mostramos
su flujograma y la representacion grafica de su cadena de proceso de su principal
entregable, la ejecucion de exposiciones permanentes, itinerantes y temporales
donde a través de los museos navales se expone el patrimonio cultural e histérico

de la fuerza naval a la comunidad.

Figura 13.
Proceso de Gestidn de Difusién de Historia Maritima
QPR ProcessGuide - Copia fle Evaluacion Plan de programacion
A anual de actividades
lan Operativo Instituciona 04.4.3.3.3.1 culturales
= PLANIFICACION DE M“"ﬁﬁfgfzsﬁggcms )
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T
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04.4.3.3.3.3'
CONSERVACION 04.4.3.3.3.4 SEGUIMIENTO
I,)OCUMENTI‘)L Y CONTROL
HISTORICA-MARITIMA.
Informe de seguimiento de la QPR ProcessGuide - Copia de Evaluacién
gestion del departamento de
L difusion de historia maritima

Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA.
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Figura 14.
Ejecucion de Exposiciones Permanentes, Itinerantes y Temporales
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Nota: Extraido del Manual de procesos y procedimientos del INHIMA

En cuanto a la dimension servicio a la ciudadania, la institucion desarrolla productos
y servicios para la comunidad, entre sus productos podemos destacar las obras
histéricas maritimas que se ejecutan a través de la Revista INHIMA que su edicion
se la realiza de forma semestral y a su vez la coleccién Historia Maritima del

Ecuador compuesta por 13 obras. Estas publicaciones y entre otras son fuentes de
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consulta que pueden ser obtenidas a través de los servicios que presta la Biblioteca
Historica Maritima, asi mismo otro servicio a la comunidad es la atencion que se
brinda a través del servicio de consulta de los repositorios del acervo documental

del Archivo Histérico, que es fuente para las investigaciones.

Uno de los servicios que ofrece el INHIMA es la atencién a los visitantes que recibe
los museos navales, los mismos que se encuentran ubicados en la Primera Zona
Naval, en el sector centro sur de la ciudad de Guayaquil, es importante mencionar
que, a la presente cuenta con dos museos activos, Museo Naval Contemporaneo y
el Museo Memorial Abddén Calderdn, y un tercero que se encuentra en estado no

operativo por carencia de instalaciones adecuadas.

Por su parte, en el andlisis de la tercera dimension descentralizacidn, transparencia
e inclusion, se puede mencionar que la institucion durante cada afio es auditada su
gestion, con la finalidad de establecer acciones de mejora, estas inspecciones son
realizadas trimestralmente a nivel presupuestaria financiera por parte de las
entidades de control internas y anualmente la gestion a nivel institucion de forma

general, a través de sus planes operativos anuales.

La toma de decisiones se basa a nivel jerarquico, debido a que es una institucién
gue forma parte de la Armada del Ecuador, su nivel de toma de decisiones depende
de la cadena de mando, lo cual esta estipulado en su Manual de Organizaciény las

normativas legales vigentes.
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Objetivo especifico 3. Evaluar la satisfaccidon de los usuarios del Instituto de
Historia Maritima 2021.

En la interpretacion de los resultados de la apreciacion de la variable calidad que
tienen los usuarios externos e internos del Instituto de Historia Maritima podemos

exponer los resultados a través de un analisis descriptivo:

Tabla 3.
Variable Calidad

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente Insatisfecho 12 1%
Insatisfecho 152 12%
valido Ni I_nsatisfecho Ni Satisfecho 300 23%
Satisfecho 528 41%
Totalmente Satisfecho 292 23%
Total 1284 100,00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del INHIMA.

El resultado obtenido con respecto a la variable calidad, indica que la mayor
aceptacion se pudo definir que esta en la opcion de satisfecho con quinientas
veintiocho de frecuencia con un porcentaje del 41%, dando como resultado que el
mayor porcentaje de personas esta satisfecho con la calidad de los productos y

servicios que ofrece el Instituto de Historia Maritima.

Figura 15.
Andlisis de la variable calidad de acuerdo con la apreciacién de los usuarios.

1%\Variable: Calidad

12%

M Totalmente insatisfecho

M Insatisfecho

u Ni insatisfecho ni satisfecho
4 Satisfecho

M Totalmente satisfecho

41%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del INHIMA.

En la representacion grafica se puede evidenciar la gran satisfaccion que existe

dentro de la poblacion en estudié se resalta la aprobacion con un cuarenta y uno
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por ciento de satisfechos y con veintitrés por ciento de totalmente satisfecho,

sumando un porcentaje mayoritario el valor satisfecho.

Analisis de la Dimension Estructural.

Figura 16.
Analisis de la Dimensién Estructural.
Dimension Estructural
70
60
60 55 Totalmente
49 insatisfecho
50 Insatisfecho
40
28 Ni insatisfecho ni
3 +——~— 26— 2332 26 satisfecho
20 - 18 16 Satisfecho
10— g > . B Totalmente
0 0 L satisfecho
0
Procesos Tiempo de espera Instalaciones

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del INHIMA.

Los resultados que se demuestran en la figura 14, la cual se encuentra a nivel
indicadores de la dimension Estructural, sefialan que los 49 encuestados expresan
su satisfaccién a los procesos que deben seguir para obtener los productos y
servicios en la institucion, en lo que se refiere al indicador tiempo de espera, la
mayoria de los encuestados (60) manifiestan que su apreciacion es satisfactoria,
demostrando que los tiempos para atender sus requerimientos estan dentro de los
rangos de aceptacion, en cambio, en los resultados que presenta el indicador
instalaciones, podemos apreciar un alto nivel de insatisfechos llegando a un total
de 55, demostrando asi que es una de las problematicas serias que posee la
institucion. Cabe sefialar que de acuerdo con las respuestas obtenidas se deduce
gue este nivel de insatisfaccion se basa a que las oficinas donde se presta los
servicios de consulta se encuentran ubicadas en un 11vo piso y que la mayor para

de sus usuarios se les hace dificultoso.
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Analisis de la Dimension Comunicacional.

Figura 17.
Andlisis de la Dimension Comunicacional.
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Nota: Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del INHIMA.

Los resultados que se demuestran en la figura 15, la cual se encuentra a nivel
indicadores de la dimension Comunicacional, sefialan que los 54 encuestados
expresan su satisfaccion a las instrucciones que brindan los servidores publicos
para conocer los productos y servicios en la institucion, en lo que se refiere al
indicador horarios, se puede verificar que entre los encuestados en su mayoria se
encuentra en los rangos de ni insatisfecho ni satisfecho e insatisfechos sumando
un total de 79 encuestados, lo que demuestra que se debe hacer una revisiéon de
los horarios de atencién, en lo que respecta al indicador servicio de internet la
mayoria de los encuestados (42) manifiestan que su inconformidad a los servicios
de internet, ya que la institucién no cuenta con una pagina web o un repositorio
digitalizado de sus publicaciones. En cuanto al indicador Comunicacion telefénica
demuestran de acuerdo con los resultados que la mayoria tiene la apreciacién como
ni insatisfecho ni satisfecho, este resultado se basa a que la mayoria de los
encuestados indicaron que este medio de comunicacion ya no se utiliza debido a la

tecnologia y su avance.
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Analisis de la Dimension Talento Humano.

Figura 18.
Andlisis de la Dimension Talento Humano.
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Nota: Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del INHIMA.

Los resultados que se demuestran en la figura 16, la misma que esta a nivel
indicadores de la dimensién Talento Humano, se puede apreciar que todos los
indicadores de esta dimension se encuentran un nivel alto de satisfaccién, lo que
demuestra que los conocimientos, la atencién, amabilidad, trato equitativo y
confianza son un conjunto de fortalezas, es importante destacar que el personal
gue posee un alto grado de profesionalismo y experiencia, uno de los puntos que
se debe considerar, es que de acuerdo a las entrevistas realizadas la mayoria de
los servidores publicos de las areas operativas estan pronto a acogerse a su

beneficio de jubilacion.
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Objetivo general. Disefiar una propuesta de modernizacion de la gestion
publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima 2021

PROPUESTA DE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL INSTITUTO
DE HISTORIA MARITIMA

|.  PRESENTACION

En el marco de mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima, se ha elaborado la investigacion titulada “Modernizacion de la
Gestion Publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima” con el propésito de contribuir con datos especificos que ayuden
a mejorar su gestion publica enfocandose a satisfacer a los usuarios, obteniendo la
oportunidad de desarrollar sus acciones direccionadas a modificar o incrementar
los productos o servicios que brinda, contribuyendo en la modernizacion de su

gestion.

Para el andlisis de la realidad situacional de la institucion se realizé un diagnostico
de su gestion, entendiéndose como revision de normativas legales de para su
funcionalidad y a través de la herramienta de andlisis FODA, se evalu6é mediante la

observacién directa de sus actividades cotidianas para la ejecucion de los procesos.

Adicional, se efectuaron entrevistas semiestructuradas a los funcionarios que
componen los departamentos operativos, donde se centrdé mi investigacion, con la
finalidad de analizar y medir el grado de conocimiento de los procesos que
desarrollan para cumplir con los productos y servicios, que estan estipulados como

entregables de cada departamento en el Manual de Organizacion de la entidad.

En cuanto a la evaluacion del satisfaccion de los usuarios, se desarrollé el proceso
de encuestar a una muestra, con el propésito de determinar el grado de aceptacion
gue tienen los productos y servicios de la entidad evaluada, asi como también

recoger las observaciones que emitieron los encuestados.
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Con el desarrollo de las actividades descritas en los parrafos anteriores, se
obtuvieron datos especificos que aportaron para el planteamiento de la “Propuesta
de Modernizacién de la Gestion Publica para mejorar la calidad de los
productos y servicios del Instituto de Historia Maritima” entendiendo en que

toda accion de mejora causa impacto positivo entre Estado y sociedad.

II. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

El Instituto de Historia Maritima (INHIMA) es un reparto subordinado de la Direccién
General de Intereses Maritimos (DIGEIM), segun Acuerdo Ministerial 1571 del 24
de agosto de 1987. Su funcion basica es “Fortalecer la historia maritima
ecuatoriana, mediante la investigacion y edicion de publicaciones historicas
maritimas, administracion de las fuentes documentales, conservacion de los bienes
culturales y la difusidon del patrimonio cultural maritimo, a fin de fomentar en la
poblacién ecuatoriana su identidad, cultura y memoria maritima nacional en apoyo

al desarrollo maritimo nacional”.

ll.  JUSTIFICACION

En la actualidad, las instituciones del sector publico del Estado ecuatoriano deben
buscar implementar acciones de mejora, con el fin de aportar al cumplimiento
progresivo de los objetivos especificos de los ejes del “Plan Nacional de Desarrollo
2017-2021 Toda una Vida”, donde el tercer eje se define como “Mas sociedad,
mejor Estado”; lo que implica incentivar una sociedad participativa, con un Estado

cercano al servicio de la ciudadania.

