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Resumen

La presente investigacion propone como objetivo general plantear la
relaciéon de la modernizacion en la administracion publica y satisfaccion de
usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022; aborda un estudio
sisteméatico en el contexto de la administracibn publica. Los resultados
concluyeron la significancia entre las variables modernizacion en la
administracion publica y la satisfaccion de usuarios, donde p= 0,005 < 0,05 (Sig.)
y la Correlacion de Pearson es igual a ,601**, de significancia buena. Se
determind que, a mayor gestién en la modernizacion en la administracion, mayor
serd la satisfaccion de usuarios.

Existe niveles optimos de modernizacion en la administracion publica en la
Municipalidad del Callao 2022, considerando a las dimensiones de
planeamiento estratégico, presupuesto por resultados, simplificacion
administrativa, servicio civil meritocratico y seguimiento, monitoreo y evaluacion
de la gestion.

No existe niveles favorables de satisfaccion de usuarios en la Municipalidad
Provincial del Callao 2022, de acuerdo con la percepcion total de 82 usuarios
gue recibieron algun servicio de la entidad, sélo el 25.6% considera en la
categoria 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, empatia, aspectos
intangibles.

Palabras clave: Modernizaciéon, administracion, satisfaccion, 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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I. INTRODUCCION

La modernizacién de la administracién, en el marco internacional, esta
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, satisfaccion al cliente y mejora continua, muchas empresas
de renombre internacional, y organizaciones del sector publico en el contexto de
la administracién en servicios y produccion 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 Organizacién Internacional para la
Estandarizacion, se basa a la modernizacion y gestion de calidad para la
entidades publicas y organizaciones privadas, para la aplicacion a una serie de
normas de calidad en referencia a la satisfaccion al cliente y mejora continua.

La modernizacion del gobierno local es un tema de necesidad vital que
rigen los estandares de calidad nacional e internacional, dentro del contexto
historico y la demanda social, son los desafios 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.

Segun 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 publico para perfeccionar su desempefio y la
correlacion 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 satisfaccidén con el servicio que utilizan, estos deben considerarse en la
planeacién y proponer la atencibn en los servicios que respondan a

requerimientos de informacion al ciudadano.

Segun el D.S. N° 004- 2013- PCM, en referencia complementaria a la
modernizacion administrativa en gestiéon publica, de la politica administrativa
nacional dice: la administracion publica debe prestar su atencién al servicio de la
ciudadania, debe promover a la participacion ciudadana o usuario, una entidad
organizada con un servicio disgregado y desconcentrado, debe primar la
rendicion de cuentas y una honesta gestion, con empleados publicos

capacitados y adecuadamente pagados. Actualmente la Municipalidad Provincial



del Callao presenta una moderna instalacion para su servicio a la ciudadania,
invierte un alto presupuesto para dar un mejor servicio a los usuarios, este
debera relacionarse con las acciones de la modernizacion de la administracion,
donde los ciudadanos se sientan atendidos adecuadamente con el servicio que
ofrece. Sin embargo, se evidencia largas colas de espera en la atencién de los
servicios de arbitrios municipales, las personas se quejan de la atencion
burocratica y lenta, no se brinda las orientaciones ideales a los usuarios. Por otro
lado, algunas calles de la ciudad se denota acumulacion de residuos soélidos a la
falta de personal quien lo realiza.

Segun De la Fuente, A. et al (2009) El ciudadano hace relevancia a la
satisfaccion de los requerimientos del usuario y resolver sus necesidades

problematicas, dicha percepcion posteriormente de haber recibido un servicio.

Desde la justificacion tedrica, aportara al conocimiento donde los
resultados permitiran sistematizarse en una alternativa estratégica, para ser
asociado como conocimiento de la administracion en la tematica de la
modernizacion administrativa y satisfaccion del usuario. La justificacion practica
contempla el estudio sisteméatico, parte de una problematica y plantea soluciones
estratégicas en el espacio contextual de la modernizacién de la administracion
publica y satisfaccion del usuario, plantear soluciones para una gestidn
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
organizacion y en el propésito de su existencia; en la satisfaccion al usuario en
sus derechos y obligaciones. La justificacion metodoldgica retne un conjunto de
métodos cientificos y sus programaciones necesarias para cumplir los objetivos
de esta investigacion y su validacion o negacion de hipétesis resultaste. La
intencién de esta investigacion es plantear la asociacidon con las dos variables y
la importancia en la modernizacion administrativa y la satisfaccion del ciudadano
(usuario), para esto, el presente tratado sera respaldado por un amplio marco
tedrico e investigativo, fuentes bibliograficas de las dos variables, métodos y
técnicas e instrumentos de medida que permitirdn encontrar la relacion.

El presente estudio permitira conocer cientificamente la relacion y sus niveles
de modernizacion en la administracion publica en la Municipalidad Provincial del

Callao y la satisfaccion de usuarios, 2022.



Por lo expuesto justificable para la presente investigacion, que
determinara la relacién de las dos variables planteamos la siguiente pregunta
general: ¢De qué manera la modernizacion en la administracion publica en la
Municipalidad del Callao se relaciona con la satisfaccion del usuario en el afio
2022? Del mismo modo se plantea las preguntas especificas: ¢ Cuales son los
niveles de modernizacion en la administracion publica en la Municipalidad
Provincial del Callao, 20227, y ¢, Como son los niveles de satisfaccién del usuario
en la Municipalidad Provincial del Callao, 2022?

Para la presente investigacion, desde las preguntas formuladas
planteamos las siguientes hipétesis general H1: La modernizacion en la
administracion publica en la Municipalidad Provincial del Callao se relaciona
significativamente con la satisfaccion de usuarios, 2022. HO: La modernizacion
en la administracion publica en la Municipalidad Provincial del Callao no se
relaciona con la satisfaccion de usuarios, 2022. El resultado de la investigacion
determinara discernir, afirmar o negar una de las hipotesis planteadas. Del
mismo modo se formula las siguientes hipodtesis especificas para la primera
variable H2: Existe niveles optimos de modernizaciéon en la administracion
publica en la Municipalidad del Callao 2022. Y HO: No existe niveles 6ptimos de
modernizacion en la administracién publica en la Municipalidad Provincial del
Callao, 2022. Para la segunda variable H3: Existe niveles favorables de
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, 2022. Y HO: No
existe niveles favorables de satisfaccion de usuarios en la Municipalidad
Provincial del Callao. 2022. Los resultados de la investigacion discerniran,
afirmara o negara las hipotesis especificas planteadas.

Desde la identificacion planteada de la problematica identificada, la
propuesta de las hipétesis y las variables y dimensiones descritas, el estudio se
construye con el objetivo principal: Plantear la relacion de la Modernizacién en
la administracion publica y satisfaccion de usuarios en la Municipalidad del
Callao, 2022. Se plantea los objetivos especificos: Establecer los niveles de
modernizacion en la administracion publica en la Municipalidad del Callao, 2022.
Identificar los niveles de satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Callao,
2022.



. MARCO TEORICO

Para la presente tesis se sustenta en los siguientes antecedentes
internacionales. Como antecedente internacional, Montejano L (2009) en la
tesis modernizacién de la administracion puablica en México, Investigacion
accion, tiene como objetivo plantear politicas de modernizacién responsables de
impulsar el desarrollo del sector empresarial, se trabajé con una a muestra fue
tomada a 8 organizaciones del sector, concluyo la necesidad de disefiar un
programa de modernizacion administrativa basada a proyectos que den
respuestas a las necesidades del usuario, realizar un sistema de control, rastreo
periddico y valoracion integral del bienestar de la organizacion y del usuario.

Hernandez, S. (2011) en su investigacion la importancia de la satisfaccion
del usuario, UNAM México, en su articulo cientifico de investigacion descriptiva,
tenia como objetivo instaurar la importancia que tienen los estudios de
satisfaccion intrinsecamente con las actividades de informacion; para el estudio
descriptivo abordan el sentido filoséfico, antecedentes, modelos tedricos y
definicion de satisfaccion de usuarios; establecio que, la satisfaccion es una
percepcion mental de una persona, son la respuestas intelectuales, materiales y
emocionales en relacion directa a una atencion a sus necesidades, este estado
siempre emite una reflexion, apreciacion del servicio y evaluara dicho acto, ya
gue se comparan los objetivos de area de la organizacion y sus expectativas
contra los resultados obtenidos de dicho servicio.

Ortiz, R. et al. (2004), en su estudio sobre la satisfaccion del usuario de 15
hospitales en Meéxico, la finalidad de la investigacion fue establecer la
satisfaccion de los ciudadanos usuarios de los servicios del establecimiento de
salud a través de su opinion; esto, concluy6 que la informidad del servicio fue del
15,06%. La percepcion fue la deficiente calidad relacionada con la insatisfaccion
fue 10,8% (p<0,05). EIl 18,5% describi6 insatisfaccién y deseo de no volver hacer
uso del servicio, de éstos el 65% se asocid con mala calidad (p<0,05). Los
resultados de esta investigacion demuestran que la satisfaccidén de la atencién
del ciudadano usuario, depende de una serie de circunstancias de orden cultural,
social y econdmico, que el conocimiento de insatisfaccion influye de manera
relevante en los pensamientos y practicas de quienes interceden en el proceso

deplanificacién, otorgamiento y admisién de los servicios de salud.



Como antecedentes nacionales, Soto, C. (2021), en su tesis:
Modernizacién de la gestion publica y su relacion con las competencias
gerenciales, Municipalidad de San lIsidro, Peru, tenia como objetivo determinar
la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y las competencias
gerenciales que muestran los trabajadores, tenia la poblacién de estudio de 110
trabajadores, concluyé la relacion significativa directa de r = 0,761 entre las
variables, afirmé que la mejora en los procesos de la modernizacion de la
administracién en la gestiébn publica 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: gestion
administrativa en relacion con la variable y la satisfaccion de los Usuarios,
Municipalidad Distrital de Pdlvora, Provincia de Tocache, Region San Martin,
Peru, la muestra fue constituida por 230 usuarios, tenia como objetivo establecer
en qué nivel, la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de manera significativa, establecié que las variables se correlacionan
de manera negativa moderado, por lo tanto, se acepta la hipétesis nula. (rs =-
0,044, Sig. Bilateral 0,502>0,005), se comprob6 una relacion significativa
negativo moderado en la sub variables, planificacion y satisfaccion de los
clientes, de igual modo se determind la dimension organizacion y satisfacciondel

usuario, existe una correlacion significativo-negativa muy bajo.

Morales, A. (2017) en su estudio de tesis la gestion administrativa y
calidad de atencién, Municipalidad de San Juan de Lurigancho, Perud, estudio
gue tuvo como muestra 90 empleados, tenia como objetivo: Determinar la
asociacion entre las variables: gestion administrativa y calidad de atencion del
usuario, concluye que las variables se asocian con un coeficiente de correlacion
de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000 La cual, se demostrdé que existe
una relacion débil positiva. Interpretandose como: A mejor calidad de atencion al

usuario, mejor gestion administrativa.

Para ampliar el marco te6rico en la Primera Variable: Modernizacién de
la administracion, para la Presidencia del Consejo de Ministro, PCM (2021),
como Politica Nacional de Gestion Publica que contribuye a la modernizacién de

la administracion y en donde establece que un gobierno con una administracion



moderna tiene la mision 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 parametros de calidad, con equidad y equilibrio social, en forma ideal y
pertinente; de esta manera reducir las carencias socioeconomicas del contexto
poblacional como consecuencia de un desarrollo disimil en el contexto nacional
, Y practicando con compromiso su rol organizador de progreso del pais. (PCM,
2021 p 19).

Bajo estas consideraciones se puede establecer que la vision de Estado
Moderno, bajo los parametros de la administracién puablica en el pais, 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 modernizacion en
la administracion de la gestion publica de la entidad, en acciones dirigidas en
elevar los niveles deseados de eficiencia y eficacia en la administracion, con la
intencién de cumplir con sus funciones institucionalmente destinadas a fin para

gue fue creado a servir a los ciudadanos o usuarios.

Mino, A. (2021) en su investigacion Fundamentos de la Administracion,
hace una recopilacion de varios autores sobre las definiciones sobre la
administracion: Koontz et. al. (2008) establece como un conjunto de proceso
especifico que es considerado la planeacion, organizacion, direccion y control
para lograr objetivos de la organizacion a través del uso del capital humano y
recursos fisicos y financieros. Para Chiavenato (2005), entiende como
administracién como la representacion no solo a la gerencia y la conduccion de
una organizacion, sino también de muchas de las actividades relacionadas con
los procesos de planeacion, la organizacién, la direccién y control. Stoner (1996),
denomina a la administracibn 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 tecnoldgicos y financieros,
recursos fisicos de la entidad para alcanzar las metas establecidas.

Los elementos de la administracion moderna, Koontz, H. & Weihrich, H.
(2007) nos dice que la planificacion establece y formula la seleccion adecuada
de la mision, objetivos y las operaciones necesarias para lograrlas; permite hacer

lo necesario al tomar decisiones, que permite elegir entre lineas de accién



prioritarias. Logrando asi que lo planificado proporcione un enfoque razonado en
el desempefio de las fines y objetivos, la planeacion también exige la creatividad
administrativa en todos los procesos permitiendo asi lograr la modernizacion
administrativa.

Figura 1

Relacién de los elementos de la modernizacidon administrativa.

CLIENTE /
USUARIO

S~ MODERNIZACION

Para la primera dimension: la planificacion estratégica refiere a la mision,

ADMINISTRACION
MISION PLAN,
EJECUCION, CONTROL
Y EVALUACION

SERVIDOR
PUBLICO
COMPETENCIAS
RECURSOS

vision y objetivos como factores estratégicos relevantes para los proximos tres a
cinco afnos. Del mismo modo se tiene cuenta la medicion de los objetivos y las
metas planificadas longitudinalmente, una planificacion operativa, también
conocido como plan de trabajo, y el plan estratégico donde tiene como eje

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

La mision o el propdsito, son concepciones que se usan sin distincion,
asimilan la funcion primordial o tarea de una organizacion, o de cualquier area o
parte de ella. En toda entidad o empresa tienen una funcién de acuerdo con el
rubro de su actividad y su relacién con la colectividad. Para la conceptualizacion
de los objetivos o metas, se entiende como el fin de la organizacion donde se
orientan las actividades. es la aspiracion y el punto final el destino que busca la
organizacion destino al que se orienta la organizacion, la direccién 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 identificacién de los objetivos basicos a largo plazo de una
organizacion y la insercion estratégica de accion, asi como la asignacion de los
capitales humanos y econdmicos necesarios para la consecucién de estas

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



competencia, lo que quieren, nuestras fortalezas, nuestras debilidades (Koontz,
H. & Weihrich, H. 2007 p 79, 83).

