Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Modernizacién de la gestion publica y calidad de los servicios en el
centro de distribucion general de la corte superior de justicia
del Santa, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Ramos Orrillo, Jorge Juan (orcid.org/0000-0002-8169-3114)

ASESOR:
Dr. Vega Fajardo, Adolfo Hans (orcid.org/0000-0002-9530-6787)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de politicas publicas

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

CHIMBOTE - PERU
2022



Dedicatoria

A Dios, por permitirme culminar mis
estudios superiores iluminAndome vy
guiandome en cada momento para
seguir por el camino correcto y asi

lograr mis metas.

A mi familia, que son parte importante
en mi vida y por ayudarme de alguna
manera a seguir adelante durante mi

vida universitaria.

Jorge Ramos



Agradecimiento

A Dios, por guiar mis pasos y estar a mi
lado ayudandome a cumplir mis
objetivos ya que sin €l nada seria

posible.

A mis Padres, por hacer un esfuerzo en

apoyarme en toda la etapa de mi vida.

A la Universidad Ceésar Vallejo, por
darme la oportunidad de pertenecer a
esta casa de estudios.

A los docentes de la Maestria, por
compartir sus ensefianzas durante mi

vida universitaria.

Jorge Ramos



indice de contenidos

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

Resumen

Abstract

IINTRODUCCION

I.LMARCO TEORICO
lI.METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos

3.6. Método de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos
IV.RESULTADOS

V.DISCUSION
VI.CONCLUSIONES
VII.LRECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

vi

Vii

22
22
22
23
24
25
26
26
27
32
33
34
35

40



indice de tablas
Pag.
Tabla 1. Nivel de modernizacién de la gestion publica en la Corte Superior de

Justicia del Santa. 27

Tabla 2. Niveles de las dimensiones de la variable gestién publica en la Corte

Superior de Justicia del Santa. 27
Tabla 3. Nivel de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa. 28
Tabla 4. Nivel de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa. 28
Tabla 5. Pruebas de normalidad. 29

Tabla 6. Correlacién entre la modernizacién de la gestion publica y la calidad de

servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa. 29

Tabla 7. Correlacion entre la modernizacion de la gestion publica y la dimensién

nivel de calidad de los servicios en la Corte Superior de Justicia del Santa. 30

Tabla 8. Correlacion entre la modernizacion de la gestion puablica y la dimension

efectividad en la Corte Superior de Justicia del Santa. 30

Tabla 9. Correlaciéon entre la modernizacion de la gestion publica y la dimensién

productividad en la Corte Superior de Justicia del Santa. 31



Resumen

En la presente tesis se tuvo como proposito el determinar la relacion entre la
modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio en la Corte Superior de
Justicia del Santa, Chimbote, para ello el tipo de investigacion que se empleé fue
el descriptivo correlacional y el disefio de investigacion que se empled para la
presente tesis fue el no experimental. La poblacién en la presente investigacion
estuvo conformada por los trabajadores de la Corte Superior de Justifica del
Santa, los cuales llegan a alcanzar los 666 trabajadores a cabo del afio 2021, no
obstante, se trabajo con los trabajadores nombrados, no obstante, mediante la
aplicacion de la férmula para una poblacion finita, se obtuvo una muestra de 125
trabajadores, a quienes se les aplic6 como instrumento del cuestionario.
Finalmente, los resultados demostraron que el nivel de la modernizacion de la
gestidon publica, el 45% de los trabajadores, lo califican en un nivel alto, mientras
tanto, el nivel de la calidad de servicio, el 41% de los trabajadores, manifiestan
gue se encuentra en un nivel medio. En conclusion, se logré demostrar y validar la
hipétesis general, donde se evidencia que existe una correlacién positiva
moderada en Rho de Spearman de 0.603, relacion que presenta un nivel de
significancia de 0.000, cifra que al ser menor a 0.05, se traduce en una relacion

significativa al 5%.

Palabras Clave: Calidad de servicio, gestion publica, modernizacion.
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Abstract

The purpose of this thesis was to determine the relationship between the
modernization of public management and quality of service in the Superior Court
of Justice of Santa, Chimbote, for this the type of investigation that was used was
the descriptive correlational and the design The research used for this thesis was
non-experimental. The population in the present investigation was made up of the
workers of the Superior Court of Justifica del Santa, which reached 666 workers
by the year 2021, however, we worked with the named workers, however, through
the application From the formula for a finite population, a sample of 125 workers
was obtained, to whom it was applied as an instrument of the questionnaire.
Finally, the results showed that the level of modernization of public management,
45% of the workers, rate it at a high level, meanwhile, the level of quality of
service, 41% of the workers, state that it is at a medium level. In conclusion, it was
possible to demonstrate and validate the general hypothesis, where it is evidenced
that there is a moderate positive correlation in Spearman's Rho of 0.603, a
relationship that presents a level of significance of 0.000, a figure that, being less

than 0.05, translates into a significant ratio at 5%.

Keywords: Quality of service, public management, modernization.
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INTRODUCCION

A nivel mundial en el sistema conglomerado en el cual vivimos, tenemos que
estar de la mano con la tecnologia, esto permite otorgar un mejor servicio,

traducido en rapidez y calidad por parte de las entidades del Estado.

Esta modernidad va de la mano del trabajo de gestion del Estado y es
insustituible porque establece el uso debido del patrimonio publico, del erario
estatal y para ello, se persigue la factibilizarian de los objetivos, de los planes
trazados, de la mano de estrategias de politicas, llamese locales, regionales,

nacionales y hasta del sector.

A nivel nacional el Estado, moderniza las entidades publicas diversas, a través
de la expedicién de normas. Esto es para lograrla equiparacion de entrega de
servicios y que estos sean de buena calidad al contratante. La Modernizacion
del Estado se encuentra regulado por la ley, donde el fin de la norma se
encuentra a la par de la tecnologia.

A nivel local, se ha visto plasmado el avance de tecnologia en diversas
instituciones publicas, tales como la Direccion de Salud, Universidades, UGEL,

Poder Judicial. A fin de poder entregar un mejor servicio a los usuarios.

El Centro de Distribuciéon General — CDG - es un area indispensable dentro de
la institucidon al tener como funcién la recepcion de todos los escritos,
demandas y denuncias que derivan de un proceso. ElI Consejo Ejecutivo del
Poder Judicial, implemento la Mesa de Partes Electronica y el Sistema EJE en
materia Laboral y Civil, desde el mes de mayo de 2020 de forma obligatoria,
con la finalidad de evitar las colas y aglomeraciones que se realizaban con el

Sistema tradicional, como medida de prevencion ante la emergencia sanitaria.

Tenemos asi, como objetivo principal determinar la transformaciéon de los entes
del Estado y consecuentemente la efectividad y productividad del trabajo que
se brinda en el Centro de Distribucion General, siendo que el problema en
nuestra sede judicial, es falta de conocimiento de los abogados y usuarios
para el ingreso de los escritos, demandas, medidas cautelares, entre otras
peticiones a la Mesa de Partes Electronica, generando un malestar para un

gran grupo de usuarios, indicando en sus diversas argumentaciones los



usuarios que ellos son abogados Yy no ingenieros de sistemas, y que se

encuentra a la fecha la institucion limitando su profesion.

Entiéndase, que para los efectos de ingresar un documento a la Mesa de
Partes Electronica. MPE. Hay que convertir todo su contenido del documento
en PDF, ingresar a un archivo, dividir la demanda principal y los anexos que
contiene esté con los medios de prueba.

También se tiene como argumento de los abogados, servidores y usuarios que
el Estado no les otorga los medios y mecanismos para cumplir con su trabajo,
esto es, no tienen el aspecto logistico apropiado, una computadora e internet,
para ingresar los documentos, siendo imposible cumplir con su trabajo,

limitandolos en su derecho al trabajo.

Los usuarios sefialan, que al no haberse suspendido los plazos procesales,
estos siguen su curso, muchos se encuentran en un estado de desesperacion
entre el tiempo y poder ingresar la documentacion a la Mesa de Partes
Electrénica, generando reclamos en sede judicial, quejas en las Oficinas de

Control y a los Servidores Judiciales.

Entiéndase que los documentos que se presentan a diario en las sedes
judiciales son de gran importancia para los recurrentes, que se encuentran
frente a peticiones de medidas cautelares, embargos, demandas principales
con plazos, apelaciones, casaciones, nulidades, entre otras. Ocasionando
incomodidad de los justiciables, de no poder ingresar sus requerimientos a una
Mesa de Partes Virtual, dentro del tiempo procesal.

Es de verse en el sentido positivo e importancia de la virtualizacion de la Mesa
de Partes Electronica, su efectividad y eficiencia en el ingreso de las
documentaciones. Es asi, que su ingreso es inmediato, no se requiere que los
usuarios, letrados, litigantes se apersonen a la Sede Judicial. Lo pueden
trabajar el ingreso de sus documentos desde sus domicilios, oficinas y no hay
un horario para su entrega y recepcion, sino que estos se trabajan las 24 horas
del dia.

Ademas, por razones de salubridad, es muy favorable, parar afrontar el

problema del contagio a nivel mundial y que no es ajena nuestra sociedad.



En la actividad desarrollada en la entidad, existen informes que se realizan en
forma periodica, esto es, el informe de Gestion, en donde se detalla los
resultados obtenidos, producto de nuestra actividad diaria, asi se colige lo
siguiente. En el afio 2019, antes de la ejecucion del Sistema Eje - Mesa
Electronica, los ingresos en forma presencial, eran como se detalla. Escritos
presentados en forma presencial, enero 1410 escritos, febrero 391 escritos,
marzo 1272 escritos, abril 1283 escritos, mayo 1390 escritos, junio 1339, Julio
1456 escritos, agosto 1292 escritos, Setiembre 1396 escritos, octubre 1328

escritos, noviembre 1077 escritos y diciembre 1327 escritos.

Al rubro de Demandas, seguimos con el aflo 2019. Enero 807 demandas,
febrero 315 demandas, marzo 782 demandas, abril 729 demandas, mayo 851
demandas, junio 781 demandas, Julio 819 demandas, agosto 761 demandas,
Setiembre 800 demandas, octubre 689 demandas, noviembre 588 demandas,
diciembre 761 demandas.

A partir del empleo de la Mesa de Partes Electronica y en plena pandemia por
el COVID 19, tenemos en escritos, en el mes enero 2021, ingresados en la
Mesa Partes electronica 8, 835 y 2, 267 demandas y en la Mesa Partes
tradicional 1, 132 escritos y demandas ingresados en forma presencial 132.

De las cifras se tiene que, el ingreso de las demandas y escritos en forma
virtual, esto es con el empleo de la Mesa de Partes Electrénica, supera el 90%
a la mesa de partes tradicional, el mismo que se va descifrar en su efectividad
y eficiencia en el decurso de la investigacion, a través del empleo de las

técnicas de la investigacion como son las encuestas a emplear.

El trabajo, al tener una perspectiva de disefio Metodolégico no experimental, y
tipo cuantitativo, los indicadores de efectividad y eficiencia, lo mediremos a

través de encuestas a los servidores administrativos.

A la fecha, segun el informe elaborado en la ultima estadistica, tenemos que
los escritos electrénicos ingresados, como se dijo abarcan a un 90% vy la parte
restante, trata de ingresar en forma tradicional, no aceptando la sistematizacion

por razones de no conocer y no adecuarse a la implementacion.



En este orden de ideas, no se debe dejar de explicar, que los encargados del
despacho, trabajan en forma constante con conferencias al Colegio de
abogados, la Policia Nacional del Pera y otras. Empero la tendencia es siempre

de volver a un sistema tradicional.