La calidad de los productos y servicios en las entidades estatales son una variable
transversal, que implica el compromiso de todos los funcionarios, por medio de las
acciones laborales que realizan a diario, en donde una adecuada gestion, denotara

un mejor servicio a los ciudadanos.

IV. OBJETIVOS

La presente propuesta de modernizacion tiene como objetivos lo siguiente:
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Objetivo General
Establecer estrategias que conlleven a mejorar la calidad de los productos y

servicios del Instituto de Historia Maritima.

Objetivos Especificos
e Mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia

Maritima.

e Contribuir a optimizacion de los procesos de servicios prestados, a fin de que

estos sean de calidad y de satisfaccion al usuario.

e Modificar o incrementar los productos o servicios que brinda, contribuyendo

en la modernizacion de su gestién publica

V. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Para la elaboracion estructural de la propuesta, se realiz6 un diagndstico de la
gestion publica que brinda el Instituto de Historia Maritima, bajo la perspectiva de
los ciudadanos que accedieron a los diferentes productos y/o servicios que ofrece

la institucion.

Este proceso permitio determinar la percepcion sobre la calidad de los productos y
servicios que recibieron en el Instituto de Historia Maritima, en donde existen ciertas
deficiencias que afectan el buen funcionamiento de la entidad publica, deficiencias

gue se suman a la inadecuada prestacion de servicios al ciudadano.

En el contexto del analisis de la situacion actual, se puede mencionar que dentro
de las necesidades que se detectaron, es que falta personal, tanto como para la
ejecucion de procesos y para las coordinaciones (jefaturas) dentro de los
departamentos, lo que implica que se incremente la carga laboral para el personal
actual.

En el andlisis al Departamento de Investigacion y desarrollo de Historia Maritima,

se detectdé que de acuerdo a sus procesos estipulados en el Manual de
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Organizacion, los funcionarios conocen los procesos y procedimientos a seguir. El
producto principal que entrega a la comunidad, es la edicion de obras
especializadas en historia maritima ecuatoriana, en este proceso se evidencio la
falta de un personal especializado para la diagramacion y edicion de las obras lo
gue implica un gasto anual en la contratacidén por este servicio. Ademas, dentro de
la cadena de procesos, no consta un plan de difusion que involucre a la sociedad
de forma directa, la mayor parte de las publicaciones son dirigidas dentro de las
instituciones que conforman la Armada del Ecuador con 70%, a las bibliotecas
dentro de la ciudad de Guayaquil con un 5% vy el 25% a la comunidad especializada

en historia.

En lo que respecta al Departamento de Administracion de Fuentes Documentales,
el cual estd conformado por personal con nombramiento Técnico en Archivo, y de
acuerdo al dimensionamiento de las cargas laborales y al organigrama, se
determind que la mayor falencia de este departamento, es su estructura actual. El
cual debe ser revisado, debido a que este departamento posee dos divisiones como
son Biblioteca Histdrica y Archivo Histérico. En la actualidad su ndmina consta de
tres funcionarias que se encuentran realizando el proyecto de Organizacion del
acervo documental histérico de la Armada del Ecuador y no cuenta con personal
para el desarrollo de las actividades de la biblioteca. En cuanto al servicio de
atencioén a los usuarios se pudo evidenciar que el acceso a la informacion es lento.
En el archivo, los acervos documentales no estan automatizados ni digitalizados y

por ende no tienen un repositorio digital lo que dificulta el acceso

El departamento de Difusiobn de Historia Maritima, el cual tiene a su cargo la
administracion de los museos navales de la entidad. En la actualidad estan en
funcionamiento dos de los tres museos navales y para el desarrollo de todas las
actividades museisticas consta con una guia de centro cultural y otra funcionaria
designada para la colaboracién en la atenciéon. Una de las falencias detectadas es
que el principal museo no se encuentra activo por falta de instalaciones, por lo que
se implement6 las exposiciones itinerantes en las escuelas ubicadas en los
sectores marginales de la ciudad, lo cual tiene ventajas y desventajas. Entre sus

ventajas se podria mencionar el impacto social, debido al acercamiento con la
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comunidad de forma directa y entre sus desventajas tenemos la manipulacién
constante de sus objetos lo que ocasiona deterioro de las piezas. Cabe sefialar que
una de las estrategias de difusion en tiempos de pandemia, ha sido la utilizacién de
medios digitales para exponer el contenido museoldgico a través de videos en las
redes sociales, lo cual ha contribuido fortalecer la imagen institucional. Otra falencia
es la falta de personal para que realice las actividades concernientes al area
administrativa de los museos lo que conlleva a: malas coordinaciones y sobrecarga

laboral.

A nivel general los usuarios han sefalado que la Biblioteca Histérica y el Archivo
Historico del Instituto de Historia Maritima es poco conocido y no se encuentra
estratégicamente bien ubicado. Aunque esta en el centro de la ciudad, pero en el
11vo piso de un edificio donde funcionan varias instituciones de caracter publico y
privado, lo que dificulta su localizacion y acceso a los servicios de consulta y

préstamo de sus acervos.

De igual manera, han manifestado su deseo por visitar las instalaciones del Museo
Naval lllingworth que hoy se encuentra inactivo y que era uno de los mas
sobresalientes en el pais. Por politicas gubernamentales en el afio 2011, tuvo que
abandonar las instalaciones que se encontraban en comodato, y desde ese tiempo
a la actualidad no ha podido ubicarse en un lugar adecuado para su funcionalidad,
lo cual ha causado un impacto negativo para la institucion y para la comunidad.
Pues interrumpe el normal cumplimiento de funcion basica de la institucion que es

proporcionar identidad y cultura Maritima Nacional a la poblacion ecuatoriana.

Otra de las observaciones manifestadas ha sido el tema de los horarios de atencion
en los museos navales, los cuales en la actualidad atienden al publico en horarios
de oficina, de lunes a viernes. Lo cual imposibilita que puedan visitar los museos
una gran cantidad de trabajadores del sector privado y publico, asi como también
comercialmente que realizan sus actividades laborales en el mismo horario. Asi
como también, sefalaron la falta de un servicio de internet inalambrico que
facilitaria las consultas de los acervos documentales una vez que ya se implemente

un repositorio digital de las obras editadas por la institucion. Dentro de las
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observaciones emitidas por los usuarios de los museos, indicaban que solo
conocian los servicios que presta este departamento, pero en cuanto al
departamento de Administracién de fuentes documentales o al de Investigacion de

Historia, no conocian sus productos y servicios que ofrecen a la poblacién.

Este proceso analitico permitio realizar un arbol de problemas con sus causas y

efectos, donde se resalta lo siguiente:

Figura 19.
Arbol de Problemas.
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Nota: Elaborado de acuerdo al analisis de la gestidn actual de la institucion.

El problema principal identificado en el arbol de problemas es la “Insatisfaccion de
los usuarios del Instituto de Historia Maritima”, este problema principal se desliga
de dos puntos especificos que conllevan de una u otra forma a determinar

inadecuados servicios prestados al ciudadano:
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e Los directivos del Instituto de Historia Maritima, quienes estan a cargo de

dirigir las politicas de la institucion, de los cuales no estan empleando las

estrategias apropiadas para prestar servicios de calidad al publico usuario.

e Los problemas de operacién que conlleva a procesos deficientes como:

inadecuados planes de difusién, carencia de repositorio digital, inadecuados

horarios de atencion, carencia de servicios digitales y falta de planes de

difusion de las actividades de los departamentos.

Objetivos de la propuesta de modernizacion de la gestion publica en relacion

al diagnéstico de problemas.

Para poder definirlos se han elaborado un arbol de objetivos que buscan dar

soluciones a los problemas encontrados durante la investigacion realizada por lo

tanto los objetivos se direccionan a la consecucién de brindar productos y servicios

de calidad.

Figura 20.
Arbol de Objetivos.
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Nota: Elaborado de acuerdo al analisis de la situacion actual de la institucion.
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Procedimiento de la Propuesta de Modernizacién de la Gestién Publica para mejorar la calidad de los productos y

servicios del Instituto de Historia Maritima

Tabla 4.

Procedimientos de la Propuesta de Modernizacion de la Gestion Publica del INHIMA

Objetivos

Problematica

Estrategias

Proceso

Involucrados Documentos

Mejorar la calidad de los
productos y servicios del
Instituto de Historia
Maritima.

Inadecuado plan de difusion de las
publicaciones

Carencia de equipos especializados
para la digitalizacién

Insatisfaccién de los usuarios por los
horarios de atencion

Insatisfaccién de los usuarios por
carencia de servicios digitales

Disefiar el plan de difusion de las
publicaciones que abarque
bibliotecas nacionales

Gestionar la adquisicion de equipos
especializados para la digitalizacién

Modificar los horarios de atencién

Implementar servicios digitales en
instalaciones

Coordinar bibliotecas a nivel nacional para
incrementar los beneficiados dentro del plan de
difusién de las publicaciones

Coordinar con el jefe del sector Intereses
Maritimos, fin establecer la necesidad de la
implementacién de equipos especializados para
la digitalizacion

Establecer el cambio de los horarios de
atencion en los Museos Navales

Planificar la adquisicién de equipos y
contratacién del servicio de internet inalambrico
en las instalaciones

Propuesta del plan de difusién de
las publicaciones

Informe de requerimiento de
equipos especializados para la
Directivos y digitalizacion
servidores publicos

de la institucion
Cronograma de horarios de

atencion

Informe de requerimiento de
equipos informaticos y servicios
digitales

Contribuir a optimizacién
de los procesos de
servicios prestados, a fin
de que estos sean de
calidad y de satisfaccion al
usuario.

