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Resumen

La presente investigacion sobre la modernizacion de la gestion publica y su en la
calidad de atencién en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022, tiene como
objetivo principal, determinar la influencia que genera la modernizacion de la gestion
y la calidad de atencién. En este sentido para el presente trabajo se consider6 un
tipo de investigacion basica, con un enfoque cuantitativo, con un diselo no
experimental del corte transversal - correlacional. La poblacion estuvo conformada
por los trabajadores y usuarios frecuentes de la Municipalidad Provincial de
Apurimac, a quienes se les aplicé como instrumento de recoleccién de datos una
encuesta donde se recogio toda la informacion que nos permitio arribar a la
siguiente conclusién, la implementacién correcta segun normativa vigente de la
modernizacién de la gestion publica influye de manera positiva en la calidad de
atencién en una municipalidad provincial de Apurimac. Esto amparado por la prueba
del Rho de Spearman el cual cuenta con un coeficiente de 0.691 y un grado de
significancia es (p=0.00) < 0.05. De esta forma, se afirma que existe una relacion
positiva moderada entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de la

atencion.

Palabras clave: Modernizacion, gestion publica, calidad.
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Abstract

The present investigation on the modernization of public management and its quality
of care in a provincial municipality of Apurimac, 2022, has as its main objective, to
determine the influence generated by the modernization of management and quality
of care. In this sense, for the present work, a type of basic research was considered,
with a quantitative approach, with a non-experimental design of the cross-
correlational section. The population was made up of workers and frequent users of
the Provincial Municipality of Apurimac, to whom a survey was applied as a data
collection instrument where all the information was collected that allowed us to reach
the following conclusion, the correct implementation according to regulations of the
modernization of public management positively influences the quality of care in the
Provincial Municipality of Apurimac. This is supported by the Spearman's Rho test,
which has a coefficient of 0.691 and a degree of significance is (p=0.00) < 0.05. In
this way, it is affirmed that there is a moderate positive relationship between the

modernization of public management and the quality of care.

Keywords: Modernization, public management, quality.
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I. INTRODUCCION

El mundo de hoy, donde el tema de la globalizacion es un factor que hace que las
naciones puedan estar mas cerca una de otras y poder observar cOmo paises o
ciudades del mismo hemisferio tiene diferentes resultados, en el manejo de sus
recursos, generando asi estados que marcan diferencias sustanciales unos de
otros. Uno de esos factores consideramos que es la calidad de la gestion que se

tiene y se desarrolla en ellas.

Para el caso de Latinoameérica, tenemos a De la Garza, (2018), quien analiza
y pone en conocimiento el caso de México, donde se ve el impacto que puede
causar una gestion publica en la ciudadania. Aqui se consider6 que las entidades
del estado son las encargadas de gestionar adecuadamente los recursos del
estado.

Son muchos afios que los ciudadanos peruanos, vienen exigiendo un Estado
ideal, 6ptimo, con caracteristicas de un estado eficaz en el logro de metas y eficiente
en el manejo de sus recursos, esto en todos los &mbitos de nuestro territorio patrio.
Actualmente el ingreso tributario y su respectiva distribucion dentro del presupuesto
para el sector publico, han incrementado notoriamente con el tema de la
descentralizacién nacional, asi como también se ha incrementado la asignacion

presupuestaria a las entidades publicas.

Sin embargo, muchas de estas instituciones, muestran deficiencias en el
manejo de los recursos asignados, lo que vienen conllevando a brindar un servicio
no acorde a los tiempos modernos, perdiendo el horizonte al cual el estado peruano
apunta el cual es, cortar las brechas entre las poblaciones y brindar un servicio
eficaz y eficiente a todo ciudadano que lo requiera y en ese proceso los gobiernos
locales son los primeros representantes del estado ante la poblacion en las

diferentes regiones, provincias y distritos del Peru.



El Estado peruano, admite el D.S. N° 123-2018-PCM del reglamento del
sistema administrativo de modernizacion de la gestion publica, documentacion
donde se detallan las directrices que todas las entidades del estado deben
implementar, para poder garantizar un servicio que colme las expectativas del
ciudadano y del estado. Este proceso debe optimizar la gestion de las entidades del
estado, garantizando acciones en donde el ciudadano sienta que el estado peruano
es parte de él, brindandole servicios adecuados, transparentes, y donde los
recursos destinados para un fin determinado sean utilizados de manera eficiente y

eficaz.

El Gobierno peruano al poner en practica como politica publica, el tema de
modernizar el tema de la gestion en todas las instituciones que el gobierno cobija,
permite que las entidades publicas principalmente en los gobiernos regionales,
provinciales y provinciales, mejoren la calidad del servicio que brindan,
demostrando un proceso de gestion Optimo y transparente en aras de las
poblaciones mas necesitadas. Para ella se citar el articulo 44° de la Constitucion
Politica del Peru donde indica que son deberes relacionados a la labor del estado,
el cuidado del cumplimiento de todos los derechos adquiridos por las persona; velar
por el bienestar de la poblacion ante amenazas, buscando propiciar la justicia y
armonia en la Nacion. Bajo esta premisa, se entiende que el estado es el encargado

de salvaguardar la tranquilidad de la poblacién sin considerar diferencias sociales.

La modernizacién del manejo publico es un concepto que se debe desarrollar
niveles del gobierno, el cual es desarrollado por las autoridades y funcionarios del
gobierno, y tiene como fin la mejoria de todos los niveles de desempefio dentro de
las instituciones publicas, buscando de esta manera poder servir de una manera

mas eficiente a los ciudadanos.

El gobierno regional de Apurimac, tiene una las poblaciones con mayores
necesidades de nuestro pais, mantiene indices altos de pobreza, analfabetismo y

poblaciones donde los servicios basicos no llegan en su totalidad, un sistema



educativo ubicado entre los ultimos de nuestro pais. Es por ello que llevar a cabo
un sistema de modernizacién en la administracion de esta entidad es muy

importante para poder cortar brechas extendidas en las Ultimas décadas.

En el contexto local, la municipalidad provincial de Abancay, viene
implementado este tema tan importante dentro de sus administracion, como se
indica en la norma, pero de manera lenta, lo cual ha generado constantes protestas
por partes de los usuarios ya que estos no evidencian una mejora en la atencion a
los pedidos y exigencias de la poblacion, por el contrario, de un tiempo en adelante
se viene suscitando acciones, donde los funcionarios muestras actos de corrupcion

gue manchan o denigran la imagen de la municipalidad.

