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Resumen 
 

        La presente investigación propone como objetivo general plantear la 

relación de la modernización en la administración pública y satisfacción de 

usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022; aborda un estudio 

sistemático en el contexto de la administración pública. Los resultados 

concluyeron la significancia entre las variables modernización en la 

administración pública y la satisfacción de usuarios, donde p= 0,005 < 0,05 (Sig.) 

y la Correlación de Pearson es igual a ,601**, de significancia buena.  Se 

determinó que, a mayor gestión en la modernización en la administración, mayor 

será la satisfacción de usuarios.  

      Existe niveles óptimos de modernización en la administración pública en la 

Municipalidad del Callao 2022, considerando a las dimensiones de 

planeamiento estratégico, presupuesto por resultados, simplificación 

administrativa, servicio civil meritocrático y seguimiento, monitoreo y evaluación 

de la gestión. 

     No existe niveles favorables de satisfacción de usuarios en la Municipalidad 

Provincial del Callao 2022, de acuerdo con la percepción total de 82 usuarios 

que recibieron algún servicio de la entidad, sólo el 25.6% considera en la 

categoría como buena, un 49.2% considera regular, y un 25.1% considera 

como bajo, relacionando estas apreciaciones con las dimensiones de esta 

variable, en fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, aspectos 

intangibles. 

Palabras clave: Modernización, administración, satisfacción, usuario  
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Abstract 

 
            The present investigation proposes as a general objective to propose the 

relationship between modernization in public administration and user satisfaction 

in the Provincial Municipality of Callao 2022; addresses a systematic study in the 

context of public administration. The results concluded the significance between 

the variables modernization in public administration and user satisfaction, where 

p= 0.005 < 0.05 (Sig.) and the Pearson Correlation is equal to .601**, of good 

significance. It was determined that the greater management in modernization in 

the administration, the greater the satisfaction of users. 

      There are optimal levels of modernization in public administration in the 

Municipality of Callao 2022, considering the dimensions of strategic planning, 

results-based budgeting, administrative simplification, meritocratic civil service, 

and management follow-up, monitoring, and evaluation. 

     There are no favorable levels of user satisfaction in the Provincial Municipality 

of Callao 2022, according to the total perception of 82 users who received some 

service from the entity, only 25.6% consider the category as good, 49.2% 

consider it regular, and 25.1% consider it low, relating these appreciations to the 

dimensions of this variable, in reliability, responsiveness, security, empathy, 

intangible aspects.             

 Keywords: Modernization, Administration, Satisfaction, User
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l. INTRODUCCIÓN 

 

           La modernización de la administración, en el marco internacional, está 

ensayada con los aportes de Henry Ford, Frederick Taylor, Elton Mayo, entre 

otros; sin embargo, los tiempos actuales con los aportes de William Deming, en 

el tema de la calidad, satisfacción al cliente y mejora continua, muchas empresas 

de renombre internacional, y organizaciones del sector . público en el contexto de 

la administración . en servicios y producción de bienes, han aplicado estos aportes 

para el éxito en cumplimiento de sus objetivos institucionales. Bajo este contexto, 

la norma ISO 9001 desarrollada por la Organización . Internacional para la 

Estandarización, se basa a la modernización y gestión. de calidad para la 

entidades públicas y organizaciones privadas, para la aplicación a una serie de 

normas de calidad en referencia a la satisfacción al cliente y mejora continua. 

         La modernización del gobierno local es un tema de necesidad vital que 

rigen los estándares de calidad nacional e internacional, dentro del contexto 

histórico y la demanda social, son los desafíos del desarrollo y calidad total, 

donde el fin supremo es la persona, atender a las necesidades de quienes los 

habitan para desarrollar mejores condiciones de calidad de vida. 
 

          Según Moscoso, P. (2015), establece que la normativa comprende 

procesos de cambio en la estructura organizacional sobre las normas que rigen 

a los empleados del sector público para perfeccionar su desempeño y la 

correlación entre el Estado y los usuarios que hacen uso del servicio. 

           De acuerdo con Bustamante, P. (2003) Los usuarios ayuda a informar el 

nivel de satisfacción con el servicio que utilizan, estos deben considerarse en la 

planeación y proponer la atención en los servicios que respondan a 

requerimientos de información al ciudadano. 
 

          Según el D.S. N° 004- 2013- PCM, en referencia complementaria a la 

modernización administrativa en gestión ., pública, de la política administrativa 

nacional dice: la administración pública debe prestar su atención al servicio de la 

ciudadanía, debe promover a la participación ciudadana o usuario, una entidad 

organizada con un servicio disgregado y desconcentrado, debe primar la 

rendición de cuentas y una honesta gestión, con empleados públicos 

capacitados y adecuadamente pagados. Actualmente la Municipalidad Provincial 
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del Callao presenta una moderna instalación para su servicio a la ciudadanía, 

invierte un alto presupuesto para dar un mejor servicio a los usuarios, este 

deberá relacionarse con las acciones de la modernización de la administración, 

donde los ciudadanos se sientan atendidos adecuadamente con el servicio que 

ofrece.   Sin embargo, se evidencia largas colas de espera en la atención de los 

servicios de arbitrios municipales, las personas se quejan de la atención 

burocrática y lenta, no se brinda las orientaciones ideales a los usuarios. Por otro 

lado, algunas calles de la ciudad se denota acumulación de residuos sólidos a la 

falta de personal quien lo realiza.   

         Según De la Fuente, A. et al (2009) El ciudadano hace relevancia a la 

satisfacción de los requerimientos del usuario y resolver sus necesidades 

problemáticas, dicha percepción posteriormente de haber recibido un servicio. 

 

         Desde la justificación teórica, aportará al conocimiento donde los 

resultados permitirán sistematizarse en una alternativa estratégica, para ser 

asociado como conocimiento de la administración en la temática de la 

modernización administrativa y satisfacción del usuario.  La justificación práctica 

contempla el estudio sistemático, parte de una problemática y plantea soluciones 

estratégicas en el espacio contextual de la modernización de la administración 

pública y satisfacción del usuario, plantear soluciones para una gestión 

receptora, que atiendan a sus inquietudes y necesidades de los ciudadanos, 

como es que se debe organizar sus servicios para lograr una eficiencia en su 

organización y en el propósito de su existencia; en la satisfacción al usuario en 

sus derechos y obligaciones.  La justificación metodológica reúne un conjunto de 

métodos científicos y sus programaciones necesarias para cumplir los objetivos 

de esta investigación y su validación o negación de hipótesis resultaste.  La 

intención de esta investigación es plantear la asociación con las dos variables y 

la importancia en la modernización administrativa y la satisfacción del ciudadano 

(usuario), para esto, el presente tratado será respaldado por un amplio marco 

teórico e investigativo, fuentes bibliográficas de las dos variables, métodos y 

técnicas e instrumentos de medida que permitirán encontrar la relación.  

      El presente estudio permitirá conocer científicamente la relación y sus niveles 

de modernización en la administración pública en la Municipalidad . Provincial . del 

Callao . y la satisfacción de usuarios, 2022. 
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           Por lo expuesto justificable para la presente investigación, que 

determinará la relación de las dos variables planteamos la siguiente pregunta 

general: ¿De qué manera la modernización en la administración pública en la 

Municipalidad del Callao se relaciona? con la satisfacción . del usuario en el año 

2022?  Del mismo modo se plantea las preguntas específicas: ¿Cuáles son los 

niveles de modernización en la administración pública en la Municipalidad 

Provincial del Callao, 2022?, y ¿Cómo son los niveles de satisfacción , del usuario 

en la Municipalidad           Provincial del Callao, 2022? 

           Para la presente investigación, desde las preguntas formuladas 

planteamos las siguientes hipótesis general H1: La modernización en la 

administración pública en la Municipalidad Provincial del Callao se relaciona 

significativamente con la satisfacción de usuarios, 2022.  H0: La modernización 

en la administración pública en la Municipalidad Provincial del Callao no se 

relaciona con la satisfacción de usuarios, 2022. El resultado de la investigación 

determinará discernir, afirmar o negar una de las hipótesis planteadas. Del 

mismo modo se formula las siguientes hipótesis específicas para la primera 

variable H2: Existe niveles óptimos de modernización en la administración 

pública en la Municipalidad del Callao 2022.  Y H0: No existe niveles óptimos de 

modernización en la administración pública en la Municipalidad Provincial del 

Callao, 2022. Para la segunda variable H3: Existe niveles favorables de 

satisfacción. del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, 2022. Y H0: No 

existe niveles favorables de satisfacción . de usuarios en la Municipalidad 

Provincial del Callao. 2022. Los resultados de la investigación discernirán, 

afirmará o negará las hipótesis específicas planteadas. 

          Desde la identificación planteada de la problemática identificada, la 

propuesta de las hipótesis y las variables y dimensiones descritas, el estudio se 

construye con el objetivo . principal: Plantear la relación de la Modernización en 

la administración pública y satisfacción de usuarios en la Municipalidad del 

Callao, 2022. Se plantea los objetivos específicos: Establecer , los niveles de 

modernización en la administración pública en la Municipalidad del Callao, 2022. 

Identificar los niveles de satisfacción , del usuario en la Municipalidad del Callao, 

2022. 
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ll.   MARCO TEÓRICO 

    

             Para la presente tesis se sustenta en los siguientes antecedentes 

internacionales.   Como antecedente internacional, Montejano L (2009) en la 

tesis modernización de la administración pública en  México, Investigación 

acción, tiene como objetivo plantear políticas de modernización responsables de 

impulsar el desarrollo del sector empresarial, se trabajó con una  a muestra fue 

tomada a 8 organizaciones del sector, concluyo  la necesidad de diseñar un 

programa de modernización administrativa basada a proyectos que den 

respuestas a las necesidades del usuario, realizar un sistema de control, rastreo 

periódico y valoración integral del bienestar de la organización y del usuario.  

           Hernández, S. (2011) en su investigación la importancia. de la satisfacción.  

del usuario, UNAM México, en su artículo científico de investigación descriptiva, 

tenía como objetivo instaurar la importancia que tienen los estudios de 

satisfacción intrínsecamente con las actividades de información; para el estudio 

descriptivo abordan el sentido filosófico, antecedentes, modelos teóricos y 

definición de satisfacción de usuarios; estableció que, la satisfacción . es una 

percepción mental de una persona, son la respuestas intelectuales, materiales y 

emocionales. en relación directa a una atención a sus necesidades, este estado 

siempre emite una reflexión, apreciación del servicio y evaluará dicho acto, ya 

que se comparan los objetivos de área de la organización y sus expectativas 

contra los resultados obtenidos de dicho servicio. 