En un planteamiento negativo de la presente investigacion, es necesario dejar
en claro que, todas las dependencias de administracion sostenidas con
intereses estatales tienen que ser restablecidas en todos sus aspectos,
simplemente porque ello es asi, digamos por ser imprescindibles,
impostergables, por su esencia misma, a contrario sensu por un factor
econdmico, de inversién, de transformacion a futuro, de rentabilizacion, y luego
dar pase a instituciones actuales, tanto en aspecto logistico como de finanzas,
por todo ello se debe optar por la transformacién de las entidades de

administracidon en nuestro territorio nacional.

Nuestra referencia problemética, es determinar de qué forma el progreso
estatal, contribuye a mejorar la efectividad de las actividades estatales en los

usuarios, en la entidad antes referida.

Nuestra Administracion Publica en un planteamiento positivo, busca constituir
bases sdlidas de trabajo interinstitucional y configurar mapas, directrices de un
trabajo nuevo, efectivo, con tendencias novisimas para el estado actual que ya
se vive y que dé como resultado, una respuesta positiva para los ciudadanos
en sus diferentes posiciones e intereses, claro estq, en conexidad y

avasallamiento a los principios primordiales y a la modernizacion.

Entendiéndose que, el Estado Peruano es accesible a la modernidad, a lo
sistematizado, por ser el momento actual que se vive, intercambio de ideas
inter instituciones, aplicando estrategias de trabajo, proyecciones, trabajando
mapas de prognosis, a futuro en resultados, claro si, contando con el aspecto
logistico, y por qué no decirlo con el apoyo del gobierno. Se debe partir
teniendo en cuenta, una bilateralidad entre Gobierno y usuario, esto es, un
aspecto contractual entre las partes, que acuerdan resultados a sus intereses,

como valor 6ptimo de sus participaciones sinalagmaticas.

En Distrito Judicial de nuestra Provincia, la Modernidad del trabajo Publico, en

el Centro de Distribucion General, para la calidad de los usuarios se ha



establecido parametros, para una gestion publica con resultados, de
estrategias, politicas de desarrollo y gestion.

Anteriormente se contaba con una Mesa de Partes tradicional, esto es con
registros en cuadernos y planillas de todas las actuaciones, a su posterioridad
se cuenta con una Mesa de Partes Electrénica, que ha desplazado el registro
tradicional, a la fecha, desde mayo del afio en curso opera en el area laboral el
Sistema EJE, Expediente Judicial Electronica, esto es cero papeles, 1o que
denota una gestion moderna de resultados, estrategias y politicas de

desarrollo.

Se plante6 el problema general: ¢(De qué manera la Modernizacion de la
Gestidon Puablica contribuye a mejorar la calidad de los servicios publicos en el

Centro de Distribucion General de la Corte Superior del Santa en el afio, 20217
A su vez, se planteo los problemas especificos:

¢, Cudl es el nivel de la modernizacion de la gestion publica en el Centro de

Distribucion General del Santa, 2021?

¢Cual es el nivel de la calidad de los servicios en el Centro de Distribucién
General del Santa, 20217

¢De qué manera es eficiente la modernizaciéon de la gestion publica en el

Centro de Distribucion General del Santa, 20217

¢,De qué manera es innovadora la modernizacién de la gestion publica en el
Centro de Distribucion General del Santa, 2021?

¢De qué manera es efectiva de la calidad de los servicios publicos en el Centro

de Distribucion General del Santa, 20217?

¢,De qué manera es productiva la calidad de los servicios publicos en el Centro

de Distribucion General del Santa, 2021?

La ejecucion de la transformacién del trabajo publico, tiene por objetivo
principal y primordial conseguir la mejora de la efectividad en los trabajos que
se realiza en la Mesa de Partes de la Corte Superior del Santa. No se debe
dejar de mencionar que, el despacho de actividades Publicas de la Presidencia

del Consejo de Ministros (SGP), eje principal, de la transformacion del Sistema



Administrativo Estatal, se encuentra realizando todo una operatividad efectiva
en el proceso de transformacion e innovacién en las esferas del trabajo publico,
para asi llegar a establecer en el territorio Nacional una concesion bilateral con
intereses comunes entre los agentes participes del contrato, esto es el

Gobierno y los usuarios, claro, bajo principios de probidad y transparencia.

Todo ello, rodeado de pilares y cimientos de la gestién por resultados. Esto es
transparencia, participacion ciudadana, ética y probidad, gestién de recursos,
aspectos logisticos, 6érganos de control en sus diferentes dimensiones, de la

mano de participacion activa tanto politica como como administrativa.

Sin dejar de mencionar que, la tecnologia y modernidad va de la mano de la
transformacién estatal y es vital para los intereses de las partes intervinientes,
toda vez que, bajo los principios de probidad y transparencia, los usuarios, van
a tener conocimiento del destino de los erarios del Estado, esto es, la
aplicacion debida de los estdndares de ingresos y la consecucion de objetivos y

proyectos establecidos en su oportunidad.

En posicién contraria, pensamos que sucederia si la entidad del Estado no va
de la mano con los avances de la modernidad, simplemente estaria
contraviniendo la normativa, donde se define que el proceso de transformacién
del trabajo del Estado, tiene como objetivo primordial la efectividad,
productividad, eficiencia, innovaciéon de los entes estatales, para otorgar un
mejor servicio a los agentes intervinientes en la relacion contractual — Estado y

clientes- jerarquizando y protegiendo de todos los niveles el erario Estatal.

Mencionamos que, en las Ultimas décadas, nuestro Pais alcanz6 una de las
mas altas metas econdmicas trazadas en sus objetivos. Lo que se busca
incansablemente en la investigacion, es instituir si la transformacién del trabajo
estatal, es el instrumento adecuado e idoneo para lograr los objetivos que se
pretenden llegar en nuestro Pais, esto es que, la calidad y efectividad de los

servicios, sean 6ptimo para los usuarios.

En este orden de ideas es de mencionar que, el trabajo al tener una
perspectiva de disefio Metodologico no experimental, y tipo cuantitativo, los
indicadores de efectividad e innovacion en los trabajos prestados en CDG, lo

mediremos a través de encuestas, a los Sefiores servidores de la institucion.



A la fecha, segun el informe elaborado en la ultima estadistica, tenemos que
los escritos electrénicos ingresados, abarcan a un 90 % y la parte restante,
trata de ingresar en forma tradicional, no aceptando la sistematizacion por

razones de no conocer y no adecuarse a la implementacion virtual.

Concluyendo bien, que la calidad y efectividad de los servicios, no pueden
dejar de ser 6ptimos para los usuarios, en el proceso de transformacion, para
conseguir un producto del Estado con intereses comunes favorables para los

intervinientes, lI6gicamente, en el territorio nacional.

Ante lo expuesto, se planteé el objetivo general: Determinar la relacion entre la
modernizacién de la gestion publica y calidad de los servicios en el Centro de

Distribucion General del Santa, 2021
Los objetivos especificos son los siguientes:

Determinar el nivel de la modernizacion de la gestion publica en el Centro de
Distribucién General del Santa, 2021

Determinar el nivel de la calidad de los servicios en el Centro de Distribucion
General del Santa, 2021

Determinar la eficiencia de la modernizacion de la gestiéon puablica en el Centro
de Distribucion General del Santa, 2021

Determinarla innovacion de la modernizacion de la gestidén publica en el Centro
de Distribucion General del Santa, 2021

Determinar la efectividad de la calidad de los servicios publicos en el Centro de
Distribucién General del Santa, 2021

Determinar la productividad de la calidad de los servicios publicos en el Centro

de Distribucion General de la Corte Superior de Justicia del Santa,2021.

La hipotesis general es la siguiente: La modernizacion de la gestién publica si
permitira determinantemente una calidad de los servicios en el Centro de

Distribucion General del Santa, 2021.
Las hipoétesis especificas son las siguientes:

Es alto el nivel de la modernizacion de la gestiébn publica en el Centro de

Distribucion General del Santa, 2021



Es alto el nivel de la calidad de los servicios en el Centro de Distribucién
General del Santa, 2021.

Es eficiente la modernizacion de la gestidon publica en el Centro de Distribucion
General del Santa, 2021

Es innovativa la modernizacion de la gestion publica en el Centro de
Distribucién General del Santa, 2021

Es efectiva la calidad de los servicios publicos en el Centro de Distribucion
General del Santa, 2021

Es productiva la calidad de los servicios publicos en el Centro de Distribucion
General del Santa, 2021



II. MARCO TEORICO

Ahora, procederemos a plasmar diferentes investigaciones anteriores, cuales,
seran el sustento y base, para confirmar que, la relevancia cientifica,

contemporanea y humana en el trabajo realizado, son trascendentales.

(Auad, 2017), en su tesis realiz6 su investigacion, para conseguir un firme
propdsito, esto es exponer a través de una casuistica de transformacion y
modernizaciéon en sector publico chileno, el Plan Chile Gestiona, que el avance
de la transformacion Estatal se tiene necesariamente llevar a cabo, empezando
de un trabajo interno de las diferentes areas, en concepcién comun y colectiva,
y no aferrarse permanentemente a instrumentos de gestion que se basen a

prioridades erarias .

Este trabajo cientifico de investigacion es de tipo de estudio cualitativo, se
desarroll6 una investigacibn de descripcion y con una busqueda empirica
sistematizada, tipo de observacién, para documentos, y efectuando el analisis
documentario del Plan Chile Gestiona y su itinerario para Ahora
transformadores publicos. Su importancia para mi tesis es el amplio desarrollo
de la variable transformacion del trabajo publico. Las determinaciones
arribadas, comprobaron respecto a variables de modernizacién del trabajo
publico, que es completamente manifiesta que, las directrices a la fecha
perpetuados para modernizar se encuentran relacionados y subordinados por
asuntos de problemas externos a su contenido inicial, asi tenemos los reclamos
de pagos y salarios de servidores del Gobierno. Consiguientemente, el trabajo
que se realizd a fin de actualizar participaciones del Gobierno, a la fecha se
encuentra afrontando a todo este problema de remuneracion, y respecto a su
otra variable de transformacién e innovacion en los interiores de la gestion,
preceptia que es la constitucion de una base primordial en el interior de
proyectos para el Gobierno, en sus diferentes instituciones, que tienen que ser

actuales y acorde a la modernidad, con una perspectiva globalizada de gestién.

También tenemos a (Rivera, 2019), en su trabajo con la meta principal de
estudiar la efectividad de un trabajo, complementacion y conformidad del
usuario, persona juridica Green Andes Ecuador de la ciudad de Guayaquil. Es

importante esta tesis, siendo que se va a trabajar con mi segunda variable que



es calidad de los servicios. En este trabajo se efectu6 un rol de preguntas
cientifico modelo SERVQUAL, para conocer las ideas, razonamientos vy
proyecciones de los usuarios encargados de la exportacion relacionados al
trabajo otorgado por la empresa. El tipo de trabajo cientifico desarrollado de
forma Gestion Puablica, bajo un disefio SERVQUAL proyectado en el GAP 5, el
mismo que se direcciona bajo resultas diferenciales de conceptualizacion entre
la efectividad en el trabajo y muchas proyecciones de la investigacion, a este
trabajo se plasmo el modelo descripcion, de enfoque de gestion, y deductivo.
Se llego a utilizar como técnica de instrumento la encuesta, la misma que fue
plasmada a una muestra de 180 usuarios encargados de la exportaciéon. La
respuesta final que mando el trabajo cientifico, fueron determinantes para una
efectividad y productividad del trabajo otorgado por la persona juridica Green
Andes Ecuador, es muy limitado y muy debajo a las posiciones expectativitas
de los usuarios contratantes. Las resultas determinantes proceden a
configurarse bajo tendencias en la confianza y destreza con resultados, para
los cuales presentan indices negativos muy altos, las mismas que deben ser
reducidas y para conseguir esa meta se tiene que mejorar los procesos y
otorgar obligaciones bajo responsabilidad a cada despacho que tiene relacion

con el usuario y determinar estrategias de actividades.