Para la segunda dimensién: la gestion por procesos, simplificacion
administrativa, sobre la Politica Nacional de Gestion Publica que contribuye a la
modernizacién de la administracion y en la al PCM (2021), prioriza realizar la
gestion por procesos en todas las entidades publicas y promover la simplificacion
administrativa con la finalidad de concebir efectos favorables en el
perfeccionamiento de los ordenamientos y servicios establecidos a los usuarios
y la organizacion, que admite que una gestion al servicio de las personas donde
se debe olvidar el acostumbrado modelo tradicional de la administracion donde
no se toma en cuenta la opinion del usuario, el tradicional guia de ordenacion
funcional y cambiar hacia un modelo innovador de organizacion prestando mayor
atencion 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 mas operativa y eficiente, tanto para el usuario y servidor publico, que
aseguren una buena dinamica en el buen uso de los servicios, atencion idonea
y a dar respuesta a su requerimiento es responsabilidad que generen resultados
efectivos para el usuario.

Para la tercera dimension: el presupuesto por resultados, De acuerdo
con el MEF (2022) en la Normatividad, donde se establece que toda entidad
publica del Estado se desarrolle financieramente bajo el esquema: Presupuesto
por resultados, lineamientos institucionales emitidas por el Ministerio de
Economia y Finanzas del Peru, establece una estrategia en la administracion
moderna para las organizaciones ediles, admite asociar la asignacion de un
presupuesto, bienes, servicios en relacion demostrada con resultados en
beneficio de personas o personas, con su mensurabilidad. Contribuye a
optimizar la calidad del consumo presupuestario publico, a incentivar a las
entidades estatales a utilizar los recursos publicos de manera eficaz y eficiente,
dando prioridad al gasto publico para la dotacién de bienes y servicios
evidenciado en el beneficio de resultados relacionados con el bienestar de la
poblacién. Determinar quién es responsable de lograr resultados, implementar
herramientas de PpR y rendir cuentas sobre el consumo presupuestario publico.

Instituir mecanismos para generar informacion sobre los productos (bienes y



servicios), y sobre los resultados y la gestidn realizada para alcanzarlos. a)
Informacién de la gestion realizada en relacion con resultados y objetivos
propuesta en la administracion de bienes y servicios. b) Evaluar si los resultados
han beneficiado al usuario. ¢) Manejar la informacion para la toma de decisiones
y como se utilizaran los recursos publicos, asi como la rendicion de cuentas. d)
Ofrecer estimulos para que las autoridades publicas se comprometan con los
resultados en una adecuada gestién.

Para la cuarta dimensién: Servicio civil meritocrético, y de acuerdo con
la Ley Servicio Civil (2014) articulo 77, tiene como objetivo de la ley es asegurar
el acceso equitativo a los servicios publicos para optimizar la calidad de la
atencion realizada por las entidades del estado dirigidos a la ciudadania y
fomentar el desarrollo personal y profesional del personal administrativo en el
gobierno. El nimero de empleados de confianza sigue siendo valido y su
seleccion se basa en la correspondencia con el perfil del puesto, pero no
requieren la aprobacion de un concurso general de meéritos, que se requiere en
el caso de profesionales, el nimero de personas que laboren con confianza no
podra exceder del 5% del numero total de plazas otorgadas por los 6rganos del
Estado.

Para la quinta dimension: seguimiento, monitoreo y evaluacion de la
gestion, ElI monitoreo o seguimiento es un proceso periodico y necesario que
envuelve la compilacion organizada de informacion 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 asi logren tomarse las acciones
de mejora. (Granados, 2015 p 7).

Figura 2

Relacion entre la administracion y la gestion

PLANIFICACION
ORGANIZACION
DIRECCION RECURSOS o L,
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Para la segunda variable: Satisfaccion del usuario surge de la opinion
no es solamente la percepcion de los servicios que ofrece la entidad, sino
también de sus expectaciones de las personas que fueron parte del servicio.
(Ortiz, R. etal. 2004 78-4: 527-537).

MINSA, (2002) el Ministerio de Salud propuso los criterios basicos para
valorar la calidad de atencién y reconocer los niveles de satisfacciondel usuario
en los locales de atencién al publico; entre ellos se consideran los siguientes
estandares: conformidad de atencion, integralidad en la atencién, cordialidad,
seguridad. educacion y cortesia, informacién pertinente, asistencia reciproca,

intervencién comunitaria, satisfaccion externa.

Para Zeithaml, V. (2002), menciona que la eficacia en la atencion al
ciudadano ante una entidad, en su relacion con la satisfaccion al usuario,
consigue medir una evaluacién que permite manifestar el conocimiento de los
usuarios que permiten al servicio, propone los siguientes criterios: a) Apreciacion
del usuario. b) Las perspectivas, que el usuario que considere de valor y util. c)
Los establecimientos, estos deben generar expectativas reales, en un ambiente
agradable, equipados tecnologicamente, d) Capacidad de respuesta, e)
Seguridad, aspecto observable y medible en empleados que conocen sus
funciones, atienden con cortesia, muestran confianza y tranquilidad al usuario. f)
Empatia, capacidad de los empleados publico para comprender y tratar al

usuario.

Para Ruiz, & Gémez, (2015) en su analisis de la calidad percibida y
satisfaccibn de un servicio, establece una relacion de autores definiendo la

percepcion de los usuarios y calidad del servicio.

Autores Definicion

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

"Una serie de caracteristicas de un beneficio que le otorga
el producto o servicio a través de una a la actitud de
Sandhalm (1995) satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

establecidas”

Zimmerman y Enell
(1993)

Capelleras y Veciana "Es el discernimiento sobre el atributo del servicio
(2001) considere el consumidor
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Figura 3
Calidad del servicio, y satisfaccion

Calidad de
servicio

Valor Satisfaccion Fidelidad
percibido I del cliente [

Fuente: Ruiz-Alejos, C

Para el presente estudio se trabajara con las siguientes dimensiones: La
Fiabilidad, o confiabilidad: Los empleados proporcionan el servicio con
consistencia y exactitud, proceso por el cual los servidores publicos 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 publico para ofrecer un servicio de calidad constante. La fiabilidad se
relaciona con la opinion del servicio prestado, catalogando en percepciones
satisfactoria medible, elemento indispensable para la mejora continua (Kotler,
2001 p.38)

Capacidad de respuesta, es la atencion misma y la idoneidad clara y
efectiva de la demanda del usuario, donde los servidores publicos 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
dimension se ve la identificacion con el usuario valorando su tiempo y la calidad
del servicio. Sin embargo, la tecnologia de la informacion significa un gran
avance, como el correo electrénico institucional, email, el sitio web y la interfaz
de servicio al cliente, mejoran una respuesta optima que deberia estar al alcance
de todos (Troncos, V. (Kotler, 2001, p. 38)

Seguridad, eficiencia y credibilidad, es entendida como la recopilacion de
conocimientos que demuestran que los servidores publicos al realizar la etapa
prioritaria del servicio que puede ser muy seguro para los clientes. Se debe
impartir seguridad en la informacion, donde se es confiable que la gestion de

tramites obtendran respuesta ante la demanda del ciudadano, Esto brinda a los
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usuarios la seguridad de que los representantes de servicio y cumpliran con sus
obligaciones de manera profesional y ética, es fundamental y completa de las
responsabilidades de una organizacion, demuestra el compromiso de la

compairiia con el bienestar del usuario y del servidor publico. (Kotler, 2001 p. 38)

Empatia, la cortesia y la comunicacién es la capacidad del empleado o
servidor publico 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
problematica.. enfrentan sus clientes a nivel individual o grupal con cortesia y
asertividad en una comunicacion empatica. Es criterio de la empatia institucional
demuestra hoy en dia aspecto de la calidad del servicio hacia las personas.
(Kotler, 2001 p. 38)

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

satisfaccion del usuario en la modernizacién en la administracion

Clientes

Usuarlo L Satisfaccion Usuario
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Planificacion
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Aspectos intangibles, para los usuarios los aspectos visibles y percibidles
visible en una institucién son muy importantes, podemos establecer el criterio
de “una imagen vale mas que mil palabras”, estos también las conforman la
tecnologia de la informacién, los aparatos tecnolégicos, los ambientes, la forma
de presentacién de los empleados, la calidad del servicio, todo enfocado en dar
una buena impresién, comodidad y trato al cliente. instalaciones limpias y

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

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El trabajo investigativo empled el método hipotético deductivo, es uno
de los modelos que describen el método cientifico, que se basa en el ciclo
inductivo-deductivo-inductivo para establecer y probar o refutar hipétesis. Incluyo
los siguientes pasos basicos: a) Observar, estudiar el fenbmeno relevante. b)
Plantear las posibles hipétesis soluciones, afirmaciones para encontrar la
explicacion y deducir el fenbmeno estudiado (inductivo) c) Deducir las
consecuencias o efectos basicos de la propia hipotesis (inferencia) d) Comprobar
o refutar las premisas inferidas comparandolas con la experiencia (inductivo)
(Hernandez, et.al. 2014). El método cuantitativo, basandose al estudio y analisis
de las variables en su propio contexto, para encontrar conocimiento amplio y
detallado sin intervencion del investigador. Los resultados estadisticos
descriptivos e inferenciales obtenidos del estudio de la muestra sirvieron para

medir, comparar y contrastar las hipoétesis planteadas en esta investigacion.

El tipo de investigacion es correlacional descriptivo, se describe al tipo
de estudio en el que se recopilé informacién sin realizar ningan cambio en el
sujeto del estudio, es un método de investigativo no experimental, midié ambas
variables y las relaciono a través de una correlacion entre ambas (correlacion: r
Pearson), puede ser positiva directa, o negativa (inversamente proporcional).
Estas variables influyen entre si, a mayor V1, mayor V2 o a menor, V1, menor
V2 (directamente proporcional); a mayor V1 menor V2 o a menor V1 mayor V2.
Segun Tamayo (1987), se describe una correlacion (no causal) que concurre
entre ambas variables. Para efectuar este tipo de investigacion, se computé
estadisticamente los resultados de las variables y luego, la pruebas de hipétesis

se relaciono aplicando técnicas estadisticas, se aprecia la correlacion”. (p. 50).

El tipo de disefio de investigacion en este caso se constituyo en el uso
variado de técnicas y métodos que escoge para llegar arealizar las correlaciones
de las variables propuesta.

Kerlinger quien cita a Moreno, (2013) en coincidencia con (Hernandez,
et.al. 2014 p 128) menciona que el planteamiento del disefo, es el plan y

organizado de un trabajo investigativo disefiada para adquirir afirmaciones a las
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interrogantes de un estudio, formula la representacion de considerar un
determinado problema de investigacion y ubicarlo en una estructura disefiada
gue sea como la orientacion y desde este esquema se podra recopilar y estudios
de datos.

Para la presente tesis presenta el siguiente el disefio

Esquema:
/Vl 01
M R
V2 02
M = muestra

V1 O1: Variable interviniente

(Modernizacion en la
Administracion Publica)

V2 02: Variable
consecuente

(Satisfaccion de Usuarios)

R: Relacion (Correlacion)

3.2. Variable y operacionalizacion

Variable 1: Modernizacion en la Administracion Publica, Definicion
conceptual, de acuerdo con Stoner citado por Mino (2021): la Modernizacion en
la Administracion conceptualiza como procesos activos de planificar, organizar,
dirigir y controlar el trabajo, permite la mejora continua y satisfaccion al usuario;
se relaciona a su efectividad con los recursos disponibles tales como el capital
humano, recursos tecnoldgicos y financieros, recursos fisicos de la entidad para
alcanzar las metas establecidas. La Definicion operacional de la Modernizacién
en la Administracién Publica 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 apreciacién de esta variable, la
cual ha estado estimada en 5 dimensiones cada una con 4 preguntas, con un
total de 20 items, estos presentan cinco opciones para las respuestas, bajo la

escala de Likert. Por el principio a una consideracién evaluativa de grado ordinal.
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Las dimensiones de la presente variable estan conformadas por:

a)

b)

d)

Planificacion 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 ejecucion, asignacion de los recursos para su
ejecucion. items 1, 2, 3, 4

Simplificaciébn administrativa tiene como objetivo la exclusion de
inconvenientes o costos redundantes para el ciudadano, que generan el
inconveniente funcionamiento en una administracion publica. La
Simplificacion Administrativa, entonces. La simplificacion administrativa
es sinénimo de modernizacion educativa. items 5, 6, 7, 8

Presupuesto por resultado, es el conjunto de estrategia relacionada con
la retribucion de recursos a efectos medibles en apoyo de los ciudadanos
en la administracion publica. items 9, 10, 11, 12

Servicio Civil Meritocratico, esta referido al conjunto de procesos para la
asignacion a cargos publicos por méritos académicos y profesionales,
prevalece el mérito de las personas, no influye factores ajenos o externos.
items 13, 14, 15, 16

Seguimiento, monitoreo. y evaluacion, se refiere a la recoleccion, andlisis
y el uso de datos e importante para apoyar la toma de decisiones, que
formaran parte en disefiar la ejecucion de planes y programas

institucionales. items 17, 18, 19, 20

Variable 2: Satisfaccion del Usuario, Definicion 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 implicitas establecidas por el usuario, de un producto o servicio, en
coincidencia. La Definicidbn operacional podemos establecer que es el conjunto
de opiniones en referencia a la atencion brindada por la Municipalidad del Callao.
Para la medicion de esta variable ha estado evaluada en 5dimensiones cada
una con 4 reactivos, para un total de veinte items, cada una con cinco
alternativas de respuesta en la escala de Likert. en escala ordinal valorativa.