          Ortiz, R. et al. (2004), en su estudio sobre la satisfacción del usuario de 15 

hospitales en México, la finalidad de la investigación fue establecer la 

satisfacción de los ciudadanos usuarios de los servicios del establecimiento de 

salud a través de su opinión; esto, concluyó que la informidad del servicio fue del 

15,06%.   La percepción , fue la deficiente calidad relacionada con la insatisfacción 

fue 10,8% (p<0,05). El 18,5% describió insatisfacción y deseo de no volver hacer 

uso del servicio, de éstos el 65% se asoció con mala calidad (p<0,05). Los 

resultados de esta investigación demuestran que la satisfacción de la atención 

del ciudadano usuario, depende de una serie de circunstancias de orden cultural, 

social y económico, que el conocimiento de insatisfacción influye de manera 

relevante en los pensamientos y prácticas de quienes interceden en el proceso 

de, planificación, otorgamiento y admisión de los servicios de salud. 
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           Como antecedentes nacionales, Soto, C. (2021), en su tesis: 

Modernización de la gestión pública y su relación con . las competencias 

gerenciales, Municipalidad . de San Isidro, Perú, tenía como objetivo determinar 

la relación entre la modernización de la gestión pública y las competencias 

gerenciales ,  que muestran los trabajadores, tenía la población de estudio de  110 

trabajadores, concluyó  la relación significativa directa de r = 0,761 entre las 

variables, afirmó que la mejora en los procesos de la modernización de la 

administración en la gestión , pública influye en la mejora continua de las 

competencias, capacidades y habilidades gerenciales, y por ende al servicio que 

realiza. 
 

           Pérez. C, (2019) en su trabajo investigativo de tesis: gestión 

administrativa en relación con la variable y la satisfacción , de los Usuarios, 

Municipalidad Distrital de Pólvora, Provincia de Tocache ., Región . San Martin, 

Perú, la muestra fue constituida por 230 usuarios, tenía como objetivo establecer 

en qué nivel, la gestión administrativa se relaciona con la satisfacción de los 

usuarios de manera significativa, estableció que las variables se correlacionan 

de manera negativa moderado, por lo tanto, se acepta la hipótesis nula. (rs =-

0,044, Sig. Bilateral 0,502>0,005), se comprobó una relación significativa 

negativo moderado en la sub variables, planificación y satisfacción de los 

clientes, de igual modo se determinó la dimensión organización y satisfacción , del 

usuario, existe una correlación significativo-negativa muy bajo.  
 

           Morales, A. (2017) en su estudio de tesis la gestión , administrativa y 

calidad de atención, Municipalidad de San Juan de Lurigancho, Perú, estudio 

que tuvo como muestra 90 empleados, tenía como objetivo: Determinar la 

asociación entre las variables: gestión administrativa y calidad de atención del 

usuario, concluye que las variables se asocian con un coeficiente de correlación 

de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000 La cual, se demostró que existe 

una relación débil positiva. Interpretándose como: A mejor calidad de atención al 

usuario, mejor gestión administrativa.   

 

            Para ampliar el marco teórico en la Primera Variable: Modernización de 

la administración, para la Presidencia . del Consejo . de Ministro, PCM (2021), 

como Política, . Nacional de Gestión , Pública . que contribuye a la modernización de 

la administración y en donde establece que un gobierno con una administración 
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moderna tiene la misión de responder a todos las personas de su sector,  un 

creciente desarrollo en los bienes y servicios que ofrece la entidad, se de cumplir 

con los parámetros de calidad, con equidad y equilibrio social, en forma ideal y 

pertinente; de esta manera reducir las carencias socioeconómicas del contexto 

poblacional como consecuencia de un desarrollo disímil en el contexto nacional 

, y practicando con compromiso su rol organizador de progreso del país. (PCM, 

2021 p 19).  
    

          Bajo estas consideraciones se puede establecer que la visión de Estado 

Moderno, bajo los parámetros . de la administración pública en el país, a nivel 

institucional, gerencial y acciones operativas, es cumplir las metas institucionales 

y los objetivos  donde los resultados sean lo esperados para los usuarios, se 

perfila gestionar un conjunto de procesos para llegar a la  de modernización en 

la administración de la gestión pública de la entidad, en acciones dirigidas en 

elevar los niveles deseados de eficiencia y eficacia en la administración, con la 

intención de cumplir con sus funciones institucionalmente destinadas a fin para 

que fue creado a servir a los ciudadanos o usuarios. 

                 

             Mino, A. (2021) en su investigación Fundamentos de la Administración, 

hace una recopilación de varios autores sobre las definiciones sobre la 

administración: Koontz et. al. (2008) establece como un conjunto de proceso 

específico que es considerado la planeación, organización, dirección y control 

para lograr objetivos de la organización a través del uso del capital humano y 

recursos físicos y financieros. Para Chiavenato (2005), entiende como 

administración como la representación no solo a la gerencia y la conducción de 

una organización, sino también de muchas de las actividades relacionadas con 

los procesos de planeación, la organización, la dirección y control. Stoner (1996), 

denomina a la administración como procesos activos de planificar, organizar, 

dirigir y controlar el trabajo, se relaciona a su efectividad con los recursos 

disponibles tales como el capital humano, recursos tecnológicos y financieros, 

recursos físicos de la entidad para alcanzar las metas establecidas. 

             Los elementos de la administración moderna, Koontz, H. & Weihrich, H. 

(2007) nos dice que la planificación establece y formula la selección adecuada 

de la misión, objetivos y las operaciones necesarias para lograrlas; permite hacer 

lo necesario al tomar decisiones, que permite elegir entre líneas de acción 
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prioritarias. Logrando así que lo planificado proporcione un enfoque razonado en 

el desempeño de las fines y objetivos, la planeación también exige la creatividad 

administrativa en todos los procesos permitiendo así lograr la modernización 

administrativa.  

Figura 1  

Relación de los elementos de la modernización administrativa. 

 

 

 

 

 

 

            Para la primera dimensión: la planificación estratégica refiere a la misión, 

visión y objetivos como factores estratégicos relevantes para los próximos tres a 

cinco años. Del mismo modo se tiene cuenta la medición de los objetivos y las 

metas planificadas longitudinalmente, una planificación operativa, también 

conocido como plan de trabajo, y el plan estratégico donde tiene como eje 

transversal la visión para el futuro, (Koontz, H. & Weihrich, H. 2007). 
 

            La misión o el propósito, son concepciones que se usan sin distinción, 

asimilan la función primordial o tarea de una organización, o de cualquier área o 

parte de ella. En toda entidad o empresa tienen una función de acuerdo con el 

rubro de su actividad y su relación con la colectividad. Para la conceptualización 

de los objetivos o metas, se entiende como el fin de la organización donde se 

orientan las actividades. es la aspiración y el punto final el destino que busca la 

organización destino al que se orienta la organización, la dirección y el control.  

(Koontz, H. & Weihrich, H. 2007). 

            El Objetivo, puede ser definido como un fin general, algo que se desea 

alcanzar en espacios de largo . plazo, mediano plazo y corto plazo.   Para 

establecer el entendimiento de las estrategias, la estrategia se define como el 

planteamiento e identificación de los objetivos básicos a largo plazo de una 

organización y la inserción estratégica de acción, así como la asignación de los 

capitales humanos y económicos necesarios para la consecución de estas 

metas.  Estar . al tanto de las oportunidades, a la luz de los clientes, La 

CLIENTE / 

USUARIO 

 

ADMINISTRACIÓN 

MISIÓN PLAN, 

EJECUCIÓN, CONTROL 

Y EVALUACIÓN 

SERVIDOR 
PÚBLICO 

COMPETENCIAS 
RECURSOS 

MODERNIZACIÓN 
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competencia, lo que quieren, nuestras fortalezas, nuestras debilidades (Koontz, 

H. & Weihrich, H. 2007 p 79, 83).   
  

            Para la segunda dimensión: la gestión por procesos, simplificación 

administrativa, sobre la Política . Nacional de Gestión Pública. que contribuye a la 

modernización de la administración y en la al PCM (2021), prioriza realizar la 

gestión por procesos en todas las entidades públicas y promover la simplificación 

administrativa con la finalidad de concebir efectos. favorables en el 

perfeccionamiento . de los ordenamientos y servicios establecidos a los. usuarios 

y la organización, que admite que una gestión al servicio de las personas donde 

se debe olvidar el acostumbrado modelo tradicional de la administración donde 

no se toma en cuenta la opinión . del usuario, el tradicional guía de ordenación 

funcional y cambiar hacia un modelo innovador de organización prestando mayor 

atención a los procesos y contenidos en las secuencias, pasos en una cadena 

de valor de la entidad, donde se simplifique las acciones administrativas de 

manera más operativa y eficiente, tanto para el usuario y servidor público, que 

aseguren una buena dinámica en el buen uso de los servicios, atención idónea 

y a dar respuesta a su requerimiento es responsabilidad . que generen resultados 

efectivos para el usuario.  

             Para la tercera dimensión: el presupuesto por resultados, De acuerdo 

con el MEF (2022) en la Normatividad, donde se establece que toda entidad 

pública del Estado se desarrolle financieramente bajo el esquema: Presupuesto . 

por resultados, lineamientos institucionales emitidas por el Ministerio . de 

Economía y Finanzas del Perú, establece una estrategia en la administración 

moderna para las organizaciones ediles, admite asociar la asignación de un 

presupuesto, bienes, servicios en relación demostrada con resultados en 

beneficio de personas o personas, con su mensurabilidad. Contribuye a 

optimizar la calidad del consumo presupuestario público, a incentivar a las 

entidades estatales a utilizar los recursos públicos de manera eficaz y eficiente, 

dando prioridad al gasto público para la dotación de bienes y servicios 

evidenciado en el beneficio de resultados relacionados con el bienestar de la 

población. Determinar quién es responsable de lograr resultados, implementar 

herramientas de PpR y rendir cuentas sobre el consumo presupuestario público. 

Instituir mecanismos para generar información sobre los productos (bienes y 
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servicios), y sobre los resultados y la gestión realizada para alcanzarlos.  a) 

Información de la gestión realizada en relación con resultados y objetivos 

propuesta en la administración de bienes y servicios. b) Evaluar si los resultados 

han beneficiado al usuario. c) Manejar la información , para la toma de decisiones 

y como se utilizarán los recursos públicos, así como la rendición de cuentas.  d) 

Ofrecer estímulos para que las autoridades públicas se comprometan con los 

resultados en una adecuada gestión. 

              Para la cuarta dimensión: Servicio civil meritocrático, y de acuerdo con 

la Ley Servicio Civil (2014) artículo 77, tiene como objetivo de la ley es asegurar 

el acceso equitativo a los servicios públicos para optimizar la calidad de la 

atención realizada por las entidades del estado dirigidos a la ciudadanía y 

fomentar el desarrollo personal y profesional del personal administrativo en el 

gobierno.  El número de empleados de confianza sigue siendo válido y su 

selección se basa en la correspondencia con el perfil del puesto, pero no 

requieren la aprobación de un concurso general de méritos, que se requiere en 

el caso de profesionales, el número de personas que laboren con confianza no 

podrá exceder del 5% del número total de plazas otorgadas por los órganos del 

Estado.   

            Para la quinta . dimensión: seguimiento, monitoreo . y evaluación . de la 

gestión, El monitoreo . o. seguimiento es un proceso periódico y necesario que 

envuelve la compilación organizada de información de las operaciones, que ha 

de ser evaluados por medio de premisas indicativas y unidades de medida; esto 

permite el cotejo entre las acciones planificadas y comparar las acciones 

planificadas y desarrolladas en una etapa determinada. Mediante el monitoreo y 

seguimiento se verifica el logro de los resultados que conlleva al logro de los 

objetivos . planificados en el plan de trabajo de y así logren tomarse las acciones. 

de mejora. (Granados, 2015 p 7). 