En esta investigacibn se han encontrado los siguientes antecedentes
nacionales (Chavez, 2019), desarrollé su tesis que tuvo como meta y objetivo,
resolver la relacion entre la Novisima actuacion Estatal con la Transformacion
institucional estatal, todo ello para garantizar un mejor servicio al cliente en el
Centro de Mejor Atencién al Ciudadano MAC — RENIEC. Su importancia para
mi trabajo de tesis radica en que posee mis dos variables de investigacion,
transformacion de la gestion publica y efectividad de los servicios. En la tesis
bajo comento, se desarroll6 un rol de preguntas, referente a una muestra
conformada por 374 usuarios, que recibieron un servicio en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano MAC — RENIEC, los mismos que asistieron en forma
preferente a solicitar tramites de Documento Nacional de Identidad. Luego, se
empled la recepcion realice el rol de preguntas tipo Likert de 22 items, a fin de
evaluar las metas y objetivos derivadas del disefio SERVQUAL, Todo un

proceso estadistico de descripcién se desarrollé a través del programa Excel,

10



donde su perfomancia interna de la escala de medicién se desarroll6 a traves
del coeficiente alfa de Cronbach, teniendo un resultado de valores un 0.997
para la calidad del servicio, un 0.991 direccionado a la confiabilidad, 0.975
programado a las secuencias de aceptacion inmediatas. Mencionemos que, el
alfa de Cronbach, viene hacer un estadndar media de coordenadas entre
variables diversas, que conforman un sentido de medicion. Teniendo como
resultado, la efectividad del trabajo prestado, bajo dimensiones porcentuales de
130,5401, nota aprobatoria para un nivel de medicion. En la presente
investigacibn se determind que Gestion Publica por cierto nueva, y la
Modernidad del Estado, adoptan sistemas de contribuciébn en satisfacer el
requerimiento del usuario en el Centro MAC- RENIEC de Lima Norte,

reduciendo los tiempos de servicio de atencion y el ahorro dinerario.

(Fernandez, 2015), desarroll6 un trabajo cientifico que tuvo como meta
principal, establecer direcciones y orientaciones y por qué no decirlo liderazgo
del ente Estatal, en el claro concepto de modernizacion de la Mision Publica en
las Facultades Estatales del Perd. La importancia de seleccion para este
antecedente para mi investigacion, radica en su variable independiente que es
la transformacion e innovacion de la gestion publica, EI método utilizado en la
investigacion bajo comento es bibliografico, de descripcion, explicativo,
aplicacion y casuistico, al no utilizar, modelo alguno de experimento, desarrolla
toda la problematica de los entes estatales, llevando a cabo docencia en forma
detallada de los procesos completos para conseguir la innovacién de las
facultades Estatales. Se ha logrado tener permiso a los diferentes manuales de
direccién: Tenemos, la plasmacion observacional, esto es, cual diferentes
sucesos desarrollados en las Universidades bajo comento, de igual forma se ha
tenido el acceso al acervo documentario que tiene la Institucion, cual ha
conllevado a desarrollar un profuso estudio y conseguir la meta trazada del
estandar de innovacién del proceso Estatal. Para todo esto, trabajaron a una
muestra de 142 universidades, donde, 76 tienen permiso para funcionamiento,
66 tiene un permiso provisional (20 estatales y 46 no estatales), A esto es de
mencionar que, las 142 Universidades del territorio peruano, realizan entregas
de certificados con la nomenclatura del Estado, personificando la Nacién. En

este trabajo de investigacion se llegd a determinar la vital importancia de
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implementar las direccionales y trabajo interno Estatal, quienes incidiran en la
transformacién del trabajo de las facultades Estatales, teniendo la muestra de

investigacion, la Casa de estudios, tantas veces referida.

En esta investigacion se han encontrado los siguientes antecedentes locales,
(Solorzano, 2020), desarroll6 su tesis cual tuvo como objetivos, establecer en
forma fehaciente una conexidad entre el proceso de trabajo de calidad y el
servicio prestado al cliente en la direccion de salud de la red Pacifico Norte,
2019. Es importante esta tesis, al considerar como una de sus variables la
calidad de los servicios en una entidad estatal, conforme también lo desarrollo
en mi trabajo de tesis. El trabajo de la investigacion tuvo una perfomancia de

descripcion correlativo; y directriz de Gestion amplia.

Al no tener un conjunto definido se trabajé con una muestra no probabilistica,
esto por convenir a las metas y objetivos, al no tener una muestra definida,
proyectandose para ello, una muestra de 80 ciudadanos que intervendran en
este trabajo, teniendo en cuenta los aspectos participativos y no participacion.
Se trabajé con una estadistica descriptiva, razon a ello procedieron a elaborar
las tablas de frecuencia, asi como estadistica de inferencia por una
subsecuente comparacion de resultados, utilizdndose el Coeficiente de
Correlacién de Rho de Spearman. Analizada la estadistica se determine que la
variable gestién de calidad se relaciona muy significativa (p<.01) y en grado
moderado (r = 0.482) con la variable atencion al cliente en los ciudadanos
participantes en la direccion de salud de la red Pacifico Norte. En esta
investigacién se determin6é un estandar de trabajo de calidad prestado, muy
bajo, toda vez que el 97% de los encuestados exponen su muy poca

aceptabilidad en los servicios realizados, por factores internos en la institucion.

(Araujo, 2020) en desarroll6 su tesis se tomo en cuenta esta investigacion al
ser importante para mi investigacion por tener como variable a la calidad de los
servicios, la cual se encuentra desarrolla eficientemente en su tesis, ademas de
desarrollarse en la misma institucién publica en la que voy a aplicar las técnicas
de investigacion; para este trabajo el modelo de investigacion utilizado por el
autor fue el de descripcion correlativa y el disefio de investigacion utilizado para

la tesis fue el empirico. De igual forma el conjunto poblacional se conformd por
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los servidores de la Corte Superior de Justicia del Santa, quienes son en su
totalidad 666 servidores para el afio 2020, también se realiz6 trabajos con los
servidores nombrados, empleando una directriz para un ente poblacional
definida o finita, consiguiéndose asi, una muestra de 164 trabajadores, a
quienes se les aplico el cuestionario como instrumento metodoldgico. Asi
tenemos que, las resultas definieron el estdndar del trabajo de recursos
humanos, donde el 45% de servidores, lo conceptualizan en un grado superior
y otros exponen, esto es, el 41% de servidores, que la calidad de servicio
prestado es un nivel medio. Como aspecto concluido, se llegé a comprobar y
determinar la hipétesis general, esto es, una existencia dual positiva moderada
en Rho de Spearman de 0.603, dualidad que significa un estandar de 0.000,

numeral al ser inferior a 0.05, tiene una apreciacion representativa al 5%.

Prosiguiendo, desarrollaremos un marco referencial, teniendo en cuenta el
aspecto literario del marco conceptual de los fendmenos de investigacion y sus

correspondientes variables que la conforman.

En referencia a la variable modernizacion de la gestion publica tenemos,
(Presidencia del Consejo de Ministros- PCM, 2018) sefala que, la
modernizacién de la gestién publica se preceptla como todo un proceso de
transformacién permanente, para desarrollar en buena forma lo que realizan los
entes Estatales y, consiguientemente, irradiar un valor social o publico, de

conformidad al aspecto legal.

Asi, tenemos otra institucién representativa en nuestro pais (Congreso de la
Republica Peruana, 2019) sefiala, que la transformacion y modernizacion de la
Gestidon Publica, ha sido una meta en los diferentes gobiernos de conciliacion y
ha sido generada porque se percibe que, para modernizar el Estado, es
requisito indispensable comenzar por la flexibilizacion del aparato estatal, esto

es la administracion publica.

Segun el autor chileno (Pasco, 2015) indica que la modernizacion del Estado
en el Perq, tuvo su base en un esfuerzo por estandarizar la economia y por
reducir el gasto del erario publico. De esta forma, toda la gestion de impulsar la
transformacion del Estado, recae en el despacho de la Secretaria de Gestion

Publica de la Presidencia del Consejo de ministros (SGP), como despacho
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central del Sistema Administrativo de Gestion de la Modernizacion del ente
Publico, en su fecha marzo de 2007. Es asi, por tanto, el ente principal a llevar
a cabo el trabajo de mejora en la Gestion estatal y de igual forma viene hacer el
eje central con responsabilidad de la transformacion y modernizacion

administrativa en las entidades estatales peruanas.

Esto involucra a todas las entidades publicas que integran la politica y no
afecta su autonomia de acuerdo a la ley. A través de diferentes instancias, esto
involucra el compromiso del Poder Ejecutivo, instituciones de autogobierno,
gobiernos descentralizados, instituciones politicas y sociedad civil. Pagina 6 del
texto.

El objeto de esta decisidn es tomar en cuenta las necesidades permanentes de
la poblacion, que el Estado las atienda en las mejores condiciones, pero a la
vez de manera eficaz y eficiente. En la misma linea, Llona conceptualizé el
objetivo de su creacion de 2019 de la siguiente manera: crear un proceso que
abordara la nueva vision de pais representada por las reformas y acuerdos
nacionales planificados. Esta vision requeria una ciudadania unida,
descentralizada, eficaz y receptiva a las necesidades de la nueva vision del
pais. También imagind sistemas que promovieran el crecimiento econdémico
inclusivo al tiempo que reducian las disparidades socioecondmicas y fisicas
existentes. En términos practicos, el proceso de modernizacion nacional de
Llones implico la creacion de mecanismos para la participacion publica en la
planificacion e implementacion del desarrollo. También implic6 potenciar un
crecimiento econémico inclusivo que redujera las brechas sociales entre las

personas.

En Casas (2018), la meta del estado es mejorar constantemente para que
responda a las necesidades de sus ciudadanos. Para lograr esto, el estado
debe evaluar e implementar continuamente soluciones a sus problemas. Estas
soluciones deben estar orientadas a hacer que las necesidades de los
ciudadanos sean mayores y mejores que antes. La necesidad continua de
mejora significa que cada accion del estado debe ser examinada y mejorada.

Esto puede verse como un proceso de mejora continua con un enfoque de
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retroalimentacion, que puede resumirse como un esfuerzo permanente para

propiciar cambios y mejoras en la accion nacional (p. 12).

Modernizar la administracion publica implica adaptarse a los cambios
tecnoldgicos, asi como a las nuevas estructuras dentro de la estructura. Es un
proceso puramente administrativo que busca aumentar la eficiencia de las
administraciones publicas mejorando la entrega de servicios y bienes a los
ciudadanos. La meta declarada en 2017 es que la modernizacién del Estado
sea un proceso continuo que requiera la participacion de mdultiples partes:
politicos, funcionarios publicos y ciudadanos que utilizan los servicios estatales.
El Estado no logra sus fines por medios individuales; en cambio, debe prever
un objetivo colectivo. Para hacer esto, necesita ayudar a las personas en mas
sectores gque no son tan populares. Este aumento de la ayuda estatal ayuda al

Estado a lograr su vision de construir sociedad.

En otras palabras, las relaciones de poder subordinadas al ordenamiento
juridico del Estado y sus pueblos e instituciones son la concrecion del
ordenamiento juridico que debe prevalecer en todo el territorio. Brunner (2017)
asevera: Estamos en una encrucijada: o seguimos modernizando el Estado,
asumiendo cada vez mas funciones, responsabilidades y requisitos —y
entonces podemos prever su fracaso— o hacemos reformas serias que hagan
gue nuestro Estado sea capaz de modernizarse. el estado, el gobierno y sus
instituciones, y al hacerlo aumentan su capacidad para resolver problemas

complejos.