Limitado personal en los
departamentos

Inadecuadas instalaciones para la
atencién a usuarios

Preparar los justificativos necesarios
para la Direccién de Talento
Humano fin cubrir las vacantes de
personal

Coordinar el cambio a instalaciones
adecuadas para la atencién a
usuarios

Coordinar con la Direccién de Talento Humano,
fin justificar la contrataciéon de personal

Disefiar y adecuar las instalacién de la Casa
Piana fin proceder al traslado del Instituto

Informe técnico para la
contratacion de personal

Directivos de la
institucion
Plan de seguimiento de los
procesos para el traslado a las
instalaciones de la Casa Piana

Modificar o incrementar los
productos o servicios que
brinda, contribuyendo en la
modernizacion de su
gestion publica

Carencia de un repositorio digital
especializado en historia maritima

Insatisfaccion de los usuarios por
carencia de programas de difusion
de los departamentos operativos

Establecer la implementacion del
repositorio digital especializado en
historia maritima

Implementar el programa de
difusién de los departamentos
operativos en medios digitales

Desarrollar pagina web para el instituto y
creacion del repositorio digital especializado

Desarrollar campafias para promover los
productos y servicios que ofrece el Instituto de
Historia Maritima

Propuesta de la pagina web
institucional y creacion del
repositorio digital especializado
Directivos y
servidores publicos

de la institucion Propuesta de campafias para

promover los productos y
servicios que ofrece el Instituto de
Historia Maritima

Nota: Las estrategias estan alineadas a los objetivos especificos de la Propuesta de Modernizacién de la Gestion Pablica.
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VI.

ALCANCE

La presente propuesta de “Modernizacion de la Gestién Publica para mejorar

la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia Maritima” es

servicios digitales

digitales en instalaciones

de aplicacién directa para toda la entidad.
VIl. INDICADORES DE GESTION
e Propuesta del plan de difusion de las publicaciones
e Informe de requerimiento de equipos especializados para la digitalizacion
e Cronograma de horarios de atencion
¢ Informe de requerimiento de equipos informaticos y servicios digitales
¢ Informe técnico para la contratacion de personal
¢ Plan de seguimiento de los procesos para el traslado a las instalaciones de
la Casa Piana
e Propuesta de la pagina web institucional y creacion del repositorio digital
especializado
e Propuesta de campafas para promover los productos y servicios que ofrece
el Instituto de Historia Maritima
¢ Informes de seguimiento a las estrategias.
VIll. PRESUPUESTO
Tabla 5.
Presupuesto de la Propuesta de Modernizacion de la Gestidén Publica del INHIMA
OBJETIVOS PROBLEMATICA ESTRATEGIAS S CIAL OBSERVACIONES
| Disefiar el plan de difusion Elaborar el plan no implicaria costo,
nadecuado plan de del L
difusion de las e las publlcgc!ones que 500.00 se proyecta un presupuesto de
blicaciones abarque bibliotecas USD500.00 para el servicio de
pu nacionales correos.
02 escéaneres aéreos
02 escaneres para libros
Carencia de equipos Gestionar la adquisicién de 01 servidor HP
Mei I lidad especializados para la equipos especializados para 45,000.00 ) ) .
4o 106 productos y digitalizacion la digitalizacion 02 equipos informéticos
servicios del 01 software especializado
Instituto de 01 Otros gastos
Historia Maritima. L bios de h ios d .
Insatisfaccion de los " . 0s cambios de horarios de atencion
. . Modificar los horarios de no implicarian costos, solo el cambio
usuarios por los horarios L 0.00 P f
de atencion atencion de los dias de las Jorn’adas
semanales (martes a sabado)
Insatisfaccion de los Implementar servicios Val?ir(epéoﬁiecézdOc%irt?e:gg%?]u(ijsélcmn
usuarios por carencia de p 2,500.00 quIpos y

servicio de internet en 03
instalaciones
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Contribuir a

Preparar los justificativos
necesarios para la Direccion

Presupuesto anual
03 Coordinadores

optimizacion de  Limitado personal enlos ™ e rajento Humano fin 130,800.00 _ _
los procesos de epartamentos cubrir las vacantes de 03 Analistas Senior
SErviclos personal 03 Analistas Junior
prestados, a fin de
gue estos sean de Adecuacion Casa Piana
calidad y de _ Inaqecuadas _ Coordi_nar el cambio a Fase| 60,000.00
satisfaccion al instalaciones para la instalaciones adecuadas 145,000.00
usuario. atencién a usuarios para la atencién a usuarios Fasell 45,000.00
Fase Il 40,000.00
Modificar o . Establecer la
incrementar los rgeg;?g'rﬁjddei lthnaI implementacion del Propuesta de digitalizacion de 8.500
productos o es ec?alizado enghistoria repositorio digital 150,000.00 obras en 150 dias empresa
servicios que P maritima especializado en historia especializada
brinda, maritima
contnbuye_ndo‘(’?n Insatisfaccion de los Lo s
la modernizacion usuarios por carencia de Implementar el programa de Este valor implicaria la adquisicion
de su gestion programzs de difusion difusion de los _ 3.000.00 de equipos t_ecnolégicc_)s para las
publica de los departamentos departamentos operativos B grabaciones de videos
opef’)ativos en medios digitales promocionales
TOTAL 476,800.00

Nota: El presupuesto fue elaborado de acuerdo a valores referenciales.

IX. DISENO DE LA PROPUESTA DE MODERNIZACION

PROPUESTA DE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA DEL INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA

PROE LEMATICA ACTUAL LOEROE ¥ METAS

|

0 0 ke St 0 ket s
deusion ds las I et amal I i I
publiosolonss
Carenola do =quipos
sspeoislizados para la

e | T
[ [ ==
' Pt Hamd I
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prodaciar o avrkiar gae
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V. DISCUSION

Objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacion actual de la gestién publica
del Instituto de Historia Maritima 2021

En el contexto del analisis de la situacién actual, se puede mencionar que dentro
de las necesidades que se detectaron, es que falta personal, tanto como para la
ejecucion de procesos y para las coordinaciones (jefaturas) dentro de los
departamentos, lo que implica que se incremente la carga laboral para el personal
actual, este resultado concuerda con lo sefialado por Jara y otros (2019) en su
articulo relacionado a la gestion del talento humano como factor de mejoramiento
de la gestion publica y el desempefio laboral, en el cual tuvo como objetivo
determinar la incidencia de estas dos variables del Ministerio de Salud de Peru en
el 2018. Los resultados indicaron que la gestion del talento humano es adecuada,
aportando en el mejoramiento de la administracion publica y desempefio laboral de

los empleados del Ministerio de Salud en mencion.

En el analisis al Departamento de Investigacion y desarrollo de Historia Maritima,
se detectd que no cuentan con un plan de difusion que involucre a la sociedad de
forma directa, lo cual coincide con el resultado de la investigacion de Encalada
(2017) titulada “Desarrollo social-econémico inclusivo hacia la modernizacion y
profesionalizacion estatal en Ecuador” destacando que la modernizacion del estado
es un elemento fundamental de una correcta gestién de las politicas publicas para
lograr sus objetivos, en respuesta a los reclamos y solicitudes de ciudadania, una
serie de modelos de desarrollo econdmico y refinamientos de las nuevas
sociedades y niveles locales. En consecuencia, puede hacer una contribucion
trascendental a la industrializacion de gobiernos, paises que estan mejorando para
el desarrollo econémico, paises que tienen recursos limitados que necesitan ser

optimizados para apoyar sus habilidades

En lo que respecta al Departamento de Administracion de Fuentes Documentales,
el cual estad conformado por personal con nombramiento Técnico en Archivo, y de
acuerdo con el dimensionamiento de las cargas laborales y al organigrama, se

determind que la mayor falencia de este departamento es su estructura actual
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coincide con Alava (2019) en su investigacién sobre “Plan de capacitacion para los
puestos administrativos y su contribucion a la mejora de la calidad del servicio de
la Direccion Distrital 09D01 Ministerio de Educacién Guayaquil, Ecuador”,
estableci6 como objetivo proponer un plan de capacitacion para los puestos
administrativos de la Direccion del Distrito en mencién. Concluyendo que fue
posible implementar un plan de capacitacion, dando a conocer un nivel organico de

los cargos administrativos

En cuanto al servicio de atencion a los usuarios se pudo evidenciar que el acceso
a la informacion es lento. En el archivo, los acervos documentales no estan
automatizados ni digitalizados y por ende no tienen un repositorio digital lo que
dificulta el acceso, A nivel general los usuarios han sefialado que la Biblioteca
Historica y el Archivo Histérico del Instituto de Historia Maritima es poco conocido
Yy N0 se encuentra estratégicamente bien ubicado. Aunque esta en el centro de la
ciudad, pero en el 11vo piso de un edificio donde funcionan varias instituciones de
carécter publico y privado, lo que dificulta su localizacion y acceso a los servicios
de consultay préstamo de sus acervos. De igual manera, el museo Naval lllingworth
gue hoy se encuentra inactivo y que era uno de los mas sobresalientes en el pais,
estos resultados coinciden con Conde (2020) en su tesis titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital del
Niflo Dr. Francisco de Icaza Bustamante, Guayaquil- Ecuador,2020” tuvo como
fundamento determinar la relacion entre la calidad de atencidn con la satisfaccion
del usuario. En conclusion, si existio una correlacion de la calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario.

Otra de las observaciones manifestadas ha sido el tema de los horarios de atencion.
Asi como también, sefialaron la falta de un servicio de internet inalambrico que
facilitaria las consultas de los acervos documentales una vez que ya se implemente
un repositorio digital de las obras editadas por la institucion. Dentro de las
observaciones emitidas por los usuarios de los museos, indicaban que solo
conocian los servicios que presta este departamento, pero en cuanto al
departamento de Administracion de fuentes documentales o al de Investigacion de

Historia, no conocian sus productos y servicios que ofrecen a la poblacion, estas
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observaciones coinciden con Barragdn & Guevara (2016) en su articulo
investigativo sobre “El gobierno electrénico en Ecuador” manifiestan que en
Ecuador, se estdn desarrollando actividades del gobierno central basadas en
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), con el objetivo de brindar
servicios, cooperacion y mejorar las relaciones entre las agencias del gobierno
estatal y la poblacion. De igual manera se reafirma por Osejo y otros (2018) su
investigacion sobre la “Gestidn publica: analisis del desarrollo de gobierno
electrénico en la administracién publica del Ecuador en el periodo 2014-2016”
manifiesta que las naciones vienen formulando acciones para mejorar la Gestion

Publica en todos sus niveles.
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Objetivo especifico 2. Determinar los fundamentos tedricos de gestion
publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima 2021

En las entrevistas realizadas a los servidores publicos que conforman los
departamentos operativos, se pudo evidenciar lo siguiente, de acuerdo a las tres

dimensiones propuestas para la variable modernizacion de la gestién publica.