Figura 2  

Relación entre la administración y la gestión 

          

PLANIFICACIÓN

ORGANIZACIÓN

DIRECCIÓN

EJECUCIÓN

REVISIÓN

RECURSOS

MEJORAMIENTO CONTINUO

APLICACIÓN DE:

ESTRATEGIA

HERRAMIENTAS

TECNICAS

Administración 

Gestión 
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             Para la segunda variable: Satisfacción del usuario surge de la opinión 

no es solamente la percepción de los servicios que ofrece la entidad, sino 

también de sus expectaciones de las personas que fueron parte del servicio. 

(Ortiz, R. et al.  2004 78-4: 527-537). 

             MINSA, (2002) el Ministerio de Salud propuso los criterios básicos para 

valorar la calidad de atención y reconocer los niveles de satisfacción . del usuario 

en los locales de atención al público; entre ellos se consideran los siguientes 

estándares: conformidad de atención, integralidad en la atención, cordialidad, 

seguridad. educación y cortesía, información pertinente, asistencia recíproca, 

intervención comunitaria, satisfacción externa. 

             Para Zeithaml, V. (2002), menciona que la eficacia en la atención al 

ciudadano ante una entidad, en su relación con la satisfacción al usuario, 

consigue medir una evaluación que permite manifestar el conocimiento de los 

usuarios que permiten al servicio, propone los siguientes criterios: a) Apreciación 

del usuario. b) Las perspectivas, que el usuario que considere de valor y útil. c) 

Los establecimientos, estos deben generar expectativas reales, en un ambiente 

agradable, equipados tecnológicamente, d) Capacidad de respuesta, e) 

Seguridad, aspecto observable y medible en empleados que conocen sus 

funciones, atienden con cortesía, muestran confianza y tranquilidad al usuario. f) 

Empatía, capacidad de los empleados público para comprender y tratar al 

usuario.  

             Para Ruiz, & Gómez, (2015) en su análisis de la calidad percibida y 

satisfacción de un servicio, establece una relación de autores definiendo la 

percepción de los usuarios y calidad del servicio.  

 

Autores Definición 

Zimmerman y Enell 
(1993) 

"Nivel de un servicio o producto compensa con 
complacencia los requerimientos del consumidor a registra 
como beneficio" 

Sandhalm (1995) 

"Una serie de características de un beneficio que le otorga 
el producto o servicio a través de una a la actitud de 
satisfacer las necesidades explicitas o implícitas 
establecidas" 
 

Capelleras y Veciana 
(2001) 

"Es el discernimiento sobre el atributo del servicio 
considere el consumidor 
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 Figura 3  
Calidad del servicio, y satisfacción  
 

 
Fuente: Ruiz-Alejos, C 

          Para el presente estudio se trabajará con las siguientes dimensiones: La 

Fiabilidad, o confiabilidad: Los empleados proporcionan el servicio con 

consistencia y exactitud, proceso por el cual los servidores públicos se 

mantienen leales en el servicio a sus clientes, puede verse como el aspecto de 

credibilidad. Es la credibilidad lo que asegura a los usuarios la capacidad del del 

servidor público para ofrecer un servicio de calidad constante. La fiabilidad se 

relaciona con la opinión del servicio prestado, catalogando en percepciones 

satisfactoria medible, elemento indispensable para la mejora continua (Kotler, 

2001 p.38)   

            Capacidad de respuesta, es la atención misma y la idoneidad clara y 

efectiva de la demanda del usuario, donde los servidores públicos atienden en el 

menor tiempo posible en resolver su requerimiento del ciudadano o usuario de 

manera oportuna y positiva dentro de un tiempo prudente institucional, con una 

respuesta que satisfaga al cliente o usuario, llamado respuesta efectiva. Esta 

dimensión se ve la identificación con el usuario valorando su tiempo y la calidad 

del servicio. Sin embargo, la tecnología de la información significa un gran 

avance, como el correo electrónico institucional, email, el sitio web y la interfaz 

de servicio al cliente, mejoran una respuesta optima que debería estar al alcance 

de todos (Troncos, V. (Kotler, 2001, p. 38) 

            Seguridad, eficiencia . y credibilidad ., es entendida como la recopilación . de 

conocimientos que demuestran que los servidores públicos al realizar la etapa . 

prioritaria del servicio que puede . ser muy. seguro para los clientes. Se debe 

impartir seguridad en la información, donde se es confiable que la gestión de 

tramites obtendrán respuesta ante la demanda del ciudadano, Esto brinda a los 
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usuarios la seguridad .de que los representantes . de servicio y cumplirán con sus 

obligaciones . de manera profesional y ética, es fundamental y completa de las 

responsabilidades de una organización, demuestra el compromiso de la 

compañía con el bienestar del usuario y del servidor público. (Kotler, 2001 p. 38) 

           Empatía, la cortesía. y la comunicación es la capacidad del empleado o 

servidor público para atender a usuario con los modales adecuados frente a los 

problemas y solicitudes de cada usuario, ponerse en el lugar del solicitante, 

comprenderlo y encaminarlo en su requerimiento, y luego abordarlos. de manera 

efectiva. También es realzar la imagen y clima institucional donde se pone al 

usuario como centro del servicio, Se toma la responsabilidad de resolver la 

problemática que enfrentan sus clientes a nivel individual o grupal con cortesía y 

asertividad en una comunicación empática. Es criterio de la empatía institucional 

demuestra hoy en día aspecto de la calidad . del servicio . hacia las personas. 

(Kotler, 2001 p. 38) 

 Figura 4  
Modelo de Gestión de calidad (Enterprise Quality Management) basada a la 

satisfacción del usuario en la modernización en la administración  

 

                         

     

        Aspectos intangibles, para los usuarios los aspectos visibles y percibidles 

visible en una institución son muy importantes, podemos establecer el criterio 

de “una imagen vale más que mil palabras”, estos también las conforman la 

tecnología de la información, los aparatos tecnológicos, los ambientes, la forma 

de presentación de los empleados, la calidad del servicio, todo enfocado en dar 

una buena impresión, comodidad y trato al cliente. instalaciones limpias y 

cómodas, oficinas al servicio del cliente. (Kotler, 200, p. 59). 

Usuario Usuario 
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lll.     METODOLOGÍA. 
 

3.1. Tipo . y diseño de investigación. 
 

        El trabajo investigativo empleó el método hipotético deductivo, es uno 

de los modelos que describen el método científico, que se basa en el ciclo 

inductivo-deductivo-inductivo para establecer y probar o refutar hipótesis. Incluyo 

los siguientes pasos básicos: a) Observar ., estudiar el fenómeno relevante. b) 

Plantear las posibles hipótesis soluciones, afirmaciones . para encontrar la 

explicación y deducir el fenómeno estudiado (inductivo) c) Deducir las 

consecuencias o efectos básicos de la propia hipótesis (inferencia) d) Comprobar 

o refutar las premisas inferidas comparándolas con la experiencia . (inductivo) 

(Hernández ., et.al. 2014). El método cuantitativo, basándose al estudio y análisis 

de las variables en su propio contexto, para encontrar conocimiento amplio y 

detallado sin intervención del investigador.  Los resultados estadísticos 

descriptivos e inferenciales obtenidos del estudio de la muestra sirvieron para 

medir, comparar y contrastar las hipótesis planteadas en esta investigación. 

             El tipo de investigación es correlacional descriptivo, se describe al tipo 

de estudio en el que se recopiló información sin realizar ningún cambio en el 

sujeto del estudio, es un método de investigativo no experimental, midió . ambas 

variables y las relaciono a través de una correlación . entre ambas (correlación: r 

Pearson), puede ser positiva directa, o negativa . (inversamente proporcional). 

Estas variables influyen entre sí, a mayor V1, mayor V2 o a menor, V1, menor 

V2 (directamente proporcional); a mayor V1 menor V2 o a menor V1 mayor V2.   

Según Tamayo (1987), se describe una correlación . (no causal) que concurre 

entre ambas variables. Para efectuar este . tipo de investigación, se computó 

estadísticamente los resultados de las variables y luego, la pruebas ... de hipótesis 

se relacionó . aplicando . técnicas. estadísticas., se aprecia . la correlación .”. (p. 50).  

       El tipo . de diseño de investigación en este caso se constituyó en el uso 

variado de técnicas y métodos que escoge para llegar a realizar las correlaciones 

de las variables propuesta. 

      Kerlinger quien cita a Moreno, (2013) en coincidencia con (Hernández, 

et.al. 2014 p 128) menciona que el planteamiento del diseño, es el plan . y 

organizado de un trabajo investigativo diseñada para adquirir afirmaciones . a las 
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interrogantes de un estudio, formula la representación de considerar un 

determinado problema . de investigación . y ubicarlo en una estructura . diseñada 

que sea . como la orientación y desde este esquema se podrá recopilar y estudios 

de datos.  

    Para la presente tesis presenta el siguiente el diseño 

     Esquema: 

                                                V1   O1                 

 

                           M                   R   

 

                                                  V2  O2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Variable y operacionalización 

           Variable 1: Modernización . en la Administración Pública, Definición . 

conceptual, de acuerdo con Stoner citado por Mino (2021): la Modernización en 

la Administración conceptualiza como procesos activos de planificar, organizar, 

dirigir y controlar el trabajo, permite la mejora continua y satisfacción al usuario; 

se relaciona a su efectividad con los recursos disponibles tales como el capital 

humano, recursos tecnológicos y financieros, recursos físicos de la entidad para 

alcanzar las metas establecidas. La Definición operacional de la Modernización 

en la Administración Pública de la Municipalidad . Provincial del Callao, es una 

serie de procesos medibles, en actividades que llevan a un objetivo debidamente 

planificado, constituye operacionalmente a la apreciación de esta variable, la 

cual ha estado estimada en 5, dimensiones . cada una con 4 preguntas, con un 

total de 20 ítems, estos presentan cinco opciones para las respuestas, bajo la 

escala de Likert. Por el principio a una consideración evaluativa de grado ordinal. 

M = muestra 

V1 O1: Variable interviniente 

        (Modernización . en la 

Administración Pública) 

V2 O2: Variable 

consecuente  

(Satisfacción . de Usuarios) 

R:   Relación (Correlación) 
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      Las dimensiones de la presente variable están conformadas por:  

a) Planificación.  estratégica  

Consiste en determinar un conjunto de acciones que se desarrollaran para 

conseguir el logro de objetivos estratégicos, esto implica definir y priorizar 

los problemas para resolverlos, planificar soluciones, nombrar a los 

responsables . de la ejecución, asignación de los recursos para su 

ejecución. Ítems 1, 2, 3, 4 

b) Simplificación . administrativa ..., tiene como objetivo . la exclusión de 

inconvenientes o costos redundantes para el ciudadano, que generan el 

inconveniente funcionamiento . en una administración . pública. La 

Simplificación Administrativa, entonces. La simplificación administrativa 

es sinónimo de modernización educativa. Ítems 5, 6, 7, 8 

c) Presupuesto . por resultado, es el conjunto de estrategia relacionada con 

la retribución de recursos a efectos medibles en apoyo de los ciudadanos 

en la administración pública. Ítems 9, 10, 11, 12 

d) Servicio Civil. Meritocrático, está referido al conjunto de procesos para la 

asignación a cargos públicos por méritos académicos y profesionales, 

prevalece el mérito de las personas, no influye factores ajenos o externos. 