Para desarrollar esta problematica, considero el siguiente enunciado como el
problema identificado: ¢ Como influye la modernizacién de la gestiéon puablica en la
calidad de atencién en una municipalidad provincial de Apurimac, 20227?; asi mismo
se plantea problemas considerados especificos que son los siguientes:¢;Como
influye la modernizacién de la gestién publica en la eficacia del servicio de una
municipalidad provincial de Apurimac, 2022?, ¢ Como influye la modernizacién de la
gestion publica en la satisfaccion de la atencion de una municipalidad provincial de
Apurimac, 20227?, ¢ Como influye la modernizacién de la gestién puablica en la

calidad del servicio de una municipalidad provincial de Apurimac, 20227.

La justificacion estd amparada de manera practica porque; es necesaria que
todas las instituciones del estado peruano brinden servicios de calidad en aras de
mostrar un compromiso vivo y latente con los usuarios de cada entidad, quienes son

las razones por que existen los servicios administrativos.

Una justificacion tedrica; porque la informacioén recabada con este trabajo,
permitira realizar estudios justificados que proporcionen informacion al respecto que
permita incrementar la literatura informativa sobre estos aspectos y una justificacion
metodoldgica que se encuentra establecido para la presente investigacion, de la

misma forma el disefio de las técnicas e instrumentos elaborados para concretar los



objetivos formulados que respondan a la problematica detectada, pueden ser
considerados como base para realizar estudios mas profundos o para ser
empleados en otros contextos que respondan a las caracteristicas y variables de

este estudio.

Se plantea el objetivo general: Determinar el impacto que genera la
modernizacion de la gestion publica en la calidad de atencién en una municipalidad
provincial de Apurimac, 2022. De igual manera se tienen en cuenta los objetivos
especificos: Determinar la influencia de la modernizacion de la gestion publica en la
eficiencia del servicio de una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.
Determinarla influencia de la modernizacion de la gestion publica en la satisfaccion
del usuario de una municipalidad provincial de Apurimac, 2022. Determinar la
influencia de la modernizacion de la gestion publica en la calidad del servicio de una

municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Asi mismo se ensaya una respuesta para el presente trabajo de investigacion
que seria la hipotesis general del trabajo: La modernizacion de la gestion publica
influye en la calidad de atencion en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.
A su vez se plantea las siguientes hipotesis especificas: La modernizacion de la
gestién publica influye en la eficiencia del servicio de una municipalidad provincial
de Apurimac, 2022. La modernizacion de la gestion publica influye en la satisfaccién
del usuario de una municipalidad provincial de Apurimac, 2022 y la modernizacién
de la gestion publica influye en la calidad del servicio de una municipalidad provincial
de Apurimac, 2022.



ll. MARCO TEORICO

Con el fin de sustentar el siguiente proyecto, se realizO una busqueda de
informacion que ayudard a dar un soporte cientifico y real al presente trabajo, con
antecedentes internacionales y nacionales presentados a continuacion:

Antecedentes Internacionales.

Ramirez (2017) en su investigacion la participacion ciudadana y la
administracion estatal del municipio de Sincelejo, enmarco como finalidad analizar
la correlacién entre el nivel de participacion ciudadana y la gestion de caracter
publico. Esta presente investigacion es naturaleza cuantitativa, toma como muestra
unas 120 personas, la investigacion concluye en que no existen suficiente
resultados para poder determinar que ambas variables cuentan con una correlacion

positiva.

Del mismo modo Reyes (2019) en su estudio tuvo como objetivo el demostrar
como incide el nivel del servicio en el grado de contento percibido por el usuario,
este trabajo fue realizada en la asociacidon Huehuetenango en Guatemala, Se llegé
a la conclusién de que la asociacion tiene una debilidad en la atencién a sus clientes,
lo que implica un nivel de insatisfaccion por parte de los usuarios hacia la

asociacion.

Auad (2017), en cuyo estudio persigui6 el objetivo de relacionar la el valor de
innovar participativamente en administracion publica, y explicar la importancia de
llegar a generar esta experiencia para la medida de la eficacia del servicio que se
aporta a los usuarios. El procedimiento de andlisis realizado fue una forma que
combina el método cualitativo y cuantitativo. Dentro de los resultados que se
obtuvieron al final de trabajo se lleg6 la conclusién: que la modernizacion del estado
en relacion a la administracion publica, se identifica que las experiencias dadas en
las entidades publicas son diferentes a las que se dan en las entidades privadas, se
debe en muchos casos al sistema publico implementado, generando un vacio

burocratico que afecta el normal fluido de las gestiones en una entidad del estado.
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Cardona, Ujueta y Cortés (2018), desarroll6 un trabajo de investigacion sobre
el gobierno electrénico en Colombia. Cuya metodologia fue basica, explicativa y
transversal. Comprendid como objetivo buscar la relaciébn que se da entre un
gobierno electrénico y su influencia que esta genera en la modernizacion de un
estado, esto en Colombia, concluyé que existe un cambio al cual las entidades
publicas estan ingresando acorde a los avances que exige la modernidad vy el
mundo globalizado.

Espinoza (2019) en cuyo trabajo busco analizar el desempefio de la ley
Servir, donde el proceso de modernizacion debe ser incluida en la administracion
publica. El método usado fue transversal, aplicado, con enfoque cuantitativo. En
base a los resultados encontrados llegd a la conclusion de ciertas fallas en los
niveles de coordinacion y una débil coherencia en las acciones que se vienen
desarrollando por sus actores y ejecutores.

Antecedentes Nacionales

Ramirez (2019) cuyo estudio tiene como objetivo mejorar el servicio brindado
a las personas y acelerar el proceso de gestion o tramite documentario, buscando
que esta accion pueda ser de gran apoyo para los usuarios de la municipalidad
provincial de Pachitea, Huanuco. De ahi la afirmacion de decir que la investigacion
esta orientada particularmente a las consultas o procesos realizados siguiendo la
ruta del organigrama institucional (antes, durante y después) del tramite

documentario.

Garcia (2018) afirma que, en su trabajo de tesis, tuvo como objetivo el
entendimiento real sobre la administracion publica teniendo como base el
conocimiento de gestion en el Perd. Asi mismo, que, en horizonte y modelo de las
politicas nacionales de modernizacion de la gestion publica, ha incluido en sus
ideales la administracién del conocimiento de una forma teoria y practica. De igual
manera considera, la administracién del conocimiento, una forma importante de

gestion, que busca perfeccionar el andar de las entidades del estado, para ello



utilizo un método cualitativo, donde se identifica los problemas mas resaltantes de

la administracion publica, expresadas en métodos matematicos..

Lépez (2018) cuyo estudio tuvo por objetivo establecer el grado de contento
de los usuarios con respecto a la relacion que guardan el estado y los ciudadanos,
para ello el trabajo tuvo un proceso descriptivo, con el fin de buscar informacion atil
y real se basé un enfoque cuantitativo, concluyendo que se encuentran rasgos muy
valorado por los usuarios con el objetivo de distinguir el nivel de atencion que recibe

o se le brinda por parte de entidades del estado.