Esta variable esta 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 repeticion de dicha
experiencia. items 1, 2, 3, 4

b) Capacidad de respuesta, esta determinada por la capacidad de emitir
una respuesta agil y precisa en el tiempo y objetivo ante la inquietud de
los clientes, disposicion y buena voluntad. items 5, 6, 7, 8

c) Seguridad, trasmite credibilidad y confianza, respeto a la confidencialidad sin
riesgos al ciudadano del servicio que utiliza. items 9, 10, 11, 12

d) Empatia, ponerse en el lugar del ciudadano y entender su inquietud, dar
solucion del requerimiento. items 13, 14, 15, 16

e) Aspectos intangibles, instalaciones fisicas y tecnolégicas a disposicion del
ciudadano. items 17, 18, 19, 20

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacibn es un grupo extenso de personas con caracteristicas
semejantes, considerables a observacion cientifica, fueron sometidas a medidas
gue puedan cumplir con el criterio de inclusion de participaciones en comun y
gue estas conjuntamente logren observar, localizar y destinar una temporalidad.
De acuerdo con lo anterior, esta investigacion contd con una poblacién de 40
empleados y 82 usuarios atendidos en un dia en la Municipalidad Provincial del
Callao.

Para la primera muestra se utilizo el presente estudio usando el método
de muestreo no probabilistico simple el cual esta conformado por la totalidad de
40 empleados con el siguiente criterio de inclusion: 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 realiz6 un corte transversal
y se utiliza el método no probabilistico, tomando a la totalidad de usuarios con el
siguiente criterio de inclusion: 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 recolecciéon de datos

Para el trabajo investigativo se utilizd la encuesta donde el investigador

cuantifico los datos hallados por medio de preguntas que permitan saber la
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informacion necesaria para el analisis, y estas permitan la generacion de nuevos
conocimientos
En la encuesta se han considerado interrogantes en relacion con la
modernizacién de la administracion de la Gestion Publica y Satisfaccion al
usuario, segun Hernandez, & Mendoza, (2018) la encuesta ofrece una variada,
ventaja, simplicidad y objetividad; esta técnica de recoleccion de datos, contiene
el uso de varios materiales adaptables, para recolectar datos, analizar la
indagacion adquirida, herramientas como la entrevista, el cuestionario, la
observacion, las escalas, etc.
En esta investigacion se uso del cuestionario divididos en 5 dimensiones
e indicadores respectivos, cada indicador cuenta con 4 items en la escala Likert

gue servira de medicion

3.5. Procedimientos

Los procesos en esta investigacion contaron con los siguientes pasos: a)
Se elabord la matriz de consistencia, operacional y de los instrumentos. De igual
modo, se confeccionaron el disefio de los instrumentos. b) Los instrumentos
fueron sometidos a la opinion de juicio de los expertos para la validacion. c) Se
utilizod los cuestionarios para recoger la informacion y datos bajo un estricto
pardmetro de calidad en el constructo, consistencia y fiabilidad. d)
Consecutivamente se analizaron las busquedas de datos registrados, a partir de
tabulaciones y el procesamiento de datos de correlacion y frecuencias
trabajadas; utilizando métodos estadisticos descriptivo e inferencial Coeficiente
de confiabilidad de alfa de Cronbach y correlacion de r Pearson, haciendo uso

del software estadistico SPSS.
3.6. Método de analisis de datos

Para los métodos de analisis de datos se sigui6 la siguiente serie; a)
Recojo de datos de las fuentes primarias y secundarias; b) Se consulté fuentes
bibliografias de repositorios de las principales universidades e investigaciones
nacionales e internacionales con contenido original, tales como; libros, tesis,
informativos gubernamentales, articulos. Las fuentes de informacion tanto las
primerias y secundarias se complementaron en el contenido de esta
investigacion, parafraseando, reelaborando en contenido y forma, adaptandolo
y complementando a la investigacién, sintetizandolo estructuralmente,
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resumiendo los contenidos, etc. (Hernandez, et.al. (2014). Se utilizé el método
analitico para analizar y sistematizar los datos del contexto estudiado en base
tedrica cientifica, esto pasos cognoscitivos en atomizar el centro de estudio
aislando cada una de las partes del todo para analizar en forma individual. Se
emple6é Método Inductivo — Deductivo: es de derivacion basado en la l6gica y
relacionado con el estudio de fendmenos 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 estadisticas
de frecuencias, gréficos y el analisis porcentual, del mismo modo de se utilizé
programa SPSS 19.0, posteriormente los resultados fueron contrastados e
descifrados y analizados en cumplimiento de los objetivos y la afirmacion o

negacion de las hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

Para la elaboracion y estudio de los datos la informacion, registro y
datos, se tomaron en cuenta aspectos éticos como, solicitud de autorizacion
de las autoridades de la municipalidad, a través de su gerente de personal,
donde se realizd el muestreo para la investigacion correspondiente, la solicitud
del consentimiento informado a todos los participantes de la muestra para la
obtencién de informacion, lo cual en forma voluntaria permitieron informar las
percepciones de las variables de estudio y la garantia 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 respetd los

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

Para validar la investigacion se realizo el estudio de normalidad de los datos
obtenidos del cuestionario aplicado.

Tabla 1
Prueba de normalidad en los datos obfenidos variable 1
Kolmogorov-Smirnov 8 Shapiro-Wilk
Estadistico afl Sig. Estadisfico al Sig.
Modemizacion L1587 40 L0005 J939 40 L0022

de la
administracion

Correccion de significacian de Lilliefors
Fuente: programa SPS5 bose de datos

Tabla 2
Prueba de normalidad en los datos obtenidos variable 2

Kolmogdrov-Smirnov @ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Fstadistico gl Sig.
Satisfaccion ,145 82 ,000 954 82 ,001

al usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: programa SPSS base de datos

Criterio de decision
Si p<0,05 rechazamos la HO y acepto la Ha
Si p>0,05 aceptamos la HO y rechazamos la Ha
Planteamos la hipétesis para los datos de los instrumentos
HO: Los datos tiene una distribucién normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
Confianza al 95 %

Significancia alfa 5%

Confianza al 95 %

Significancia alfa 5%

Decision y conclusién
Como p< 0,05 rechazamos la HO y acepto la Ha, es decir los datos no
tiene una distribucién normal, por lo tanto, aplicamos estadisticas no

paramétricas. Para el presente estudio utilizaremos la Correlacién de Pearson.
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Tabla 3

Fiabilicdad Alfa de Cronbach (a) de los instrumentos de recoleccién de datos

Variable Dimensién Jtems Alfa
Planes. estratégicos 04 0.692
o o 04
Simplificacion administrativa 0.67
04
Modemizacién de la Presupuesta por resultados 0.765
Administracion Servicio civil meritocratico
04 0.719
Seguimiento, monitoreo y evaluacion. de la
gesﬁén 0‘4 0. 925
variable 1 0.7542
Fiabilidad 04 0.699
) 04
Capacidad de respuesta 0.785
j i6 i 04
Satisfaccion al usuario. Sequridad 0.668
04
Empatia 0.822
Aspectos Intangibles 04 0868
variable 2 0.8084

Fuente: programa SP55 base de datos

Como muestra la tabla 3 la aplicacion prueba de Fiabilidad para ambas

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

en la escala de buena.
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Contrastacion de las Hipotesis

Tabla 4
Correlaciones de la Variables Modernizacion en la administracion publica y
Satisfaccion de usuarios

Modernizacion de Satisfaccion al

la administracion usuario
Modernizacioén en la Correlacion de Pearson 1 ,601™
administracion publica . .
Sig. (bilateral) ,005
Satisfaccion de usuarios Correlacién de Pearson ,601™ 1
Sig. (bilateral) ,005

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: programa SPSS 26. Base de datos

Criterio de decision
Si p<0,05 rechazamos la HO y acepto la Ha
Si p>0,05 aceptamos la HO y rechazamos la Ha

Planteamos la hipotesis de la investigacion.
HO: La modernizacién en la administracién publica en la Municipalidad
Provincial del Callao no se relaciona con la satisfaccion de usuarios, 2022.
H1: La modernizacién en la administracién publica en la Municipalidad
Provincial del Callao se relaciona significativamente con la satisfaccion de

usuarios, 2022

Confianza al 95 %

Significancia alfa 5%

Decision y conclusién
Como p= 0,005 < 0,05 (Sig.) y la Correlacion de Pearson es igual a ,601**,
de significancia buena, rechazamos la HO y acepto la Ha, es decir Existe relacion
significativa entre las variables modernizacion en la administracion publica en la

Municipalidad Provincial del Callao y la satisfaccion de usuarios, 2022.
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Contrastacion de las hipotesis especifica
Variable 1 modernizacion en la administracion

Tabla 5
Opinién de la modernizacion en la administracion publica en la Municipalidad del

Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 1 2.5
Bueno 25 62.5
. Regular 12 30
Vélido Bajo 5 5
Muy Bajo 0 0
Total 40 100

Fuente: programa SPSS 26. Base de datos

Planteamos la hipoétesis de la investigacion.
HO: No existe niveles 0ptimos de modernizacion en la administracion publica en
la Municipalidad Provincial del Callao, 2022.
H1: Existe niveles optimos de modernizacion en la administracion publica en la
Municipalidad del Callao 2022
Decision y conclusion

Como se muestra en la tabla 5, de la variable modernizacion en la
administracion, de los 40 empleados de la entidad publica, el 2.5% considera de
muy buena y el 62.5% considera en la categoria como buena, mientras que un
30% de los encuestados considera regular. De acuerdo con los resultados, la
mayor cifra porcentual se ubica en la categoria de buena, por lo tanto, se acepta
la Ha: Existe niveles 6ptimos de modernizacion en la administracion publica en

la Municipalidad del Callao 2022, se rechaza la HO.

Variable 2 satisfaccion. de usuarios

Tabla 6
Opinidén sobre la satisfaccion. de usuarios en la Municipalidad Provincial del
Callao. 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0.00
Bueno 21 25.6
valido 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 hip6tesis de la investigacion.
HO: No existe niveles favorables de satisfacciénde usuarios en la Municipalidad
Provincial del Callao. 2022
H1: Existe niveles favorables de satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial del Callao, 2022.

Decision y conclusion

Como se muestra en la tabla 6 para la variable satisfaccion del usuario, de
total de 82 usuarios que recibieron algun servicio de la entidad, sélo el 25.6%
considera en la categoria como buena, un 49.2% considera regular, y un 25.1%
considera como bajo. De acuerdo con los resultados, sélo el 25.6% acepta que
la atencion del servicio fue buena. Considerando estos resultados, se acepta la
HO: No existe niveles favorables de satisfaccion. de usuarios en la Municipalidad

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

Resultados descriptivos de las dimensiones de las variables

Variable modernizacion en laadministracion publica en la Municipalidad
del Callao 2022

Tabla 7
Opinién de la dimension planes estratégicos en la Municipalidad Provincial del
Callao. 2022

Escala Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 3 7.5

Bueno 25 62.5
valido 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 opinion de
la dimension plan estratégicos, los encuestados percibieron la valoracion 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
Opinién de la dimension simplificacion administrativa en la Municipalidad
Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 2 5
Bueno 21 52.5
. Regular 9 22.5
Valido Bajo 5 12.5
Muy Bajo 3 7.5
Total 40 100

Fuente: Base de datos

De acuerdo con los resultados obtenidos en la opinibn de la variable
simplificacion administrativa, el 5% se ubicé en la escala de muy bueno, el 52.5
% en bueno, de igual modo se percibe que un 22.5% opin6 en la escala de
regular, el 12.5% en bajoy 7.5% en muy bajo.

Tabla 9

Opinién de la dimension presupuesto por resultados en la Municipalidad
Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0
Bueno 18 45
valido 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 publicos de la entidad
calificaron a la dimension 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
Opinién de la dimensién servicio civil meritocratico en la Municipalidad Provincial
del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 5 12.5
Bueno 22 55

valido Regular 9 225
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 dimensién servicio civil
meritocrético, los servidores publicos 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 s6lo un 10% en muy bajo.

Tabla 11
Opinion de la dimensién seguimiento, monitoreo y evaluacién de la gestion en la
Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 7 17.5
Bueno 18 45

valido 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 dimensién seguimiento,
monitoreo y evaluacion de la gestion, los servidores publicos percibieron un
17.5% en la escala de muy bueno, un 45% en la escala de bueno. Se percibio
un 30% de los participantes consideraron como regular y un 7.5% como muy

bajo.
Variable 2 satisfaccidn al usuario en la Municipalidad del Callao 2022

Tabla 12

Opinién de la dimension fiabilidad en la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 1 1.2
Bueno 34 41.5
Valido 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 percepcion en la
dimension fiabilidad en la satisfaccién 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

Opinion de la dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0.0
Bueno 16 19.5
Valido Regular 39 41.6
Bajo 27 32.9
Muy Bajo 0 0.0
Total 82 100

Fuente: Base de datos

De acuerdo con la tabla 13, en la opinion de la dimension capacidad de
respuesta en la satisfaccion 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

Opinidén de la dimension seguridad en la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0.0
Bueno 23 28.0
Valido Reg ular 33 40.2
Bajo 26 317
Muy Bajo 0 0.0
Total 82 100

Fuente: Base de datos

Conforme a los resultados de la tabla 14 en la dimensién seguridad en la
satisfaccion del usuario, se percibidé que los servidores publicos opinaron en un
28% en la escala de bueno, mientras que un 40.2% ubicaron en la categoria de

regular y 31.7% en bajo.
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Tabla 15
Opinidn de la dimension empatia en la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0.0
Bueno 13 15.9
valido Regular 48 28.5
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 dimensién
empatia en la satisfaccion del usuario, el 15.9% dieron como respuesta en la
categoria de bueno, mientras que el 58.5% opinaron en la categoria de regular,

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

Tabla 16
Opinién de la dimension aspectos intangibles en la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial del Callao 2022

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 1 1.2
Bueno 10 12.2
Valido 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 dimensién
aspectos intangibles en la satisfaccion 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 dimensioén en regular, 39% en bajo.