Ítems 13, 14, 15, 16 

e) Seguimiento, monitoreo. y evaluación, se refiere a la recolección, análisis 

y el uso. de datos e importante para apoyar la toma, de decisiones, que 

formaran parte en diseñar la ejecución de planes y programas 

institucionales. Ítems 17, 18, 19, 20 

             Variable 2: Satisfacción del Usuario, Definición conceptual, en 

concordancia con Sandhalm, (1995) es una serie de particularidades de un 

servicio que le concede a la cualidad para satisfacer las faltas, carencias 

explicitas o implícitas establecidas por el usuario, de un producto o servicio, en 

coincidencia.  La Definición operacional podemos establecer que es el conjunto 

de opiniones en referencia a la atención brindada por la Municipalidad del Callao. 

Para la medición de esta variable ha estado evaluada en 5, dimensiones . cada 

una con 4. reactivos, para un total de veinte ítems, cada una con cinco 

alternativas de respuesta en la escala de Likert. en escala . ordinal valorativa.  

Esta variable está conformada por las siguientes dimensiones:  
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a) Fiabilidad, es la confianza que proporciona un servicio o producto 

después de un uso determinado, determina la repetición de dicha 

experiencia. Ítems 1, 2, 3, 4 

b) Capacidad de respuesta, está determinada por la capacidad de emitir 

una respuesta ágil y precisa en el tiempo y objetivo ante la inquietud de 

los clientes, disposición y buena voluntad. Ítems 5, 6, 7, 8 

c) Seguridad, trasmite credibilidad y confianza, respeto a la confidencialidad sin 

riesgos al ciudadano del servicio que utiliza. Ítems 9, 10, 11, 12 

d) Empatía, ponerse en el lugar del ciudadano y entender su inquietud, dar 

solución del requerimiento. Ítems 13, 14, 15, 16 

e) Aspectos intangibles, instalaciones físicas y tecnológicas a disposición del 

ciudadano. Ítems 17, 18, 19, 20 

3.3.   Población., muestra y muestreo 

            La población . es un grupo extenso de personas con características 

semejantes, considerables a observación científica, fueron sometidas a medidas 

que puedan cumplir con el criterio de inclusión de participaciones en común . y 

que estas conjuntamente logren observar, localizar y destinar una temporalidad. 

De acuerdo . con. lo anterior, esta investigación contó con una población de 40 

empleados y 82 usuarios atendidos en un día en la Municipalidad Provincial del 

Callao.   

          Para la primera muestra se utilizó el presente estudio usando el método 

de muestreo no probabilístico simple el cual está conformado por la totalidad de 

40 empleados con el siguiente criterio de inclusión: pertenecen al régimen del 

decreto Ley 276 y 1051 (CAS) y se ubiquen en la sede central de la Municipalidad 

Provincial del Callao. 

          Para la segunda muestra, del mismo modo, se realizó un corte transversal 

y se utiliza el método no probabilístico, tomando a la totalidad de usuarios con el 

siguiente criterio de inclusión: Usuarios que fueron atendidos el 3 de agosto de 

10 a.m. a 1.00 p.m. en la sede central de la Municipalidad Provincial del Callao. 

Siendo para este caso una totalidad de 82 usuarios. 

3.4. Técnicas . e instrumentos . de recolección. de datos 
 

           Para el trabajo investigativo se utilizó la encuesta . donde el investigador . 

cuantifico los datos hallados . por medio de preguntas que permitan . saber la 
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información necesaria para el análisis, y estas permitan la generación de nuevos 

conocimientos  

            En la encuesta se han considerado interrogantes en relación con la 

modernización . de la administración de la Gestión ... Pública y Satisfacción al 

usuario, según Hernández, & Mendoza, (2018) la encuesta ofrece una variada, 

ventaja, simplicidad y objetividad; esta técnica de recolección de datos, contiene 

el uso de varios materiales adaptables, para recolectar datos, analizar la 

indagación adquirida, herramientas como . la entrevista, el cuestionario, la 

observación, las escalas, etc.  

          En esta investigación se usó del cuestionario divididos en 5 dimensiones 

e indicadores respectivos, cada indicador cuenta con 4 ítems en la escala Likert 

que servirá de medición  

 

3.5. Procedimientos 

         Los procesos en esta investigación contaron con los siguientes pasos: a) 

Se elaboró la matriz de consistencia, operacional y de los instrumentos. De igual 

modo, se confeccionaron el diseño de los instrumentos. b) Los instrumentos 

fueron sometidos a la opinión de juicio de los expertos para la validación. c) Se 

utilizó los cuestionarios para recoger la información y datos bajo un estricto 

parámetro de calidad en el constructo, consistencia y fiabilidad. d) 

Consecutivamente se analizaron las búsquedas de datos registrados, a partir de 

tabulaciones y el procesamiento de datos de correlación y frecuencias 

trabajadas; utilizando métodos estadísticos descriptivo e inferencial Coeficiente 

de confiabilidad de alfa de Cronbach y correlación de r Pearson, haciendo uso 

del software estadístico SPSS. 

3.6. Método . de análisis de datos 

 

Para los métodos de análisis de datos se siguió la siguiente serie; a) 

Recojo de datos de las fuentes primarias. y secundarias.; b) Se consultó fuentes 

bibliografías de repositorios de las principales universidades e investigaciones 

nacionales e internacionales con contenido original, tales como; libros, tesis, 

informativos gubernamentales, artículos. Las fuentes de información tanto las 

primerias y secundarias se complementaron en el contenido de esta 

investigación, parafraseando, reelaborando en contenido y forma, adaptándolo 

y complementando a la investigación, sintetizándolo estructuralmente, 
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resumiendo los contenidos, etc. (Hernández, et.al. (2014). Se utilizó el método 

analítico para analizar y sistematizar los datos del contexto estudiado en base 

teórica científica, esto pasos cognoscitivos en atomizar el centro de estudio 

aislando cada una de las partes del todo para analizar en forma individual. Se 

empleó Método . Inductivo – Deductivo .: es de derivación basado en la lógica y 

relacionado con el estudio de fenómenos particulares, aunque es deductivo . 

parte de lo general a lo particular e inductivo . en sentido contrario . (Bernal, T., 

et al, 2006 p 66). 

Para el estudio de la encuesta se emplearon las técnicas estadísticas 

de frecuencias ., gráficos. y el análisis porcentual, del mismo modo de se utilizó 

programa SPSS 19.0, posteriormente los resultados fueron contrastados e 

descifrados y analizados en cumplimiento de los objetivos y la afirmación o 

negación de las hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

 

Para la elaboración y estudio de los datos la información, registro y 

datos, se tomaron en cuenta aspectos éticos como, solicitud de autorización 

de las autoridades de la municipalidad, a través de su gerente de personal, 

donde se realizó  el muestreo para la investigación correspondiente, la solicitud 

del consentimiento informado a todos los participantes de la muestra para la 

obtención de información, lo cual en forma voluntaria permitieron informar las 

percepciones de las variables de estudio y la garantía del anonimato a todos 

los colaboradores, y el filtro rigor de los jurados y comisiones o comité de ética 

de la universidad. Es importante mencionar también que se respetó los 

lineamientos de las Normas intencionales APA 7ma edición. 
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IV.  RESULTADOS  

        Para validar la investigación se realizó el estudio de normalidad de los datos 

obtenidos del cuestionario aplicado. 

 

 

        

           Confianza al 95 % 

      Significancia alfa 5%       

 

       Decisión y conclusión 

        Como p< 0,05 rechazamos la H0 y acepto la Ha, es decir los datos no 

tiene una distribución normal, por lo tanto, aplicamos estadísticas no 

paramétricas. Para el presente estudio utilizaremos la Correlación de Pearson. 
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        Como muestra la tabla 3 la aplicación prueba de Fiabilidad para ambas 

variables muestra resultados favorables para su aplicación de 0,7542 y 0,8084 

en la escala de buena. 
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Contrastación de las Hipótesis 

 
Tabla 4 

Correlaciones de la Variables Modernización en la administración pública y 

Satisfacción de usuarios 

 

Modernización de 

la administración 

Satisfacción al 

usuario 

Modernización en la 

administración pública  

Correlación de Pearson 1 ,601** 

Sig. (bilateral)  ,005 

Satisfacción de usuarios Correlación de Pearson ,601** 1 

Sig. (bilateral) ,005  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: programa SPSS 26. Base de datos 

 

Criterio de decisión 

Si p<0,05 rechazamos la H0 y acepto la Ha 

Si p>0,05 aceptamos la H0 y rechazamos la Ha 

 

          Planteamos la hipótesis de la investigación. 

H0: La modernización en la administración pública en la Municipalidad 

Provincial del Callao no se relaciona con la satisfacción de usuarios, 2022. 

H1: La modernización en la administración pública en la Municipalidad 

Provincial del Callao se relaciona significativamente con la satisfacción de 

usuarios, 2022 

 

      Confianza al 95 %  

      Significancia alfa 5% 

 

  
           

      Decisión y conclusión 

        Como p= 0,005 < 0,05 (Sig.) y la Correlación de Pearson es igual a ,601**, 

de significancia buena, rechazamos la H0 y acepto la Ha, es decir Existe relación 

significativa entre las variables modernización en la administración pública en la 

Municipalidad Provincial del Callao y la satisfacción de usuarios, 2022. 
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     Contrastación de las hipótesis especifica   

Variable 1 modernización en la administración 

Tabla 5 
Opinión de la modernización en la administración pública en la Municipalidad del 

Callao 2022 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 1 2.5 

Bueno 25 62.5 

Regular 12 30 

Bajo 2 5 

Muy Bajo 0 0 

Total 40 100 

Fuente: programa SPSS 26. Base de datos 

   

  Planteamos la hipótesis de la investigación. 

H0: No existe niveles óptimos de modernización en la administración pública en 

la Municipalidad Provincial del Callao, 2022. 

H1: Existe niveles óptimos de modernización en la administración pública en la 

Municipalidad del Callao 2022 

          Decisión y conclusión 

     Como se muestra en la tabla 5, de la variable modernización en la 

administración, de los 40 empleados de la entidad pública, el 2.5% considera de 

muy buena y el 62.5% considera en la categoría como buena, mientras que un 

30% de los encuestados considera regular.   De acuerdo con los resultados, la 

mayor cifra porcentual se ubica en la categoría de buena, por lo tanto, se acepta 

la Ha: Existe niveles óptimos de modernización en la administración pública en 

la Municipalidad del Callao 2022, se rechaza la H0. 

 

Variable 2 satisfacción. de usuarios 

Tabla 6 
Opinión sobre la satisfacción. de usuarios en la Municipalidad Provincial del 
Callao. 2022 
 

 Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 0 0.00 

Bueno 21 25.6 

Regular 42 49.2 

Bajo 19 25.1 

Muy Bajo 0 0.00 

Total 82 100 

Fuente: programa SPSS 26. Base de datos 
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    Planteamos la hipótesis de la investigación. 