Primera dimensién eficiencias del aparato estatal, puedo mencionar que la
institucion basa su administracion de acuerdo al Manual de Organizacion, donde se
detalla las responsabilidades, cadenas de mando y entregables por departamento.
Adicional su gestion, estad enmarcada a los lineamientos institucionales, el Organico
por procesos Yy la planificacion institucional. La entidad cuenta con el departamento
administrativo, quienes ejecutan las actividades de apoyo para cubrir las
necesidades que los departamentos operativos requieran, es importante mencionar
gue entidades internas realizan evaluaciones periddicas a la gestiéon de la
institucion con el fin de emitir observaciones y acciones de mejora. En cuanto a los
departamentos operativos puedo evidenciar que cada uno de los tres
departamentos posee su funcion basica que ha sido redactada de acuerdo a las
atribuciones y responsabilidades que las normativas legales les atribuyen y a su
vez, cuentan con los productos y servicios que forman parte de sus entregables,
estas observaciones coinciden con Begazo (2017) en su articulo desarrollado sobre
la gestion por procesos y su incidencia en el plan estrategico en un contexto de
modernizacion de la gestion publica peruana, analiza la importancia de la Gestion
por Procesos, en el marco de la administracion publica. Brinda informacion util a la
gerencia sobre el control de procesos, su generalidad, la importancia de identificar
y resolver dificultades, el monitoreo continuo de los procesos, los sistemas
individuales y los propios procesos y su relacion con el control de calidad. Enfatizar

el impacto de este enfoque sobre el éxito de la gestidn publica.
En cuanto a la dimensién servicio a la ciudadania, la institucion desarrolla productos

y servicios para la comunidad, entre sus productos podemos destacar las obras

histéricas maritimas que se ejecutan a través de la Revista INHIMA que su ediciéon
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se la realiza de forma semestral y a su vez la coleccion Historia Maritima del
Ecuador compuesta por 13 obras. Estas publicaciones y entre otras son fuentes de
consulta que pueden ser obtenidas a traves de los servicios que presta la Biblioteca
Histérica Maritima, asi mismo otro servicio a la comunidad es la atencion que se
brinda a través del servicio de consulta de los repositorios del acervo documental
del Archivo Historico, que es fuente para las investigaciones. Uno de los principales
servicios que presta el INHIMA es la atencion a los visitantes que recibe los museos
navales, estas observaciones coinciden por lo expuesto por Luque y otros (2019)
en su articulo investigativo que trata sobre la “Gestiébn publica socialmente
responsable: Caso hilando el desarrollo en Ecuador” analizo los planes sociales
gue dependen de este sector impactan en el desarrollo de las naciones, de ahi es
importante analizar la gestion publica socialmente responsable en Ecuador. Se
obtuvo una serie de elementos tedricos en base a la creacién de herramientas que

permiten cuantificar los efectos de los programas de intervencion social.

Por su parte, en el andlisis de la tercera dimension descentralizacion, transparencia
e inclusion, se puede mencionar que la institucion durante cada afio es auditada su
gestion, con la finalidad de establecer acciones de mejora, estas inspecciones son
realizadas trimestralmente a nivel presupuestaria financiera por parte de las
entidades de control internas y anualmente la gestion a nivel institucion de forma
general, a través de sus planes operativos anuales. Ademas, se puede mencionar
gue la toma de decisiones se basa a nivel jerarquico, debido a que es una instituciéon
gue forma parte de la Armada del Ecuador, su nivel de toma de decisiones depende
de la cadena de mando, lo cual est4 estipulado en su Manual de Organizacién y las
normativas legales vigentes estas observaciones son resaltadas por Acufia &
Naranjo (2017) en su articulo “La gestion publica en el Ecuador desde la
perspectiva del discurso del Buen Vivir’ donde sehalo que en los ultimos afos el
Buen Vivir, como discurso, ha causado gran interés a nivel académico y de politica
publica tanto local como internacionalmente, concluyendo que una disparidad en

los discursos existentes en las organizaciones objeto de estudio.
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Objetivo especifico 3. Evaluar la satisfaccidon de los usuarios del Instituto de
Historia Maritima 2021.

En la interpretacion de los resultados de la apreciacion de la variable calidad que
tienen los usuarios externos e internos del Instituto de Historia Maritima podemos

exponer:

La primera dimension Estructural, se evidencio un alto nivel de insatisfechos
llegando a un total de 55, demostrando asi que es una de las problematicas serias
gue posee la institucion. Cabe sefialar que de acuerdo con las respuestas obtenidas
se deduce gue este nivel de insatisfaccion se basa a que las oficinas donde se
presta los servicios de consulta se encuentran ubicadas en un 11vo piso y que la
mayor para de sus usuarios se les hace dificultoso, esta observacion es apreciada
por Vera (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicios educativos y satisfaccion
de usuarios en la “Unidad Educativa Particular Ecuador” Guayaquil, 2020".

Concluyendo que existe una relacion significativa entre las variables.

En lo que respecta a la dimension Comunicacional, los resultados indican que entre
los encuestados en su mayoria se encuentra en los rangos de ni insatisfecho ni
satisfecho e insatisfechos sumando un total de 79 encuestados, lo que demuestra
gue se debe hacer una revision de los horarios de atencion, en lo que respecta al
indicador servicio de internet la mayoria de los encuestados (42) manifiestan que
su inconformidad a los servicios de internet, ya que la institucion no cuenta con una
pagina web o un repositorio digitalizado de sus publicaciones, estas observaciones
son compartidas por Pozo (2021) en su investigacion titulada “Calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo del servicio de terapia respiratoria del Hospital
Universitario de Guayaquil, Ecuador, 2020” . Este estudio es basico, el disefio es
no experimental, cruzado y correlacionado. Concluyo sefialando que existe una
fuerte relacion positiva (directa) entre la calidad de la asistencia al cambio y la

satisfacciéon del usuario

En el andlisis de la Dimensién Talento Humano, los resultados que se demuestran

gue un nivel alto de satisfaccidén, lo que demuestra que los conocimientos, la
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atencion, amabilidad, trato equitativo y confianza son un conjunto de fortalezas, es
importante destacar que el personal que posee un alto grado de profesionalismo y
experiencia, uno de los puntos que se debe considerar, es que de acuerdo a las
entrevistas realizadas la mayoria de los servidores publicos de las areas operativas

estan pronto a acogerse a su beneficio de jubilacién.
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Objetivo general. Disefiar una propuesta de modernizacion de la gestidon
publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima 2021

En el marco de mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima, se ha elaborado la investigacion titulada “Modernizacién de la
Gestion Publica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima” con la finalidad de contribuir con datos especificos que ayuden a
mejorar su gestion publica enfocandose a satisfacer a los usuarios, obteniendo la
oportunidad de desarrollar sus acciones direccionadas a modificar o incrementar
los productos o servicios que brinda, contribuyendo en la modernizacion de su
gestién publica, lo que es compartido por Doria (2018), que se deben privilegiar las
actividades comunitarias para promover la modernizacion de la gestidén publica a
través de la participacion de los empleados publicos y la mejora continua del
desarrollo de las funciones a cargo, y generar la calidad, eficiencia y transparencia

de los servicios a la empresa.

A partir del andlisis de la realidad situacional de la institucion se realizé un
diagnoéstico de su gestion, asi como de las entrevistas semiestructuradas a los
funcionarios que componen los departamentos operativos, con la finalidad de
analizar y medir el grado de conocimiento de los procesos que desarrollan para
cumplir con los productos y servicios y la evaluacion del satisfaccion de los
usuarios, se desarrollé un arbol de problemas con sus causas y efectos, donde se
resaltaron las problematicas a intervenir, lo cual afirma Gosso (2008) que indica
gue la calidad es la capacidad de la organizacion de satisfacer realmente las
necesidades y expectativas de los usuarios a través de sus productos.

Por lo expuesto, en la discusion de los resultados se puede corroborar lo sefialado
por Casas (2012), que indica que la gestion publica se refiere a la politica de
modernizacion de la administraciéon estatal y al compromiso de proponer, declarar
y desarrollar politicas relacionadas con el orden y la construccion del Estado, asi

como la forma de gestionar y dirigir la administracion de la modernizacion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se logr6 determinar que la situacion actual del Instituto de Historia Maritima,

presente debilidades que deben ser atendidas en un corto o medio plazo,
como lo son la falta personal, tanto como para la ejecucion de procesos y
para las coordinaciones (jefaturas) dentro de los departamentos, lo que

implica que se incremente la carga laboral para el personal actual.

Con la presente tesis, se logré detectar que los fundamentos teéricos que la
institucion basa su administracion de acuerdo al Manual de Organizacion,
donde se detalla las responsabilidades, cadenas de mando y entregables
por departamento. Adicional su gestion, esta enmarcada a los lineamientos
institucionales, el Orgénico por procesos y la planificacion institucional. En
cuanto a los departamentos operativos puedo evidenciar que cada uno de
los tres departamentos posee su funcion basica que ha sido redactada de
acuerdo a las atribuciones y responsabilidades que las normativas legales

les atribuyen.

Se logré determinar que se evidencio un alto nivel de insatisfaccién, debido
a la ubicacion de sus instalaciones, los horarios de atencion e inconformidad
a los servicios de internet, ya que la institucion no cuenta con una pagina
web o un repositorio digitalizado de sus publicaciones, en cuanto al Talento
Humano, los resultados que se demuestran gue un nivel alto de satisfaccion,
pero se debe considerar, que la mayoria de los servidores publicos de las

areas operativas estan pronto a acogerse a su beneficio de jubilacion.

Se logro disefiar una propuesta de Modernizacion de la Gestién Publica para
mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima, con estrategias como el disefio de un plan de difusién de las
publicaciones, ggestionar la adquisicion de equipos especializados,
modificar los horarios de atencién, implementar servicios digitales, preparar
los justificativos necesarios para fin cubrir las vacantes de personal,

coordinar el cambio a instalaciones, implementacién del repositorio digital
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especializado en historia maritima e implementar el programa de difusién

de los departamentos operativos en medios digitales.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. EllInstituto de Historia Maritima, por la situacion actual de su gestion la cual

presenta debilidades como lo son la falta personal dentro de los
departamentos, lo que implica que se incremente la carga laboral para el
personal actual, establecer un plan de progresivo para cubrir las vacantes

de acuerdo con un estudio de las priorizacion de las plazas.