27



V. DISCUSION

De acuerdo con los resultantes estadisticos inferenciales en la tabla 4, se
ha demostrado en la correlacion de Pearson, la asociacion entre las variables
Modernizacién en la administracién publica y Satisfacciébn de usuarios; este
resultado demuestra que, a mayor gestibn en la modernizacion de la
administracion, mayor sera la satisfaccion del usuario. Coincidiendo en la
investigacion realizada por Soto, (2021), donde demostré que la modernizacién
de la administracién en la gestion publica influye en el perfeccionamiento
continuo de las capacidades y habilidades gerenciales, y por ende al servicio que
realiza. Del mismo modo, las investigaciones que realizé Montejano L (2009)
donde concluye la necesidad de disefiar un programa de modernizacion
administrativa basada a proyectos que den respuestas a las necesidades del
usuario, realizar un sistema de control, seguimiento periodico y evaluacion
integral del bienestar de la organizacion y del usuario. Toda politica institucional
en la gestion para la modernizacion en la administracion publica, en el uso de
los elementos de la administracion en la planificacion, organizacion, direccion y
control; un trabajo orientado a la reduccion administrativa, presupuesto por
resultados, servicio civil meritocratico, monitoreo y evaluacion; todos estos
factores influiran en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del

Callao.

Conforme a los resultados de la tabla 5, de un total de 40 servidores
publicos de la entidad, perciben con respecto a la modernizacion de la
administracion publica, de muy buena con 2.5% y el 62.5% considera en la
categoria como buena. Los resultados demuestran ante la percepcion de los
servidores publicos de la Municipalidad Provincial del Callao, niveles éptimos de
la modernizacion administrativa. De acuerdo con los lineamientos politicos de
modernizacion de la administracion, las municipalidades deben orientarse a
politicas de gestion de mejora continua y mejora de los servicios de manera
progresiva, se debe recoger la opinion de los usuarios para fortalecer estrategias
de mejora en la administracion, es necesario contar con los parametros de

calidad nacional e internacional ISO 9001.
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De acuerdo con la tabla 6, opinién sobre la satisfaccion de usuarios en la
Municipalidad Provincial del Callao, de los 82 usuarios (ciudadanos) que
recibieron algun servicio, solo el 25.6% considera en la categoria como buena,
sin embargo 49.2% considera regular, y un 25.1% considera como bajo. De
acuerdo con los resultados, mas del 50% de los usuarios evidencian que no
fueron cubiertos algunos requerimientos en la atencion del servicio realizado, se
presume cierta insatisfaccion en la atencién realizada del servidor puablico. se
demuestra que, no existe niveles favorables de satisfacciéon de usuarios en la
Municipalidad Provincial del Callao. Los resultados deben tomarse en cuenta
para una evaluacion y formar parte del Plan de Mejora Continua institucional, la
cual permitira establecer estrategias para una atencién de calidad, siempre
asegurando que el usuario este satisfecho; para esto se debe emplear encuestas
basados en la satisfaccion de este. Los resultados de esta investigacion,
refuerzan los estudios realizados por Bustamante, P. (2003), donde propone que
los usuarios ayudan a informar el nivel de satisfaccion con el servicio que utilizan,
se debe proponer la atencion en los servicios que respondan a requerimientos
de informacion al usuario. De la Fuente, A. et al (2009), donde establece que el
ciudadano hace relevancia a la satisfaccion de los requerimientos del usuario y
resolver sus necesidades problematicas, 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 administracion moderna debe prestar su atencién al
servicio de la ciudadania, debe promover a la participacion ciudadana o usuario,
una entidad organizada con un servicio disgregado y desconcentrado.

Los resultados de la tabla 7, en la dimension Planes Estratégicos en la
Municipalidad Provincial del Callao, se evidencian la valoracion 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 institucion, donde se perciben
gue, si cuentan con planes estratégicos que permitan conocer las caracteristicas
del publico 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 poblacién para ser atendidas y disefian estrategias de

atencion que permita llegar a toda la poblacion beneficiaria.
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En relacion con la tabla 8, cuya dimensién es simplificacién administrativa
en la Municipalidad Provincial del Callao, de los 40 servidores publicos, 5% se
ubicé en la escala de muy bueno, el 52.5 % en bueno, de igual modo se percibe
que un 22.5% opino6 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
aun desconoce algunas acciones de simplificacion administrativa, sin embrago
el 57.5% de los participantes conocen los procesos de atencion a los ciudadanos
esta dirigido a informar oportunamente para disminuir multas e infracciones
tributarias, considera que los procesos administrativos previstos contribuyen a
excluir costos redundantes a la poblacion, conocen las aplicacién de proceso de
reduccién administrativa y diligencias mas eficaces y menos morosos, y ademas
consideran que poseen con plataformas virtuales al servicio de los usuarios.

En referencia a la tabla 9, en la dimension sobre la opinion de presupuesto
por resultados, los servidores publicos 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% esta 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 gestion 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 gestién del presupuesto.
Sin embargo, en base de la opinion de los servidores publicos, los datos también
demuestran que, de manera significativa, que el 55% de los encuestados
perciben alguna disconformidad en la opinidén de presupuesto por resultados.

De acuerdo con la tabla 10, opinion de la dimensidon servicio Civil
meritocratico en la Municipalidad Provincial del Callao 2022, los servidores
publicos 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 s6lo un 10% en
muy bajo. Para esta dimensidn, las opiniones se muestran favorables con un
total de 67.5%, se percibe que se efectia con el cumplimiento los derechos
laborales en la organizacién edil, consideran que se emplea un reclutamiento
idénea de los trabajadores a las necesidades y funciones en el area laboral
solicitante, consideran que se valora el desempefio laboral en relacion con el

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

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

De acuerdo a los resultados de la tabla 11, opinion de la dimension
seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestién en la Municipalidad Provincial
del Callao, los servidores publicos 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 dimension que un total de 62.5% se muestra favorable al seguimiento,
monitoreo y evaluacién de la gestién en la entidad, consideran que, si se valora
la aptitud de las operaciones realizadas en la gestion, se valora la eficacia de los
resultados alcanzados en la gestion. De acuerdo con los datos obtenidos de la
tabla 11, el 30% considera que, se realiza en forma regular el seguimiento,
monitoreo y evaluacion de la gestion, considera regular la evaluacion de
satisfaccion del publico con el servicio a partir de la aplicacion de encuestas de
satisfaccion. Solo el 7.5% considera de muy bajo en la opinion de esta
dimension.

En referencia a la tabla 12, opinion de la dimension fiabilidad de la variable
satisfaccion 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
situacion favorable en la dimensién fiabilidad, donde el usuario percibe la
confianza que proporciona un servicio después de su atencion, determina la
repeticion de dicha experiencia. El usuario percibe que la atencion fue ordenada
respetando el orden de llegada, se respeta el horario de atencion al puablico,
considera que conté con mecanismos para entenderlo cuando quiso presentar
alguna queja o reclamo a la entidad, considera que se brind6 informacion clara,
oportuna y los pasos para los tramites 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 sélo fue
atendido parte del requerimiento solicitado o se muestran insatisfecho con el

servicio.

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

publicos en la opinion de la dimensidn capacidad de respuesta en la satisfaccion
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del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, solo el 19.5% opinaron en
la escala de bueno, consideran que la atencién que se brind6 fue rapida y
oportuna, percibié que el turno de espera para su atencién fue corto, considero
gue cuando presentd algun dificultad se resolvié eficientemente, opinaron que
obtuvo resultado de la atencidén esperada en el plazo requerido. Sin embargo, de
manera significativa, el 47.6% percibié en la capacidad de respuesta en la escala
de regular, mientras que un 32.9% opinaron en la escala de bajo. estos
resultados demuestran insatisfaccion en la capacidad de respuesta al usuario al
hacer uso de cualquier servicio ofrecido por la entidad.

En referencia a la tabla 14, opinion de la dimension seguridad en la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao 2022, los
usuarios opinaron en un 28% en la escala de bueno, se percibié que personal
gue atiende inspira confianza, muestran amabilidad en la atencion al puablico,
consideraron que su solicitud en atencion fue gestionada y se respeto su pedido.
Sin embargo, en forma relevante, el 40.2% ubicaron en la categoria de regular y
31.7% en bajo. Estos datos demuestran una insatisfaccion significativa en la
dimension seguridad, es decir que la atencidn percibida de usuario por el servidor
publico no es la mas favorable, sin embargo, otros factores intervinientes podrian
influencia en esta dimension, tales como el factor falta de informacion,

simplificaciones administrativas y aspectos burocraticos.

Respecto a los resultados de la Tabla 15, opinién de la dimension empatia
en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao, del total
de usuarios, el 15.9% dieron como respuesta en la categoria de bueno, Sin
embargo, de manera significativa, el 58.5% opinaron en la categoria 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 atencion en la dimension de empatia, ponerse en
el lugar del ciudadano y entender su inquietud, dar solucién del requerimiento,
se considera que falta implementar una adecuada informacién y un trato

personalizado y comprender al ser atendido.

Conforme a los resultados de la Tabla 16, Opinién de la dimensién aspectos

intangibles en la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del Callao
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Aspectos intangibles, instalaciones fisicas y tecnoldgicas a disposicion 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 ubicacion rapida para
la atencion de lo que se requiere; estos, no esta en relacion del servicio y su
satisfaccion ante los requerimientos de su atencion. Con respecto a los
aplicativos y medios informéticos para una buena atencién al publico, estos no
han satisfecho adecuadamente al usuario en funcion de la solicitud, necesidad o

requerimiento por diversos factores, desconocimiento, capacitacion y difusion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion, a través de un proceso sistematico

empleando el método cientifico cuantitativo hipotético deductivo, se
establecié probar la hipétesis, para plantear la relacion de la
modernizacién en la administracién publica y satisfaccion de usuarios en
la Municipalidad Provincial del Callao 2022. A través de un andlisis
riguroso descriptivo, se ha cumplido con establecer los niveles de
modernizacién en la administracion publica y la Identificacion de los
niveles de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial del
Callao,2022.

Existe relacion significativa entre las variables modernizacion en la
administracion publica y la satisfaccion de usuarios en la Municipalidad
Provincial del Callao, 2022. donde p= 0,005 < 0,05 (Sig.) y la Correlacion
de Pearson es igual a ,601**, de significancia buena. Se determina que a
mayor gestion en la modernizacion en la administracion mayor sera la
satisfaccion de usuarios.

Existe niveles 6ptimos de modernizacion en la administracion publica en
la Municipalidad Provincial del Callao 2022. De acuerdo con las
percepciones de los funcionarios publicos, el 62.5% considera en la
categoria como buena, mientras que un 30% de los encuestados
considera regular, donde la mayor cifra porcentual se ubica en la categoria
de buena, considerando a las dimensiones de planeamiento estratégico,
presupuesto por resultados, simplificacion administrativa, servicio civil
meritocratico y seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion.

No existe niveles favorables de satisfaccion de usuarios en la
Municipalidad Provincial del Callao 2022, de acuerdo con la percepcion
de total de 82 usuarios que recibieron algun servicio de la entidad, sélo el
25.6% considera en la categoria 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, empatia, aspectos intangibles.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Como primera recomendacion se sugiere la elaboracion del Plan

Estratégico Institucional con la participacion de todos los involucrados de
la municipalidad, lo cual permitira sensibilizar, conocer las lineas
estratégicas que orientan la gestiéon municipal, orientando a politicas de
mejora continua y recogiendo la opinion de los usuarios, debera tomarse
en cuenta los parametros de calidad nacional e internacional ISO 9001.
Se recomienda como politica de cultura institucional, la induccion,
sensibilizacién y difusion de la mision y vision de la Municipalidad
Provincial del Callao, donde se establece lo que la entidad pretende
cumplir en el entorno en el que actia, es decir, qué va a hacer y para
quién y en qué espera convertirse, teniendo en cuenta el contexto, el
entorno, las nuevas tecnologias, las necesidades y las expectativas de la
ciudadania.

Se debe priorizar como politica de calidad en la modernizacion
administrativa a través de estrategias y mecanismos de difusion para la
simplificacion administrativa, formulando la estandarizacion de
procedimientos administrativos, simple pero eficaces al entendimiento a
través de un manual del usuario, donde contengan la eliminacion de las
exigencias y formalidades cuando los costos econdmicos y tiempo,

En la institucion edil, la adopcién de una politica de transparencia
econdmicay la informacion de la gestion presupuestaria por resultados se
hace relevante, una administracion basada a los principios y métodos de
la disciplina fiscal normada por ley, estableciendo informacion para todos
los involucrados, contribuyen al cumplimiento de los resultados a través
de un presupuesto por cada area, saber en qué se emplea el presupuesto
y si esta correctamente empleado, que el capital humano contribuya en
los aspectos basicos de formulacién presupuestaria si fuera necesario.
Es de relevancia la adopcion de politica institucional del servicio civil
meritocratico, desde la seleccion o reclutamiento; la capacitacion del
personal en el fortalecimiento de competencias laborales y habilidades
blandas que contribuyan al desarrollo de un buen clima institucional.

Desarrollando politicas de desempefio laboral en base a resultados por
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areay de la propia entidad. Promocionado a personas calificadas para los
puestos clave priorizando la meritocracia y evaluacién permanente en el
sector publico.

Partiendo de los resultados, se recomienda realizar acciones de
fortalecimiento a través del area competente, el seguimiento, monitoreo y
evaluacion de la gestién por cada area en la Municipalidad Provincial del
Callao, esta accion permitird el cumplimiento de metas programadas y
metas ejecutadas de manera mensual, trimestral y anual, permitir4
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.

Se recomienda seguir fortaleciendo la atencion al publico con criterios de
calidad, para lograr la satisfaccion del usuario, dandole un buen trato
empatico, proporcionar informacion oportuna y respuestas claras al
usuario, en forma presencial, en una atencion rapida pero eficaz, y a
través del uso de medios informaticos y aplicativos que permitan al
usuario una orientacion adecuada; del mismo modo se recomienda
habilitar el buzon de sugerencia o reclamo de manera activa, con la
finalidad de corregir aspectos relacionados a la atencion al ciudadano,
utilizando los canales presenciales, telefonicos, virtuales y movil o
itinerante, y estos puedan formar parte del Plan de Mejora Continua.

De acuerdo con la percepcion del usuario, debera implementarse una
linea o numero telefénico dedicado, exclusivamente, a la entrega de
informacion relacionada con tramites y/o bienes y servicios publicos,
presentacion de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, etc. Del
mismo modo implementar en la pagina web informacion practica y atil al
usuario a fin de canalizar sus solicitudes o requerimientos.