Al discutir esta perspectiva, podemos concluir que el gobierno no debe realizar
multiples funciones que no puede compartir con organismos descentralizados o
con la sociedad civil organizada. Estos problemas deben abordarse y
resolverse utilizando las habilidades y estructuras de las personas y la
organizacion creada para este propoésito. Al analizar este método de
perspectiva, encontramos que los gobiernos no deberian realizar de manera
inapropiada multiples funciones fuera de su jurisdiccion. En cambio, deberian
asociarse con otras organizaciones descentralizadas y la sociedad civil

organizada para encontrar soluciones a problemas comunes.
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Asimismo, tenemos a la (Universidad Privada de Tacna, 2017) preceptia que,
segun la Politica Nacional de Transformacion y Modernizacion de la Gestién
Publica al 2021, hecho publica con fecha 2013, bajo el Decreto Supremo 004,
todos los entes involucrados en el sector publico, deben estar consolidados
para conseguir la descentralizacion, ser netamente inclusivos y diafanos para

llegar a cumplir objetivos y por qué no, superarlos.

Respecto al indicador nivel de la transformacién y / o modernizacion de la
gestion publica tenemos (Barboza, 2019) detalla que, es necesario llevar a
cabo todo proceso de modernizacion del Estado, esto si, que sea fidedigno, a
través de una reingenieria que, de prestigio al nivel de la eficiencia de la
administracion del Estado, con una clara meta de elevar el rendimiento en la

consecucion de servicios a la sociedad.

También tenemos a (Barrientos, 2020) indica que, dicha etapa busca obtener
mejores estandares de productividad del ente gubernamental, para que se
obtenga un mejor servicio a los usuarios, favoreciendo y efectivizando el
empleo positivo de los erarios del estado; por ello que es a través de un
adecuado uso y relacion del Gobierno electronico con el Estado, se lograra
efectivizar, lo que se espera ansiosamente, el nivel de eficiencia y eficacia del

aparato de gobierno.

Respecto al indicador eficiencia de la modernizacion de la gestién publica
(Martin, 2020) conceptualiza ello, como uno de los principales objetivos del
Estado, en su dimension total de gestion, es otorgarles a los usuarios una
calidad de servicios de excelencia, de la mano con calidad de vida en forma
permanente y reconocidos a través de logros del Estado. Cual contribuira a
todo un desarrollo de la urbe y poblacién activa. Sin dejar de lado, que se
optimicen de manera positiva los erarios que la sociedad le hace entrega al
ente estatal para dicha meta y propoésito. La dualidad de ambos elementos
detallados (logros y erarios) edifican, al detallarse de manera dual, la eficiencia;
gue viene hacer, en términos muy conocidos, el uso correcto de los recursos
para la obtencion de un nivel mayor, de una intervencion estatal en favor de la

sociedad.
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Los autores (Mohamad, Wan y Mat, 2020) mencionan que, la eficiencia del
sector publico es determinante para conseguir un Perl de competencia y
desarrollo. Asi tenemos, el Informe de Competitividad 2020, que introduce este
factor en su analisis y presenta ideas en lo comentado a los recursos humanos,
el arreglo de las instituciones de la gestion del Estado y en forma necesaria una
politica de control permanente. De igual forma realiza un importante aporte,
exponiendo que una erratica dimension estatal, en servicios y gestion,
transgrede necesariamente cada dia a usuarios y empresas, que deben
enfrentar dia a dia, tramites burocraticos, de muy mala calidad en atencién y

servicios, agregado a ello, la mala infraestructura del que se padece.

Respecto al indicador Innovacion de la modernizacion de la gestion publica
tenemos a (Crosby, 2018) sefiala el autor, que la innovacion en el sector del
estado es un fendbmeno nuevo y reciente. De igual forma, la (Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe- CEPAL, 2014) considera asi, es
vital e indispensable producir sistemas de ideas permanentes de
transformacién al interior de los despachos estatales, para proponer ideas en
grandes escalas de iniciativas, que permitan multiplicar la eficiencia y calidad
de los servicios a los clientes usuarios, que va a conllevar a una mejor y

trascendental forma de vivir.

Respecto a la Calidad de los servicios tenemos al (Barboza, 2019) refiere que,
cuando nos referimos a la calidad en los servicios publicos, hablamos de la
transformacion que ha tenido toda la administracién publica, para una mejora
permanente, con la meta de consolidar las formas en que se hacen uso y
entregan los servicios a la poblacién. Es asi, que debemos tener presente que,
los servicios que presta el Estado, es la mejor alternativa para empezar a
construir urbes con conocimiento de causa, sostenibles, equiparadas y
democraticas. La poblacion quiere y exige una administracion diafana del
Estado, que cumpla sus pretensiones, sus demandas y prioridades, con
servicios de calidad, eficientes, de eficacia y por qué no decir transparentes,

que viabilicen una simplificacion de tramites.

[dem tenemos (Benyekhlef, lavarone-Turcotte, Vermeys (2019) consideran que

el Estado, se preocupa en alcanzar una administracion publica de servicio, de
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calidad, diafana, de produccién, teniendo como interés primordial, las resultas
favorables en el estandar de vida de los ciudadanos.

Respecto al indicador nivel de la calidad de los servicios tenemos a la Norma
técnica para la gestion de la calidad en el Sector Publico (Presidencia del
Consejo de Ministros- PCM, 2018), que sefiala en relacion al nivel de la
graduacion y el estudio de la calidad del trabajo prestado, que la entidad estatal
este presente con sus técnicas de desarrollo, en forma periddica, realizando
mediciones de los directrices de calidad, y que conociendo los resultados se

tomen propuestas a favor de los bienes y servicios para la poblacion .

También tenemos a (Velasquez, 2017) detalla que, la gestion de calidad en los
servicios que brindan las entidades publicas ha sido objetada en muchas
ocasiones y asi, sin realizar un analisis profuso tenemos que, muchas veces no
se han obtenido los resultados requeridos, programados para el afo del
ejercicio presupuestal. Asi se detalla en los interiores de los diversos
despachos estatales. Las causas, son diversas, falta de procesos de direccion,
falta de aspectos logisticos, de gestion y por qué no decir falta de recursos
econdémicos, trayendo como resultado final, una disconformidad total de los
ciudadanos para los servicios requeridos.

Respecto al indicador efectividad de la calidad de los servicios (Watson,
Rukundakuvuga y Khachatur, 2016) sefala que, el trabajo directivo en el sector
publico no es mas que la creacion de valor publico, que no es mas que,
satisfacer las metas y aspiraciones ciudadanas. Esta concepcion es de indice
central en su explicacion, toda vez que los ciudadanos los perciben de diferente

manera y con efusividad, los servicios que se reciben del estado.

Respecto al indicador productividad de la calidad de los servicios tenemos al
(Pérez, 2020) considera que, las buenas actividades en la administracion
publica, realizada con calidad, disminuyen los tiempos de espera al usuario y
se traduce en mejora de la dualidad costo- rendimiento de los servicios
publicos, favoreciendo la productividad con obligacion y responsabilidad. Asi de
esta manera, el sector publico cumple un rol determinante en el aspecto

econdémico y social de los clientes.
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Por ultimo (Crosby, 2018) determina que, cuanto mayor sea la produccion,
mayor serd el indice agregado en las etapas productivas, que se materializa en
mas efectividad dineraria por parte de los usuarios, y por qué no decir de las
personas juridicas y de los Gobiernos locales, centrales y asi de los bienes y

servicios a favor de la poblacion.

Con respecto a un servicio, es “un conjunto de actividades y actitudes
interrelacionadas disefiadas para la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios”. Caracteristicas de un servicio: Invisible: Dificil de percibir con los
sentidos. Inseparable: Un servicio no puede separarse de la persona que lo
recibe cuando se consume, por ejemplo, masaje, viaje, etc. Variabilidad: Esto
depende de las condiciones del proveedor, espacio, ubicacion y su experiencia
en el campo. Propiedades perecederas: no es muy duradero, por lo que nunca
se puede almacenar. Sin propiedad: Pagas por el servicio cuando lo consumes,
pero mas de lo que pagas por el producto que brinda el servicio, como el

servicio de taxi, pagas por el transporte.

Segun los autores (Watson, Rukundakuvuga, & Khachatur, 2018): “Los
problemas de calidad se refieren no solo a los productos sino también a los
servicios, solo que en este caso la calidad es intangible” (p. 36). Debido a su
interaccién diaria con los usuarios, cada experiencia personal que los
empleados tienen por parte de la empresa es Unica y de esta manera resalta la
importancia que le dan a los servicios que brindan, ya que la responsabilidad

de la imagen de la institucion recae en ellos. pertenecer

Segun los autores (Watson, Rukundakuvuga, & Khachatur, 2018), afirman que:
“Un servicio excelente no solo cumple con la norma, sino que también cumple
con las expectativas de los clientes” (p. 55). Entonces las entidades que
brindan servicios y se equivocan con los usuarios, por muy rapido que lo

hagan, no estan brindando un servicio de calidad.

Elementos de la Calidad del Servicio: Confiabilidad: Expresada en la propia
opinion del servicio recibido, capacidad de brindar resultados positivos que
satisfagan las necesidades esperadas y recomendaciones de terceros.
Accesibilidad: Los servicios deben ser accesibles tanto temporal como

geograficamente para que los clientes puedan beneficiarse de ellos sin incurrir
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en sobrecostos o un esfuerzo significativo que reduzca su disposicion a adquirir
los servicios Respuesta: Entender las respuestas a la disponibilidad oportuna,
Velocidad de entrega de un bien o un servicio destaca la eficiencia en la
atencion, pues los requerimientos de los clientes son cada vez mas altos.
Seguridad: Cuando la seguridad percibida de los servicios prestados es la
ausencia de riesgo en la utilizacion de los mismos, excluyendo cualquier duda

sobre la prestacion.

La agencia debe tener clara su mision. La calidad del servicio es fundamental
para la determinacién de la misién, ya que proporciona valor dentro de las
caracteristicas del servicio prestado. La mision de una organizacion debe ser
compartida y aceptada por todos sus miembros, por ejemplo, si la mision es
brindar un servicio de calidad, independientemente de sus caracteristicas,
todos deben comprender los conceptos de servicio y calidad que se aplican. .Si
la mision no establece una prioridad de calidad de servicio, todos los
procedimientos para lograrla seran inutiles y el futuro siempre abrumara a la

organizacioén. (Pérez, 2020)

Segun (Watson, at.al, 2016) En su libro Midiendo la Calidad y Satisfacciéon de
los Ciudadanos — Usuarios de Servicios Publicos Privatizados, habla del
programa “Cartas de Compromiso con los Ciudadanos”, expresando lo
siguiente: Sirven como servicios publicos, servicios publicos privatizados,
caracteristicas sociales de los consumidores/usuarios de beneficiarios de
ayudas y otro tipo de servicios prestados por el Estado. El estatuto detalla de
manera clara y sucinta lo que cada institucion puede ofrecer con los recursos
disponibles, para que los usuarios sepan qué esperar y, por otro lado, qué
derechos (a ser escuchados, a ser respetados, a ser respondidos) y garantias

se deben exigir.

Evaluacion de la percepcion de la calidad del servicio Se solicitd a los usuarios
gue respondieran un cuestionario indicando su percepcion especifica sobre los
servicios prestados por las entidades objeto de estudio. El instrumento utilizado
en esta fase del estudio fue un cuestionario de 15 items que, segun la

investigacion realizada, fueron suficientes, (Brunner, 2017).
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1. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Las encuestas actuales respaldan un tipo de investigacion aplicada, que
muestra que la investigacion aplicada, también conocida como investigacion
practica o empirica, tiene como objetivo aplicar o utilizar el conocimiento

adquirido a través del clima.