El Instituto de Historia Maritima, con el fin de mantener a sus funcionarios
con un alto nivel de conocimiento de los fundamentos tedricos que la
institucion basa su administracion, debe establecer una capacitacion
periédica por departamento, a cargo de las areas de planificacion, fin

mantener actualizado con los lineamientos institucionales.

El Instituto de Historia Maritima, debe realizar las gestiones necesarias con
la finalidad de disminuir el nivel de insatisfaccion, debido a la ubicacion de
sus instalaciones, los horarios de atencidon e inconformidad a los servicios
de internet, ya que la institucibn no cuenta con una pégina web o un

repositorio digitalizado de sus publicaciones.

El Instituto de Historia Maritima, a partir de las debilidades, deficiencias y
amenazas identificadas, se recomienda implementar la propuesta de
Modernizacion de la Gestion Publica para mejorar la calidad de los productos
y servicios del Instituto de Historia Maritima, que incluye estrategias
detalladas en el punto Objetivos de la propuesta de modernizacién de la

gestion publica en relacion al diagndéstico de problemas.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacién

, DEFINICION . TECNICAS E
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR
OPERACIONAL INSTRUMENTOS
Proceso de modernizacion, servidores idéneos
Eficiencia del aparato estatal
Eficiencias del
aparato estatal Reducir corrupcion
Sostenibilidad e institucionalidad
Andlisis
Estd constituida por la promocion de Simplificacion administrativa documental
funcionarios calificados, la actualizacion, £ d
S un proceso € Bienestar ciudadano Ficha

Modernizacion
de la gestion

publica

la descentralizacion de la administracién
publica 'y, por Jdltimo, por el
establecimiento de programas de
entrenamiento a los funcionarios que
ensefiar un enfoque de transparenciay de
rendicion de cuentas en la atencion al
publico Gomero (2019).

transformacién constante a
fin de mejorar lo que hacen
las entidades publicas y, de
esa manera, generar

valor publico

Servicio a la

ciudadania

Descentralizacion
transparencia e

inclusion

Procesos modernos de produccion de los bienes y servicios

Satisfaccion de los ciudadanos

Descentralizacion

Rendicion de cuentas

Toma de decisiones

Fiscalizacion

Fortalecimiento de capacidades

documentaria

Entrevista

Guia de

entrevista




DEFINICION

TECNICAS E

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR
OPERACIONAL INSTRUMENTOS
Procesos
Estructural Tiempos de espera
Instalaciones
Instrucciones
Es el andlisis de la
. ) conformidad  de  los Horarios
Es la adecuacion al uso, la misma que . . N
. ) usuarios hacia los  Comunicacional
implica todas aquellas caracteristicas de = " )
} pI’OdUCtOS y servicios a Servicios por internet Encuesta
) un producto que el usuario reconoce que o
Calidad través de las siguientes

lo beneficia. La adecuacion al uso siempre
esta determinada por el usuario Guajardo
(1996) citado por (Tonato, 2017)

dimensiones:  Estructural;

Comunicacional;  Talento

humano.

Talento humano.

Comunicacion telefénica

Conocimientos

Atencién agil y oportuna

Amabilidad

Trato equitativo

Confianza

Cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DOCUMENTARIA

El presente instrumento se aplicara con la finalidad de poder disefiar una propuesta
de modernizacién de la gestion publica, basada en la operacionalizacion y revision
bibliografica y documentaria, para identificar los aspectos generales necesarios
para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia Maritima
2021.

Cargo:

FICHA DOCUMENTARIA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE COBRANZA

ESTRATEGIAS

Proceso de modernizacion, servidores
idéneos

Eficiencia del aparato estatal

Eficiencias del

Reducir corrupcion
aparato estatal

Sostenibilidad e institucionalidad

Simplificacion administrativa

Bienestar ciudadano

Servicio a la >
Procesos modernos de produccion de

ciudadania los bienes y servicios

Satisfaccion de los ciudadanos

Descentralizacion

Rendicién de cuentas

Descentralizacion

. Toma de decisiones
transparencia e

Fiscalizacion

Fortalecimiento de capacidades




Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA

INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA

Estimado (a) participante:

Muy buenos dias, mi nombre es Rubén Quinde, maestrante de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo; estoy realizando un estudio de investigacién relacionado con la modernizacion
de la gestién pablica para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima. Me gustaria conocer su punto de vista respecto a este tema. Su opinién es muy importante para
mi.

No hace falta su identificacién personal en el instrumento, solo es de interés los datos que pueda aportar de
manera sincera y la colaboracion que pueda brindar para llevar a feliz término la presente recoleccién de
informacién que se pretende.

iMuchas gracias, por su valiosa colaboracién j

DATOS GENERALES

¢, Cudl es el cargo que ocupa?
¢, Qué tiempo lleva en este cargo?

ENTREVISTA

VARIABLE: MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

DIMENSION: EFICIENCIAS DEL APARATO ESTATAL

1. Segun lo que usted conoce o ha oido mencionar nos podria decir ¢ Cual es el objetivo principal
gue busca el Instituto de Historia Maritima?

2. ¢Conoce usted cual es el marco normativo con el que se basa la gestién publica de la
institucién en donde labora?

3. ¢Cuenta la entidad con un manual de gestion para abordar los procesos y procedimientos para
la ejecucion de los productos y servicios que brinda a los usuarios externos e internos?

4. ¢Sabe usted cuantos y cuales son los productos y servicios genera el departamento donde
labora?

5. ¢Podria usted explicar cuales son los procesos que se deben ejecutar para que el
departamento donde labora genere un producto o servicio en beneficio a los usuarios?
Mencione un ejemplo.

DIMENSION: EFICIENCIAS DEL APARATO ESTATAL




6. ¢Segun su opinién, en la prestacion de un servicio que aspecto considera que es el mas
importante?
Factores estructurales (instalaciones, equipos, procesos, filas)
Factores comunicacionales (instrucciones, horarios, servicios por internet)
Recursos humanos (el servidor pablico que tiene contacto directo con la ciudadania)

7. ¢Siusted tuviera la oportunidad de incrementar o modificar su modelo de gestion en cuanto a
los productos y servicios que genera su departamento que cambiaria y por qué?

8. ¢Considera Usted que es necesario evaluar la satisfaccion del usuario externo e interno?
9. ¢Cuales son los problemas mas comunes que se suscitan en la prestacion del servicio?
10. ¢ Qué factores considera que influyen para que los problemas surjan?

11. ¢ Cudles son los motivos mas comunes de queja?

DIMENSION: EFICIENCIAS DEL APARATO ESTATAL

12. ¢ Cree usted que la institucién ejecuta sus procesos de forma descentralizada para el logro de
sus objetivos?

13. ¢ Dispone la institucion de un sistema de medicion de la satisfaccion del usuario externo e
interno?

14. ¢ Cudles son los mecanismos que utiliza la institucion para evaluar la satisfaccion del usuario
externo e interno?

15. ¢ Cree usted que el mecanismo para la toma de decision es la adecuada para el logro de los
objetivos institucionales?

16. ¢ Qué medidas toman para dar solucion a dichas quejas?

17. ¢ Me podria mencionar 3 debilidades y 3 fortalezas de la institucion?




Instrumentos de recoleccién de datos - Cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA

Estimado (a) participante:

El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacion sobre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Instituto de Historia Maritima. Consta de 17 preguntas. Al leer cada una de
ellas, concentre su atencién de manera que la respuesta que emita sea fidedigna y confiable. La informacion
que se recabe tiene por objeto Disefiar una propuesta de modernizaciéon de la gestion publica para
mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia Maritima.

No hace falta su identificacion personal en el instrumento, solo es de interés los datos que pueda aportar de
manera sincera y la colaboracién que pueda brindar para llevar a feliz término la presente recoleccion de
informacién que se pretende.

iMuchas gracias, por su valiosa colaboracién j

DATOS GENERALES

Tipo de usuario: Externo ( ) Interno ( ) Edad: Genero: Masculino ( ) Femenino ( )

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso

Ni

. Totalmente ) ) h . Totalmente
VARIABLE: CALIDAD insatisfecho | "31S7echo | RERREEN0 | Satstecho | saisfecho

DIMENSION ESTRUCTURAL

1. ¢ Qué tan satisfecho se siente con los procesos
que debe seguir para acceder a los productos y
servicios del Instituto de Historia Maritima?

¢ Qué aspectos considerd para dar su puntuacion a esta pregunta?

2. ¢ Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de
espera a sus requerimientos para acceder a los
productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima?

¢, Cudles fueron los motivos para dar su puntuacion en esta pregunta?

3. ¢Qué tan satisfecho se siente con las
instalaciones donde funciona los departamentos de
Museo Naval, Investigacién Histérica, Archivo
Historico y Biblioteca Histérica del Instituto de
Historia Maritima?

¢ Cudles fueron las razones que motivaron la puntuacion dada a esta pregunta?




DIMENSION COMUNICACIONAL

4. ;Qué tan satisfecho se siente con las
instrucciones que le brindan para conocer los
productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima?

¢, Qué aspectos considero para asignar su puntuacién a esta pregunta?

5. ¢,Qué tan satisfecho se siente con los horarios de
atencion a los usuarios en el Instituto de Historia
Maritima?

¢, Cudles fueron los motivos para dar su puntuacion en esta pregunta?

6. ¢ Qué tan satisfecho se siente con servicios que
brinda por internet en el Instituto de Historia
Maritima?

¢ Cudles fueron las razones que motivaron su puntuacion en esta pregunta?

7. ¢Qué tan satisfecho se siente con la
comunicacion via telefénica para solventar sus
inquietudes respeto a los bienes y servicios del
Instituto de Historia Maritima?

¢, Qué aspectos considero para su puntuacion?

DIMENSION TALENTO HUMANO

8. ¢Qué tan satisfecho se siente con el nivel de
conocimiento que poseen los servidores publicos
del Instituto de Historia Maritima al momento de
atender sus inquietudes?

¢, Cudles fueron los motivos para dar su puntuacion en esta pregunta?

9. ¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion agil
y oportuna a sus requerimientos por parte de los
servidores publicos que conforman el Instituto de
Historia Maritima?

¢ Queé consider6 al momento de su puntuacion a esta pregunta?

10. ¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencién
brindada por parte de los servidores publicos que
conforman el Instituto de Historia Maritima en
cuanto a amabilidad, cortesia y predisposicién de
ayudar a los usuarios?