Para la organizacion edil se hace relevante el Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania, tiene como finalidad de orientar al servidor
publico sobre los protocolos de una atencion de calidad, talleres

periddicos del buen trato al ciudadano, esto permitira de manera conjunta
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acciones de mejora ante las casuisticas en la atencion al usuario en los
diversos requerimientos.

10.Se recomienda en las diferentes areas de servicio, brindar espacios de
espera en la atencion al ciudadano, dandole mayor comodidad. Se hace
necesario para mejorar una adecuada orientacion, -carteles de
sefalizacion de las areas de atencion al usuario y personal que permita
una informacién adecuada. Implementar en las areas de atencion, el uso
de aparatos tecnoldgico que permitan la informacién y orientacion ante las
necesidades de atencion.

11. De acuerdo con los resultados, debe Desarrollarse herramientas
practicas para evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y
poder hacer mejoras al mismo. Desarrollar encuestas de satisfaccion al
usuario para identificar las necesidades y expectativas, para implementar

el Plan de Mejora Institucional.
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ANEXO: 1 VALIDACION

LY

Usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022

Variable: MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE: Modernizacion en la Administracion Publica y Satisfaccion de

NI]

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Planes estratégicos

¢Cuentan con planes estratégicos que
permitan identificar caracteristicas  del
publico objetiva?

iCuentan con metas qQue permiten
cuantificar el bien que le toca producir o
entregar?

AEn el proceso de gestion realizan un
estudio actualizado de las necesidades de la

poblacién que deben ser atendidas?

;Disefan estrategias de atencidn que
permita llegar a toda la poblacion
beneficiana?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

Simplificacion administrativa

¢ El proceso de atencion a la poblacion esta
orientado a informar oportunamente para

reducir multas e infracciones tributarias.?

;Los procesos administrativos previstos
contribuyen a eliminar costos innecesarios a
la poblacion?
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¢ Aplican un proceso de simplificacién

7 | administrativa que busque realizar tramites X X X
mas rapidos y menos burocraticos?
iCuentan con plataformas  virtuales al

8 |[servicio de los usuarios para tramitar la| X X X
obtencion de un bien o servicio?
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
Presupuesto por resultados
¢5e aplica un presupuesto basado en los

9 resultados y metas de atencion? X X X
¢ Al elaborar los presupuestos de la gestion

10 |se cumple con la disciplina fiscal normada| X X X
por ley?
¢ Se aplica la eficiencia en la distribucion de

11 X X X
los recursos o bienes?
¢.5e formulan indicadores de desempefio en

12 . X X X
la gestién del presupuesto?
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Servicio civil meritocratico
i5e cumple con respetar los derechos

13 ) X X X
laborales del empleado pablico?
iSe aplica una seleccidn idonea de los
empleados publicos de acuerdo con sus

14 P P X X X

funciones en el area laboral al que

ingresara?
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15

i5e evalda el desempefio laboral de
acuerdo con el logro de objetivos fijados en
la gestion pablica?

16

iSe capacita al empleado publico
fortaleciendo sus capacidades de gestion de

personas del Estado?

DIMEMNSION &

Si

Mo

Si

No

Si

No

Seguimiento, monitoreo y evaluacién de

la gestion

17

i5e evalia la pertinencia de las acciones

realizadas en la gestion. 7

18

i Se evalua la eficacia de los resultados
alcanzados en la gestion.

19

iSe evalia el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos con el bien recibido a partir de
la aplicacion de encuestas de satisfaccion?

20

iSe busca conocer el impacto de las
expectativas alcanzadas en los ciudadanos,
teniendo aen cuenta el libro de

reclamaciones?

Variable: SATISFACCION DE USARIOS

DIMENSION 1

Fiabilidad

¢ La atencion fue ordenada respetando el

orden de llegada?
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sEn la entidad se respeta el horario de

2 ] . = )4 o
atencion al pablico?
sCuando quiso presentar alguna gueja o

3 reclamo la entidad contd con mecanismos x x x
para entenderlo?
& Se brindo informacian clara, oportuna y los

4 X ) x
pasos para los tramites en forma completa?
DIMENSION 2 Si MNo Si No Si No
Capacidad de respuesta
i la atencion gue se brindd fue rapida

5 é q &) ¥ x > X
oportuna?
iel tiempo gque usted espero para ser

6 é po q p B x » x
atendido fue corto?
; Cuando usted presentd algun problema o

7 i P g P » x )
dificultad se resolvid inmediatamente?
s Consideras que se obtuvo resultado de la

8 = )4 o
atencion esperada en el plazo requerido?
DIMENSION 3 Si MNo Si No Si No
Seguridad

9 Z El personal que atiende inspira confianza? x x
slos empleados muestran amabilidad en la

10 ] ) X X
atencion al pablico?
isl la entidad, cuando promete algo,

11 ) x )4 X
siempre las cumple?
s Referente a su solicitud en atencion, se

12 x X x

respetd su pedido?
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DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Empatia
iLos trabajadores estan dispuestos a

13 X X X
ayudarles?
i Los trabajadores le ofrecen informacion un

14 ] X X X
trato personalizado?
iLos empleados son solidarios en caso un

15 ] X X X
cliente sufre un desastre?
i Consideras que los empleados se ponen

16 | ¢ d P Pe X X X
en tu lugar y te comprenden al ser atendido®?
DIMENSION 5
Aspectos tangibles
ilLa entidad cuenta con instalaciones

17 |visualmente atractivas para el buen x X X
sernvicio’?
La distribucion de las oficinas de la

18 | entidad, facilita la ubicacién rapida para la X X X
atencion de lo que se requiere?
/La entidad cuenta con aplicativos ¥y medios

19 | informaticos para una buena atencion al x X X
publico?
i los empleados poseen una apariencia

20 |° P P P X X X

adecuada y pulcra’?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Alcides Mufioz Ocas DNI- 46590514

Especialidad del validador- Magastro en Gestion Publica
ORCYD: 0000-0002-0559-0815

Perfinencia: El ftem comesponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensian especiica del construcio

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundado del item, e
conciso, exacio y diredo

Hota: Sufidenda, se dice sufidenda cuando los items planteados
son sufidentes para medir la dimension

— A
T Wy, A b Dot
Eﬂfﬁh-‘"

Firma del Experto Informante.

LIC. Alcides Mufioz Ocas

DNI: 46580514



ANEXO: 2 VALIDACION

Cuestionario para la variable 1: Modernizacion de la Administracion Publica

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

NUNCA (S) | FRECUENTEMENTE | A VECES CASI SIEMPRE (S)
(F) (AV) SIEMPRE
(CS)
1 2 3 4 5
Enunciado N CN A CS S
Dimensién 1: PLANES ESTRATEGICOS 1 2 3 4 5

¢, Cuentan con planes estratégicos que permitan
identificar caracteristicas del publico objetivo?

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

¢En el proceso de gestion realizan un estudio
actualizado de las necesidades de la poblacion que
deben ser atendidas?

¢ Disefian estrategias de atencién que permita llegar
a toda la poblacién beneficiaria?

Dimension 2: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
¢ El proceso de atencion a la poblacién esta
orientado a informar oportunamente para reducir
multas e infracciones tributarias?

¢, Los procesos administrativos previstos contribuyen
a eliminar costos innecesarios a la poblacion?
¢SAplican un proceso de simplificacion administrativa
gue busque realizar tramites mas rapidos y menos
burocréticos?

¢,Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los
usuarios para tramitar la obtencion de un bien o
servicio?

Dimensiéon 3: PRESUPUESTO POR RESULTADOS
¢, Se aplica un presupuesto basado en los resultados
y metas de atencion?

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

¢ Se aplica la eficiencia en la distribucion de los
recursos o bienes?

¢ Se formulan indicadores de desempefio en la
gestion del presupuesto?

Dimension 4: SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO
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¢ Se cumple con respetar los derechos laborales del
empleado publico?

¢ Se cumple con respetar los derechos laborales del
empleado publico?

¢, Se aplica una seleccion idénea de los empleados
publicos de acuerdo con sus funciones en el area
laboral al que ingresara?.

¢, Se evalla el desempefio laboral de acuerdo con el
logro de objetivos fijados en la gestién publica?

¢, Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus
capacidades de gestién de personas del Estado?

Dimensién 5: SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACIO

N DE LA GESTION

¢, Se evalla la pertinencia de las acciones realizadas
en la gestion?

. Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados
en la gestion?

¢ Se evalla el nivel de satisfacciéon de los ciudadanos
con el bien recibido a partir de la aplicacién de
encuestas de satisfaccion?

¢, 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 colaboracion en la participacion de este cuestionario, el
cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por favor
sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una equis “X”,

considerando la siguiente escala para cada enunciado:

MUY REGULARMENTE MUY
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
Enunciado N CN CS S
Dimension 1: FIABILIDAD 1 2 4 5

¢La atencion fue ordenada respetando el orden de
llegada?

¢En la entidad se respeta el horario de atencion al
publico?

¢,Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la
entidad conté con mecanismos para entenderlo?

¢ Se brindoé informacion clara, oportuna y los pasos
para los tramites en forma completa?

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Jla atencion que se brind6 fue rapida y oportuna?

¢éel tiempo que usted espero para ser atendido fue
corto?

¢, Cuando usted present6 algun problema o dificultad
se resolvio inmediatamente?

¢ Consideras que se obtuvo resultado de la atencion
esperada en el plazo requerido?

Dimension 3: SEGURIDAD

¢ El personal que atiende inspira confianza?

¢Jlos empleados muestran amabilidad en la atencion
al publico?

¢Si la entidad, cuando promete algo, siempre las
cumple?

¢, Referente a su solicitud en atencién, se respeto su
pedido?

Dimension 4: EMPATIA

¢ Los trabajadores estan dispuestos a ayudarles?
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¢Los trabajadores le ofrecen informacién 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?

Dimension 5: ASPECTOS INTANGIBLES

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

¢ La distribucion de las oficinas de la entidad, facilita
la ubicacién rapida para la atencién de lo que se
requiere?

¢La entidad cuenta con aplicativos y medios
informéticos para una buena atencién al publico?

¢los empleados poseen una apariencia adecuada y
pulcra?
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la Tesis de Investigacion

Objetivo del instrumento

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

Nombres y apellidos del
experto

Alcides Mufioz Ocas

Documento de identidad

46590514

Afos de experiencia en el
area

10 afios

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente

Numero telefonico 951447598

Firma

Fecha 19 /07 /'2022

iMuchas gracias por su participacion!
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ANEXO: 3 VALIDACION DE EXPERTO

¥

LUICY CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
Gesses MIDE: Modernizacién en la Administracion Piblica y Satisfaccion de

Usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022

Variable: MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Planes estratégicos

4 | ¢Cuentan con planes estratégicos que permitan /
identificar caracteristicas del publico objetivo? t\/ /

2 | ¢Cuentan con metas que permiten cuantificar el / /
bien que le toca producir o entregar? ﬂ/ ¥ /
¢En el proceso de gestion realizan un estudio

3 | actualizado de las necesidades de la poblacién / /
que deben ser atendidas? -\/ ‘\/ '\\/

/
;Disefian estrategias de atencion que permita /
4 |llegar a toda la poblacion beneficiaria? / / V
, %
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Simplificacion administrativa
LEl proceso de atencion a la poblacion estéa / y /

5 | orientado a informar oportunamente para reducir \/ \ /
muitas e infracciones tributarias.?

;Los  procesos  administrativos  previstos !

6 contribuyen a eliminar costos innecesarios a la f / N /
poblacion? A
¢ Aplican un proceso de simplificacion

7 | administrativa que busque realizar tramites mas ’\ / ‘ /
rapidos y menos burocraticos? A\ '\
¢ Cuentan con plataformas virtuales al servicio ,

8 de los usuarios para tramitar la obtencior de un ,M/ . /
bien o servicio? \ “\
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
Presupuesto por resultados

...................
---------------------

Mg, Foon, Juan Raman Fe
C.E.L.N° 05




;Se aplica un presupuesto basado en los
resuitados y metas de atencion?

9 /
% / \
10 | ¢Al elaborar los presupuestos de la gestion se
cumple con la disciplina fiscal normada por ley? , \ .\/
11 |¢Se aplica la eficiencia en la distribucion de los ‘
recursos o bienes? &/ ]/ \
12 | ¢Se formulan indicadores de desempeiio en la /
gestion del presupuesto? "/ A\ ‘
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
/
Servicio civil meritocratico /\/ \ /
13 | ¢ Se cumple con respetar los derechos laborales / /
del empleado pliblico? A / A \Y
;Se aplica una seleccién idénea de los
14 empleados publicos de acuerdo con sus| - \/ \/
funciones en el area laboral al que ingresara?
;Se evalia el desempefio laboral de acuerdo
15 lcon el legro de objetives fijados en la gestion \ \/
publica? /
¢, Se capacita al empleado publico fortaleciendo
16 |sus capacidades de gestion de personas del / _‘
Estado? | A \ /
DIMENSION § Si No Si No Si No
Seguimiento, monitoreo y evaluacién de la
gestion
;Se evalia la pertinencia de las acciones , ‘ ,
17 | realizadas en la gestion.? \ / \/ \ /
18 |¢ Se evalia la eficacia de los resultados / /
alcanzados en la gestion. \ N\ \ /
;Se evallla el nivel de satisfaccion de los /
19 | Giudadanos con el bien recibido a partir de la| - / , / =
aplicacién de encuestas de satisfaccion? \ \ \ /
;,5e busca conocer el impacto de las
20 |¢ . \ /

expectativas alcanzadas en los ciudadanos,
teniendo en cuenta el libro de reclamaciones?