Para el disefio se desarroll6 como un corte transversal no experimental
debido a que las variables elegidas por los investigadores para el estudio no
fueron manipuladas intencionalmente, por lo que la informacion se recolect6
Gnicamente en su contexto natural, al igual que cuando se hizo en un tiempo

definido.

A su vez, expone un rango de correlaciones, ya que el proposito principal del
estudio es encontrar una relacibn entre dos variables seleccionadas

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Dependiendo del alcance detallado, la investigacion sintetizo las siguientes

opciones:
/ o
M \ r
02
Donde:
M: Muestra.

O1: Observaciones de la modernizacion de la gestidén publica.
02: Observacién de la calidad de los servicios.
r: Correlacion entre las variables

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1. Modernizacion de la gestién publica
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3.3.

Definicién conceptual: La modernizacion o transformacion de la gestion
publica se concibe como un proceso de evolucién o transformacion constante,
para asi lograr mejorar lo realizado por los entes estatales v,
subsiguientemente, enervar un valor social o publico (Secretaria De Gestion
Publica, 2018).

Definicion operacional: La variable modernizacion de la gestion publica es
cualitativa o categorica, se mide a través de sus dimensiones el nivel de la

modernizacion de la gestion publica, la eficiencia y la innovacion.

Indicadores: Gestion de procesos, gobierno electrénico, simplificacion de
procesos, flexibilidad de los procesos y gestion de recursos publicos.

Escala de medicion: Ordinal
Variable dependiente: Calidad de los servicios.

Definicion conceptual: Respecto a la Calidad de los servicios tenemos que,
cuando nos referimos a la calidad en los servicios publicos, hablamos de la
transformaciéon que ha tenido toda la administracién publica, para una mejora
permanente, con la meta de consolidar las formas en que se hacen uso y
entregan los servicios a la poblacion. (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano,
2018)

Definicion operacional: La variable posicionamiento es cualitativa o
categorica, se mide a través de sus dimensiones nivel de la calidad de los

servicios, efectividad y productividad.

Indicadores: acceso a la informacion, vulnerabilidad de servidores,

inestabilidad laboral, satisfaccion de los usuarios y atencion inmediata.
Escala de medicion: Ordinal

La matriz de operacionalizacién de variables se presenta en el anexo N° 1
Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion de estudio es un conglomerado de casos,
netamente determinados, definidos, estandarizados, preceptuados, Yy

accesible, que seran parte a una futura eleccion de la muestra, cual esta
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rodeada de un rosario de conceptualizaciones ya preestablecidos. (Gémez,
2016).

La especificacion del universo de la presente investigacion, se centro en los

trabajadores de la Corte Superior de Justicia del Santa:

Criterios de inclusion: Los trabajadores que tienen contacto directo con el
area de CDG.

Criterios de exclusién: Los trabajadores administrativos que tienen contacto

directo con el area de CDG.

Muestra: De conformidad a las diversas concepciones mencionadas, se
albergd un total de 125 usuarios constituido por servidores administrativos
gue tienen contacto laboral con el area de CDG Champagnat, cual, por ser
una cantidad nimia, se cogié en su maxima cantidad como poblacion, para asi
llevar a cabo el presente trabajo cientifico y cuyos numerales y cantidades se

definen en su momento:

Muestreo: el muestreo es no probabilistico por conveniencia, porque todos
los elementos de la muestra mantienen la misma seleccion mediante la

ejecucion aleatoria al recolectar informacion. (Galeno, 2014).
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Empleo de la encuesta como técnica metodoldgica, misma que es necesaria
para la obtencién de datos, a través de las preguntas directas e intencionales
a los ciudadanos elegidos como muestra, para asi lograr las metas, como es
medir las dimensiones otorgadas por el estudio tedrico (Hernandez, 2014).
Para llevar a cabo la técnica de la encuesta, se conform6 un cuestionario
como ficha de instrumento, desarrolldndose un grupo de preguntas
relacionadas con el trabajo, estudios y cultura de los trabajadores
administrativos del CDG Champagnat y otras areas administrativas, la referida
materia de estudio, percibio dos cuestionarios, detallados de la siguiente
forma:

El rol de preguntas, cuestionario, relacionados con la variable modernizacion,

conlleva a preguntas e interrogantes, planteadas en una escala ordinal,
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perfeccionadas en base a las dimensiones, nivel de la modernizacion,
eficiencia e innovacion.

El rol de preguntas, cuestionarios relacionados a la variable calidad de los
servicios, contiene interrogantes, planteadas en escala ordinal, preceptuadas
respecto a las dimensiones, efectividad y productividad.

Por lo tanto, para determinar la validez de la herramienta de concepcion, se
desarroll6 el juicio de expertos con el apoyo de tres profesionales de la
disciplina, entre ellos metododlogos y profesores de administracion de
empresas, quienes difundirian sus conocimientos mediante el llenado de un
formulario, una matriz de valoraciones y resultados que mostraran la
consistencia de las preguntas planteadas en los indicadores, dimensiones y
variables.

Para la escala de confiabilidad se contara con el alfa de Cronbach, que
resume el grado de cohesion y consistencia de las preguntas otorgadas por el

instrumento, con 0,81 para modernidad y 0,80 para calidad de vida.
3.5.Procedimientos

Es asi que, teniendo como punto de partida la tenencia de los instrumentos
confirmados vy ratificados, se llevé a cabo el trabajo coordinado y directo con
la Presidencia de la Corte Superior de Justicia del Santa, para la subsecuente
obtencion de datos de los trabajadores administrativos de la institucion, asi
como fijar dia y hora para llevar a cabo la referida encuesta.

Los encuestados fueron coordinados para el trabajo de campo, toda la
coordinacién se hizo por teléfono y aplicacion de WhatsApp debido a nuestra
emergencia sanitaria, y la guia de entrevista contenida dentro fue enviada
electrobnicamente ya que su experiencia y conocimiento aporté a la
informacion necesaria de la encuesta, siguen las siguientes trayectorias:
identificar el problema, delinear el problema, plantear el problema, investigar,

analizar datos, interpretar, conclusiones y recomendaciones.
3.6.Método de analisis de datos

En este estudio tenemos que mencionar que el equipo informativo se realizd
bajo el software estadistico SPSS para posibilitar la comprension del analisis

descriptivo para que la medicién de las variables esté guiada por la respuesta
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3.7.

de las categorias o niveles, los resultados estan representados por una tabla
de frecuencias acompafada de cifras, cuyo firme propdésito es brindar una
mejor comprension de lo que se esta reportando.

De igual manera, mediante el desarrollo de la prueba de correlacion de Rho
Spearman se mantiene el analisis de razonamiento y se aclara el proposito,
es decir, encontrar el grado de correlacion entre las variables modernizacién
de la gestion publica y calidad del servicio, por lo que se propone la prueba de
hipotesis.

Aspectos éticos

En la presente investigacion, se determind los siguientes criterios éticos: Se
factibilizé6 una autorizacion oportuna por parte de la Presidencia de la Corte
Superior de Justicia del Santa, para llevar a cabo la investigacion, de igual
forma, se contd con la autorizacion debida de la Unidad de Servicios
Judiciales de la Corte Superior de Justicia del Santa. La plasmacion de la
informacion de la técnica de la encuesta, se tradujo en el anonimato de los
usuarios que tuvieron relacion con la investigacion. Los resultados de
informacion obtenidos, mantuvieron una concepcion realmente académica.
Por tanto, podemos decir que, los resultados expuestos son enteramente
fidedignos.
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IV.RESULTADOS
La encuesta entreg0 los siguientes datos:

Tabla 1. Nivel de modernizacion de la gestion publica en la Corte Superior de

Justicia del Santa.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 56 45%
Medio 45 36%
Bajo 24 19%
Total 125 100%

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la Tabla 1 Al observar el nivel de modernizacion de la administracion publica
en la Corte Superior de Santa, se puede observar que el 45% de los
trabajadores (56 de ellos) lo calificaron como un nivel alto, mientras que el 19%
de los trabajadores dijo que estaba en un nivel bajo, sin embargo, una

proporcion significativa (36%) dijo estar en el medio.

Tabla 2. Niveles de las dimensiones de la variable gestion publica en la Corte

Superior de Justicia del Santa.

Niveles Nivel de la modernizacion Eficiencia e innovacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Alto 68 54% 54 43%
Medio 46 37% 45 36%
Bajo 11 9% 26 21%
Total 125 100% 125 100%

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la Tabla 2 Mirando el nivel de modernizacién, poco mas de la mitad de ellos,
o0 el 54%, de los trabajadores, lo que representa una cifra de 68 de ellos,
corresponden a un nivel alto, mientras que solo el 9% parece estar en un nivel
bajo, sin embargo, una parte considerable de la fuerza laboral total del 37% La
gente piensa que esta en el medio. Asimismo, se observaron los niveles de las
dimensiones de evaluacion de la eficiencia y la innovaciéon, donde el 43% de
los trabajadores (lo que representa 54 de ellos) calificaron esta dimension
como alto, sin embargo, un grupo importante conformado por el 36% de los
trabajadores se ubico definitivamente en el nivel medio, mientras que, solo el

21% penso6 que estaba en un nivel bajo.
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Tabla 3. Nivel de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 45 36%
Medio 51 41%
Bajo 29 23%
Total 125 100%

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la tabla 3 se muestran los niveles de calidad, el 41% de los trabajadores,
cifra que representa 51 de estos, afirman que la variable es de calidad media,
mientras que una parte importante de los trabajadores, el 36%, afirma que la
variable es de calidad media. alta calidad, sin embargo, el 23% afirma que la

calidad es baja.

Tabla 4. Nivel de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa.

Nivel de calidad de Efectividad Productividad

Niveles los servicios
f % f % f %
Alto 36 29% 55 44% 46 37%
Medio 65 52% 54 43% 60 48%
Bajo 24 19% 16 13% 19 15%
Total 125 100% 125 100% 125 100%

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la Tabla 4 Se observo el nivel de calidad de servicio, donde el 52% de los
trabajadores calificé esta dimensién como media, mientras que un panel del
29% la confirmé como alta, sin embargo, una minoria del 19% la calific6 como
baja. En cuanto a la eficiencia, hay una percepcion muy similar, por un lado el
44% de los empleados se considera en un nivel alto, al mismo tiempo el 43%
se considera en un nivel medio, pero también hay un pequefio grupo del 13%.
La confirmacién del trabajador esta en un nivel bajo. En cuanto a la
productividad, el 48% de los empleados califica esta dimensiéon como media,
mientras que una parte importante (37%) afirma que esta en un nivel alto,

mientras que el 15% la califica en un nivel alto.
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Identificar pruebas estadisticas para datos paramétricos y no

parameétricos

Para determinar si existen datos paramétricos 0 no paramétricos y analizar los
coeficientes de correlacidén a utilizar, se procedio a desarrollar una prueba de

normalidad.

Tabla 5. Pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Trabajadores 0.266 125 0 0.709 125 0

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la tabla 5 Las pruebas de normalidad tienen como finalidad determinar si los
datos son paramétricos, al respecto la poblacion esta compuesta por 125
individuos, se opt6 por la prueba de Shapiro-Wilk con un nivel de significancia
de 0.000 que es menor a 0. El valor de P de 0.05 indica que los datos no son
estadisticamente significativos, por lo que se empledé la prueba Rho de

Spearman.

Tabla 6. Correlacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad

de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa.