¢, Cudles fueron los motivos para dar su puntuacion en esta pregunta?

11. ¢ Qué tan satisfecho se siente en cuanto al trato
equitativo y sin discriminacion que brindada a los
usuarios el Instituto de Historia Maritima?

¢, Qué aspectos considero para su puntuacion?

12. ¢ Qué tan satisfecho se siente en cuanto a la
confianza que le inspiran los servidores publicos
gue conforman el Instituto de Historia Maritima?

¢, Cudles fueron los motivos para dar su puntuacion en esta pregunta?

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

13. Segun su opinién, ¢.cual de los tres factores que se mencionan a continuacion es el mas importante para dar un
servicio de calidad?

Estructural (instalaciones, procesos, tiempos)

Comunicacional (servicios por internet, instrucciones claras, comunicacion telefonica) (
Talento Humano (funcionarios preparados, amables, dispuestos a ayudar al usuario) (
14. ¢ Qué sugeriria para mejorar la calidad en el servicio publico? (escoja 2)

~—~~
— —

Mejores instalaciones (
Mayor cortesia (
Mejores equipos (
Trato equitativo (
Mas servicios por internet (
Otros () Cual(es)?
15. ¢ De cudl de estos factores presentaria Usted una queja, cuando se trata de evaluar la calidad del servicio
publico?

~— — e

Factores estructurales (instalaciones, procesos, tiempos) ()
Factores comunicacionales (servicios por internet, instrucciones claras, comunicacion telefénica) ()
Recursos humanos (funcionarios preparados, amables, dispuestos a ayudar al usuario) ()
L0 o PP

16. ¢ Considera importante que la institucion le consulte a usted como esta siendo atendido?

st () NO( )

¢ Por qué?

17. ¢ Considera importante que la institucién le consulte a usted respecto a la calidad del servicio proporcionado?

St () NO( )
¢ Por qué?




Confiabilidad de Alfa de Cronbach (Prueba piloto)

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Coeficiente de Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.935 12
Fuente: Tomada de SPSS 22

Interpretacion del Coeficiente de confiabilidad

Nula EA;}ZI Baja Regular Aceptable Elevada Perfecta
0 1
0% de 100% de
confiabilidad confiabilidad
en la medicion (no hay error
(el instrumento en el
esta instrumento)

contaminada

de error)

Un coeficiente de cero representa nula confiabilidad y uno simboliza una

confiabilidad maxima. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014)



Célculo del tamafo de la muestra

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Para la determinacion de la muestra se considerd lo siguiente:
n: Tamafo de la muestra obtenida (92)

N: Poblacion total (120)

Z: Nivel de confianza: 95% (Parametro estadistico = 1,96)

e: Margen de error: 5%
p: probabilidad de que ocurra el evento en estudio: 50%

g: probabilidad de que no ocurra el evento en estudio: 50%

NxZgxp*q
Ce2x(N-1)4+Z2%p*g

n

n=92



Matriz de Consistencia

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE 1. MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
OBJETIVO GENERAL =
GENERAL GENERAL DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
L Proceso de modernizacion, servidores idoneos .
Disefiar una propuesta de o Tipo:
modernizacion de la gestion Eficiencias del Eficiencia del aparato estatal Aplica
publica para mejorar la . - .
calidad de los productos y aparato estatal Reducir corrupcion Enfoque:
servicios del Instituto de Sostenibilidad e institucionalidad Mixto
Historia Maritima 2021 o o . Disefio:
Simplificacion administrativa "
- No experimental
OBJETIVO ESPECIFICO Bienestar ciudadano .,
- Poblacién:
servicio a la Procesos modernos de produccion de los bienes y servicios 135 i
ciudadania usuarios

¢De qué manera
la propuesta de
modernizacioén de
la gestion publica
mejorara los
productos y los
servicios a los
usuarios del
Instituto de
Historia Maritima
2021?

¢ Diagnosticar la
situacion actual de la
gestion  publica del
Instituto de Historia
Maritima 2021

e Determinar los
fundamentos tedricos

de gestion publica para
mejorar la calidad de
los productos y
servicios del Instituto
de Historia Maritima
2021

e Evaluar la satisfaccion
de los wusuarios del
Instituto de  Historia
Maritima 2021.

La propuesta de
modernizacion de la
gestion publica
mejorara
significativamente la
calidad de los
productos y servicios
del Instituto de
Historia Maritima
2021

Satisfaccion de los ciudadanos

Descentralizacion

(120 Internos y
15 externos)

dicion d Instrumento:
Descentralizacion Rendicion de cuentas Ficha )
transparencia e Toma de decisiones documentaria
inclusion Fiscalizacion Guia d.e
- ) entrevista
Fortalecimiento de capacidades
VARIABLE 2. CALIDAD
DIMENSIONES INDICADORES iTEM METODOLOGIA
Procesos 1
Estructural Tiempos de espera 2
Instalaciones 3
Instrucciones 4
] Instrumento:
o Horarios 5 Cuestionario
Comunicacional o )
Servicios por internet 6
L . Escala de
Comunicacion telefénica 7 Medicion:
Conocimientos 8 Escala de Likert
L dellal5
Atencién &gil y oportuna 9
Talento humano Amabilidad 10
Trato equitativo 11

Confianza

[EEY
N




Matriz de Validacion de instrumento

Modernizacion de la gestién publica para mejorar la calidad de los productos y servicio del Instituto de Historia Maritima 2021

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

OPCIONES DE RESPUESTA

CRITERIO DE EVALUACION

Totalmente
insatisfecho (1)

Insatisfecho (2)

Ni insatisfecho ni
caticfarhn (2)
Satisfecho (4)

Totalmente
satisfecho (5)

Relacion
entre la
Variable y
la
dimensién

Relacion
entre la
Dimensio
ny el
indicador

Relacion
entre el
Indicador
y el item

Relacion
entre
el itemy la
opcion de
respuesta

SI NO

SI NO

Sl

NO

Sl NO

Observacion y/o
Recomendaciones

CALIDAD

Estructural

Procesos

1. ¢ Qué tan satisfecho se siente con los procesos
que debe seguir para acceder a los productos y
servicios del Instituto de Historia Maritima?

Tiempos de
espera

2. ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de
espera a sus requerimientos para acceder a los
productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima?

Instalaciones

3. ¢Qué tan satisfecho se siente con las
instalaciones donde funciona los departamentos de
Museo Naval, Investigacion Historica, Archivo
Historico y Biblioteca Histérica del Instituto de
Historia Maritima?

Comunicacional

Instrucciones

4. ¢(Qué tan satisfecho se siente con las
instrucciones que le brindan para conocer los
productos y servicios del Instituto de Historia
Maritima?

Horarios

5. ¢Qué tan satisfecho se siente con los horarios
de atencién a los usuarios en el Instituto de Historia
Maritima?

Servicios por
internet

6. ¢ Qué tan satisfecho se siente con servicios que
brinda por internet en el Instituto de Historia
Maritima?




7. ¢Qué tan satisfecho se siente con la
Comunicacion | comunicacién via telefénica para solventar sus

telefonica inquietudes respeto a los bienes y servicios del
Instituto de Historia Maritima?

8. ¢Qué tan satisfecho se siente con el nivel de
conocimiento que poseen los servidores publicos
del Instituto de Historia Maritima al momento de
atender sus inquietudes?

Conocimientos

9. ¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion agil
Atencion 4gily | y oportuna a sus requerimientos por parte de los

oportuna servidores publicos que conforman el Instituto de
Historia Maritima?

10. ¢ Qué tan satisfecho se siente con la atenciéon
brindada por parte de los servidores publicos que
Talento humano Amabilidad conforman el Instituto de Historia Maritima en
cuanto a amabilidad, cortesia y predisposicién de
ayudar a los usuarios?

11. ¢, Qué tan satisfecho se siente en cuanto al trato
equitativo y sin discriminacion que brindada a los
usuarios el Instituto de Historia Maritima?

Trato
equitativo

12. ¢Qué tan satisfecho se siente en cuanto a la
Confianza confianza que le inspiran los servidores publicos
que conforman el Instituto de Historia Maritima?

FIRMA DEL EVALUADOR



Evaluacién del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de Calidad”

OBJETIVO: “Conocer el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios internos y
externos sobre la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Historia Maritima.”.

DIRIGIDO A: Usuarios externos e internos del Instituto de Historia
Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

(La valoracion va a criterio del investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

FIRMA DEL EVALUADOR



Validacién de Experto 1

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Piura, 10 de junio de 2021

Sefor
Dr. Rafael Villon Prieto
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestidn Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma

Rube/nXDarl'o Quinde Toaza
.C

C.CIN° 0923726251

ESCUELA DE POSGRADO



PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO
Nombre del instrumento:

Entrevista sobre la Modernizacion de la Gestion Publica del Instituto de Historia
Maritima.

Autor original:
Rubén Dario Quinde Toaza
Objetivo:

Disefiar una propuesta de modernizacion de la gestion publica para mejorar la
calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia, 2021

Estructuray aplicacion:

El instrumento abarca 17 preguntas estructuradas de acuerdo con las
dimensiones y sus respectivos indicadores. Las 5 primeras preguntas
pertenecen a la dimensién Eficiencias del aparato estatal, las 6 proximas
pertenecen a la dimensién servicio a la ciudadania, mientras que los 6 items
ultimos pertenecen a la dimension Descentralizacion transparencia e inclusion.

El instrumento sera aplicado a servidores publicos que conforman el Instituto de
Historia Maritima.



Medernizacién de la gestién
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Anexo 08. Matriz de Validaciéon de instrumento

blica para mejorar la calidad de los

Segan ko que usted conoce o ha oide menchonar nos podnin decir ¢ Cudd £5 e obie tivo princioal que

uctos y servicio del Institute de Historia Maritima 2021

Fiscoiracidn

[ra.