De igual manera, Fernandez (2016) en cuyo estudio llega a la conclusion,
gue el Sistema Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica en el Peru, que
guarda como objetivo principal perfeccionar los procedimientos de administracion
de las entidades del estado, que buscan promover atencion publica de nivel con
caracteristicas de eficiencia y eficacia en bien de los usuarios.

Regalado (2017) cuyo estudio busco detallar el nivel de atencion que reciben
los beneficiarios del area de Relaciones Exteriores, cabe recordar que la siguiente
entidad figura como una de las veintidés entidades estatales identificadas como
lugares de mejor servicio de Lima Norte durante el 2016, para ello se sirvi6 como
instrumento de recojo de informacién mediante una encuesta que contenia que
empled6 un disefio no experimental, descriptivo, las respuestas fueron planteadas
en la escala Likert. Se llegd a la conclusion que el 77.6% de la poblacién usuaria,
expresaron satisfaccion con el servicio que recibieron, un 22.4% sefalo, que la
atencion brindada tiene algunas carencias, el estudio concluye que existe un buen

nivel de atencion al usuario.

La modernizacion de la administracion del estado es un procedimiento de
transformacién constante y duradera con el objetivo de lograr cambios positivos en
la administraciébn publica y por lo tanto en las entidades del estado. La

modernizacion de la administracion estatal segun manifiesta Fernandez (2016),



busca satisfacer los requerimientos de los ciudadanos por medio de una

administracion publica con un buen grado de eficacia y eficiencia.

Todo proceso de innovacion que se viene dando en la gestion publica, a nivel
mundial y del pais. Busca cambiar la imagen que se tiene la gestion de las entidades
del estado. En aras de llevar a las poblaciones méas necesitas con una
administracion clara y eficiente. Muy bien los dijo Rojas (2019), llevar a cabo el
seguimiento, control y la evaluacion correspondiente para llevar a cabo los cambios
necesarios y poder asi perfeccionar las operaciones publicas, todo esto tendra como

objetivo conseguir la eficiencia del aparto estatal.

Esta nueva perspectiva de la administracion publica permite una posibilidad
de mejora, busca poner en un frasco la gestion publica tradicional, la misma que es
el inicio de un proceso burocratico, para asi desarrollar nuevas propiedades de la
administracion estatal, segun Corrales (2020) esta propenso a una reestructuracion
en la organizacion: las formas de la actual gestion que se maneja en las entidades
del estado con procesos verticales, donde el usuario es el ultimo eslabon de la
cadena, no da pie a una admiracién publica moderna donde el usuario es la base
de todo proceso de gestion. De Ahi que Corrales sefiala que se necesario
replantear las acciones de la organizacién y su relacion con la forma del trabajo que
se realiza. (2020). En nuestro pais mantenemos un sistema de gestién burocratico,
prueba de ello es que en una entidad del estado encontramos aun jefes en

diferentes areas, lo que retrasa un simple acto de tramite presentado por el usuario.

La moderna administracion publica plantea como objetivo satisfacer todas las
solicitudes que no son atendidas de una poblacién cada dia mas desconfiada del
estado, llevando a cabo una administracion publica eficaz y eficiente. Para este caso
surge la obligacion de implementar un modelo de mejora del servicio hacia el
usuario, amparado por un sistema de control que permita la ejecucion de las
acciones en busca de los resultados enmarcados en los planes de la entidad. Este

cambio contempla nuevas formas de ver la gestiéon publica, involucrando a la



sociedad civil y los representantes del estado (Grandinetti, 2018).

El énfasis en los resultados, es lo que busca este nuevo modelo de las
gestiones publicas, donde es prioridad los resultados sobre los procesos rigidos ya
establecidos por cada entidad. El enfoque por resultados en un mecanismo que
busca mejorar la fluidez, para lograr los objetivos planteados dejando de lado el
sistema tradicional que va de la mano de un modelo burocrético. El modelo nuevo
de gestion publica debe ser un modelo flexible, innovador y siempre dispuesto a ser
modificado en busca de mejorar el servicio al ciudadano. Asi mismo este modelo no
solo evalta o controla el nivel de los servicios prestados, sino que esta dispuesto a
preparar constantemente al personal involucrado en la atencion al usuario, con
planes de desempefio y productividad estimulando al personal mediante el mérito

gue alcanzara (Corrales, 2020).

La primera variable de estudio relacionado a las Modernizacion de la
administracion publica tiene tres dimensiones: La primera se manifiesta mediante la
eficiencia, la cual segun Chiavenato (1999), Busca la mejor forma de realizar o llevar
a cabo una actividad, con el objetivo que los recursos utilizados hayan sido
aprovechados de una manera ahorrativa y eficaz. La segunda dimensién es la
eficacia, entendiéndose al logro de metas planificadas o trazadas, es la medida en
la que se alcanza los objetivos propuestos y planificados con anterioridad. La tercera
dimension de esta variable es la transparencia, proceso que debe resaltar la forma
gue se trabaja en una entidad del estado, con acciones enmarcadas en lo moral y
lo ético, donde se brinda la informacion requerida por el usuario o entidades de
control sin presentar trabas engafiosas y con tintes de corrupcion. Para ello es
necesario seguir implementando los mecanismos de control que garanticen dicho

proceso.

La segunda variable del proyecto de investigacién es la de: calidad de
atencion, el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, el cual estd conformado por

un enfoque valorativo por parte del ciudadano con respecto al nivel de calidad en el



servicio en el que se define este nivel como la diferencia entre lo que esperan y lo
que perciben los clientes. De modo que un escenario ideal seria en el que lo
percibido superara con creces a las expectativas, esto evidenciaria una gran calidad
del producto o servicio. El autor sefiala algunos elementos importantes que
condicionan las expectativas de los clientes. Comunicacion boca a oreja, lo cual
quiere decir comunicacion entre conocidos y familiares con respecto al producto
recibido, expectativas propias, experiencia con el servicio, comunicaciones

externas.

Calidad de atencion es el conglomerado de actitudes que guardan relacion
mutua y que son estructuradas para cubrir las exigencias de los usuarios. (Bennet
y Brown, 2003).

La primera dimension de esta variable es la eficiencia del servicio, la segunda
la satisfaccion del usuario y la tercera vendria a ser la calidad de servicio.