H0: No existe niveles favorables de satisfacción . de usuarios en la Municipalidad 

Provincial del Callao. 2022 

H1: Existe niveles favorables de satisfacción. del usuario en la Municipalidad 

Provincial del Callao, 2022. 

     Decisión y conclusión 

     Como se muestra en la tabla 6 para la variable satisfacción del usuario, de 

total de 82 usuarios que recibieron algún servicio de la entidad, sólo el 25.6% 

considera en la categoría como buena, un 49.2% considera regular, y un 25.1% 

considera como bajo.  De acuerdo con los resultados, sólo el 25.6% acepta que 

la atención del servicio fue buena.  Considerando estos resultados, se acepta la 

H0: No existe niveles favorables de satisfacción. de usuarios en la Municipalidad 

Provincial del Callao. 2022., se rechaza la Ha. 

 

     Resultados descriptivos de las dimensiones de las variables 

     Variable modernización en la administración pública en la Municipalidad 

del Callao 2022 

 

Tabla 7 
Opinión de la dimensión planes estratégicos en la Municipalidad Provincial del 
Callao. 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 3 7.5 

Bueno 25 62.5 

Regular 12 30 

Bajo 0 0 

Muy Bajo 0 0 

Total 40 100 

Fuente: Base de datos 

    Tal como se muestra en la tabla 7, los resultados descriptivos en la opinión de 

la dimensión plan estratégicos, los encuestados percibieron la valoración en la 

escala de muy bueno en un 7.5%, bueno en un 62.5% y un 30% en la escala de 

regular. 
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Tabla 8 
Opinión de la dimensión simplificación administrativa en la Municipalidad 
Provincial del Callao 2022 
 
  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 2 5 

Bueno 21 52.5 

Regular 9 22.5 

Bajo 5 12.5 

Muy Bajo 3 7.5 

Total 40 100 
Fuente: Base de datos 

 

      De acuerdo con los resultados obtenidos en la opinión de la variable 

simplificación administrativa, el 5% se ubicó en la escala de muy bueno, el 52.5 

% en bueno, de igual modo se percibe que un 22.5% opinó en la escala de 

regular, el 12.5% en bajo y 7.5% en muy bajo.   

 

Tabla 9  

Opinión de la dimensión presupuesto por resultados en la Municipalidad 
Provincial del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 0 0 

Bueno 18 45 

Regular 12 30 

Bajo 7 17.5 

Muy Bajo 3 7.5 

Total 40 100 
Fuente: Base de datos 

 

      Como se muestra en la tabla 9, los servidores públicos de la entidad 

calificaron a la dimensión presupuesto por resultados en la escala de bueno con 

un 45%, 30% en la escala de regular, mientras que un 17.5% ubica en bajo y un 

7.5% en la escala de   muy bajo. 
 

Tabla 10  

Opinión de la dimensión servicio civil meritocrático en la Municipalidad Provincial 
del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 5 12.5 

Bueno 22 55 

Regular 9 22.5 

Bajo 4 10 

Muy Bajo 0 0 

Total 40 100 

Fuente: Base de datos 
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     En referencia a los resultados de la tabla 10, en la dimensión servicio civil 

meritocrático, los servidores públicos de la entidad opinaron en la escala de muy 

bueno con un 12.5%, un 55% de bueno. mientras que en un 22.5% ubicaron en 

regular y sólo un 10% en muy bajo. 

 

Tabla 11  

Opinión de la dimensión seguimiento, monitoreo y evaluación de la gestión en la 
Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 7 17.5 

Bueno 18 45 

Regular 12 30 

Bajo 0 0 

Muy Bajo 3 7.5 

Total 40 100 

Fuente: Base de datos 

      

     De acuerdo con los resultados de la tabla 11 en la dimensión seguimiento, 

monitoreo y evaluación de la gestión, los servidores públicos percibieron un 

17.5% en la escala de muy bueno, un 45% en la escala de bueno.  Se percibió 

un 30% de los participantes consideraron como regular y un 7.5% como muy 

bajo. 

 

       Variable 2 satisfacción al usuario en la Municipalidad del Callao 2022 

 

Tabla 12  

Opinión de la dimensión fiabilidad en la satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 1 1.2 

Bueno 34 41.5 

Regular 36 43.9 

Bajo 11 13.4 

Muy Bajo 0 0.0 

Total 82 100 

Fuente: Base de datos 

 

        Como se muestra en la tabla 12 con respecto a la percepción en la 

dimensión fiabilidad en la satisfacción del usuario, los usuarios participantes 

percibieron en un 1.2% en la escala de muy bueno, y 41.5% opinaron referente 
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a la fiabilidad bueno, mientras que un 43.9% opinaron en la escala de regular y 

un 13.4% opinaron muy bajo.  

Tabla 13  

Opinión de la dimensión capacidad de respuesta en la satisfacción del usuario 
en la Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 0 0.0 

Bueno 16 19.5 

Regular 39 47.6 

Bajo 27 32.9 

Muy Bajo 0 0.0 

Total 82 100 

Fuente: Base de datos 

        

       De acuerdo con la tabla 13, en la opinión de la dimensión capacidad de 

respuesta en la satisfacción del usuario, el 19.5% opinaron en la escala de 

bueno, mientras que el 47.6% en la escala de regular, un 32.9% opinaron en la 

escala de bajo. 

 

 

Tabla 14  

Opinión de la dimensión seguridad en la satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 
  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 0 0.0 

Bueno 23 28.0 

Regular 33 40.2 

Bajo 26 31.7 

Muy Bajo 0 0.0 

Total 82 100 

Fuente: Base de datos 

 

     Conforme a los resultados de la tabla 14 en la dimensión seguridad en la 

satisfacción del usuario, se percibió que los servidores públicos opinaron en un 

28% en la escala de bueno, mientras que un 40.2% ubicaron en la categoría de 

regular y 31.7% en bajo. 
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Tabla 15  

Opinión de la dimensión empatía en la satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 0 0.0 

Bueno 13 15.9 

Regular 48 58.5 

Bajo 20 24.4 

Muy Bajo 1 1.2 

Total 82 100 

Fuente: Base de datos 

 

     En referente a la tabla 15, en la cual se observa el resultado de la dimensión 

empatía en la satisfacción del usuario, el 15.9% dieron como respuesta en la 

categoría de bueno, mientras que el 58.5% opinaron en la categoría de regular, 

el 24.4% en Bajo y 1.2% en muy bajo.  

 

 Tabla 16  

Opinión de la dimensión aspectos intangibles en la satisfacción del usuario en 
la Municipalidad Provincial del Callao 2022 
 

  Escala Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Muy bueno 1 1.2 

Bueno 10 12.2 

Regular 39 47.6 

Bajo 32 39.0 

Muy Bajo 0 0.0 

Total 82 100 

Fuente: Base de datos 

 

    Como se muestra los resultados descriptivos en la tabla 16 en la dimensión 

aspectos intangibles en la satisfacción del usuario, los participaron percibieron 

en un 1.2% en la escala de Muy bueno, un 12.2% en bueno; mientras que un 

47.6% ubicaron a esta dimensión en regular, 39% en bajo. 
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V.   DISCUSIÓN 
 

          De acuerdo con los resultantes estadísticos inferenciales en la tabla 4, se 

ha demostrado en la correlación de Pearson, la asociación entre las variables 

Modernización en la administración pública y Satisfacción de usuarios; este 

resultado demuestra que, a mayor gestión en la modernización de la 

administración, mayor será la satisfacción del usuario.  Coincidiendo en la 

investigación realizada por Soto, (2021), donde demostró que la modernización 

de la administración en la gestión pública influye en el perfeccionamiento 

continuo de las capacidades y habilidades gerenciales, y por ende al servicio que 

realiza.  Del mismo modo, las investigaciones que realizó Montejano L (2009) 

donde concluye la necesidad de diseñar un programa de modernización 

administrativa basada a proyectos que den respuestas a las necesidades del 

usuario, realizar un sistema de control, seguimiento periódico y evaluación 

integral del bienestar de la organización y del usuario.  Toda política institucional 

en la gestión para la modernización , en la administración pública, en el uso de 

los elementos de la administración en la planificación, organización, dirección y 

control; un trabajo orientado a la reducción administrativa, presupuesto por 

resultados, servicio civil meritocrático, monitoreo y evaluación; todos estos 

factores influirán en la satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del 

Callao.   
 

           Conforme a los resultados de la tabla 5, de un total de 40 servidores 

públicos de la entidad, perciben con respecto a la modernización de la 

administración pública, de muy buena con 2.5% y el 62.5% considera en la 

categoría como buena.  Los resultados demuestran ante la percepción de los 

servidores públicos de la Municipalidad Provincial del Callao, niveles óptimos de 

la modernización administrativa.  De acuerdo con los lineamientos políticos de 

modernización de la administración, las municipalidades deben orientarse a 

políticas de gestión de mejora continua y mejora de los servicios de manera 

progresiva, se debe recoger la opinión de los usuarios para fortalecer estrategias 

de mejora en la administración, es necesario contar con los parámetros de 

calidad nacional e internacional ISO 9001.  
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        De acuerdo con la tabla 6, opinión sobre la satisfacción de usuarios en la 

Municipalidad Provincial del Callao, de los 82 usuarios (ciudadanos) que 

recibieron algún servicio, sólo el 25.6% considera en la categoría como buena, 

sin embargo 49.2% considera regular, y un 25.1% considera como bajo. De 

acuerdo con los resultados, más del 50% de los usuarios evidencian que no 

fueron cubiertos algunos requerimientos en la atención del servicio realizado, se 

presume cierta insatisfacción en la atención realizada del servidor público.  se 

demuestra que, no existe niveles favorables de satisfacción de usuarios en la 

Municipalidad Provincial del Callao. Los resultados deben tomarse en cuenta 

para una evaluación y formar parte del Plan de Mejora Continua institucional, la 

cual permitirá establecer estrategias para una atención de calidad, siempre 

asegurando que el usuario este satisfecho; para esto se debe emplear encuestas 

basados en la satisfacción de este.  Los resultados de esta investigación, 

refuerzan los estudios realizados por Bustamante, P. (2003), donde propone que 

los usuarios ayudan a informar el nivel de satisfacción con el servicio que utilizan, 

se debe proponer la atención en los servicios que respondan a requerimientos 

de información al usuario. De la Fuente, A. et al (2009), donde establece que el 

ciudadano hace relevancia a la satisfacción de los requerimientos del usuario y 

resolver sus necesidades problemáticas, posteriormente de haber recibido un 

servicio.    En el marco de la normativa legal orientadora y de acuerdo con el D.S. 

N° 004- 2013- PCM, una administración moderna debe prestar su atención al 

servicio de la ciudadanía, debe promover a la participación ciudadana o usuario, 

una entidad organizada con un servicio disgregado y desconcentrado. 

     Los resultados de la tabla 7, en la dimensión Planes Estratégicos en la 

Municipalidad Provincial del Callao, se evidencian la valoración en la escala de 

muy bueno en un 7.5%, bueno en un 62.5% y un 30% en la escala de regular. 