£ Oweé medidas tomon pove dor solucion o dichas guejes?

wrrvidor e iddnea birsco &l instifute de Histarks Maritima? 'U'( J { J
Efidencias Efimncis o mpeemin [ ©00noCE usted cunl 5 & manoo normotivo con ef gue se bose i gestide pdblios de o nsttucdn 'U'( f,-' {f ‘I"'J
dad raroral £n donge Ioboro?
aparaio B. {Cuento k entidod com un monwal de gestidn povo obordor los provesos y procedimientos poro o
=siatal fmuc carmupckin efecucion o fos producios y serwicios gue brinda o fos rin: e ] 'U{ 'lf / 'lf.
Emfenbiidod s . ¢Sobe usted cudnios y cudies son los producios p servicios genero ef depoviomenio donde lobore ? ‘( ‘/ "(’ v/
[ —— 5. {Podrio usted expioor cudies son bbs procesos que se deben sjecwtor poro gue el deparfomento ‘{ ‘(' ‘/ "(
adminatratia donde loboro genere o products o sevwicho & benaficho o los usoarios ? Menciong un sjemplo.
B {S=gan su opividn, en o prestocion de wa serwicio gue ospecio considero gue =3 = ms ‘,
impartanie ?
Birny pior cudadans Factores extructuroles {instalociones, equipos, procesos, fios) ‘ vf v"r fr
Factores comumicocionoles {instrucclomes, howorins, serwicios por infernet)
Recursas h {el servidor publco que tiene contacto directo con lo cudodaniaf
Sevviclo 88 | proomomodemon de [T ¢ 5 usted tuviers I oportuaidad de incrementor o mod ficor su modelo de gestidn ew cuaato o fos v(
cludadania |eroduccidn de b bienm | prodisctos y servicios gue @enens ST depovtomento gue camborio ¥ por Gue P | f/ f V',
rTviion
B {Considern Lisfed que e3 necesario evolvor b sotifoccian del usworio externo & intermo? v(
Sangoceion g i B ¢ Cudies son los problemaos mds comunes gue s& suscitan =n ke prestocidn del semecio? 'h'r, V/ Yf
claslrdono 0. ¢ Owé fortowes considera que inffuyen pora que los problemas surjan?
L. ¢ Cudies son fos motivos mds comunes de queio? |
L2, ¢ Cree wsted gue ko institucidn efecuto sus procesos de a descemiroiizodo poro & | e sus
R f:hl:thw? g eiec [ form [ oure v v Vf v
13, ¢ Dispone 7 instRucion de un sistem o de medicidn de b setisfaccidn del usworio sxterno £ intemo ? ‘,
Rendicidn dr cuentm [l £ Cudies son o5 meronismos que chitne ko ssttucide pore evaluor io satigfaccidn ded usmano gf' ‘H(' gl’r
EET Externg & intema? |
3. §Cree usted gue &l memnismo pora b toma de decioian = fo oolecuodo poo & logro o Jos
[FNSHAENCI)  Toma de dechione obyetives institwcionaies? v V/ ‘Vr \/
& Inciusicn
v v |V

Forioiecimynnio o

|

£ Me podne mencionar 2 debiidodes rﬁm‘mﬂ&{ﬂﬁmwﬁn?

FIRMA DEL EVALUADOR
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ﬁj UNIvVERSIDAD CesAan VALLL IO

Anexo 09. Evaluacion del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Entrevista sobre la Modemizacion
de la Gestion Publica del Instituto de Historia Maritima ™

OBJETIVO: Trsenar una propuesia de modernizacion de ia gestan poblica
para mejorar a calidad de los producios y servicios del Instiulo de Histona, 2021."

DIRIGIDO A: Servidores publicos del Instituto de Histona Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dr. Rafael Damian Vilon Pneto

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

VALORACION:

Muy Alto | _—Ams—_| Medio | Bajo | MuyBajo |

(La valvacion va 2 critevio def avestigodor esta valoracion 05 500 U gfampio)

Rl

FIRMA DEL EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modemzacion de la gestion pablica para mejorar i calidad de los producios y
servicios del instituio de Historia Maritima

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Entrevista sobre Ja Modermizacion de Ja Geostion FPabidca ded Institulo de Historia
Marttimo

3. TESISTA:

Br: Rubén Dario Quindes Toaza

4. DECISION:

Después de haber revisado e instrumenio de recoleccion de dalos, procedo a
valdario eniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger Informacion concreta y real de la vanabie en estudio, coligiendo
U pertinencia y utibdad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: 51 Z NO

Chiciayo, 10 de junio de 2021

r
Dv. Rafasli Damian Vison FPristo




INSTRUMENTO
Nombre del instrumento:

Cuestionario escala de valoraciéon de calidad.

Autor original:
Br. Rubén Dario Quinde Toaza
Objetivo:

Disefiar una propuesta de modernizacion de la gestion publica para mejorar la
calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia, 2021

Estructuray aplicacion:

El instrumento abarca 12 items en la escala de Likert que tienen respuestas
desde Totalmente insatisfecho (1), hasta totalmente satisfecho (5). Los 3
primeros items preguntas pertenecen a la dimension Estructural, los 4 préximos
pertenecen a la dimensidon comunicacional, mientras que los 5 items ultimos
pertenecen a la dimensiéon Talento Humano.

Adicional se ha considerado 5 items que ayudaran analizar la perspectiva que
poseen los usuarios sobre la calidad de los productos y servicios que ofrece el
Instituto de Historia Maritima.

El instrumento serd aplicado a una muestra de 92 usuarios externos y 15
usuarios internos del Instituto de Historia Maritima.



UMIVERSIDAD CESAR VALLEJID

Anexo 0B. Matriz de Validacién de instrumento
Modernizacién de la ara mejorar la calidad de los productos y servicio del Instituto de Historia Maritima 2021

1. 2Oud fan salisfecho Se sents CoNT AS DRocesos oue oabs Sepulr (o scoecer & ios
prodiacios - sansokos el instihado des Hisforis Maniiima ™
Trampos de | 2 20w fan salisicho se senfe con of fempo ob SSpars 8 SUS reguenirisnios pana
Esfriaciurar [ ] aooadara oS Drodacios ¥ sendcios o instiufo o Hisloris Afavritma 7

3 Qued fan safisfiecho s senfe con s Fslisaciorss dondes uncions os
instafaciones| dapartamenios Je Musec Noval imeeshigacion Risiarca, JArciioe Hisfidnco ¥ Bibiiofeca
Hisfosca Oev AnshiTulo o FYsiona Aarfima ?

4 sOus lon salisfecho 5o Senfo con (as Nsiuccones que ko brindan pans conooer AS

Irstucohanes| oroguclos y sarvicios el insitul de Hisfons Martima? ||
8 .Owe fan salisfecho se sienle con fos homrios de alencion o ks Usuanos on o

PR HoraMios | mstiulo de Festorks kaniima ? | |
al Senvickos par| 8 2 Cus fan satisfecho se sienle con Servickos que Evinda por intemel en & skt de

Irmamet Hisfora Maritima 7™

jComunicacion 7. 20w an satisfecho se slenife con i comuriicackon via helafdnica para soivenfar sus
taiafdnica g eEso a jos ¥ sandcios el Insifufo ce Hislovia Adanitma?

Conocimeniol 8 ;O fan safisfischo 5o sents con af mvey fs CoNoOimis Mo Jue Gosesn 05 seniionss
= plbNcos ol Insfitulo ce Hisioria AMavmiima af momanio Je alencder Sws Doutsfoges 7

Alencion ao8| 2. (0w fan satisfacho s skens oon i alsnckan 3o ¥ Oporfe @ SUs reQuenTienios
¥ opona | por paris de los senvoones DABcos gue conforman e nsifufo oe Historta AMarmiima?

RN R N RN R NE N RN
NN R RN N E RN O
RSN R RN RN R NEN RN
NN RN RN CN ECRNEN RN

Takmic 10, ¢ COwred fan safisfescho se sisde oon D afencion brinogsds por parle de oS senviorses
LTas Amabiicas | pldbNcos gus comfornman af fMsifolo Oe Rstons Afarmiimsr e cuads O o Eeiioo,
(== ¥ D SO e ayuador a s usiranos 7 ||
Trafo 17. ¢ Cwré fan salisfecho so sienie ey coanio al rato equilatho i S NSCTATRIaCAT que
gLl brindada o fos uswanos & nsifufo o F » ||
ot 12 2 Oud fan satisfecho se sienle s cuanto @ Ia o QU i INSpIran oS senvoones

pUIBNCDS gus confomman o) imsitufo e Histors AMortma 7

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 09. Evaluacion del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de Caldad”

OBJETIVO: “Conocer af nivel de satisfaccion gue ienen Ios usuarios Mernos y
exievnos sobre A cavdad oe jos producios y sarvicios del instihso de
Historia Mavitdma.

DIRIGIDO A: Usuanos externos e internos del Instituto de Histona
Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dr. Rafael Damian Villon Prieto

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

VALORACION:

| Muy Alto | —Am5—_| Medio | Bajo | MuyBajo

(La valvacion va 2 crileyio def ovestigador esta yaloracion o5 500 U gyenpicy

=

FIRMA DEL EVALUADOR

19
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INFORME DE VALIDACKON DEL INSTRUMENTO

. TITULD DE LA INVESTIGACKIN:

Modernizacicon de la gestion pablica para mejorar @ calidad de os producios
caryicios del insiiuio de Hishorda Raritima

. HOMERE DEL INETRUMENTO:
Cuaslicnaric Escala Valorstiva de Calkdad
. TEGBEETA:
Br Ruben Darle Suinds Toaza
. DECISION:

Desspusds de habsr revisado &l insiromenio de rsooleccion de daloes, procedid a
walidaria Eenisndo sn ousnla su forma, astructura v profundidad; por Eenbo,
permiliva recoger iInformackin concrela vy real de la variabls en asiudio, coligisndo

U periinencia y ubbdad.