Por todo lo consignado por los autores podemos decir que: todos los
usuarios deben recibir una atencion de calidad propia de personas que asumen un
compromiso con el estado y las entidades publicas deben garantizar que la atencion
gue brindar a sus usuarios y a la ciudadania en general debe ser una atencion de

calidad, propia de un estado moderno y democratico.
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lIl. METODOLOGIA.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El siguiente estudio trabaja con un modelo de investigacién basica; ya que
buscamos ampliar el conocimiento sobre un tema de gran importancia para la
administracion publica del estado peruano. Toda esta accién busca resolver los
problemas y necesidades identificadas en un periodo corto, mediano y largo plazo.
El disefio de una investigacion, es la sistema o planeamiento que se emplea para
recoger los datos necesarios para el estudio, con la finalidad de dar respuesta de

manera satisfactoria al problema planteado (Hernandez y Mendoza, 2018).

En estas condiciones, para recolectar la informacion o los datos se establecié que,
el disefio de este estudio corresponde al grupo de disefios no experimentales del
tipo transversal correlacional; se plantea que sera no experimental porque no se
pretende llevar a cabo manipulacion alguna de las variables y estas seran
observadas en el estado como se encuentran, es transversal correlacional dado que
los datos seran recogidos en un solo momento, siendo el propésito de esto,
establecer un nivel de correlacion presente en las dos variables estudiadas
(Hernandez y Mendoza, 2018). Siendo la variable independiente (gestion publica) y

la variable dependiente (calidad de atencion).

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable independiente identificada es: La modernizacion de la gestion publica.
Definicion conceptual: Es el procedimiento de constante evolucion con el
objetivo de producir una mejora en las entidades publicas (SGP 2018).

Definicién operacional: Esta variable, sera analizada teniendo en cuenta tres
aspectos relacionados directamente a la modernizacion de la gestion publica los
cuales son: la eficiencia, la eficacia y la transparencia, todos estos elementos
guardan relacion con el manejo adecuado de una gestiéon moderna y actual.
Indicadores: Los indicadores que tomaremos en cuenta para la elaboracion de los
items son los siguientes: El tiempo que atencion durante un tramite, la cantidad de
atenciones brindadas en el dia, el nivel de resolucién de un trdmite, cumplimiento

con la cantidad de atenciones que se da en el dia, resolucion de tramites en el
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tiempo estipulado, la satisfaccion del usuario al realizar un tramite, rendicion de
cuentas, nivel de compromiso y participacion ciudadana y nivel de satisfacciéon del
usuario.

Escala de medicion: Ordinal

Variable dependiente identificada es: La calidad de atencién

Definicién conceptual: Para conceptualizar esta variable tomaremos el siguiente
concepto: Es el conjunto de actuaciones que guardan relacién entre si y que son
organizadas con el fin de satisfacer las expectativas de los clientes” (Bennet y
Brown, 2003).

Definicion operacional: La variable dependiente Calidad de atencion, gira en torno
a tres ejes sustanciales que permiten identificar si un servicio que se brinda es de
calidad hacia la persona que lo solicita, que vendria a ser los siguientes: Eficiencia
del servicio, satisfaccién del usuario y calidad del servicio.

Indicadores. Los indicadores que se tomaran se toman en cuenta para la
formulacion de los items son: servicio, tiempo promedio de atencién, porcentaje de
atenciones indice de satisfaccidon, confianza, percepcion, satisfaccion, empatia,
eficacia.

Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Por poblacion podemos entender que viene a ser el conjunto de componentes a
estudiar quienes comparten propiedades y caracteristicas en comun, las cuales son
aptas para su estudio dando originando de esta forma la informacion de la
investigacion (Tamayo, 1997). Esta poblacion esta constituida por los usuarios de
la Municipalidad provincial de Apurimac, que fluctdan entre los 2500 ciudadanos
que realizan tramites administrativos durante un mes.

Criterios de inclusion:

Son parte del presente trabajo de investigacion todos los usuarios que concurren a
la municipalidad provincial de Apurimac, asi como los trabajadores y funcionarios
del mencionado municipio.

Criterios de exclusioén
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No forman parte del presente trabajo, ciudadanos que por cuestiones de distancia
no son usuarios de la municipalidad provincial de Apurimac, asi como personas que
no concurren al municipio por prevenir contagiarse del COVID 109.

Muestra:

Se estima la muestra, cuando sea necesario analizar un evento estadistico (Tamayo
1997). Lo conformaran 333 usuarios de la municipalidad provincial de Apurimac de
ambos sexos, esta cantidad se determind utilizando el calculo de poblaciones finitas.
Muestreo:

Se ejecutara con la metodologia no probabilistica 0 muestreo por conveniencia. Las
muestras recolectadas probabilisticas 0 no, son una manera de desarrollar el

andlisis buscando tipos de estudios. (Hernandez et al, 2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizara una encuesta como la herramienta de recopilacion de datos, la misma
que facilitara y posibilitara la recoleccién de informacion de una forma adecuada, de
igual manera el instrumento que se empleara para medir las variables del estudio
sera la escala Likert. Este instrumento previo a ser aplicado, fue evaluado por medio
de un juicio de expertos.

Los instrumentos han sido disefiados en base a las dimensiones e indicadores
respectivos de cada variable, con el objetivo de ser evaluados de manera integral.
La validez del cuerpo del instrumento, con respecto a la confiabilidad y solidez del
cuestionario de las variables se realizara mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach, y su validez mediante el juicio de expertos.

Instrumento 1: Modernizacién de la Gestion Publica:

Para elaborar el instrumento de recoleccion de datos de la variable de estudio
Gestion Publica, se trabajo con la escala de Likert, instrumento disefiado tendiendo
en consideracion las dimensiones que sugiere el CEPLAN. La cantidad de items
del cuestionario que se utilizé para evaluar la variable modernizacion de la Gestién
Pulblica, es de un total de 18 preguntas, su utilizacion sera presencial teniendo en
cuenta los reglamentos de bio seguridad, por lo que se otorgara un espacio

adecuado y un tiempo necesario, la escala de medicién que se tomé en cuenta son
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las siguientes: totalmente de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo. Estas opciones nos permitiran calcular la magnitud y el nivel de
convencimiento de los encuestados

Instrumento 02: Calidad de Atencidn

Para esta variable se utilizé la escala de Likert, compuesta de 18 items, que fueron
aplicadas a manera presencial, respetando los protocolos de bioseguridad que
exige las normas. Este instrumento consta de las siguientes escalas de medicién:
muy bueno, bueno, regular, malo y muy malo, de esta forma nos permiti6 medir el
nivel de convencimiento con el que toman sus decisiones los encuestados,
ayudando al procesamiento, asi como la interpretacion de las mismas. Para su
desarrollo se tuvo en consideracion las dimensiones en las que fue segmentada la
segunda variable, asi como también a sus respectivos indicadores, estos hicieron

posibles una mejor medicion de la misma.