V

\

A

|

Hg. Feon. Quan Ranign Pecsén Quiroz

C.E.L. N°\0557




Variable: SATISFACCION DE USARIOS

DIMENSION 1
Fiabilidad
1 | ¢la atencion fue ordenada respetando el orden J
de llegada? ’\\/ ’\/
2 | ¢Enla entidad se respeta el horario de atencion
al piiblico? /\/ ~ /\/
¢, Cuando quiso presentar alguna queja o
3 |reclamo la entidad conté con mecanismos para \/ \/ \//
entenderlo?
4 |¢Se brindé informacion clara, oportuna y los '\/
pasos para los tramites en forma completa? \/
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Capacidad de respuesta
/ /
§ |[¢la atencion que se brindo fue rapida y \/ //
oportuna? \/ Aq
6 | el tiempo que usted espero para ser atendido /
fue corto? 4, VI \
7 |¢Cuando usted presentd algin problema o J ‘
dificultad se resolvié inmediatamente? \/ '\/
/.
g |¢Consideras que se obtuvo resultado de la .
atencion esperada en el plazo requerido? A \ / \ /
DIMENSION 3 Si No | Si | No Si No |
Seguridad
/ /
8 | ¢ El personal que atiende inspira confianza? /ﬁ/ \/ " /
10 |¢los empleados muestran amabilidad en la \/
atencion al publico? N s N/
|
14 | ¢silaentidad, cuando promete algo, siempre las '\/
cumple? 4 '\/ v/
/
12 | ¢Referente a su solicitud en atencién, se respetd /
su pedido? \/ v
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
\ A
Empatia \/ y
YA V
g, Boon. Jiqn Ragn Pezsén Quro
C.EL. N\0557
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13 |élos  trabajadores  estdan  dispuestos a
ayudarles?

A

14 |¢los trabajadores le ofrecen informacion un
trato personalizado?

15 |[¢Los empleados son solidarios en caso un

N

= S
SIS <

cliente sufre un desastre? \
16 | ¢Consideras que los empleados se ponen en tu
lugar y te comprenden al ser atendido? /
A
DIMENSION 5

Aspectos tangibles

17 |¢la  entidad  cuenta  con instalaciones
visualmente atractivas para el buen servicio? \/ \

¢La distribucion de las oficinas de la entidad, /
18 | facilita la ubicacion rapida para la atencion de lo A | /
que se requiere? \

<<&<

19 |éla entidad cuenta con aplicativos y medios \/ ’
informaticos para una buena atencion al publico? \

20 |ilos empleados poseen una apariencial . /|
adecuada y pulcra? A /

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] ~ Aplicable después de corregir [ ] No

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Pécsen
Quirdz, Juan Ramon DNI: 16468426

DN

A

Especialidad del validador: Economista-Metodélogo -t

ORCYD:0000-0003-3380-4577 Firmg del Bxperto Informante.
'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado. . ,
Mg. Pécsen Quirdz, Juan Ramoén

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o \
dimension especifica del constructo )

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ANEXO: 4 VALIDACION DE EXPERTO

ANEXO 2

Cuestionario para la variable 1: Modernizacion de la Administracién Publica

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una

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

NUNCA (8) | FRECUENTEMENTE | A VECES CASI SIEMPRE (8)
(F) (AV) SIEMPRE
(CS)
1 2 3 4 5
Enunciado N CN A €S S
Dimension 1: PLANES ESTRATEGICOS 1 2 3 4 5

¢, Cuentan con planes estratégicos que permitan identificar
caracteristicas del publico objetivo?

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

¢ En el proceso de gestion realizan un estudio actualizado
de las necesidades de la poblacion que deben ser
atendidas?

¢ Disefian estrategias de atencion que permita llegar a
toda la poblacién beneficiaria?

Dimensién 2: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

¢ El proceso de atencion a la poblacion esta orientado a
informar oportunamente para reducir multas e infracciones
tributarias?

¢ Los procesos administrativos previstos contribuyen a
eliminar costos innecesarios a la poblacion?

¢ Aplican un proceso de simplificacion administrativa que
busque realizar tramites mas répidos y menos
burocraticos?

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

Dimensién 3: PRESUPUESTO POR RESULTADOS

¢, Se aplica un presupuesto basado en los resultados y
metas de atencién?

¢ Al elaborar los presupuestos de la gestion se cumple con
la disciplina fiscal normada por ley?

¢, Se aplica la eficiencia en la distribucion de los recursos o
bienes?

¢ Se formulan indicadores de desemperio en la gestion del
presupuesto?

Dimension 4: SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO

¢,Se cumple con respetar los derechos laborales del
empleado publico?

empleado publico?

/“‘\
. Se cumple con respetar los derechos laborales del

?&

Jig. oon. Yuan Romin Pcsér (it
C.E.L. N° 0557
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¢ Se aplica una seleccion idénea de los empleados publicos
de acuerdo con sus funciones en el area laboral al que
ingresara?.

¢ Se evalla el desempefio laboral de acuerdo con el logro
de objetivos fijados en la gestidon publica.?

¢ Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus
capacidades de gestion de personas del Estado?

Dimensién 5: SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION DE

LA GESTION

¢ Se evalla la pertinencia de las acciones realizadas en la
gestion?

¢, Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados en la
gestion?

;,Se evalua el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
el bien recibido a partir de la aplicacién de encuestas de
satisfaccion?

¢ Se busca conocer el impacto de las expectativas
alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el libro
de reclamaciones?

Cuestionario para la variable 2: SATISFACCION DE USUARIOS

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacién de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por favor sirvase
responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una equis “X”, considerando

la siguiente escala para cada enunciado:

MUY REGULARMENTE MUY
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
Enunciado N CN| A CS S
Dimensién 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5

¢ La atencion fue ordenada respetando el orden de llegada?

¢ En la entidad se respeta el horario de atencién al publico?

¢ Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la entidad
contd con mecanismos para entenderlo?

¢, Se brindd informacion clara, oportuna y los pasos para los
tramites en forma campleta?

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢la atencion que se brind6 fue rapida y oportuna?

el tiempo que usted espero para ser atendido fue corto?

¢Cuando usted presentd algin problema o dificultad se
resolvio inmediatamente?

¢ Consideras que se obtuvo resultado de la atencién

esperada en el plazo requerido? [

g, EcomsJuan Ramén Pecsén Quiivz
C.E.L. N° 0557
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Dimension 3: SEGURIDAD

¢ El personal que atiende inspira confianza?

ilos empleados muestran amabilidad en la atencion al
publico?

¢, sl la entidad, cuando promete algo, siempre las cumple?

JReferente a su solicitud en atencion, se respeté su
pedido?

Dimensién 4: EMPATIA

¢ Los trabajadores estan dispuestos a ayudarles?

¢ Los trabajadores le ofrecen informacién 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?

Dimension 5: ASPECTOS TANGIBLES

sLa entidad cuenta con instalaciones visuaimente
atractivas para el buen servicio?

¢La distribucion de las oficinas de la entidad, facilita la
ubicacion répida para la atencion de lo que se requiere?

¢l.a entidad cuenta con aplicativos y medios informaticos
para una buena atencién al publico?

. los empleados poseen una apariencia adecuada y pulcra?

Nombre del instrumento

Cuestionario de la Tesis de Investigacion

Objetivo del instrumento

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

Nombres y apellidos del
experto

MG. Juan Ramoén, Pécsen Quirdz

Documento de identidad 16468426

Afios de experiencia en el area | 10 ANOS

Maximo Grado Académico MAGISTER

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente tiempo Parcial
Niumero telefénico 998574125

Firma

Fecha 19/0872022\__ AJ~)

H, Beon. Juan Ramdn Pégén Quiror
C.E.L.N° 05

62



ANEXO: 5 VALIDACION DE EXPERTO

UCV CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
o v MIDE: Modernizacion en la Administracién Puablica y Satisfaccién de
Usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022

Variable: MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® |

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

Planes estratégicos ‘

¢Cuentan con planes estratégicos que
1 |permitan identificar caracteristicas del >< ><
publico objetivo?

¢Cuentan con metas que permiten
2 |cuantificar el bien que le toca producir o

entregar? ><

¢En el proceso de gestion realizan un
3 |estudio actualizado de las necesidades de la
poblacién que deben ser atendidas?

¢Disenan estrategias de atencion que
4 |permita llegar a toda Ia poblacién
beneficiaria? X

ad X | X | %
o X | X | X

DIMENSION 2 Si No No No

Simplificacién administrativa

¢El proceso de atencion a la poblacién esta
5 |orientado a informar oportunamente para ~><

X

reducir multas e infracciones tributarias.?

¢Los procesos administrativos previstos

6 |contribuyen a eliminar costos innecesarios a )( x >< ‘
|
la poblacién? ‘
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¢Aplican un proceso de simplificacion

funciones en el é&rea laboral al que
ingresara?

<

7 |administrativa que busque realizar tramites
mas rapidos y menos burocraticos? >< >< >(
¢Cuentan con plataformas virtuales al

8 |servicio de los usuarios para tramitar la )( .
obtencién de un bien o servicio? X >(
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
Presupuesto por resultados
¢Se aplica un presupuesto basado en los

9 |resultados y metas de atencién? X >< x
¢Al elaborar los presupuestos de la gestion

10 |se cumple con la disciplina fiscal normada >< X
por ley? ><
¢Se aplica la eficiencia en la distribucion de

11
los recursos o bienes? >< X ><

12 ¢ Se formulan indicadores de desempefio en
la gestién del presupuesto? >< X ><
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
Servicio civil meritocratico

13 ¢Se cumple con respetar los derechos
laborales del empleado puiblico? >< )( >(
¢Se aplica una seleccion idénea de los

14 empleados publicos de acuerdo con sus




¢Se evalia el desempefio laboral de
15 |acuerdo con el logro de objetivos fijados en
la gestion publica?

P

¢Se capacita al empleado publico
16 |fortaleciendo sus capacidades de gestion de
personas del Estado?

X

DIMENSION 5

No

Si

No

Si

No

Seguimiento, monitoreo y evaluacién de
la gestion

17 ¢Se evalla la pertinencia de las acciones
realizadas en la gestion.?

18 ¢ Se evalla la eficacia de los resultados

alcanzados en la gestion.

¢Se evalua el nivel de satisfaccion de los
19 |ciudadanos con el bien recibido a partir de
la aplicacion de encuestas de satisfaccion?

¢Se busca conocer el impacto de las
20 expectativas alcanzadas en los ciudadanos,
teniendo en cuenta el libro de

reclamaciones?

ool ¥ Il X

X s [ XX

Variable: SATISFACCION DE USUARIOS

DIMENSION 1

[ Fiabilidad

¢La atencion fue ordenada respetando el
orden de llegada?




¢En la entidad se respeta el horario de

respeté su pedido?

2
atencién al publico? >< >( ><
¢Cuando quiso presentar alguna queja o
3 |reclamo la entidad conté con mecanismos :
para entenderlo? >< >< ><
i ¢ Se brindé informacion clara, oportuna y los
pasos para los tramites en forma completa? >( ><
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Capacidad de respuesta
5 ¢la atencion que se brindé fue rapida y
oportuna? X X ><
6 ¢el tiempo que usted espero para ser
atendido fue corto? >( >< ><
. ¢Cuando usted presenté alglin problema o
dificultad se resolvi6 inmediatamente? >( X ><
8 ¢ Consideras que se obtuvo resultado de la
atencion esperada en el plazo requerido? >< >( ><
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
Seguridad
9 |[¢El personal que atiende inspira confianza? >< X x
10 ¢los empleados muestran amabilidad en la
atencién al publico? >( >< )<
¢Si la entidad, cuando promete algo, | -
1 :
siempre las cumple? >< X ><
12 ¢Referente a su solicitud en atencion, se
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DIMENSION 4

No

Si

No

Si

No

Empatia

13

¢Los trabajadores estan dispuestos a
ayudarles?

14

¢Los trabajadores le ofrecen informacién un
trato personalizado?

15

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

16

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

KPR K | K

X K [ ¢

DIMENSION 5

Aspectos tangibles

17

¢la entidad cuenta con instalaciones
visualmente atractivas para el buen
servicio?

>

18

¢la distribucion de las oficinas de la
entidad, facilita la ubicacion rapida para la
atencion de lo que se requiere?

19

¢La entidad cuenta con aplicativos y medios
informaticos para una buena atencién al
publico?

20

¢los empleados poseen una apariencia
adecuada y pulcra?

Ko e o




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sl

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comegir[ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Montenegro Otiniano, Luis Eduardo

DNI: 27745996
Especialidad del validador: Magister en Administracion — Licenciado en Administracion

ORCYD: 0000-0002-0654-6894

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Expertl Informante.

Mag. Lic. Admr. Luis Eduardo Montenegro Otiniano



ANEXO: 6 VALIDACION DE EXPERTO

ANEXO 2
Cuestionario para la variable 1: Modernizacién de la Administracion Publica

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X", considerando la siguiente escala para cada enunciado:

NUNCA (S) | FRECUENTEMENTE | A VECES CASI SIEMPRE (S)
(F) (AV) SIEMPRE
(CS)
1 2 3 4 5
Enunciado N CN A CS S
Dimensién 1: PLANES ESTRATEGICOS 1 2 3 4 5

¢Cuentan con planes estratégicos que permitan
identificar caracteristicas del publico objetivo?

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

¢(En el proceso de gestion realizan un estudio
actualizado de las necesidades de la poblacién que
deben ser atendidas?

¢ Disefan estrategias de atenciéon que permita llegar
a toda la poblacién beneficiaria?

Dimensién 2: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
¢El proceso de atencién a la poblaciéon esta
orientado a informar oportunamente para reducnr
multas e infracciones tributarias?

¢Los procesos administrativos previstos contribuyen
a eliminar costos innecesarios a la poblacion?
¢Aplican un proceso de simplificacion administrativa
que busque realizar tramites mas rapidos y menos
burocraticos?

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

Dimensién 3: PRESUPUESTO POR RESULTADOS
¢ Se aplica un presupuesto basado en los resultados
y metas de atencién?

¢Al elaborar los presupuestos de la gestién se cumple
con la disciplina fiscal normada por ley?

¢ Se aplica la eficiencia en la distribucién de los
recursos o bienes?

¢ Se formulan indicadores de desemperio en la

' gestion del presupuesto?

Dimensién 4: SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO




¢.Se cumple con respetar los derechos laborales del
empleado publico?

¢ Se cumple con respetar los derechos laborales del
empleado publico?

¢Se aplica una seleccion idénea de los empleados
publicos de acuerdo con sus funciones en el area
laboral al que ingresara?.

¢Se evalla el desempefio laboral de acuerdo con el
logro de objetivos fijados en la gestién publica.?

¢ Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus
capacidades de gestién de personas del Estado?

Dimensién 5: SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION DE LA GESTION

¢Se evalla la pertinencia de las acciones realizadas

en la gestién?

¢Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados

en la gestién?