De acuerdo con estos resultados, el 70% de servidores de la entidad perciben 

de manera favorable los planes estratégicos de la institución, donde se perciben 

que, si cuentan con planes estratégicos que permitan conocer las características 

del público objetivo, cuentan con metas que permiten medir y evaluar el bien que 

le toca producir o entregar, realizan un estudio renovado de las carencias y 

requerimientos de la población para ser atendidas y diseñan estrategias de 

atención que permita llegar a toda la población beneficiaria. 
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       En relación con la tabla 8, cuya dimensión es simplificación administrativa 

en la Municipalidad Provincial del Callao, de los 40 servidores públicos, 5% se 

ubicó en la escala de muy bueno, el 52.5 % en bueno, de igual modo se percibe 

que un 22.5% opinó en la escala de regular, el 12.5% en bajo y 7.5% en muy 

bajo.  conforme a estos resultados, se evidencia que un 35% de los participantes 

aún desconoce algunas acciones de simplificación administrativa, sin embrago 

el 57.5% de los participantes conocen los procesos de atención a los ciudadanos 

está dirigido a informar oportunamente para disminuir multas e infracciones 

tributarias, considera que los procesos administrativos previstos contribuyen a 

excluir costos redundantes a la población, conocen las aplicación de proceso de 

reducción administrativa y diligencias más eficaces y menos morosos, y además 

consideran que poseen con plataformas virtuales al servicio de los usuarios. 

        En referencia a la tabla 9, en la dimensión sobre la opinión de presupuesto 

por resultados, los servidores públicos consideraron de bueno con un 45%, 30% 

en la escala de regular, mientras que un 17.5% ubica en bajo y un 7.5% en la 

escala de bajo.  En base a los resultados se identifica que el 45% está en 

conformidad con el presupuesto por resultados, considera que se emplea un 

presupuesto por resultados y metas planificadas y ejecutadas, opinan que los 

presupuestos de la gestión se cumplen con la disciplina fiscal normada por ley, 

consideran que se emplea la validez del repartimiento normado de los recursos, 

y se formulan premisas evaluativas de cometido en la gestión del presupuesto. 

Sin embargo, en base de la opinión de los servidores públicos, los datos también 

demuestran que, de manera significativa, que el 55% de los encuestados 

perciben alguna disconformidad en la opinión de presupuesto por resultados. 

      De acuerdo con la tabla 10, opinión de la dimensión servicio civil 

meritocrático en la Municipalidad Provincial del Callao 2022, los servidores 

públicos de la entidad opinaron en la escala de muy bueno con un 12.5%, un 

55% de bueno, mientras que en un 22.5% ubicaron en regular y sólo un 10% en 

muy bajo.  Para esta dimensión, las opiniones se muestran favorables con un 

total de 67.5%,  se percibe que se efectúa con el cumplimiento los derechos 

laborales en la organización edil, consideran que se emplea un reclutamiento 

idónea de los trabajadores a las necesidades y funciones en el área laboral 

solicitante, consideran que se valora el desempeño laboral en relación con el 

logro de objetivos por áreas y de manera institucional, se considera que si se 
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capacita a los trabajadores para fortalecer sus competencias laborales. Sólo el 

10% considera de muy bajo en referencia al servicio civil meritocrático. 

   

        De acuerdo a los resultados de la tabla 11, opinión de la dimensión 

seguimiento, monitoreo y evaluación de la gestión en la Municipalidad Provincial 

del Callao, los servidores públicos percibieron un 17.5% en la escala de muy 

bueno, un 45% en la escala de bueno.  En base de estos resultados se percibe 

en esta dimensión que un total de 62.5% se muestra favorable al seguimiento, 

monitoreo y evaluación de la gestión en la entidad, consideran que, si se valora 

la aptitud de las operaciones realizadas en la gestión, se valora la eficacia de los 

resultados alcanzados en la gestión.  De acuerdo con los datos obtenidos de la 

tabla 11, el 30% considera que, se realiza en forma regular el seguimiento, 

monitoreo y evaluación de la gestión, considera regular la evaluación de 

satisfacción del público con el servicio a partir de la aplicación de encuestas de 

satisfacción.  Sólo el 7.5% considera de muy bajo en la opinión de esta 

dimensión. 

      En referencia a la tabla 12, opinión de la dimensión fiabilidad de la variable 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, los usuarios 

con un total de 82 participantes, percibieron en un 1.2% en la escala de muy 

bueno, y 41.5% bueno. En base a estos resultados hacen un total de 42.7% en 

situación favorable en la dimensión fiabilidad, donde el usuario percibe la 

confianza que proporciona un servicio después de su atención, determina la 

repetición de dicha experiencia.  El usuario percibe que la atención fue ordenada 

respetando el orden de llegada, se respeta el horario de atención al público, 

considera que contó con mecanismos para entenderlo cuando quiso presentar 

alguna queja o reclamo a la entidad, considera que se brindó información clara, 

oportuna y los pasos para los trámites en forma completa.  Sin embargo, un 

porcentaje significativo de un 43.9% opinaron en la escala de regular y un 13.4%, 

opinaron muy bajo, demostrando que los usuarios consideran que sólo fue 

atendido parte del requerimiento solicitado o se muestran insatisfecho con el 

servicio. 

 

          Conforme a los resultados de la tabla 13, en la opinión de los servidores 

públicos en la opinión de la dimensión capacidad de respuesta en la satisfacción 



32 
 

del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, sólo el 19.5% opinaron en 

la escala de bueno, consideran que la atención que se brindó fue rápida y 

oportuna, percibió que el turno de espera para su atención fue corto, consideró 

que cuando presentó algún dificultad se resolvió eficientemente, opinaron que 

obtuvo resultado de la atención esperada en el plazo requerido. Sin embargo, de 

manera significativa, el 47.6% percibió en la capacidad de respuesta en la escala 

de regular, mientras que un 32.9% opinaron en la escala de bajo. estos 

resultados demuestran insatisfacción en la capacidad de respuesta al usuario al 

hacer uso de cualquier servicio ofrecido por la entidad. 

        En referencia a la tabla 14, opinión de la dimensión seguridad en la 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao 2022, los 

usuarios opinaron en un 28% en la escala de bueno, se percibió que personal 

que atiende inspira confianza, muestran amabilidad en la atención al público, 

consideraron que su solicitud en atención fue gestionada y se respetó su pedido. 

Sin embargo, en forma relevante, el 40.2% ubicaron en la categoría de regular y 

31.7% en bajo. Estos datos demuestran una insatisfacción significativa en la 

dimensión seguridad, es decir que la atención percibida de usuario por el servidor 

público no es la más favorable, sin embargo, otros factores intervinientes podrían 

influencia en esta dimensión, tales como el factor falta de información, 

simplificaciones administrativas y aspectos burocráticos. 

 

        Respecto a los resultados de la Tabla 15, opinión de la dimensión empatía 

en la satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, del total 

de usuarios, el 15.9% dieron como respuesta en la categoría de bueno, Sin 

embargo, de manera significativa, el 58.5% opinaron en la categoría de regular, 

el 24.4% en Bajo y 1.2% en muy bajo. De acuerdo a los resultados hacen una 

total de 84.1% consideran que no fueron cubiertas en algunos de su 

requerimiento del usuario en la atención en la dimensión de empatía, ponerse en 

el lugar del ciudadano y entender su inquietud, dar solución del requerimiento, 

se considera que falta implementar una adecuada información y un trato 

personalizado y comprender al ser atendido. 

 

       Conforme a los resultados de la Tabla 16, Opinión de la dimensión aspectos 

intangibles en la satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao 
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Aspectos intangibles, instalaciones físicas y tecnológicas a disposición del 

ciudadano, los usuarios percibieron en 1.2% en la escala de Muy bueno, un 

12.2% en bueno; sin embargo, de manera relevante los usuarios opinaron en un 

47.6% en regular, 39% en bajo. Considerando los resultados, se muestra 

algunas debilidades con respecto a las instalaciones visualmente atractivas para 

el buen servicio, y las oficinas de la entidad que facilita la ubicación rápida para 

la atención de lo que se requiere; estos, no está en relación del servicio y su 

satisfacción ante los requerimientos de su atención. Con respecto a los 

aplicativos y medios informáticos para una buena atención al público, estos no 

han satisfecho adecuadamente al usuario en función de la solicitud, necesidad o 

requerimiento por diversos factores, desconocimiento, capacitación y difusión.  
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VI.   CONCLUSIONES 

 

1. En la presente investigación, a través de un proceso sistemático 

empleando el método científico cuantitativo hipotético deductivo, se 

estableció probar la hipótesis, para plantear la relación de la 

modernización en la administración pública y satisfacción de usuarios en 

la Municipalidad Provincial del Callao 2022. A través de un análisis 

riguroso descriptivo, se ha cumplido con establecer los niveles de 

modernización en la administración pública y la Identificación de los 

niveles de satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial del 

Callao,2022. 

2. Existe relación significativa entre las variables modernización en la 

administración pública y la satisfacción de usuarios en la Municipalidad 

Provincial del Callao, 2022. donde p= 0,005 < 0,05 (Sig.) y la Correlación 

de Pearson es igual a ,601**, de significancia buena.  Se determina que a 

mayor gestión en la modernización en la administración mayor será la 

satisfacción de usuarios. 

3. Existe niveles óptimos de modernización en la administración pública en 

la Municipalidad Provincial del Callao 2022. De acuerdo con las 

percepciones de los funcionarios públicos, el 62.5% considera en la 

categoría como buena, mientras que un 30% de los encuestados 

considera regular, donde la mayor cifra porcentual se ubica en la categoría 

de buena, considerando a las dimensiones de planeamiento estratégico, 

presupuesto por resultados, simplificación administrativa, servicio civil 

meritocrático y seguimiento, monitoreo y evaluación de la gestión. 

4. No existe niveles favorables de satisfacción de usuarios en la 

Municipalidad Provincial del Callao 2022, de acuerdo con la percepción 

de total de 82 usuarios que recibieron algún servicio de la entidad, sólo el 

25.6% considera en la categoría como buena, un 49.2% considera 

regular, y un 25.1% considera como bajo, relacionando estas 

apreciaciones con las dimensiones de esta variable, en fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía, aspectos intangibles. 

. 
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Vll.   RECOMENDACIONES 
 
1. Como primera recomendación se sugiere la elaboración del Plan 

Estratégico Institucional con la participación de todos los involucrados de 

la municipalidad, lo cual permitirá sensibilizar, conocer las líneas 

estratégicas que orientan la gestión municipal, orientando a políticas de 

mejora continua y recogiendo la opinión de los usuarios, deberá tomarse 

en cuenta los parámetros de calidad nacional e internacional ISO 9001.  

2. Se recomienda como política de cultura institucional, la inducción, 

sensibilización y difusión de la misión y visión de la Municipalidad 

Provincial del Callao, donde se establece lo que la entidad pretende 

cumplir en el entorno en el que actúa, es decir, qué va a hacer y para 

quién y en qué espera convertirse, teniendo en cuenta el contexto, el 

entorno, las nuevas tecnologías, las necesidades y las expectativas de la 

ciudadanía. 