Modernizacion de Calidad de

la gestion publica sServicio
o Coeficiente de
I\féoedlgrnggni:é%n correlacion 1 0.603
uglica Sig. (bilateral) _ 0
Rho de P N 125 125
Spearman Coeficiente de
Calidad de correlacion 0.603 1
servicio Sig. (bilateral) 0 .
N 125 125

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la tabla 6 Se observd una correlacién entre la variable Modernizacién de la
Administracion Publica y la calidad del servicio de la Corte Superior de Justicia,
donde se evidencia que el Rho de Spearman fue de 0.603, una correlacion

moderadamente positiva, y esta relacion presentd un nivel de significancia de
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0.000, numero menor que 0,05, lo que se traduce en una relacion significativa
del 5%. Entonces, dado este resultado, se aceptd la hipotesis general de la
investigacion, a saber, determinar la existencia de una relacioén positiva entre la
modernizaciéon de la administracion publica y la calidad del servicio del Tribunal

Superior de Justicia de Chimbote.

Tabla 7. Correlacion entre la modernizacion de la gestion publica y la

dimensién nivel de calidad de los servicios en la Corte Superior de Justicia del

Santa.
Modernizacion de NNEI de
la gestion publica  c2dad de los
g P servicios
e Coeficiente de
Mdodlernlza;_:l'on correlacion 1 0.598
® b Sig. (bilateral) . 0.002
Rho de P N 125 125
Spearman Nivel de Coeﬁment‘e: de 0.598 1
. correlacion
calidad de los ) .
servicios Sig. (bilateral) 0 .
N 125 125

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la tabla 7 La gestion publica moderna muestra una fuerte correlacion
positiva con el nivel de la dimension calidad del servicio. El Rho de Spearman
para esta correlacion es 0,598, lo que indica una correlacién positiva de
moderada a alta. Cualquier correlacién inferior a 0,05 indica una relacion

significativa del 5% entre los dos.

Tabla 8. Correlacion entre la modernizacion de la gestion publica y la

dimensién efectividad en la Corte Superior de Justicia del Santa.

Modernizacién de

ce Efectividad
la gestion publica
. Coeficiente de
h.ddodlernlzat;[on correlacién 1 0.668
€ %gﬁ:a":’" Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de P N 125 125
Spearman Coeficiente de 0.668 1
. correlacién ’
Efectividad g0 bilateral) 0 ,
N 125 125

Fuente: Base de datos de instrumento.
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En la tabla 8 Se demuestra la asociacién entre la variable modernizacion
de la gestion publica s y la dimension eficiencia que forma parte de la
variable calidad del servicio, se evidencia la correlacion positiva del Rho de
Spearman de 0.668, esto también demuestra un nivel de significancia de
0.000, un valor menor a 0.05 se considera significativo, en este caso existe

una relacion.

Tabla 9. Correlacion entre la modernizacion de la gestion publica y la

dimensién productividad en la Corte Superior de Justicia del Santa.

Modernizacion de

.. o Productividad
la gestion publica
L, Coeficiente de
r\.f'ldodlernlzeicl:[on correlacion 1 0.594
¢ %gﬁ:’am” Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de P N 125 125
Spearman Coeficiente de 0.594 1
.. correlacion '
Productividad Sig. (bilateral) 0 .
N 125 125

Fuente: Base de datos de instrumento.

En la Tabla 9, existe una correlacion entre la variable modernizacion de la
gestién publica y la dimension calidad que forma parte de la variable calidad del
servicio, se evidencia la correlacion positiva del Rho de Spearman de 0.594,
esta relacion también tiene un nivel de significancia de 0.000, esta es la

relacion.
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V. DISCUSION

Después de obtener los resultados del proceso de investigacion y
procesamiento estadistico, los resultados obtenidos so comparados con los
oros resultados obtenidos por los investigadores en sus articulos cientificos y
se verifican mediante supuestos tedricos que explican los antecedentes de los
resultados.

En primer lugar, con respecto al objetivo general, se encontré una correlacion
Rho de Spearman moderadamente positiva de 0,603, lo que se traduce en una
relacion de significancia del 5% en el nivel de significancia de 0,000. Esto llevo
a concluir que existi6 una relacion positiva entre las variables estudiadas,
resultado similar al de Dulanto (2019), que también muestra que existe una
relacion con un nivel de significancia de 0.000 y una correlacion Rho de
Spearman de 0.542, adicionalmente, esto lo explica Evangelista (2018), quien
demuestra un alto nivel de insatisfaccion con respecto a la calidad de los
servicios del gobierno municipal, la calidad de la gestion de los recursos
humanos es baja. En ultima instancia, la relacion entre las variables es
evidente. Benito (2007) considera que la calidad del servicio depende de una
adecuada relacién entre una organizacion y sus clientes o usuarios, esta tiene
por objeto satisfacer sus necesidades.

El primer objetivo fue determinar los niveles de la variable Gestion de Recursos
Humanos, esto reveld que el 45% de los colaboradores (74 de ellos) reportaron
estar en un nivel alto, sin embargo, esto se contrast6 con el 19% de
colaboradores que se consideré en un nivel bajo. Esto esta parcialmente
relacionado con los hallazgos de Vargas (2017), quien document6 que el 62%
de los encuestados consideraba rutinaria la eficiencia de los recursos humanos
administrativos. Louffat (2012) describio la gestion de recursos humanos como
el proceso que se encarga de incrementar los recursos en diversas areas con
la finalidad de llegar a los objetivos de la compafia en el sentido de que la
validacion tedrica luego se interpreta en el contexto de los resultados obtenidos
y luego referido El hecho de que las perspectivas para la gestion de recursos
humanos presenten un nivel positivo se expresa en las percepciones de los

trabajadores.
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En cuanto al segundo objetivo, se determiné que el 41% de los empleados (67
de ellos) manifestaron que la calidad se encontraba en un nivel moderado, en
lugar de estar frente a un grupo importante. El 23% de trabajadores que
afirmaron en un nivel bajo, en patrticular, se relaciona con los resultados de
Huaman (2017), donde el 85,6% de los encuestados afirmé que el nivel de
calidad del servicio era deficiente. Esto se traduce en niveles de servicio
deficientes, esto se basa en la teoria de Robbins y Coulter (2005), que afirma
que la calidad del servicio es un medio para satisfacer mejor a los clientes,
cumpliendo con sus expectativas. Sin embargo, el nivel de calidad del servicio
en el Tribunal Superior de Santa Claus se considera normal, este resultado
indica que aun existe una deficiencia, segun Miranda, Chamorro y Rubio
(2012), ver Mejorar la calidad del servicio de una organizacion puede promover
crecimiento organizacional, sin embargo, al mismo tiempo que se crean
puestos de trabajo, existe la necesidad de implementar principios o enfoques
que consideren planificar, ejecutar, controlar y actuar, para aumentar la
productividad de las actividades y de los trabajadores.

En cuanto al objetivo de intentar determinar la relacion entre la modernizacion
de la administracion publica y la calidad del servicio, se plante6 esta premisa.
La tercera dimensién es validada por la teoria de Villalba (2013), esta tercera
dimensién es crucial para los trabajadores de la organizacion debido a que
deben cuidar a los clientes y cumplir sus deseos en tiempo y forma.

Con respecto al objetivo de tratar de determinar la relacién entre la
modernizacién de la administracién publica y la dimension de eficacia de St.
Superior, se encontré que el Rho de Spearman es de 0,668 correlacionado
positivamente, esta relacidon se justifica por la competencia desarrollada por los
recursos humanos. y los trabajadores deben ponerse en el lugar del usuario y
comprender su posicion o necesidades, entonces, esto explica la relacion
existente, que a su vez es validada por la teoria de Wayne y Noé (2005),
quienes junto con Wherther y Davis (2008 ), Coincidieron en gue la interaccién
y compenetracion que tiene el personal al momento de atender a los clientes
debe tener en cuenta una serie de criterios en esta dimension, como la
comunicacién y comprension de los usuarios, ademas de crear un ambiente

ideal para el trabajo en equipo.
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Con respecto al objetivo de buscar identificar la relacion entre la modernizacién
de la administracién publica y la dimension productividad de St. Superior, se
encontré que el Rho de Spearman es de 0.594 correlacionado positivamente, y
esta relacion puede ser explicada por la forma en que fueron capacitados. La
teoria de Zeithaml y Bitner (2002) explica esto, desde un punto de vista mas
comercial, la productividad al prestar un servicio o vender un producto, debe
ser vista como un procedimiento para brindar un plan de mejora de ventas de

un producto o servicio.
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VI.CONCLUSIONES

1.

La Corte Superior de Santa determind el nivel de modernizacion de la
administracion publica, y se puede observar que el 45% de los trabajadores
lo calific6 como un nivel alto, mientras que el 19% de los trabajadores dijo
que estaba en un nivel bajo, sin embargo, el 36% calific6 como un nivel

medio.

. El Tribunal Superior de Santa determind el nivel de calidad del servicio,

donde el 41% de los trabajadores dijo estar en un nivel medio, mientras que
el 36% de los trabajadores afirmé estar en un nivel alto, sin embargo, el 23%

lo califico bajo.

. Es posible probar y contrastar la hipotesis general, donde es claro que el

Rho de Spearman tiene una correlacién positiva moderada de 0.603, esta
relacion presenta un nivel de significacion de 0.000, este nUumero es menor a

0.05, lo que se traduce en un 5% relacion significativa.

. Se puede demostrar una correlacion entre la modernizacion de la

administracion publica y la calidad del servicio, se observa una correlacion
positiva moderada del Rho de Spearman de 0.598, ademas tiene una
significancia de 0.002, cifra menor. La asociacion entre las dos variables fue

significativa a un nivel de 0,05, lo que indica una relacién del 5%.

. Se puede demostrar la correlacion entre la modernizacion de la gestiéon

publica y la dimensién eficacia, se puede observar que el Rho de Spearman
es una correlacion positiva de 0.668, que también presenta un nivel de
significancia de 0.000, esta cifra indica que cuando es menor a 0.05,

significa que el 5% de la relacion significativa.

. Se puede demostrar que la correlacién entre la modernizacion de la gestiéon

publica y la dimension productividad, donde la Rho de Spearman es
significativamente positiva, es de 0.594, nuevamente el nivel de significancia
es de 0.000, la figura muestra que menor a 0.05, indicando una relacion

significativa del 5%
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos del Tribunal Superior de
Santa que desarrolle un programa de capacitacion a su personal para que
pueda continuar identificandose con la alta direccion y, posteriormente,
realizar un proceso de seguimiento para identificar posibles indicadores

negativos que puedan ser eliminados de manera oportuna.

. Se recomienda que en el distrito de la Santa Corte Superior se establezca

un grupo de trabajo para planificar la capacitacion permanente para
mejorar la calidad del servicio, y asi mismo monitorear el trato que reciben
los usuarios para identificar posibles deficiencias en la atencion y mejora

del disefio. estrategias.

. Considerando el nivel de calidad del servicio que brinda el Distrito CDG, se

recomienda facultar al Distrito Administrativo de Recursos Humanos del
Tribunal Superior de Santa para capacitar a los trabajadores en el uso de
estrategias para gestionar adecuadamente la solucion en conflictos de la

atencion al cliente.

. Considerando el nivel de validez de los hallazgos, se recomienda que el

area de gestion de recursos humanos del Tribunal Superior de Justicia del
Santa monitoree las inquietudes del personal sobre los usuarios y realice

una investigacion a estos ultimos para calificarlos para la atencion.

. Considerando los niveles de productividad encontrados, se recomienda al

Tribunal Superior Distrito Administrativo de Recursos Humanos del Santa
capacitar a todos los trabajadores para que participen en los métodos de
trabajo, documentos y procedimientos que se deben utilizar en la atencion

inmediata de las necesidades de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables.