3.5. Procedimientos

Se expidié una solicitud dirigida al administrador de la municipalidad provincial de
Apurimac, donde se expuso las actividades que se realizardn dentro y fuera del
espacio concerniente a la municipalidad, con este fin se explicé el objetivo del
estudio, de igual manera las técnicas o herramientas que se utilizan en esta fase,
también se pido autorizacion a cada colaborador para que dieran su autorizacion
para llevar a cabo la encuesta.

Una vez dada la autorizacion por parte de la municipalidad provincial de Apurimac,
se realizd las encuestas a los usuarios de la municipalidad, trabajadores de la
misma, esta accion se ejecuté de manera presencial y online con el cuestionario de
google. Para el proceso de los resultados obtenidos e informacién recabada, se
ordend y organiz6 en una base de datos de Excel. Luego de esto la informacién fue
descargada en el programa de andlisis estadistico SPSS 26, el cual realizo el

estudio de la informacion con respecto a los objetivos planteados.

3.6. Método de analisis de datos.
A la hora de analizar la informacion recabada, se utilizé el analisis estadistico Rho

de Spearman, el cual busca encontrar la relacion entre las variables estudiadas,
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luego se elabord una sintesis de los datos recabados, esta informacion se evalué
sirviendose de tablas de frecuencia y de correlacién que ayudaron a una mejor
interpretacion de los resultados, con respecto al objetivo principal y los objetivos
especificos. Todo este tratamiento de los datos obtenidos, nos permitié comprobar
el nivel de correlacion existente entre nuestras dos variables, (modernizacion de la

gestién publica y la atencién al ciudadano).

3.7. Aspectos éticos

Se tuvo en consideracion las reglas y los lineamientos éticos, que se requieren en
la ejecucion de todo proyecto, llevado a cabo por la institucién educativa, los cuales
fueron; la beneficencia, durante todo el proceso se tuvo cuidado de las personas
involucradas en la recoleccion de datos, los mismos que tuvieron la libertad de
responder el cuestionario de acuerdo a su propio juicio, antes de la evaluacion se
explico la finalidad del estudio y de la recoleccion de datos, se tom6 mucho cuidado
para no ocasionar dafios y exclusién en la colaboracion del grupo que se esta
encuestando , previniendo generar incomodidad y malestar entre los participantes,
el proceso se llevo a cabo teniendo en cuenta criterios de justicia, de igual manera
se pidio la autorizacion de todos los colaboradores y toda la poblacion que acude a
la municipalidad provincial de Apurimac. De igual manera se tuvo las provisiones
del caso con el objetivo de asegurar el decoro de las personas que participaron,
como sujetos de derecho, con este objetivo las encuestas se desarrollaron de

manera anénima.

15



IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 1. Tabla de frecuencias de la Dimension Eficiencia de la variable
independiente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado

Baja 67 20,1 20,1 20,1

Medio 238 71,5 71,5 91,6
Alta 28 8,4 8,4 100,0
Total 333 100,0 100,0

Andlisis
Segun lo observado en la tabla 01, podemos encontrar que el 71.5% de los

encuestados considera que la eficiencia es de nivel medio, un 20.1% considera que

esta tiene un bajo nivel, el 8.4% encuentra que esta tiene un nivel alto.

Tabla 2. Tabla de frecuencias de la Dimension Eficacia de la variable independiente.

Porcentaje Porcentaje.

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Baja 41 12,3 12,3 12,3
Media 243 73,0 73,0 85,3
Alta 49 14,7 14,7 100,0
Total 333 100,0 100,0

Analisis
Segun lo observado en la tabla 02, podemos encontrar que el 73% de los

encuestados considera que la eficacia es de nivel medio, un 14.7% considera que

esta tiene un alto nivel, por otro lado, el 12.3% perciben un bajo nivel.

Tabla 3. Tabla de frecuencias de la Dimension Transparencia de la variable
independiente.
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Porcentaje Porcentaje.

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Baja 55 16,5 16,5 16,5
Media 228 68,5 68,5 85,0
Alta 50 15,0 15,0 100,0
Total 333 100,0 100,0

Analisis
Con respecto a la tabla 03, percibimos que el 68.5% de los encuestados considera

que la transparencia es de nivel medio, un 16.5% sefiala que esta tiene un bajo

nivel, mientras que el 15% perciben un nivel alto.

Tabla 4. Tabla de frecuencias de la Dimension Eficiencia de la variable dependiente.

Porcentaje Porcentaje.

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Baja 43 12,9 12,9 12,9
Media 229 68,8 68,8 81,7
Alta 61 18,3 18,3 100,0
Total 333 100,0 100,0

Analisis
Segun lo observado en la tabla 04, podemos encontrar que el 68.8% de los
encuestados considera que la eficiencia en la atencion con respecto a la variable

calidad de atencion es de nivel medio, un 18.3% considera que esta tiene un alto

nivel, mientras un 12.9% perciben un bajo nivel.

Tabla 5. Tabla de frecuencias de la Dimensidn Satisfaccién de los usuarios de la
variable dependiente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

Baja 74 23,0 23,0 23,0
Media 193 59,9 59,9 82,9
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Alta 66 17,1 17,1 100,0
Total 333 100,0 100,0

Analisis
Con respecto a la tabla 05, percibimos que el 59.9% de los encuestados considera
que la satisfaccion de los usuarios con respecto a la variable calidad de atencion es

de nivel medio, un 23% sefiala que esta tiene un bajo nivel, mientras que el 17.1%

perciben un nivel alto.

Tabla 6. Tabla de frecuencias de la Dimension Calidad de servicio de los usuarios

de la variable dependiente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Baja 22 6,6 6,6 6,6

Media 231 69,4 69,4 76,0
Alta 80 24,0 24,0 100,0
Total 333 100,0 100,0

Analisis
Segun lo observado en la tabla 06, percibimos que el 69.4% de los usuarios
considera que la calidad de servicio con respecto a la variable calidad de atencién

es de nivel medio, un 24% sefiala que esta cuenta con un alto nivel, mientras que

el 6.6% perciben un bajo nivel.

Tabla 7. Comparacion entre ambas variables: modernizacion de la gestion publica

y calidad de atencion.

CALIDAD DE ATENCION Total
BAJA. MEDIA  ALTA
o *8 < 8 BAJA Recuento 3 6 2 11
63 Zuwy % dentro de 0,9%  1,80% 0.6 3,3%
=z “fo MODERNIZACION %
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MEDIA Recuento 9 263 27 299

% dentro de 2.7%  78.98% 8.11% | 89,79%
MODERNIZACION

ALTA Recuento 0 2 21 23

% dentro de 0,0% 0.6% 6,31% 6,91%
MODERNIZACION

Recuento 12 271 50 333

TOTAL % dentro de 3,6% 81,4% 15,0% | 100,0%
MODERNIZACION

De la tabla 07, podemos encontrar entre los primeros datos obtenidos que un
89.79% de las personas encuestadas indicaron que la modernizacion de la gestion
publica tiene un nivel intermedio, de estos un 78.98% perciben también un grado
medio de calidad de atencion, otro 8.11% perciben un alto nivel de calidad de

atencion y solo un 2.7% perciben un nivel bajo.
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4.2 Andlisis inferencial

Prueba de Normalidad:

Ha: Los datos guardan una distribucién normal.