3. Se debe priorizar como política de calidad en la modernización 

administrativa a través de estrategias y mecanismos de difusión para la 

simplificación administrativa, formulando la estandarización de 

procedimientos administrativos, simple pero eficaces al entendimiento a 

través de un manual del usuario, donde contengan la eliminación de las 

exigencias y formalidades cuando los costos económicos y tiempo,  

4. En la institución edil, la adopción de una política de transparencia 

económica y la información de la gestión presupuestaria por resultados se 

hace relevante, una administración basada a los principios y métodos de 

la disciplina fiscal normada por ley, estableciendo información para todos 

los involucrados, contribuyen al cumplimiento de los resultados a través 

de un presupuesto por cada área, saber en qué se emplea el presupuesto 

y si está correctamente empleado, que el capital humano contribuya en 

los aspectos básicos de formulación presupuestaria si fuera necesario.  

5. Es de relevancia la adopción de política institucional del servicio civil 

meritocrático, desde la selección o reclutamiento; la capacitación del 

personal en el fortalecimiento de competencias laborales y habilidades 

blandas que contribuyan al desarrollo de un buen clima institucional. 

Desarrollando políticas de desempeño laboral en base a resultados por 
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área y de la propia entidad. Promocionado a personas calificadas para los 

puestos clave priorizando la meritocracia y evaluación permanente en el 

sector público. 

6. Partiendo de los resultados, se recomienda realizar acciones de 

fortalecimiento a través del área competente, el seguimiento, monitoreo y 

evaluación de la gestión por cada área en la Municipalidad Provincial del 

Callao, esta acción permitirá el cumplimiento de metas programadas y 

metas ejecutadas de manera mensual, trimestral y anual, permitirá 

realizar los ajustes necesarios en el cumplimiento de lo planificado, sede 

debe contar con indicadores orientados a resultados y plazos previamente 

establecidos y validados con criterios que aseguren su confiablidad y se 

pueda verificar las actividades programadas, estén ocurriendo conforme 

a lo previsto y que muestre datos que permitan saber, medir y cuantificar 

los objetivos propuestos. 

7. Se recomienda seguir fortaleciendo la atención al público con criterios de 

calidad, para lograr la satisfacción del usuario, dándole un buen trato 

empático, proporcionar información oportuna y respuestas claras al 

usuario, en forma presencial, en una atención rápida pero eficaz, y a 

través del uso de medios informáticos y aplicativos que permitan al 

usuario una orientación adecuada; del mismo modo se recomienda 

habilitar el buzón de sugerencia o reclamo de manera activa, con la 

finalidad de corregir aspectos relacionados a la atención al ciudadano, 

utilizando los canales presenciales, telefónicos, virtuales y móvil o 

itinerante, y estos puedan formar parte del Plan de Mejora Continua. 

8. De acuerdo con la percepción del usuario, deberá implementarse una 

línea o número telefónico dedicado, exclusivamente, a la entrega de 

información relacionada con trámites y/o bienes y servicios públicos, 

presentación de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, etc. Del 

mismo modo implementar en la página web información práctica y útil al 

usuario a fin de canalizar sus solicitudes o requerimientos. 

9. Para la organización edil se hace relevante el Manual para mejorar la 

atención a la ciudadanía, tiene como finalidad de orientar al servidor 

público sobre los protocolos de una atención de calidad, talleres 

periódicos del buen trato al ciudadano, esto permitirá de manera conjunta 
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acciones de mejora ante las casuísticas en la atención al usuario en los 

diversos requerimientos. 

10. Se recomienda en las diferentes áreas de servicio, brindar espacios de 

espera en la atención al ciudadano, dándole mayor comodidad. Se hace 

necesario para mejorar una adecuada orientación, carteles de 

señalización de las áreas de atención al usuario y personal que permita 

una información adecuada. Implementar en las áreas de atención, el uso 

de aparatos tecnológico que permitan la información y orientación ante las 

necesidades de atención. 

11.  De acuerdo con los resultados, debe Desarrollarse herramientas 

prácticas para evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y 

poder hacer mejoras al mismo. Desarrollar encuestas de satisfacción al 

usuario para identificar las necesidades y expectativas, para implementar 

el Plan de Mejora Institucional. 
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ANEXO: 1 VALIDACION  
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ANEXO: 2 VALIDACION  

 

Cuestionario para la variable 1: Modernización de la Administración Pública 

Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, 

el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 

favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una 

equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

 
NUNCA (S) FRECUENTEMENTE 

(F) 
A VECES 

(AV) 
CASI 

SIEMPRE 
(CS) 

SIEMPRE (S) 

1 2 3 4 5 

 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: PLANES ESTRATEGICOS 1 2 3 4 5 

¿Cuentan con planes estratégicos que permitan 
identificar características del público objetivo? 
 

     

¿Cuentan con metas que permiten cuantificar el bien 
que le toca producir o entregar? 

     

¿En el proceso de gestión realizan un estudio 
actualizado de las necesidades de la población que 
deben ser atendidas? 
 

     

¿Diseñan estrategias de atención que permita llegar 
a toda la población beneficiaria? 
 

     

Dimensión 2: SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 

¿El proceso de atención a la población está 
orientado a informar oportunamente para reducir 
multas e infracciones tributarias? 

     

¿Los procesos administrativos previstos contribuyen 
a eliminar costos innecesarios a la población? 

     

¿Aplican un proceso de simplificación administrativa 
que busque realizar trámites más rápidos y menos 
burocráticos? 

     

¿Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los 
usuarios para tramitar la obtención de un bien o 
servicio? 

     

Dimensión 3: PRESUPUESTO POR RESULTADOS 

¿ Se aplica un presupuesto basado en los resultados 
y metas de atención? 

     

¿Al elaborar los presupuestos de la gestión se cumple 
con la disciplina fiscal normada por ley? 

     

¿Se aplica la eficiencia en la distribución de los 
recursos o bienes? 

     

¿Se formulan indicadores de desempeño en la 
gestión del presupuesto? 

     

Dimensión 4: SERVICIO CIVIL MERITOCRÁTICO 
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¿Se cumple con respetar los derechos laborales del 
empleado público? 

     

¿Se cumple con respetar los derechos laborales del 
empleado público? 

     

¿Se aplica una selección idónea de los empleados 
públicos de acuerdo con sus funciones en el área 
laboral al que ingresará?. 

     

¿Se evalúa el desempeño laboral de acuerdo con el 
logro de objetivos fijados en la gestión pública? 

     

¿Se capacita al empleado público fortaleciendo sus 
capacidades de gestión de personas del Estado? 

     

Dimensión 5: SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN 

¿Se evalúa la pertinencia de las acciones realizadas 
en la gestión? 

     

¿Se evalúa la eficacia de los resultados alcanzados 
en la gestión? 

     

¿Se evalúa el nivel de satisfacción de los ciudadanos 
con el bien recibido a partir de la aplicación de 
encuestas de satisfacción? 

     

¿Se busca conocer el impacto de las expectativas 
alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el 
libro de reclamaciones? 
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Cuestionario para la variable 2: SATISFACCION DE USUARIOS 

Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, el 

cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por favor 

sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una equis “X”, 

considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

 

  MUY 
INSATISFECHO 

 
SATISFECHO 

REGULARMENTE 
SATISFECHO 

 
INSATISFECHO 

MUY 
SATISFECHO 

1 2 3 4 5 

 

Enunciado N CN A CS S 

Dimensión 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

¿La atención fue ordenada respetando el orden de 
llegada? 
 

     

¿En la entidad se respeta el horario de atención al 
público? 
 

     

¿Cuándo quiso presentar alguna queja o reclamo la 
entidad contó con mecanismos para entenderlo? 
 

     

¿Se brindó información clara, oportuna y los pasos 
para los tramites en forma completa?  
 

     

Dimensión 2:  CAPACIDAD DE RESPUESTA 

 

¿la atención que se brindó fue rápida y oportuna? 
 

     

¿el tiempo que usted espero para ser atendido fue 
corto? 

     

¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad 
se resolvió inmediatamente? 
 

     

¿Consideras que se obtuvo resultado de la atención 
esperada en el plazo requerido? 
 

     

 
Dimensión 3: SEGURIDAD 

¿El personal que atiende inspira confianza? 
 

     

¿los empleados muestran amabilidad en la atención 
al público? 
 

     

¿si la entidad, cuando promete algo, siempre las 
cumple? 
 

     

¿Referente a su solicitud en atención, se respetó su 
pedido? 

     

Dimensión 4: EMPATÍA 

¿Los trabajadores están dispuestos a ayudarles? 
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¿Los trabajadores le ofrecen información un trato 
personalizado? 

     

¿Los empleados son solidarios en caso un cliente 
sufre un desastre? 

     

¿Consideras que los empleados se ponen en tu 
lugar y te comprenden al ser atendido? 

     

Dimensión 5: ASPECTOS INTANGIBLES 

¿La entidad cuenta con instalaciones visualmente 
atractivas para el buen servicio? 

     

¿La distribución de las oficinas de la entidad, facilita 
la ubicación rápida para la atención de lo que se 
requiere? 

     

¿La entidad cuenta con aplicativos y medios 
informáticos para una buena atención al público? 

     

¿los empleados poseen una apariencia adecuada y 
pulcra? 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de la Tesis de Investigación  
 

Objetivo del instrumento Validar el contenido del cuestionario por un 
experto para aplicar el instrumento de 
recolección de datos. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Alcides Muñoz Ocas 

Documento de identidad 46590514 

Años de experiencia en el 
área 

10 años 

Máximo Grado Académico Maestro en Gestión Pública 

Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente  

Número telefónico 951447598 

Firma  
 
 
 

Fecha  19 /07 / 2022 

 

 

¡Muchas gracias por su participación! 
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ANEXO: 3 VALIDACION DE EXPERTO  
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ANEXO: 4 VALIDACION DE EXPERTO 
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ANEXO: 5 VALIDACION DE EXPERTO  
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ANEXO: 6 VALIDACION DE EXPERTO 
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ANEXO: 7 

Operacionalización de las variables 

Variable 1 Dimensión Indicador N° ítems 

Modernización de la 
Gestión Pública 

Planes. estratégicos  

Objetivo institucional y características del usuario 
1 

Cuentan con planes estratégicos que permitan identificar características del público objetivo 

Metas ejecutadas 2 Cuentan con metas que permiten cuantificar el bien que le toca producir o entregar 

Actualización de las necesidades del usuario 
3 

En el proceso de gestión realizan un estudio actualizado de las necesidades de la población que deben ser atendidas. 

Atención y cobertura 4 Diseñan estrategias de atención que permita llegar a toda la población beneficiaria. 

 Simplificación 
administrativa 

Información oportuna al usuario 
5 

El proceso de atención a la población está orientado a informar oportunamente para reducir multas e infracciones 
tributarias. 

Costos innecesarios  6 Los procesos administrativos previstos contribuyen a eliminar costos innecesarios a la población 

Eficiencia 
7 

Aplican un proceso de simplificación administrativa que busque realizar trámites más rápidos y menos burocráticos 

Uso de plataforma virtual institucional 8 Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los usuarios para tramitar la obtención de un bien o servicio. 