Variable Definicidon conceptual Deflnlc_lon Dimensiones Indicadores item Escal_la ,de
operativa medicién
La modernizacién es hito Nivel de la Gestion de 01-04
significativo que forma parte de La variable modernizacion Proc_esos
una linea de necesidad sobre modernizacion Gob@mo 05-08
la implementacion de mejoras es cualitativa, Electronico
de proyectos existentes, se mide a través Eficiencia o
generalmente son promovidas de sus Simplificacion de 09-12
o por estados o fuertes dimensiones Procesos Ordinal
Modernizacion | . .7 .
instituciones, se reconoce que nivel de la
los componepte_s de desarrollo modermzaglon Flexibilidad de
sostenible mas importantes del de la gestién Procesos 13-16
entorno de vida son la publica, | ‘g
T ; S nnovacion
optimizacion de soluciones eficiencia, Gestién de
arquitectonicas (Vavilova, innovacion. Recursos 17-20
2010). Publicos
Respecto a la Calidad de los Nivel de la
. - . . Acceso a la
servicios tenemos al refiere La variable calidad de los . - 01-04
: X - informacion
gue, cuando nos referimos ala | calidad de los servicios
calidad en los servicios servicios es Vulnerabilidad de
A o : 05-08
publicos, hablamos de la cualitativa, se Efectividad Servidores
transformacion que ha tenido mide a través ectivida Inestabilidad 09-12
Calidad de los | toda la administracion publica, de sus Laboral ) Ordinal
Servicios para una mejora permanente, dimensiones Satisfaccion del
con la meta de consolidar las nivel de la usuario 13-16
formas en que se hacen uso y calidad de los
entregan los servicios a la servicios, Productividad Atencic
poblacion. (Servicio de efectividad y | en((j:_lon 17-20
Acreditacion Ecuatoriano, productividad. hmediata

2018)




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos.

El presente cuestionario requiere conocer su percepcidn respecto a la
Modernizacion de la Gestion Publica en el Centro de Distribucion General de la
CSJSA, se encuentra dirigido a los usuarios que presentan documentos
excepcionales en el CDG de la sede Champagnat y servidores que realizan
labores en el area, el lugar de desarrollo es el Centro de Distribucién de la Sede
Champagnat, y la fecha de la realizacion del instrumento es el mes de diciembre

de 2021, de antemano se agradece el apoyo brindado.
INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y marque con una X dentro de los
recuadros dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo
marcar una sola y mantener en cuenta para su respuesta en la escala valorativa

que se presenta a continuacion:

ESCALA VALORATIVA

1 2 3 4 5

Totalmente En En Ni De Acuerdo, Totalmente
Ni En De acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo
Desacuerdo
ESCALA DE VALORACION
N° DIMENSIONES

1 2 3 4 5

GESTION DE PROCESOS

¢ Esta usted de acuerdo que se incremente
el nivel de la modernizacion de la gestion
publica al mejorar continuamente las
actividades en el area CDG Champagnat?

01

¢ Esté usted de acuerdo que se mejora el

nivel de la modernizacion publica con el

02 nuevo procedimiento electronico de

presentacion de documentos en el area
CDG Champagnat?

¢ Esté usted de acuerdo que el nivel de la
03 modernizacion pablica mejorara al contar
con profesionales altamente calificados
gue realicen un trabajo estructurado del




area CDG Champagnat?

04

¢ Esta usted de acuerdo que se mejora el
nivel de la modernizacion publica al aplicar
la gestidn por procesos?

GOBIERNO ELECTRONICO

05

¢ Esta usted de acuerdo que el area CDG
Champagnat ha innovado con la
implementacién del gobierno electrénico?

06

¢ Esta usted de acuerdo que el uso de la
tecnologia ha fomentado la innovacion en
el &rea CDG Champagnat respecto a otras
instituciones locales?

07

¢ Esta usted de acuerdo al ser obligatoria la
presentacion de documentos por la MPE,
mejora la innovacion en el area de CDG
Champagnat?

08

¢ Esta usted de acuerdo que se han
cubierto mediante el uso de las tecnologias
de innovacion las necesidades de los
abogados litigantes?

SIMPLIFICACION DE PROCESOS

09

¢ Esta usted de acuerdo que se ha
mejorado la eficiencia al reducir el flujo de
procesos en el area CDG Champagnat?

10

¢ Esté usted de acuerdo que es eficiente el
redisefio de los procesos en el area CDG
Champagnat?

11

¢ Esté usted de acuerdo que la mesa de
partes electrénica ha reducido de forma
eficiente el tiempo que conlleva la
presentacion de documentos en el area
CDG Champagnat?

12

¢ Esté usted de acuerdo que existen
procedimientos que se deben de eliminar
siendo que no aporta eficiencia al area
CDG Champagnat?

FLEXIBILIDAD DE LOS PROCESOS

13

¢ Esta usted de acuerdo que existe una
cualidad de innovacion proactiva de los
servidores del area CDG Champagnat?
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14

¢ Esté usted de acuerdo que el Consejo
Ejecutivo ha generado cambios
tecnolégicos que permiten innovar y reducir
tiempos en las labores de los abogados?

15

¢ Esté usted de acuerdo que debido a la
COVID 19 se necesita implementar mayor
exigencia de competitividad innovativa en
el area CDG Champagnat?

16

¢ Esté usted de acuerdo que se mejora la

innovacion en la gestién publica al reducir

los requisitos para presentar un escrito de
forma electrénica?

GESTION DE RECURSOS PUBLICOS

17

¢ Esté usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia de los servidores del area CDG
Champagnat al contar con una mayor
remuneracion que compense la labor que
realizan?

18

¢ Esté usted de acuerdo que son eficientes
los recursos gue brinda el Estado para las
demandas logisticas del area CDG
Champagnat?

19

¢ Esté usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia con un mayor financiamiento
tecnoldgico en el area CDG Champagnat?

20

¢ Esté usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia en el &rea de CDG Champagnat
con una buena administracion de recursos
econdémicos por sus autoridades
encargadas?
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Cuestionario: Calidad de los servicios del Centro de Distribucién General de
la CSJSA

El presente cuestionario requiere conocer su percepcion respecto a la Calidad de
los servicios del Centro de Distribucion General de la CSJSA, se encuentra
dirigido a los usuarios que presentan documentos excepcionales en el CDG de la
sede Champagnat y servidores que realizan labores en el area, el lugar de
desarrollo es en el Centro de Distribucion de la Sede Champagnat, y la fecha es

el mes de diciembre de 2021, de antemano se agradece el apoyo brindado.
INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y marque con una X dentro de los
recuadros dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo
marcar una sola y mantener en cuenta para su respuesta la escala valorativa que

se presenta a continuacion:

ESCALA VALORATIVA

1 2 3 4 5

Ni De Acuerdo,

Totalmente En En Desacuerdo Ni En De acuerdo Totaimente De
Desacuerdo Acuerdo
Desacuerdo

ESCALA DE VALORACION
N° DIMENSIONES

1 2 3 4 5

ACCESO A LA INFORMACION

¢ Esté usted de acuerdo que el acceso a la
informacion mejora el nivel de calidad de
los servicios en el area de CDG
Champagnat?

01

¢ Esta usted de acuerdo que existe una
amplia informacion a la poblacion de los
nuevos servicios prestados en el area CDG
Champagnat?

02

¢ Esta usted de acuerdo que la informacion
solicitada en el portal web del &rea CDG
Champagnat vulnera el nivel de la calidad
de los servicios?

03

47




04

¢ Esté usted de acuerdo que el nivel de la
calidad de los servicios en el area CDG
Champagnat, disminuye al exigir para su
acceso una casilla electréonica?

VULNERABILIDAD DE SERVIDORES

05

¢ Esté usted de acuerdo que la efectividad
del area CDG Champagnat disminuye, al
contar con un personal vulnerable?

06

¢ Esta usted de acuerdo que las
restricciones de ingreso al &rea CDG
Champagnat, de los diversos usuarios en
estado de vulnerabilidad, disminuye la
efectividad de trabajo en el area?

07

¢ Esté usted de acuerdo que la labor
presencial en el area CDG Champagnat,
es mas efectiva que la labor remota que
desempefian los servidores vulnerables del
area referida?

08

¢ Esté usted de acuerdo que las funciones

gue realiza el personal vulnerable del area

CDG Champagnat, son cubiertas mediante
el uso de la tecnologia?

INESTABILIDAD LABORAL

09

¢ Esté usted de acuerdo que la
inestabilidad laboral del personal del area
CDG Champagnat, disminuye la
productividad del trabajo?

10

¢ Esté usted de acuerdo que la
inestabilidad laboral impide que los
servidores area CDG Champagnat,
realicen proyectos para mejorar su
productividad?

11

¢ Esta usted de acuerdo que, es mas
productiva la mesa de partes electrénica
del area CDG Champagnat, al no ser
necesario que el Estado invierta en mas
personal nombrado?

12

¢ Esté usted de acuerdo que los
trabajadores nombrados del area CDG
Champagnat, no tienen la misma
productividad que un servidor contratado?

SATISFACCION DEL USUARIO
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13

¢ Esté usted de acuerdo con la efectividad
de los servicios que brinda el area CDG
Champagnat?

14

¢ Esté usted de acuerdo que el area CDG
Champagnat con los servicios virtuales
prestados, no tienen rango de efectividad
administrativa y es necesario fortalecerlas?

15

¢ Esté usted de acuerdo que el area CDG
Champagnat con sus servicios
presenciales realizados, no otorga una
satisfaccién administrativa a los usuarios y
es necesario fortalecerlas?

16

¢ Esta usted de acuerdo con la atenciéon
gue se brinda en el a&rea CDG Champagnat
y que conlleva a una satisfaccion de
servicio?

ATENCION INMEDIATA

17

¢ Esté usted de acuerdo que los servidores
del area CDG Champagnat atienden a sus
requerimientos de servicio en forma
inmediata?

18

¢ Esté usted de acuerdo que los canales de
atencioén del &rea CDG Champagnat, son
inmediatos y productivos a sus
requerimientos?

19

¢ Esté usted de acuerdo que, por ser de
atencion inmediata, existe mayor
preferencia en emplear la mesa de partes
electrénica del a&rea CDG Champagnat,
antes que la presencial?

20

¢ Esta usted de acuerdo que los tiempos de
atencion presencial, por el personal del
area CDG Champagnat, son inmediatos a
sus solicitudes?
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Anexo 3. Confiabilidad del instrumento

Cuestionario sobre la modernizacién

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N de
Cronbach elementos tipificados elementos
,81 , 751 20
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la L Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elementq—total elimina el
corregida
elemento elemento elemento
IltemO1 61,13 50,552 ,365 , 738
Iltem02 61,73 51,210 373 739
Item03 61,40 54,400 ,030 , 761
Iltem04 61,40 48,114 ,579 122
ItemO05 61,20 53,314 ,120 , 755
Item06 61,67 47,810 ,487 127
IltemQ7 61,47 53,838 ,061 , 760
Item08 61,87 49,695 ,400 , 735
Item09 61,80 51,029 ,308 742
Iltem10 61,20 53,314 ,120 , 755
ltem11 61,67 47,810 ,487 127
ltem12 61,47 53,838 ,061 , 760
ltem13 61,87 49,695 ,400 , 735
ltem14 61,80 51,029 ,308 742
ltem15 61,87 49,695 ,400 , 735
ltem16 61,80 51,029 ,308 742
ltem17 61,20 53,314 ,120 , 755
ltem18 61,67 47,810 ,487 127
ltem19 61,47 53,838 ,061 , 760
Iltem20 61,67 47,810 ,487 127
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Cuestionario sobre calidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N de
Cronbach elementos tipificados elementos
,80 , 751 20
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la L Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elementq-total elimina el
corregida
elemento elemento elemento
ltemO1 61,13 50,552 ,365 , 738
Iltem02 61,73 51,210 373 , 739
Item03 61,40 54,400 ,030 , 761
Iltem04 61,40 48,114 ,579 122
IltemO05 61,20 53,314 ,120 , 755
Item06 61,67 47,810 ,487 127
IltemQ7 61,47 53,838 ,061 , 760
Item08 61,87 49,695 ,400 , 735
Item09 61,80 51,029 ,308 742
Iltem10 61,20 53,314 ,120 , 755
ltem11 61,67 47,810 ,487 127
ltem12 61,47 53,838 ,061 , 760
ltem13 61,87 49,695 ,400 , 735
ltem14 61,80 51,029 ,308 742
ltem15 61,87 49,695 ,400 , 735
ltem16 61,80 51,029 ,308 742
ltem17 61,20 53,314 ,120 , 755
Iltem18 61,67 47,810 ,487 127
Iltem19 61,47 53,838 ,061 , 760
Iltem20 61,67 47,810 ,487 127
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Anexo 4. Validacion de instrumentos.