OBEERVACIONES: Apio para U aplicacion

APROBADD: E1 E MO |:|

Chiclayo, 10 de umnio de 202 1

Dr. Rafasl Dem@an Vitkan Prsdo
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Piura, 10 de junio de 2021

Seiior
Dr. Meregildo Silva Ramirez
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esté en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en el
campo profesional y de la investigacién recurro a Usted para en su condicién de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacién de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma

C.CIN°® 0923726251

Rube/nXDarl’o Quinde Toaza
.C
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Ansxo 08, Matriz de Valldacldn de Instrumenio

Modernizacian de la gestin pabdica para mejorar la calidad de los productos y servicio del Insifuic de Historla Maritma 2021

CRITERND OF EVALUCDW
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Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
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Anexo 09. Evaluacion del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Entrevista sobre la Modemizacion
de la Gestion Publica del Instituto de Histornia Maritima”™

OBJETIVO: Disenar una propuesta de modernizacion de la gesson pablica
para mejorar la cafidad de 105 productos v senicios del Instituto de Historta, 2021.°

DIRIGIDO A: Servidores publicos del Instituto de Histona Maribma.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

SILVA RAMIREZ MEREGILDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
DR. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

VALORACION:

[ M)Ato | Ao | Medio | Bsjo | MuyBajo |

(L3 valoracim va a crifeno dol vestipador 254 vaioracion &3 SO0 wn afevwmpvol

S AT BA
|| 'l“‘J_ / b
'-'i)

Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
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Anexo 8. Matriz de Valldacldn de Instrumento

Modernizacion de la gestion pabdica para mejorar la calidad de los productos y servicio del instiuio de Historla Maritima 2021

OFCRES O BESAUTSTA CRITERSD: OF EVALGS W

ARRET ANKET AR

e (e w | gl o, | e | | iy

iy il ] i ] li o -:- ¥ i .-n-'— ‘SR g
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4 & 87 4 =

i - X X X X
s x x X X
. i X X X X
e st s x| [x| x| |x
i o= : xf =] [x] |=x

x wl [x

” p x X X X
! Tt X X X X
: ,x i = - x| x| x| [=
7 e e x| [x| x| |=
- - X X X X

Dr. MEREGILDD EILVA RAMIRET
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Anexo 09. Evaluacion del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de Calidad”

OBJETIVO: “Conocer ef nivel de satisfaccion gue tienen jos uswarios nfeynos y
axfernos sotve a calidad de Jos produclos y sevvicios dey instituio de
Historia Mariiima. *

DIRIGIDO A: Usuanos externos e internos de! Instituto de Historia
Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Moo | Ao | Medio | Baio | Muy Bajo |

(L3 valorackom va a crieno deol vesiDador 252 vaioracion &5 S0l wn ajewplol

Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
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~\|i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 08. Matriz de Validacién de instrumento

DIV

Moder ion de la gestion pablica para mejorar la calidad de los productos y servicio del Instituto de Historia Maritima 2021
CRITERIO DE EVALUACION
entre fa e e wntre of
e
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owdodonia) / /
Procesos modemos de 7. &5 usted tuviera fo oportunidad de iecremientor o modicar s modein de 4
produccitn de los blenes y gestidn en cuonto @ \os PrOdLCIOs ¥ SNWEIOS Que geners su departamento gue
S il SArvicios cambvoro y po qué? . X X X
cludadanis | & éConsidera Usied gue o3 necesorio svaluor A satisfoceian sel ususvio externo e ’
| interno?
¢Cudles son fos probiemas mér comones que se susaiten e & prestacidn del
Sarisfsccidn de ios servicn? s
Gudadanos 7( X
10 4Gué foctores considero que \nfiuyen Dovo que kos erodiemas surfon?
11, éCuties son fos motivos mds comunes de quejo?
| K [ ] [ |
__
ij ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
12. ¢Cree usted que la institucidn ejecuta sus procesos de forma descentralizoda
Descentralizacion pora el logro de sus objetivos? X 7( X X
13. ¢Dispone la institucion de un sistema de medicidn de la satisfaccidn del usuario | 4
externo e interno?
Descentrali Rendicién de cuentas 14, ¢Cudlesson fos q 1120 P lorlo
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transparenc
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| T = 4 {
I Fortalecimiento de 17. ¢Me podrio 3 3 dela A( X x l ><
| capacidades !
FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 09. Evaluacion del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: "Entrevista sobre la Modernizacion
de la Gestion Publica del Instituto de Historia Maritima”

OBJETIVO: "Disefiar una propuesta de modernizacién de la gestion publica
para mejorar la calidad de los productos y servicios del Instituto de Historia, 2021.",

DIRIGIDO A: Servidores publicos del Instituto de Historia Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
oyt PIuetn Jemzy FEAK eZ5 s D

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ”
AL STER LN LEISTION __{)Z//u?é?(_/}

VALORACION:

mol Alfo Medio [ Bajo IMUZ Bai_c_TJ

(La valoracién va a cnlteno del investigador esta valoracion as sofo un efemplo)

e

FIRMA'DEL EVALUADOR
I, Lewvias Friincdsco Loy ..\"v.

meTen ~eoT n oA
HARSTER EN GES 1SN PUDLICA

K’ Reg. C2 131305

Pur 4328062
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Anexo 08, Matriz de Validacién do Instr
j ia calidad de Jos prod y servicio del Instituto de Historia Maritima 2021

Modernizacién de la gestién piblica para
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FIRM” DEL EVALUADOR
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Anexo 09. Evaluacién del experto

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala Valorativa de Calidad”

OBJETIVO: “Conocer el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios intermos y

externos sobre la calidad de los productos y servicios del Instituto de
Histona Maritima.”.

DIRIGIDO A: Usuarios extemos e intemos del Instituto de Historia
Maritima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Bt Rivepn  feriry FRAKESCo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
HnbzrsTE2e e SESTI6A 794/8//(/4

VALORACION:

MuyFho | Atto | Medio | Bajo | MuyBajo |
(La valoracién va a criterio de! investigador esta valoracion es solo un ejemplo)

&/

FIRMA DEL EVALUADOR

WESTF R LN
W Heg. CP 131288




Solicitud de autorizacion

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MEIMUHLIA DEL EUUALLDM _
T ARMADA DEL ECUADOR =L

INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA ',_4&}-.5
"CALM. Carlos Monteverde Granados™ % 7

Oficio Mro. 5.P.RDOT-DH-2021-0
Guayaquil, 10 de Junio de 2021.

Asunta: Salicitando autorizacicn para el desamallo de investipacion v pubicacion de resultades.

Sefor
Capitin de Corbeta-SU
Carlos Perugachi Salamea

DIRECTOR DEL INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA ENC.
Fresente.

D= mi consideracicn:

Cimpleme informar a usted, sefior Comandante, Director del Instituto de Historia Maritima, que
&l suseritn sa encuentra realzando estudios iMemacionales da posprado en & espacializacion
die Gstion Publica en la Universidad Cesar Wallejs de la Republica de Perl, con |a finalidad de
generar competencias propias de todo administrador en asuntos pdblicos v aplicarios en la
mstitucion.

Como parte dal pmcﬁnpaﬁ la uhﬁanunndelgmdadehb&lromﬁﬁmnF'ubicase debs
dazarrollar un - proyacio emuEiqgaunn para Io cual he decidido reslizar el tema:
“Modernizacion de la gas!rm;uﬂlcapara mejorar (2 cafidad de los productos y senvicios
del Instituto de Historia Marigma 20217, el mismo que fizne como obwelivo general: Disefar
una propussta de modemizacion de la gestidn pdblica para mejorar la calidad & los productas
y servicios ded Instituto de Historia Mantima.

Las técnicas de mvEnpamn que se utilizaEn en & presente proyectn seran: el andlisis
documental, donde s= reusara la situacidn actual y los fundamentos tedricos de | gestion
pdblica del Institio, asi rmismo s2 aplicard una entrevista a kos servidorss pq.tﬂu:us de las
tos apreadores de valor de la mstitucidn v para medir el nivel de satisfaccion de los
usUarios extemos & infemos de los departamentos en mencion se realizara una encuesta.

Es importante mencionar que e presente proyecio de invesfipacion tiens como finalidad
contribuir con & Institufo de Historia Maritima para que tenga un alcance de dates especiicas
que ayuden a mejorar su gesticn pllﬂu:a enfocandose 3 safisfacer a los usuarios, obtenienda la
oportunidad de desarmollar sus acciones dineccionadas a madificar o incrementar los productas

© senvicios que brinda. comtribuyendo en la modermizacion de su gestion pdblica, entendisnds
en que toda accdn de mejora causa impacto positive entre Estado y sodedad.

Adicional 5= puede indicar gue &l presante trabajo de investigaridn se justifica porque exists la
necesidad de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuanios y con base de este analisis,

Sea. 9 de Oictubrn 896 y Chile el Cisbiank Toldionoa: j04) 2596563, 2568 188, Fax: (0412585763 - emai: pheporiieehon oo

G rpigaa - Eruaior

=

MEIMUHLIA DEL EUUALLM

L ARMADA DEL ECUADOR
INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA

"CALM. Carlos Monteverde Granados™

determinar una propuests de modernizacion oz | gestidn plblica para mejorar |3 calidad de las
productos y servicios del Institutn de Historia Man'lrna, cumpliendo asi con el ubjemngmerdy
@ecﬁms que se plantea en |a |mr\=_=.nmuun Los resutados que se obtendran de la

investinacion seran de cardcler estrategios para mejorar pestion pdblica v brindar un mejor
senvicio @ los ciudadanos, considerando que |3 funcion basica de esta

Par |o expuesio, solicite se digne usted, safior Director, autorizar & desarmclia del proyecto de
investigaciin y la publicacicn de los resultadas en el repasitonio institucional de la Universidad
Cesar Vallejo

Jea. 9 e Octubie 898 y Chile Bl Cibsnk Toldionos: 04} 250686 2560188, Fax: (142545754 - emad: mhegecfishon oo

g — Eruaior




Aceptacién de la entidad

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

REPUBLICA DEL ECUADOR
PLa ARMADA DEL ECUADOR
M INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA
- “CALM. Carlos Monteverde Granados”

El Ecuador ha sido, es
y sera Pais Amazonico

‘Oficio No. ARE-INHIMA-DIR-2021-0001A-O
Guayaquil, 01 junio del 2021

Asunto: Autorizacion para desarrollar tema de proyecto

Sefior Servidor Publico

ING. Rubén Quinde Toaza

INVENTARIADOR DEL INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA
ARMADA DEL ECUADOR

Presente.

De mi consideracion:

De acuerdo a lo solicitado en su Oficio Nro. S.P. RDQT-001-2021-O, 30JUN2021.,
ésta direccion autoriza el desarrollo del proyecto con el tema denominado:
“Modernizacién de la gestion publica para mejorar la calidad de los productos
y servicios del Instituto de Historia Maritima 2021”.

Por lo que se extiende la presente autorizacion a peticion del ingeniero Quinde, para
los fines correspondientes a sus intereses.

~
/\éntame\nt /

Carlos PERUGACHI Salamea
Capitan de Corbeta-SU
DIRECTOR DEL INSTITUTO DE HISTORIA MARITIMA ENC.

7

/

Shirley*

Av. 9 de Octubre 416 y Chile Edif. Citibank Teléfonos: (04) 2566368-2566165, Fax: (04)2565793 - email
inhimaec@yahoo.com

Guayaquil — Ecuador