Ho: Los datos no guardan una distribucién normal.

Tabla 8. Aplicacion de la Prueba de Kolmogdérov-Smirnov para una muestra

- %

= g 5 =
a . 2 2 = 2
° 3 o 3] S @ g
EE ® g S C o =
38 8 5 z = = = m
[3+] [y+} Q i
Ne § @ -3 < & © ®
=2 E i 2 - @ E =
[ LLI = o .E _D [}
3 W = = g 5 o
= = i @ (%] |
= ®= 5 = S

= ] o= @

w =

o
Muestra 3133 333 333 333 333 333 333 333

Media 1501 14868 1532 1529 1582 1566 13,16 1913

Parametros Normales iacio
Desviacion o 279 263 281 138 308 284 321

Estandar ' : ' ' '
Estadistico de prueba 0141 0138 0110 0N 0124 0125 0126 085
Sig. Asintotica - . . - - + x +
(bilateral) 0.00* 0.00 000 0.00 0.00c 0.00 0.00 0.00
Anadlisis

Como se ve en la tabla 11, el estadistico de Kolmogorov Smirnov sefiala un p-valor
de 0.00 para todas las variables e incluso analizando las dimensiones de estas dos
variables. Lo cual nos quiere decir que las variables a estudiar no cuentan con una
distribucién normal, ya que estas son menores a 0.05. Esto nos propone utilizar un
estudio de correlacion no paramétrico para poder hallar la relacion entre las
variables. En vista de esto, se debe trabajar el andlisis Rho de Spearman para

evaluar las hipétesis planteadas en la presente tesis.
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Contrastacion de hipotesis general
La modernizacion de la gestion publica influye en la calidad de atencion en una
municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Ha: Existe relacidon significativa entre la modernizacion de la gestion publica y la

calidad de atencion en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publicay en

una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

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

variable calidad de la atencion.

+

Modernizacion de  Calidad de la

la gestion publica atencion
Cneﬁ{:ient_e: de 1.000 591"
Modernizacion de correlacién 1 ,

la gestién pablica Sig. (bilateral) 000

“Rho de Muestra 333 333
Spearman” Eoeﬁ{:ient.er de 691" 1.000

Calidad de la correlacion ’ ’
atencidn Sig. (bilateral) 000
Muestra 333 333
Analisis

Observamos en la tabla 9 el resultado de la prueba del Rho de Spearman el cual
cuenta con un coeficiente de 0.691 y un grado de significancia es (p=0.00) < 0.05
es por esto que se desestima la hipotesis nula y se estima la hipotesis del estudio.
De esta forma, se afirma que existe una relacion positiva moderada entre la

modernizacién de la gestidn publica y la calidad de la atencion.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ha: Existe relacion significativa entre la modernizacién de la gestion publica y la

eficiencia en la atencidén en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Ho No existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publica y la

eficiencia en la atencién en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Tabla 10. Correlacion entre la variable modernizacion de la gestion publica y la

dimension eficiencia en la atencion.

Modernizacion de Eficiencia en la

la gestion publica atencidn
Coeficiente de 1.000 429"
Modernizacion de correlacién
la gestion pablica  gjg (bilateral) . 000
“Rho de Muestra 333 333
Spearman Coeficiente de 429~ 1.000
N correlacion ’ ’
Eficiencia en la
atencidn Sig. (bilateral) 000 .
Muestra 333 333
Analisis

Observamos en la tabla 10 el resultado de la prueba del Rho de Spearman el cual
cuenta con un coeficiente de 0.429 y un grado de significancia es (p=0.00) < 0.05
es por esto que se desestima la hipotesis nula y se estima la hipétesis del estudio.
De esta forma, se afirma que existe una relacién positiva moderada entre la

modernizacion de la gestion publica y la eficiencia en la atencion.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ha: Existe relacion significativa entre la modernizacién de la gestion publica y la

satisfaccion de los usuarios en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publica y la

satisfaccion de los usuarios en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Tabla 11. Correlacion entre la variable modernizacion de la gestion publica y la

dimension satisfaccion de los usuarios.

Modernizacion de  Satisfaccion de

la gestion publica los usuarios
Eoeﬁ{:ient_e: de 1.000 5a3™
Modernizacidn de correlacion ‘ ,
la gestion publica Sig. (bilateral) : 000
"Rho de Muestra 333 333
Spearman’ Eoeﬁ{:ient.e: de £ga™ 1.000
Satisfaccirfrp de los correlacion , |
usuanos Sig. (bilateral) 000 :
Muestra 333 333
Anélisis

Observamos en la tabla 11 el resultado de la prueba del Rho de Spearman el cual
cuenta con un coeficiente de 0.583 y un grado de significancia es (p=0.00) < 0.05
es por esto que se desestima la hipotesis nula y se estima la hipotesis del estudio.
De esta forma, se afirma que existe una relacién positiva moderada entre la

modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion de los usuarios.
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Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ha Existe relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad del

servicio en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Ho No existe relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad del

servicio en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Tabla 12. Correlacion entre la variable modernizacion de la gestion publica y la

dimension calidad del servicio.

Modernizacion de Calidad del
la gestion publica servicio
Coeficiente de 1.000 343"
Modernizacion de corelacion
la gestion publica Sig. (bilateral) 000
"Rhao de Muestra 333 333
Spearman Coeficiente de 343" 1000
Calidad del correlacian :
servicio Sig. (bilateral) 000 .
Muestra 333 333
Anadlisis

Observamos en la tabla 12 el resultado de la prueba del Rho de Spearman el cual

cuenta con un coeficiente de 0.343 y un grado de significancia es (p=0.00) < 0.05

es por esto que se desestima la hipotesis nula y se estima la hipotesis del estudio.

De esta forma, se afirma que existe una relacion positiva baja entre la

modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio.
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V.DISCUSION

El principal objetivo del presente estudio busca determinar el impacto que genera la
modernizacién de la gestion publica en la calidad de atencién en una municipalidad
provincial de Apurimac, con este fin se identifico el estado de ambas variables desde
la perspectiva de 333 usuarios de una municipalidad provincial de Apurimac, y en
base a estos resultados se busca encontrar la correlacion que existe entre las
variables.