TITULO: Modernizacion de la Gestian Publica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucion General de la Corte Superior de Justicia del
Santa, 2021.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

Opeidn

Respuesia

Criterios de Evaluacion

TOTALMENTE EN

DESACUERDD

E
:

EN DESACUERDD

>
]
:
:
H

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDD

Reldacion

Relacion
ontro la

Relacion
wntre ol

¥
dimuoresign

¥
ol indicador

los itoms

Rzlacian
wnkre al

OBSERVACIONE
L =]

RECOMENDACID
NES

i Na

5i Mo

MODERNIZACION

MIVEL DE LA MODERNIZACION

GESTION DE
PROCESOS

iEsta usted de acuwerdo gque se incremente el
nivel de la modemizacion de la gestion pdblica
al mejorar continuamente las actividades an el
area COG Champagnal?

i Esia usted de acuerdo que s& mejora al nivel
da la modemizacidn pablica con el nuevo
procedimiento electrdnico de presentacidn de
documentos en el drea CDG Champagnat?

iEsta usted de acuwerdo que =l nivel de la
modemizacidn pablica mejorard al contar con
profesionales  altamente  calificados que
realicen un trabajo estructurado del drea CDG
Champagnat?

iEsia usted de acuerdo que =& mejora el nivel
de |la modernizacicn pablica al aplicar la gestidn
pOr procesos’?

INNOVACION

GOBIERNO
ELECTROMICO

iEstd usted de acuerdo gue el area CDG
Champagnat ha innovado con la
implementacion del gobiermo electronico?

iEsia usted de acuerdo que el uso de la
tecnologia ha fomentado la innovacion en el
dgrea COMG Champagnat respecio a ofras
instifuciones locales?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre La Modemizacion dirigido a los usuarios excepcionales del area del Centro de
Distribucion General de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2021.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion pdblica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucion General
del Santa, 2021.

DIRIGIDO A: 125 Usuarios excepcionales de CODG.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelents

P

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Ruth lvonne Dominguez Villavicencio.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Relaciones Publicas & Imagen Corporativa.

MAG. RUTH IVONNE DOMINGUEZ VILLAVICENCIO
DNI N° 40054004
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TITULO: Modernizacion de la Gestion Pablica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucidn General de la Corte Superior de Justicia del
Santa, 2021.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

Opcitn de Respuesta

Criterios de Evaluacion

TOTALMENTE EM
DESADUER DD

DE ACUERDD

!
%

Wi DE ACUERD OO, W1

EN DESACUERDD

TOTALMENTE DE
ACUERDD

Redacicn
entre &
wariable y
dimensicn

Ralacion
entre la
dimsensian y
ol indicadar

Rigdaicicn

wntre ol

indicador y
los iomes

Relacion

@nkro ol

them y ta

opcien
da

respuest
a

DBSERVACIONE
3 YO
RECOMEMNDACID
NES

S

i Ho

MODERMIZACION

MIVEL DE LA MODERMEZACION

GESTION DE
PROCESDS

iEsta usted de acwerdo que se incremente el
nivel de la modemizacidn de la gestién plblica
al mejorar continuamente las actividades en &l
area COG Champagnat?

iEsta usted de acuerdo que se mejora al nivel
de la modemizacién plblica con e nuevo
procedimiento elecirdnico de presentacidn de
documentos en el drea COG Champagnat?

iEstd usted de acuerdo que el nivel de la
mizdemizacidon plblica mejorara al contar con
profesionales  altamente calificados  gue
redlicen un trabajo estructurado del drea CDG
Champagnat?

iEsta usted de acuerdo que se mejora el nivel
da la modernizacidn pdblica al aplicar la gestidn
PO procesos?

INMOVACIKIN

GOBIERND
ELECTROMICO

iEsta usted de acuerdo gue e drea CDG
Champagnat ha innovado con la
implementacion del gobiemo alectrinico?

iEstd usted de acuerde que el uso de la
tecnologia ha fomentado la innovacion en el
area CDGE Champagnat respecio a ofras
instituciones locales?
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EFICIEMCIA

iEstd usted de acuerdo al ser obligatoria la
presentacion de documentos por la MPE,
mejora la innovacion en el drea de CDG
Champagnat?

iEsta usted de acuerdo gue se han cubierio
mediante el uwso de las fecnologias de
innovacion las necesidades de los abogados
litigantes?

SIMPLIFICACION
DE PROCESOS

i Esta usted de acuerdo que se ha mejorado la
eficiencia al reducir el flujo de procesos en el

area CDG Champagnat?

iEsta usted de scwerdo gue es eficiente el
redisefio de los procesos en el drea CDG

Champagnat?

i Esta usted de acuerdo que |la mesa de partes
electrdnica ha reducido de forma eficients el
tiempo gque conlleva la presentacion de
documentos en el area COG Champagnat?

iEsta usted de acuerdo que existen
procedimienios que se deben de eliminar
siendo que mo aporta eficiencia al drea CDG
Champagnat?

FLEXIBILIDAD
DE PROCESDS

iEsta wusted de acuerdo gque exisie una
cualidad de innovacidn proacfiva de los
sarvidores del drea CDG Champagnat?

iEsta usted de acuerdo gque el Consejo
Ejecufivo ha generado cambios tecnoldgicos
gue permiten innovar y reducir tiempos en la
labores de los abogadosT

£ Esta usted de acuerdo que debido a la COVID
189 se necesita implementar mayor exigencia de
competitividad inmovativa en el drea CDG
Champagnat?
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iEsta usted de acuerdo que se mejora la
innovacion en la gestidn publica al reducir los
requisitos para presentar un escrito de forma
electrdnica?

GESTION DE
RECURSOS
PUBLICOS

LEstd usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia de los servidores del area CDG
Champagnat al contar con una mayor
remuneracidn gue compense la labor gue
realizan?

iEsta usted de acuerdo que son eficientes los
recursos que brinda el Estado parm las
demandas logisticas del &mea CDG
Champagnat?

iEsta usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia con um mayor  financiamiento
tecnoldgico en el drea CDG Champagnat?

iEsta usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia en el drea de CDG Champagnat con
una buena administrecion de recursos
econdmicos por sus autoridades encargadas?

Firfna,

/

L]

Adolfo Hang Vega Fajardo

NN DOD5152 75
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre La Modemizacion dirigido a los usuarios excepcionales del area del Centro de
Distribucion General de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2021.

OBJETIVO: Determinar la relacicn entre la modernizacion de la gestion plblica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucion General
del Santa, 2021.

DIRIGIDO A: 125 Usuarios excepcionales de CDG.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficientes Regular Bueno Muy Bueno Excelente

A

A

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Adolfo Hans Vega Fajardo

5

Adnlfu ans "u"egga Fa]ardc:

DNIN® OIS |52 73

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor




Matriz de validacion del instrumento

TITULO: Modernizacion de la Gestion Publica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucién General de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2021.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

iTEMS

Opcién de Respuesta

Criterios de Evaluacion

TOTALMENTE EN

DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDOO, NI
EN DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE

ACUERDO

Relacion | OBSERVACIONE

- - - entre el SY/O
Relacién Relacién Relacién .
entre la entre la entre el 't;n;i%;a RECOMENDACIO
variable y dimension y indicador y P NES

; o Lo - de
dimension el indicador los items
respuest

a

si No Si No Si No Si No

GESTION DE
PROCESOS

NIVEL DE LA MODERNIZACION

¢ Esté usted de acuerdo que se incremente el
nivel de la modernizacion de la gestion publica
al mejorar continuamente las actividades en el
area CDG Champagnat?

¢ Esta usted de acuerdo que se mejora el nivel
de la modernizacion publica con el nuevo
procedimiento electronico de presentacion de
documentos en el &rea CDG Champagnat?

¢Esta usted de acuerdo que el nivel de la
modernizacion publica mejorara al contar con
profesionales altamente calificados que
realicen un trabajo estructurado del area CDG
Champagnat?

¢Estd usted de acuerdo que se mejora el
nivel de la modernizacion publica al aplicar la
gestién por procesos?
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INNOVACION

EFICIENCIA

GOBIERNO
ELECTRONICO

¢Estad usted de acuerdo que el area CDG
Champagnat ha innovado con la
implementacién del gobierno electrénico?

¢Esta usted de acuerdo que el uso de la
tecnologia ha fomentado la innovacion en el
area CDG Champagnat respecto a otras
instituciones locales?

¢Esta usted de acuerdo al ser obligatoria la
presentacion de documentos por la MPE,
mejora la innovacion en el area de CDG
Champagnat?

¢Esta usted de acuerdo que se han cubierto
mediante el uso de las tecnologias de
innovacion las necesidades de los abogados
litigantes?

SIMPLIFICACION
DE PROCESOS

¢ Esté usted de acuerdo que se ha mejorado la
eficiencia al reducir el flujo de procesos en el
area CDG Champagnat?

¢Esta usted de acuerdo que es eficiente el
redisefio de los procesos en el area CDG
Champagnat?

¢ Esta usted de acuerdo que la mesa de partes
electrénica ha reducido de forma eficiente el
tiempo que conlleva la presentacion de
documentos en el area CDG Champagnat?

¢Estd usted de acuerdo que existen
procedimientos que se deben de eliminar
siendo que no aporta eficiencia al area CDG
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Champagnat?

FLEXIBILIDAD
DE PROCESOS

¢Esta usted de acuerdo que existe una
cualidad de innovacion proactiva de los
servidores del area CDG Champagnat?

¢Esta usted de acuerdo que el Consejo
Ejecutivo ha generado cambios tecnolégicos
que permiten innovar y reducir tiempos en la
labores de los abogados?

¢Esta usted de acuerdo que debido a la
COVID 19 se necesita implementar mayor
exigencia de competitividad innovativa en el
area CDG Champagnat?

¢Estd usted de acuerdo que se mejora la
innovacioén en la gestion publica al reducir los
requisitos para presentar un escrito de forma
electronica?

GESTION DE
RECURSOS
PUBLICOS

¢Esta usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia de los servidores del &rea CDG
Champagnat al contar con una mayor
remuneracion que compense la labor que
realizan?

¢ Esta usted de acuerdo que son eficientes los
recursos que brinda el Estado para las
demandas logisticas del area CDG
Champagnat?
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¢Estd usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia con un mayor financiamiento
tecnologico en el area CDG Champagnat?

¢Esta usted de acuerdo que se mejora la
eficiencia en el area de CDG Champagnat
con una buena administracion de recursos
econdmicos por sus autoridades encargadas?

Firma,

Rosa Morales Fano
DNI N°41256811
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre La Modernizacion dirigido a los usuarios excepcionales del area del Centro

de Distribucion General de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2021.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y calidad de los servicios en el Centro de Distribucién

General del Santa, 2021.

DIRIGIDO A: 125 Usuarios excepcionales de CDG.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno

Excelente

P

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Rosa Morales Fano

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestién Publica

ROSA MORALES FANO
DNI N°41256811
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