Presupuesto por 

resultados 

Resultados y metas 9 Se aplica un presupuesto basado en los resultados y metas de atención.  

Cumplimiento de normativa legal 10 Al elaborar los presupuestos de la gestión se cumple con la disciplina fiscal normada por ley. 

Eficiencia 11 Se aplica la eficiencia en la distribución de los recursos o bienes. 

Desempeño presupuestario 12 Se formulan indicadores de desempeño en la gestión del presupuesto. 

Servicio civil 
meritocrático 

Idoneidad laboral 13 Se cumple con respetar los derechos laborales del empleado público 

Desempeño Laboral 
14 

Se aplica una selección idónea de los empleados públicos de acuerdo con sus funciones en el área laboral al que 
ingresará. 

Promoción meritocrática 15 Se evalúa el desempeño laboral de acuerdo con el logro de objetivos fijados en la gestión pública. 

Competencias laborales 16 Se capacita al empleado público fortaleciendo sus capacidades de gestión de personas del Estado. 

Seguimiento, monitoreo y 
evaluación. de la gestión 

Pertinencia  17 Se evalúa la pertinencia de las acciones realizadas en la gestión.  

Eficacia 18 Se evalúa la eficacia de los resultados alcanzados en la gestión.  

Encuesta de satisfacción aplicada 
19 

Se evalúa el nivel de satisfacción de los ciudadanos con el bien recibido a partir de la aplicación de encuestas de 
satisfacción. 

Atención y satisfacción 

 

20 
 
 

 
 

Se busca conocer el impacto de las expectativas alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el libro de 
reclamaciones. 
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Variable 2 Dimensión Indicador N° ítems 

Satisfacción del usuario 

Fiabilidad 

Orden en la atención 1 La atención fue ordenada respetando el orden de llegada 

Horas de atención 2 En la entidad se respeta el horario de atención al público 

Receptividad de quejas y reclamos 3 Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la entidad contó con mecanismos para entenderlo 

Información oportuna 4 Se brindó información clara, oportuna y los pasos para los tramites en forma completa 

 Capacidad de 
respuesta 

Celeridad en la atención 5 la atención que se brindó fue rápida y oportuna 

Efectividad 6 el tiempo que usted espero para ser atendido fue corto 

Determinación ante dificultades 7 Cuando usted presentó algún problema o dificultad se resolvió inmediatamente 

Desempeño en los plazos 8 Consideras que se obtuvo resultado de la atención esperada en el plazo requerido 

 Seguridad 

Confianza 9 El personal que atiende inspira confianza 

Amabilidad 10 los empleados muestran amabilidad en la atención al público 

Credibilidad 11 si la entidad, cuando promete algo, siempre las cumple 

Receptibilidad 12 Referente a su solicitud en atención, se respetó su pedido 

Empatía 

Disposición 13 Los trabajadores están dispuestos a ayudarles 

Trato personalizado 14 Los trabajadores le ofrecen información un trato personalizado 

Solidaridad 15 Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un desastre 

Asertividad 16 Consideras que los empleados se ponen en tu lugar y te comprenden al ser atendido 

Aspectos intangibles 

Condición física de la infraestructura, 17 La entidad cuenta con instalaciones visualmente atractivas para el buen servicio 

áreas de atención idóneas 18 La distribución de las oficinas de la entidad, facilita la ubicación rápida para la atención de lo que se requiere. 

 equipamiento tecnológico 19 La entidad cuenta con aplicativos y medios informáticos para una buena atención al público 

 apariencia personal 20 los empleados poseen una apariencia adecuada y pulcra 
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ANEXO: 8 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION 

 

 

Problema Objetivos Hipotesis Variable 1 Dimensión Indicador N° items Escala de 

medición

Niveles 

rangos

General General General
Objetiv o institucional y  

características del usuario 1

Cuentan con plan  estratégicos que permitan identificar características del público objetiv o

Metas ejecutadas 2 Cuentan con metas que permiten cuantificar el bien que le toca producir o entregar

Actualización de las 

necesidades del usuario 3

En el proceso de gestión realizan un estudio actualizado de las necesidades de la población que deben 

ser atendidas.

Muy Bueno= 

(84-100)

Atención y  cobertura 4 Diseñan estrategias de atención que permita llegar a toda la población beneficiaria.

Información oportuna al 

usuario 5

El proceso de atención a la población está orientado a informar oportunamente para reducir multas e 

infracciones tributarias.

Costos innecesarios 
6

Los procesos administrativ os prev istos contribuy en a eliminar costos innecesarios a la población Nunca (1) Buena

Eficiencia
7

Aplican un proceso de simplificación administrativ a que busque realizar trámites más rápidos y  menos 

burocráticos
[83- 68]

Uso de plataforma virtual 

institucional 8

Cuentan con plataformas v irtuales al serv icio de los usuarios para tramitar la obtención de un bien o 

serv icio.
Raras veces (2)

Resultados y  metas 9 Se aplica un presupuesto basado en los resultados y  metas de atención. Regular

Cumplimiento de normativ a 

legal 10
Al elaborar los presupuestos de la gestión se cumple con la disciplina fiscal normada por ley . [ 67 – 52]

Eficiencia 11 Se aplica la eficiencia en la distribución de los recursos o bienes.

Desempeño presupuestario 12 Se formulan indicadores de desempeño en la gestión del presupuesto. Bajo= (36-51)

Idoneidad laboral 13 Se cumple con respetar los derechos laborales del empleado público

Desempeño Laboral
14

Se aplica una selección idónea de los empleados públicos de acuerdo con sus funciones en el área 

laboral al que ingresará.

Frecuentemente 

(4)
Muyu Bajo

Promoción meritocrática
15

Se ev alúa el desempeño laboral de acuerdo con el logro de objetiv os fijados en la gestión pública. [ 20 –35]

Específico Específico Específico Competencias laborales
16

Se capacita al empleado público fortaleciendo sus capacidades de gestión de personas del Estado.

Pertinencia 17 Se ev alúa la pertinencia de las acciones realizadas en la gestión. 

Eficacia 18 Se ev alúa la eficacia de los resultados alcanzados en la gestión. Siempre (5)

Encuesta de satisfacción 

aplicada 19

Se ev alúa el niv el de satisfacción de los ciudadanos con el bien recibido a partir de la aplicación de 

encuestas de satisfacción.

Atención y  satisfacción
20

Se busca conocer el impacto de las ex pectativ as alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el 

libro de reclamaciones.

Variable 2 Dimensión Indicador N° items
Escala de 

medición

Niveles 

rangos

Orden en la atención 1 La atención fue ordenada respetando el orden de llegada

Horas de atención 2 En la entidad se respeta el horario de atención al público

Receptiv idad de quejas y  

reclamos
3

Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la entidad contó con mecanismos para 

entenderlo

Información oportuna 4 Se brindó información clara, oportuna y los pasos para los tramites en forma completa

Celeridad en la atención 5 la atención que se brindó fue rápida y oportuna

Efectiv idad 6 el tiempo que usted espero para ser atendido fue corto Buena

Determinación ante diuficultades 7 Cuando usted presentó algún problema o dificultad se resolvió inmediatamente [83- 68]

Desempeño en los plazos 8 Consideras que se obtuvo resultado de la atención esperada en el plazo requerido

Confianza 9 El personal que atiende inspira confianza Regular

Amabilidad 10 los empleados muestran amabilidad en la atención al público [ 67 – 52]

Credibilidad 11 si la entidad, cuando promete algo, siempre las cumple

Receptibilidad 12 Referente a su solicitud en atención, se respetó su pedido Bajo= (36-51)

Disposición 13 Los trabajadores están dispuestos a ayudarles

Trato personalizado 14 Los trabajadores le ofrecen información un trato personalizado Muyu Bajo

Solidaridad 15 Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un desastre [ 20 –35]

Asertiv idad 16 Consideras que los empleados se ponen en tu lugar y te comprenden al ser atendido

Condición física de la 

infraestructura,
17 La entidad cuenta con instalaciones visualmente atractivas para el buen servicio

Areas de atención idóneas
18

La distribución de las oficinas de la entidad, facilita la ubicación rápida para la atención de 

lo que se requiere.

 equipamiento tecnolólgico 19 La entidad cuenta con aplicativos y medios informáticos para una buena atención al público

 aparencia personal 20 los empleados poseen una apariencia adecuada y pulcra

Muy Bueno= 

(84-100)
:Fiabilidad

Satisfacción del 

usuario

 Capacidad 

de 

respuesta

 Seguridad

Empatía

Aspectos 

tangibles

Modernización 

de la Gestión 

Pública

Seguimiento, 

monitoreo y 

evaluación. 

de la gestión

Servicio civil 

meritocrático

Presupuesto 

por 

resultados

 Simplificación 

administrativa

Planes

estratégicos 

H1: La 

modernización en 

la administración 

pública en la 

Municipalidad del 

Callao se 

relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en el año 

2022.                            

H0: La 

modernización en 

la administración 

pública en la 

Municipalidad del 

Callao no se 

relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en el año 

2022.

H2: Existe niveles 

óptimos de 

modernización en la 

administración 

pública en la 

Municipalidad del 

Callao 2022.  Y               

H0: No existe niveles 

óptimos de 

modernización en la 

administración 

pública en la 

Municipalidad del 

Callao 2022. 

H3: Existe niveles 

favorables de 

satisfacción. del 

usuario en la 

Municipalidad del 

Callao 2022.                   

H0: No existe niveles 

favorables de 

satisfacción. del 

usuario en la 

Municipalidad del 

Callao 2022

Plantear la 

relación de la 

Modernización en 

la administración 

pública y  

satisfacción de 

usuarios en la 

Municipalidad del 

Callao 2022

De qué manera 

la 

modernización 

en la 

administración 

pública en la 

Municipalidad 

del Callao se 

relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en el 

año 2022?. 

¿Cuáles son 

los niveles de 

modernización 

en la 

administración 

pública en la 

Municipalidad 

del Callao 

2022?,        

¿Cómo son los 

niveles de 

satisfacción del 

usuario en la 

Municipalidad 

del Callao 

2022?

Establecer los 

niveles de 

modernización en 

la administración 

pública en la 

Municipalidad del 

Callao 

2022.Identificar 

los niveles de 

satisfacción del 

usuario en la 

Municipalidad del 

Callao 2022.

Muy 

insatisfecho (1)

A veces (3)

Muy satisfecho.  

(5)

Satisfecho (4)

Regularmente.  

satisfecho (3)

insatisfecho (2)
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ANEXO: 9 CARTA DE PRESENTACION  
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ANEXO 10: AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION 
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ANEXO: 11 AUTORIZACION 2  
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ANEXO: 12 AUTORIZACION DE PUBLICACION DE ENTIDAD  
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ANEXO: 13 DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DE AUTOR 
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ANEXO: 14 AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN EN REPOSITORIO 

INSTITUCIONAL 
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ANEXO: 15 CARTA DEL DOCENTE  
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ANEXO16: Sistematización de los datos en el programa estadístico SPSS 

variable 1 
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ANEXO17: Sistematización de los datos en el programa estadístico SPSS 

variable 2 
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