En primer lugar, como objetivo principal encontramos la relacion existente entre la
modernizacién de la gestion publica y la calidad de atencién en una municipalidad
provincial de Apurimac, luego del analisis de correlacién de la tabla 09 se evidencia
un grado de relacion moderada entre las variables descritas, el andlisis estadistico
Rho de Spearman nos arroja un coeficiente de 0.691. Esto nos indica que mientras
mayor sea el nivel de modernizacion de la gestion publica dentro de una
municipalidad de Apurimac, mayor sera la calidad de atencion que perciben los
usuarios recurrentes a una municipalidad de Apurimac.

Estos datos concuerdan con Sheron (2022), quien tiene como resultado una Rho de
0.867, lo cual evidencia la relacion significativa fuerte entre el nivel de desarrollo de
modernizacién y la calidad de servicios en una entidad educativa en Huamanga,
también coincide con Espinoza (2020), en cuyo estudio obtiene un resultado de
correlacion de 0.727 evidenciando una relacion directa entre la modernizacion de
la administracion de las organizaciones estatales y la optimizacion de servicios de
atencion al usuario. En vista de todo lo antes mencionado se rechazo la hipotesis
nula y se toma la hipétesis general del estudio, esta nos sefiala la existencia de una
relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publica y en una
municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Estos resultados guardan relacion con diversos autores y entidades como la
Presidencia del consejo de ministros (2017), los cuales sostienen que toda medida
de modernizacion del estado tiene como objetivo informar, gestionar y dirigir los
procedimientos a modernizar con respecto a temas gubernamentales para de esta

manera poder mejorar el nivel de atencion al ciudadano y proyeccion del Estado.
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Asi como OEA (2017) quienes hacen énfasis en la importancia de las herramientas
tecnologicas, mayormente conocidas como TIC, sefialan que estas sirven de apoyo
para el cumplimiento de una atencién calificada para el usuario, en un principio se
aplicé este tipo de herramientas a organizaciones productoras obteniendo
resultados positivos, para luego ser aplicado en instituciones publicas y
gubernamentales, haciendo uso de estas herramientas de tecnologia, informacion
y comunicacion busca generar un gobierno digital, este cambio permitira mejorar la
calidad del servicio brindado una mejor accesibilidad, eficiencia, transparencia y
participacion ciudadana.

El estado tiene la obligacion de resolver los requerimientos de los ciudadanos,
estableciendo canales que permitan recolectar estos datos relacionados a sus
menesteres, buscando no solo de esta manera escuchar a los ciudadanos, sino que
también persigue lograr una comunicacion en ambos sentidos, utilizando estos
mismos canales para informar a los usuarios sobre las alternativas politicas y
herramientas de gestion publica a su alcance.

Asi mismo en la tabla numero 7 se evidencia como de todos los encuestados casi
un 90% considera que existe un nivel medio de modernizacion del estado, de este
grupo un 78.96% también considera que calidad de atencion dentro de una
municipalidad de Apurimac es de nivel intermedio, el 8.11% lo considera un servicio
de alto nivel y por ultimo un 2.7% perciben que existe un bajo nivel de calidad. Por
ende, se entiende que gran parte de los usuarios considera que ambas variables
tienen un nivel intermedio, manifestando de esta manera la correlatividad que estas
guardan.

En base a los siguientes resultados hemos podido comprobar que la municipalidad
ha hecho el intento de incorporar politicas de modernizacién de la administracion
publica, si bien adn no cuenta con un nivel 6ptimo como se manifiesta en los
resultados, la mayoria de los usuarios consideran que esta tiene un nivel intermedio,
manifestandose también estos resultados en la calidad percibida por los
consumidores del servicio, quienes consideran que este también cuenta con un nivel
medio.

Con respecto al primer objetivo especifico determinar la influencia de la
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modernizacion de la gestion publica en la eficiencia del servicio de una
municipalidad provincial de Apurimac, 2022, luego del andlisis de datos
encontramos en la tabla 10 podemos apreciar una significancia bilateral de 0.00 y
un nivel de correlacion Rho de 0.429, este dato indica que existe una correlacion
positiva media entre la variable y la dimension. Lo cual nos indica que, al mejorar la
modernizacién de la administracion publica dentro de una municipalidad de
Apurimac, mejorara la eficiencia con los cuidados por parte de los colaboradores de
una municipalidad de Apurimac. Estos datos concuerdan con Petroni (2022), en
cuyo estudio encuentra una correlacion una relacion positiva alta validado por un
Rho = 0.788 entre las variables modernizacion de la gestion publica y la eficiencia
de los trabajadores del gobierno regional de la region Lambayeque. Coinciden
también con Sheron (2022), quien encontrd un grado de relacion Rho de 0.867 entre
el proceso de modernizacion y eficacia del servicio en una institucion educativa de
Huamanga, evidenciando de esta manera la existencia de una relacion positiva
fuerte entre estas dos variables .Similarmente Ferrer (2020), en su investigacion
aplicada en la Ugel N° 1, sefial6 la necesidad de llevar a cabo una modernizacion
de la administracién , iniciando desde los procedimientos, los cuales deben ser
correctamente estructurados, descartando tramites y pasos innecesarios,
estandarizando procesos y aplicando herramientas de control. De esta manera se
podr& ofrecer una gestion publica de calidad, cuyos procesos gocen de eficacia y

eficiencia, y permita desarrollar correctamente la vision y mision de la entidad.

Ante todo, lo ya aludido se desestimé la hipétesis nula y se acepta la primera
hipétesis especifica del estudio, esta hace mencion a una relacion significativa entre
la modernizacion de la gestién publica y la eficiencia en la atencién en una

municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Asi mismo, en la tabla 4 se puede contemplar que, de los 333 usuarios, un 68.8%
considera que la eficiencia en la atencién con respecto a la variable calidad de
atencion es de nivel medio, un 18.3% considera que esta tiene un alto nivel,

mientras un 12.9% perciben un bajo nivel. La mayoria de usuarios consideran la
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eficiencia recibida en una municipalidad provincial de Apurimac fue de nivel medio.

Con respecto al segundo objetivo especifico delimitar la influencia de la
modernizacién de la gestion publica y la satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad de Apurimac, 2022. Luego del andlisis estadistico de datos
encontramos en la tabla 11 el grado de relacién que guardan las variables, el cual
es de una Rho = 0.583, evidenciando una correlacién positiva moderada entre la
modernizacién de la gestidn publica y la satisfaccidon de los usuarios. Esto nos indica
gue de haber una mejora en el nivel de modernizacion de la gestion publica dentro
de una municipalidad de Apurimac es probable que mejore el nivel de satisfaccion
de los usuarios. Los datos obtenidos guardan relacion con Rodriguez (2020), en
cuyo estudio encuentra un grado de correlacion Rho =0.837 hallando un grado de
relacion significativa alta entre las variables modernizacion de la gestion publica y
la satisfaccion del usuario de una institucién publica en Trujillo 2019. También
coincide con Silva (2020) quien tuvo como objetivo principal evaluar el grado de
correlacion entre la modernizacién de la gestidn publica y la satisfaccion de los
usuarios de una instituciéon publica en Trujillo, 2022, calculando un coeficiente de
correlacién de 0.96, evidenciando asi un alto grado de correlacion entre las

variables.