¢ Se evalia el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
con el bien recibido a partir de la aplicacion de
encuestas de satisfaccién?

¢ Se busca conocer el impacto de las expectativas
alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el
libro de reclamaciones?




Cuestionario para la variable 2: SATISFACCION DE USUARIOS

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase
responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una equis “X”, considerando
la siguiente escala para cada enunciado:

MUY REGULARMENTE MUYy
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
Enunciado N . LCN i A IC8] S
Dimensién 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5
(La atencion fue ordenada respetando el orden de
llegada?

(En la entidad se respeta el horario de atencién al
publico?

¢Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la
entidad cont6é con mecanismos para entenderlo?

¢Se brindé informacién clara, oportuna y los pasos
para los tramites en forma completa?

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢la atencion que se brindd fue rapida y oportuna?

¢el tiempo que usted espero para ser atendido fue
corto? .

¢ Cuando usted presenté algun problema o dificultad
se resolvid inmediatamente?

¢ Consideras que se obtuvo resultado de la atencion
esperada en el plazo requerido?

Dimensién 3: SEGURIDAD
¢El personal que atiende inspira confianza?

- ¢los empleados muestran amabilidad en la atencién
al pablico?

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

¢Referente a su solicitud en atencion, se respeté su
edido?

Dimensién 4: EMPATIA




¢Los trabajadores estan dispuestos a ayudarles?

¢Los trabajadores le ofrecen informacién un trato
ersonalizado?

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

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

Dimension 5: ASPECTOS TANGIBLES

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

¢La distribucion de las oficinas de la entidad, facilita
la ubicacién rapida para la atencién de lo que se
requiere?

¢la entidad cuenta con aplicativos y medios
informéticos para una buena atencién al publico?

¢los empleados poseen una apariencia adecuada y
ulcra?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la Tesis de Investigacion

Objetivo del instrumento

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

Nombres y apellidos del
experto

Montenegro Otiniano Luis Eduardo

Documento de identidad

27745996

Afios de experiencia en el
area

+ de 10 afios

Maximo Grado Académico

Magister MBA en administracion

Nacionalidad Peruano
Institucion Grupo san Antonio
Cargo Adminisjrador
NUmero telefénico 944668463 "\
Firma

Fecha 19 /08 / 2022

iMuchas gracias por su participacion
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ANEXO: 7

Operacionalizacion de las variables

Variable 1 Dimensién Indicador N° items
Objetivo institucional y caracteristicas del usuario Cuentan con planes estratégicos que permitan identificar caracteristicas del publico objetivo
Planes. estratégicos Metas ejecutadas 2 Cuentan con metas que permiten cuantificar el bien que le toca producir o entregar
Actualizacion de las necesidades del usuario 3 En el proceso de gestion realizan un estudio actualizado de las necesidades de la poblacion que deben ser atendidas.
Atencion y cobertura 4 Disefian estrategias de atencion que permita llegar a toda la poblacion beneficiaria.

El proceso de atencion a la poblacién esta orientado a informar oportunamente para reducir multas e infracciones

Informacion oportuna al usuario . )
P 5 tributarias.

Simplificacion Costos innecesarios 6 Los procesos administrativos previstos contribuyen a eliminar costos innecesarios a la poblacién
administrativa L . L T . - . -
Eficiencia 7 Aplican un proceso de simplificacién administrativa que busque realizar tramites mas rapidos y menos burocraticos
Uso de plataforma virtual institucional 8 Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los usuarios para tramitar la obtencién de un bien o servicio.
Resultados y metas 9 Se aplica un presupuesto basado en los resultados y metas de atencion.
Presupuesto por Cumplimiento de normativa legal 10 | Al elaborar los presupuestos de la gestion se cumple con la disciplina fiscal normada por ley.
Modernizacién de la resultados Eficiencia 11 | Se aplica la eficiencia en la distribucion de los recursos o bienes.
Gestion Publica Desempefio presupuestario 12 | Se formulan indicadores de desempefio en la gestion del presupuesto.
Idoneidad laboral 13 | Se cumple con respetar los derechos laborales del empleado publico

< Se aplica una seleccion idénea de los empleados publicos de acuerdo con sus funciones en el area laboral al que
Desempefio Laboral

Servicio civil 14 | ingresara.
meritocratico Promocion meritocratica 15 | Se evalia el desempefio laboral de acuerdo con el logro de objetivos fijados en la gestion publica.
Competencias laborales 16 Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus capacidades de gestion de personas del Estado.
Pertinencia 17 | Se evalla la pertinencia de las acciones realizadas en la gestion.
Eficacia 18 | Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados en la gestion.

Se evalua el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el bien recibido a partir de la aplicacién de encuestas de

Encuesta de satisfaccion aplicada 19 | satisfaccion.

Seguimiento, monitoreo y

e - Se busca conocer el impacto de las expectativas alcanzadas en los ciudadanos, teniendo en cuenta el libro de
evaluacion. de la gestion

reclamaciones.
Atencién y satisfaccion 20
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Variable 2 Dimension Indicador N° items
Orden en la atencion 1 La atencién fue ordenada respetando el orden de llegada
Horas de atencién 2 En la entidad se respeta el horario de atencion al publico
Flabilidad Receptividad de quejas y reclamos 3 Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la entidad contd con mecanismos para entenderlo
Informacion oportuna 4 Se brindé informacion clara, oportuna y los pasos para los tramites en forma completa
Celeridad en la atencién 5 la atencion que se brindé fue rapida y oportuna
Capacidad de Efectividad 6 el tiempo que usted espero para ser atendido fue corto
respuesta Determinacion ante dificultades 7 Cuando usted presentd algln problema o dificultad se resolvi6 inmediatamente
Desempefio en los plazos 8 Consideras que se obtuvo resultado de la atencion esperada en el plazo requerido
Confianza 9 El personal que atiende inspira confianza
. Amabilidad 10 | los empleados muestran amabilidad en la atencion al publico
. B . Seguridad — - - -
Satisfaccion del usuario Credibilidad 11 | sila entidad, cuando promete algo, siempre las cumple
Receptibilidad 12 | Referente a su solicitud en atencion, se respet6 su pedido
Disposicion 13 | Los trabajadores estan dispuestos a ayudarles
Empati Trato personalizado 14 | Los trabajadores le ofrecen informacion un trato personalizado
mpatia 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
Condicion fisica de la infraestructura, 17 | La entidad cuenta con instalaciones visualmente atractivas para el buen servicio
Aspectos intangibles areas de atencion idoneas 18 | Ladistribucion de las oficinas de la entidad, facilita la ubicacion rapida para la atencion de lo que se requiere.
equipamiento tecnologico 19 | La entidad cuenta con aplicativos y medios informéticos para una buena atencion al pablico
apariencia personal 20 | los empleados poseen una apariencia adecuada y pulcra
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ANEXO: 8 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

P S S o A Niveles
Problema Objetivos Hipotesis Variable 1 Indicador N items rangos
Objetiv o institucional
General General General jetivo | v Cuentan con plan estratégicos que permitan identificar caracteristicas del publico objetivo
caracteristicas del usuario 1
Planes Metas ejecutadas 2 Cuentan con metas que permiten cuantificar el bien que le toca producir o entregar
estratégicos Actualizacion de las En el proceso de gestion realizan un estudio actualizado de las de la 6n que deben Muy Bueno=
necesidades del usuario 3 ser atendidas (84-100)
Hi:La
modermiracion en Atencion y cobertura a DiseRan estrategias de atencién que permita llegar a toda la poblacion beneficiaria.
la administracion Informacion oportuna al El proceso de atencion a la poblacion esta orientado a informar oportunamente para reducir multas e
publica en la usuario s infracciones tributarias.
De qué manera Municipalidad del
u la Plantear la | callao se . Simplificacion Costos innecesarios 6 |tes procesos administrativos previstos contribuy en a eliminar costos innecesarios a la poblacion Nunca (1) Buena
modernizacion i6 relaciona con la i
| relacion de la is del administrativa Aplican un proceso de simplificacion administrativa que busque realizar tramites mas rapidos y menos
en la Modernizacion en| Satisfaccion de Eficiencia [83- 68]
S " 7 burocraticos
administra |2 administracion | Usuario en el afio
publica en la a administracion 2022. Uso de plataforma virtual Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los usuarios para tramitar la obtencion de un bien o Raras veces (2)
Municipalidad publica y HO: La institucional E servicio.
satisfaccion de - A
redlzl:lii';a‘?oiela Usuarios en la Eo:der;r:lnzz‘i::;‘ioe: Modernizacién Resultados y metas ° Se aplica un presupuesto basado en los resultados y metas de atencion. Regular
: i i i _ - io Cumplimiento de normativa - ieeinli
satisfaccion del | Municipalidad del pablica en la de la Gestién Presupuesto umplimi oo v 10 |Alelaborar los presupuestos de la gestion se cumple con la disciplina fiscal normada por ley . [ 67 — 52]
usuario en el Callao 2022 Municipalidad del Puablica por ega
afo 20227, callao no se resultados Eficiencia 11 |Se aplica la eficiencia en la distribucion de los recursos o bienes. A veces (3)
relaciona con la .
catisfacaion dot Desempefio presupuestario 12 |Se formulan indicadores de desempefio en la gestion del presupuesto. Bajo= (36-51)
usuario en el afio Idoneidad laboral 13 Se cumple con respetar los derechos laborales del empleado publico
2022.
Desempeno Laboral Se aplica una seleccion idonea de los empleados publicos de acuerdo con sus funciones en el area Frecuentemente| |\ poio
Senvicio civil 14 |laboral al que ingresara @) Y J
meritocratico Promocién meritocratica 15 |Se evalua el desemperio laboral de acuerdo con el logro de objetivos fijados en la gestion publica [ 20 —35]
Especifico Especifico Especifico Competencias laborales 16 |se ita al publico for sus de gestion de personas del Estado.
Pertinencia 17 |Se evalua la pertinencia de las acciones realizadas en la gestion.
Seguimiento, Eficacia 18 |Se evalua la eficacia de los resultados alcanzados en la gestion. Siempre (5)
monitoreo
- Iuaciény Encuesta de satisfaccion Se evalla el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el bien recibido a partir de la aplicacion de
i val ph i 19 |en tas de sati ion.
Hz'fxt'::z;g:les de la gestion Se busca conocer el impacto de las expectalivas alcanzadas en 1os ciudadanos, feniendo en cuenta el
P Atencion y satisfaccion >
modernizacion en la 20 |iibro de reclamaciones
administracion ~ , o - Niveles
publica en la Variable 2 Dimension Indicador N items rangos
Municipalidad del
el Soos. Orden en la atencion 1 La atencién fue ordenada respetando el orden de llegada
sCuales son HO: No existe niveles Horas de atencion 2 Enla entidad se respeta el horario de atencién al publico Muy satisfecho | mMuy Bueno—
1o velos de Establecer los Sptimos de -Fiabilidad Receptvidad de quejas y 3 Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la entidad conté con mecanismos para 1) Yy
N € modernizacion en la reclamos entenderlo (84-100)
modernizacion niveles de :
en la modernizacion en administracion Informacién oportuna a Se brindé informacién clara, oportuna y los pasos para los tramites en forma completa Satisfecho (4)
e . puablica en la atisfecho
administracion | |5 administracion | mMunicipalidad del e Celeridad en la atencion 5 la atencion que se brindé fue rapida y oportuna
Gblica en la abli i —
hz-:lni::ipa a pablica en la Callao 2022. Cap:c = Efectividad 6 el tiempo que usted espero para ser atendido fue corto Regularmente Buena
P =
del Callao Municipalidad del Determinacion ante diuficultades 7 Cuando usted presents algin problema o dificultad se resolvié inmediatamente satisfecho (3) [83- 68]
20227 Callao respuesta — —
Lo Son o 2022.1dentificar Desempefio en los plazos 8 Consideras que se obtuvo resultado de la atencién esperada en el plazo requerido insatisfecho (2)
iveles de los niveles de Confianza 9 El personal que atiende inspira confianza Regular
satisfacciéon del | Satisfaccion del N L. " Amabilidad 10 los empleados muestran amabilidad en la atencién al pablico [ 67 — 52]
, usuario en la Satisfaccién del Seguridad —— - - -
usuario en la 3 N Credibilidad 11 |sila entidad, cuando promete algo, siempre las cumple Muy
Municipalidad | Mun o palidad del| 5. giste niveles usuario Receptibilidad 12 |Referente a su solicitud en atencion, se respeté su pe insatisfecho (1) |Bajo= (36-51)
Callao 2022.
deZIOCZaZIL)ao favcf)rables dde , Disposicion 13 |Los trabajadores estan dispuestos a ayudarles
? satisfaccion. del .
usuario en la ” Trato personalizado 14 Los trabajadores le ofrecen informacién un trato personalizado Muyu Bajo
Municipalidad del = Solidaridad 15 Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un desastre [ 20 —35]
Callac 2022. ’ Asertividad 16 |consideras que los empleados se ponenen tulugaryte comprenden al seratendido
: No existe niveles
Condicion fisica de la
fa_v‘f”ab'_zs dde , faoetruotora 17  |La entidad cuenta con instalaciones visualmente atractivas para el buen servicio
satisfaccion. del .
ML\;ISUZF;(I)ideandlzel Aspectos Areas de atencion idoneas 18 IL:qd‘:set:::l:‘;c;rl\edree las oficinas de la entidad, facilita la ubicaciéon rapida para la atenci
Callaoc 2022 tangibles
equipamiento tecnoldlgico 19 La entidad cuenta con aplicativos y medios informaticos para una buena atencién al publico
aparencia personal 20 los empleados poseen una apariencia adecuada y pulcra
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ANEXO: 9 CARTA DE PRESENTACION

A Tt y Maca. Gz 111458
AEAYE Fobon 4 Dawrw - GM

Lima, 3 de junio de 2022
Sefior (a):
Heli Marrufo Fernandez
Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial del Callao
Presents. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que
dentro de mi formacion académica en la experiencia curricular de investigacion
del X ciclo, se contempla la realizacién de una investigacion con fines netamente
académicos /de obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera en

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y
obtener la informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion
titulada:

Modernizacién en la Administracién Pablica y Satisfaccion de
Usuarios en la Municipalidad Provincial del Callao 2022
En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.
En tal sentido solicito la participacion de 38 empleados administrativos que
deberan llenar el cuestionario adjunto.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion en caso de que
se considere ia aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante
de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi
formacién profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras
de mi especial consideracion.

Atentamente,

Patrick Yunior Quintana Truyenque
DNI 72003442
Te¥. Coordinacion: 985275184
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ANEXO 10: AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL CALLAO

Yo j‘.&:l'li‘n_i Melise,  ™lle  Gopzales

identificado con DNI f'-’JU“‘\'!‘I, enmicalidadde ... 00 @E
del drea de ... 520 aen <le 05000 ] de la entidad: Municipalidad Provincial del Callao

con RUCN.... 20130027 2&4  bicada en la Provincia constitucional del Callao.

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior: Patrick Yunior Quintana Truyenque,

Identificado(s) con DMI N*72003442 de la Carrera profesional de Administracion, para que
utilice la siguiente informacion de la empresa:

Opinidn andnima de Jos servidores pablicos en todas las areas administrativas sobre
modernizacidn de la adminisiracion en el sector pdblico y la opinidn de los usuarios sobre
satisfaccion del servicio.

Finalmente, esto ayudara a desarrollar su Tesis, para optar al grado Titulo Profesional.

Indicar £ &l Repraseniante que autonza la nformacidn de la entidad, solicia mantener & nombra o coalquer distnlive
de la empresa an resena, marcando con una "X la apcidn seleccionada.

{ )Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

{ }Mencionar el nombre de la empresa.
I\-\_ - / \

Firma y sello de la Gerente/de Personal
DNE 10231516

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse |a falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de infarmacién, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DNI: 72003442
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ANEXO: 11 AUTORIZACION 2

Universidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Huaraz, 31 de agosto del 2022

Serior(a)
JENNY MELISA TRILLO GONZALES

GERENTE
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CALLAO
JIRON PAZ SOLDAN 252, CALLAO 07021

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Administracién

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la Universidad
Cesar Vallgjo Filial Huaraz y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos en la gestion que viene
desempenando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacion, a fin de que el(la) Bach.
PATRICK YUNIOR QUINTANA TRUYENQUE, con DNI 72003442, del Programa de Titulacién para
universidades no licenciadas, Taller de Elaboracién de Tesis de la Escuela Académica Profesional de
Administracién, pueda ejecutar su investigacion titulada: “MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA Y SATISFACCION DE USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CALLAO
2022", en la institucién que pertenece a su digna Direccién; agradeceré se le brinden las facilidades

correspondientes.
Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de mi especial
consideracion personal.

Atentamente,

Y 55

o

Dra. Yvette Cecilia Plasencia Marifios

s I rid
dora Nacl I Ti

Coordi
PE Administracién

; MUNIIPALIDAD PROWA CMJ%‘CALLAO
GRRD = PERY

Jenny|Melisa Trillo Ggnzales
GERENTE

Www.uc“edu.pe II I ‘ , | , I | l l ' |||||||||||||

Escaneado con CamScanner
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ANEXO: 12 AUTORIZACION DE PUBLICACION DE ENTIDAD
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ANEXO: 13 DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DE AUTOR

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad del autor

Yo, Patrick Yunior Quintana Truyenque egresado de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Cesar Vallejo Sede Truijillo, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacién que acomparnan al Trabajo de Tesis titulada:

“Modernizacién en la Administracion Publica y Satisfaccion de Usuarios
en la Municipalidad Provincial del Callao 2022”

es de mi autoria, por lo tanto, declaro que el trabajo de Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de
otro grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni
publicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de
informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas
académicas vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 20 de setiembre, 2022

Quintana Truyenque Patrick
Yunior

DNI: 72003442

ORCID: 0000-0001-7965-7475
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ANEXO: 14 AUTORIZACION DE PUBLICACION EN REPOSITORIO
INSTITUCIONAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION de PUBLICACION en REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Yo, Patrick Yunior Quintana Truyenque identificado con DNI: N° 72003442,

egresado de la facultada de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional de

Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, autorizo ( x ), no autorizo () la
divulgacion y comunicacién publica de mi Trabajo de Tesis:

“Modernizacion en la Administracion Publica y Satisfaccion de Usuarios
en la Municipalidad Provincial del Callao 2022”

En el Repositorio Institucional de la Universidad Cesar Vallejo
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segln lo estipulada en el decreto legislativo 822,
Ley sobre derecho del Autor, Art. 23 y Art.33.

Fundamentacién en caso de NO autorizacioén:

Lima, 20 de setiembre, 2022

Quintana Truyenque Patrick
Yunior

Firma
DNI: 72003442

ORCID: 0000-0001-7965-7475




ANEXO: 15 CARTA DEL DOCENTE

S
%;? UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Miguel Angel Castro Castro, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales/Escuela de  Administracion/Programa de Investigacion
Formativa/Taller de Elaboracién de Tesis, de la Universidad Cesar Vallejo, Filial
Tarapoto, Asesor del Trabajo de Tesis titulada: Modernizacién en la
Administraciéon Publica y Satisfaccion de Usuarios en la Municipalidad
Provincial del Callao 2022, del autor: Patrick Quintana Truyenque, constato
que la investigacion tiene un indice de similitud de 17% verificable en el reporte
de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de
investigacion/tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y
referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallgjo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas
vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 18 de setiembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor:

Castro Castro, Miguel Angel

"DNI
16423080

ORCID
0000-0003-3408-7990
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ANEXO16: Sistematizacion de los datos en el programa estadistico SPSS

variable 1

2 *Sin titulo2 [ConjuntoDates ] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - X

rchivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Gréficos  Utilidades Ventana  Ayuda

TSHE M e~ BLAF A BF 0[d]

I |visiote: 20 ge 20 variaoi
VARD000|  VARDD0O| 5 VARDDDD 4 VAROOOD 5 VARDOO0 5 VARDO0D|  VAROO0D| 5 VARDODD 4 VAROOOD| 4 VARDOO1| 5 VARDOD1| 4 VARDOD1| o VARDDDT 4 VARODD! 4 VARDOD| 5 VAR00D1
L i L i L L O A O A LA A LA LA A LA

26

P T T N T P B T S T T S P e P B T P T T
S T T L S S T P B N P B S S P P A N R R R IEN
LTS P T T SR S S Py O P B I S g VS P e S P R B S G PR Y
P T T N N T P T N e R P S e o P A R T S RS T P P
P T T B B N ) P B S ey e R S R P T I TN
P T I S L TN P S I g o o RV R S Py e g P I TR ]
R S S N P P O P S U S S 1 G G g PO RV R S e ey g SR PR TR TN
Bl s b e W o w o o W w e o w e W w
MR B w b o w b w o o R | W o b e W R
TS S N Y N P N N N N N N I I S L I S ST PN
W e R W w o e e o o W W e
B T L S T o T B o R L Y P v Y I P ) RS RN R
el w e e e N e kW e e e o W NN
RN N P S N S P I S A I SR I P A P P P S P R T I
PN N T B N N I S S T P R R ) P P T P S TR Y]
PN N T N N e S S A S I S I S S S I P PN

[H]

@ *Sin titulo2 [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editer de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe e~ Bl H B 19

| MNombre H Tipo || Anchura ” Decima\es” Etiqueta H Valores || Perdidos ” Columnas || Alineacidn H Medida H Ral

1 VAR00001 Numérico 8 0 2. Cuentan con ___ | Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
2 VAR00002  Mumérico § 0 ¢Cuentan con ... Ninguno Ningunao 8 Derecha Desconocido “ Entrada
3 VARO0003  Mumérico § 0 ZEn el proceso... Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
4 VAR00004  Mumérico 3 0 ¢Disefian estra... Minguno Ninguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
o VAR00005  Mumérico § 0 ZEl proceso de... Minguno Ninguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
6 VARO0006  Mumérico 8 0 ;Los procesos . Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
T VAR0000T  Mumérico § 0 ZAplican un pro... Ninguno Ningunao 8 Derecha Desconocido “ Entrada
3 VAR00008  Mumérico 3 0 ¢Cuentan con ... Minguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
9 VAR00009  Mumérico 8 0 ¢ Se aplicaun . Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
10 VAR00010  Mumérico § 0 ZAl elaborar los... Ninguno Ninguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
11 VAR00011  Mumérico 8 0 ;5e aplica la ef . Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
12 VAR00012  Mumérico 3 0 ¢ Se formulan in... Ninguno Ninguna 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
13 VAR00013  Mumérico 3 0 Se cumple con ... Minguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
14 VAR00014  Mumérico 8 0 Se aplica una s Minguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
15 VAR00015  Mumérico § 0 Se evalia el de... Ninguno Ningunao 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
16 VARO0016  MNumérico § 0 Se capacita al ... Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
17 VAR00017  Mumérico 8 0 2Se evalia la p__. Minguno Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
18 VAR00018  Mumérico § 0 £Se evalia la e... Ninguno Ninguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
19 VAR00018  Mumérico 8 0 ;5e evalda el n__. Ninguno Ninguno 8 Derecha Desconocido “ Entrada
20 VAR00020  Mumérico 3 0 2Se busca con... Minguno Ningunao 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
21
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ANEXO17: Sistematizacion de los datos en el programa estadistico SPSS

variable 2

ﬁ *Sin titulo3 [ConjuntoDates2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEE e~ BEAR A BE J00d

I I Visiote: 21 e 21 vanables
VARD000| o VAR0O000| , VAROOD0| o VARDOOO, o VARDDOO o VAR0DOO| . VARODOD| o VAROO00 . VARDO0D . VARDO0T o VARO001| o VAROOO1 . VARDO0Y o VAR0D01| . VARDD0T| . VAROOD
o L L e i L O i L LA A A A L i 4

PO P O S P U S (PSP T ORI O [PV PPy g g [P e P PP IS g A (PG P O e P T e
woelw e w e s s W e w W w e s e e w E s W w W e W,
DT N S o O I S R N C R V) VY (g Py [ VR P Y PP I 903 0 [PV (P (PO P e (e}
DI T N I S S N VO VR O [PV [PV S ey (P VR R P PO 0 B S0 [PV N I S0 P90 P S (P
DT T N Y R v TR YOS O P U] g R B B i v P P A AR A S Y
Wl W w e e e W e w e e e e e e e e RN R s
[0 S O (S PO R S (PP VR O O PP g g P R PR PR R B P P VP P P PP P
wlwln e w e e e e e e e e e e e e e
PO U0 O (S PSP U (P [ PV O IO PP U (g [PUPY [ PO NP0 PN S SO0 0 (PO [PPSO [ O I ey ot}
P g S S (S R C R V) 0y g P P O e ST S ) S g VY e AT T
PI e ) (S o S P TR N R R VY VY ) Py PR (PO PR (PR [PV I v P R (O (PN P ey e
Wl e e R R W e e N W e W ] b e
W e e e R R R e e et B e w bW W
P N P S N T I AR AR S R S PR R N W g R g Y P A SR )
[P O (S P P P (PSP T ORI T VY Y g P PR S PR TP PP B RV G P O P IR T T
P ) O e R IS (S R O VY 0 U [P [ P P S I (S [P PP O O e e}

Kl

chivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE& l e BLll W ET .96

| Nombre Tipo || Anchura ” Decwma\es" Etiqueta " Valores ” Perdidos ” Columnas || Alineacidn || Medida || Rl
1 VAR00001 Numenco 8 0 La atencidn fue... Ninguno Ningunao 8 = Derecha Desconocido “ Entrada
2 VARO00002 Numérico g 0 En la entidad s... Ninguno Ninguno & Desconocido ™\ Entrada
3 VARO00003 Numeérico g 0 Cuando quiso p... Ninguno Ninguno 8 Desconocido “w Entrada
4 VAR00004  Numérico 8 0 Se brindd infor...  Ninguno Ninguno 8 Desconocido ™ Entrada
5 VARO00005 Numeérico 8 0 la atencidn que.. Ninguno Ninguno 8 Desconocido " Entrada
6 VARO00006 Numérico g 0 el tiempo que u... Ninguno Ninguno & Desconocido ™ Entrada
7 VARO0007  Numérico g 0 Cuando usted p... Ninguno Ninguno & Desconocido ™\ Entrada
8 VARO0003 Numeérico g 0 Consideras que... Ninguno Ninguno 8 Desconocido “w Entrada
9 WVAR00009  Numérico 8 0 El personal que... Ninguno Ninguno 8 Desconocido ™ Entrada
10 VARO0010 Numeérico 8 0 los empleados . Ninguno Ninguno 8 Desconocido " Entrada
11 VAR00011 Numérico g 0 si la entidad. c¢... Ninguno Ninguno & Desconocido ™ Entrada
12 VAR00012 Numérico g 0 Referente a su ... Ninguno Ninguno & Desconocido ™\ Entrada
13 VARO0013 Numeérico g 0 Los trabajadore... Ninguno Ninguno 8 Desconocido “w Entrada
14 VAR00014  Numérico 8 0 Los trabajadore... Ninguno Ninguno 8 Desconocido ™ Entrada
15 VAR00015 Numeérico 8 0 Los empleados... Ninguno Ninguno 8 Desconocido " Entrada
16 VARO00016 Numérico g 0 Los trabajadore... Ninguno Ninguno & Desconocido ™ Entrada
17 VARO0017  Numérico g 0 Consideras que... Ninguno Ninguno & Desconocido “w Entrada
18 VARO0018 Numeérico g 0 La entidad cue... |Ninguno Ninguno 8 Desconocido “w Entrada
19 VAR00019  Numérico 8 0 La distribucion ... Ninguno Ninguno 8 Desconocido ™ Entrada
20 VAR00020 Numeérico 8 0 La entidad cue_ . Ninguno Ninguno 8 Desconocido " Entrada

85



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTRO CASTRO MIGUEL ANGEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - HUARAZ, asesor de Tesis titulada: "Modernizacion en la
Administracion Publica y Satisfaccion de Usuarios en la Municipalidad Provincial del
Callao 2022", cuyo autor es QUINTANA TRUYENQUE PATRICK YUNIOR, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

HUARAZ, 19 de Octubre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASTRO CASTRO MIGUEL ANGEL Firmado electrénicamente
DNI: 16423080 por: CCASTROMA el 19-
ORCID: 0000-0003-3409-7990 10-2022 11:56:54
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