La modernizacién de la administracion del estado es el Unico camino para poder
cambiar el antiguo sistema que se venia llevando, esta busca cambiar la manera
burocratica e ineficiente de gestibn hacia una administracion eficiente y
transparente. La cual persigue como principal objetivo brindar un servicio es
esencial de administracion publica, pensado para el pueblo, encaminado al
progreso de servicios y satisfaccion del usuario.

En vista de esto se desestimé la hipotesis nula y se acepta la segunda hipoétesis
especifica del estudio, esta indica la existencia de una relacion con alto grado de
significancia entre el nivel de modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion
del usuario en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.

Con respecto a la tabla 05, podemos observar como el 59.9% de las personas
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encuestadas considera que la satisfaccion de los usuarios tiene un nivel medio, un
23% sefiala que esta tiene un bajo nivel, mientras que el 17.1% perciben un nivel
alto.

Con respecto al tercer objetivo especifico definir el predominio de la modernizacién
de la administracion publica y calidad del servicio de una municipalidad de
Apurimac, 2022. Después de trabajar los datos obtenidos por medio de un estudio
estadistico encontramos en la tabla 12 que el nivel de relacién de las variables
estudiadas es de Rho = 0.343, evidenciando asi un nivel de correlacion positiva baja
entre las variables modernizacion de la gestion publica y la calidad de servicio. Esto
nos indica que, de haber una mejoria al llevar a cabo los planes de modernizacién
de la gestibn publica dentro de la municipalidad provincial de Apurimac,
probablemente mejore en cierto margen la calidad de servicio. Si bien los datos no
tienen el mismo grado de correlacion coinciden en indicar un grado de relacion
positiva como Espinoza (2020) quien en su informe encuentra un grado de
correlacion Pearson de Rho= 0,727 evidenciando una relacién positiva mediana
entre la variable modernizacion de la gestidon publica y la contribucion en la mejora
de servicios de ayuda al ciudadano en las instituciones municipales. De igual
manera Salamanca (2022) en cuyo trabajo encontr6 un grado de correlacion
Spearman Rho = 0,746 manifestandose de esta forma un nivel de relacion positiva
alta entre las variables modernizacién de la gestion publica y calidad de atencién en
las fiscalias penales durante la pandemia, Huaraz.

Garcia (2018) menciona que es tarea de todas las entidades del estado impulsar
las estrategias de modernizacion de la administracion estatal, es importante llevar
a cabo la transicion en las instituciones, persiguiendo como siempre las metas de la
administracion publica, ayudados por herramientas tecnoldgicas y alianzas

estratégicas las cuales nos permitan potenciar el nivel de la atencion que brindan.

En vista de todo lo dicho se procedié a rechazar la hipétesis nula y se acepta la
tercera hipotesis especifica del estudio, esta indica que hay relacion significativa
entre la modernizacion de la gestién publica y la calidad de servicio en una

municipalidad provincial de Apurimac, 2022.
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Igualmente, en la tabla 06, podemos observar como el 69.4% de las personas
encuestadas considera que el nivel de servicio es medio, un 24% sefiala que esta
cuenta con un alto nivel, mientras que el 6.6% perciben un bajo nivel. En base a
esto podemos decir que la mayoria de los usuarios esta conforme con el nivel del

servicio recibido en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022.
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1.

VI.CONCLUSIONES

El siguiente proyecto comprendié el objetivo principal de conocer el impacto
gue genera la modernizacion de la gestion publica en la calidad de atencion,
en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022, en ese sentido,
dado que la significancia es 0,000 y el coeficiente de relacion de
Spearman es de 0.691, procedemos a aceptar la Hipotesis general del estudio,
y se concluye que hay una relacion significativa media entre las dos variables

gue se estudiaron.

Se evidencia un grado de relacién significativa moderada entre la
variable modernizacién de la gestién publica y la variable eficiencia del
servicio en una municipalidad provincial de Apurimac, 2022, esto se
confirma al hallar una significancia de 0,000 y un coeficiente de relacion Rho

de Spearman de 0,429, por lo tanto, se acepté la primera hipotesis especifica.

Se evidencia una relacion significativa moderada entre la modernizacion de
la gestion publica y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad

provincial de Apurimac, 2022, esto se confirma al hallar una significancia
de 0,000 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,583, por lo

tanto, se acepto la segunda hipotesis especifica.

Se evidencia una relacion significativa baja entre la modernizacién de la
gestion publica y la calidad del servicio de una municipalidad provincial de
Apurimac, 2022, esto se confirma al hallar una significancia de 0,000 y un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,343, por lo tanto, se acepto la

tercera hipotesis especifica.
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VII.LRECOMENDACIONES

Se sugiere a los superiores de una municipalidad de Apurimac realizar una revision
al sistema de procesos llevados a cabo en los ambitos de eficiencia, eficacia y
transparencia, debido a que estos aspectos repercuten directamente en el valor de
la atencién percibida por los usuarios de esta institucion.

Al administrador de una municipalidad de Apurimac llevar a cabo un mejor manejo
de los bienes tanto tangibles, humanos y tecnoldgicos, enfocados en la mejora del
tiempo de los procedimientos y el numero de atenciones dentro de una

municipalidad de Apurimac.

Al area de sistemas, implementar un sistema de gestion del portal institucional, con
el fin de brindar informacion fidedigna y en tiempo real, asi como también brindar

orientacion sobre los procedimientos y seguimiento de ellos.

Se recomienda utilizar enfoques sobre el proceso de modernizacion del estado para
enfatizar los aspectos de la gestibn publica con respecto a la asistencia al
ciudadano, simplificando procesos existentes, permitiendo que la municipalidad de

Apurimac pueda transicionar de una gestiéon burocratica a una moderna.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de Consistencia
Titulo: Modernizacion de la Gestion Publica y su Influencia en la Calidad de atencion en una Municipalidad
Provincial, Apurimac 2022

Problema Objetivo Hipotesis Metodologia Variables
General General General Tipo de Investigaciéon | V.
¢ Coémo influye la modernizaciéon | Determinar la influencia que e Existe relacion significativa Enfoque: Modernizacion
de la gestién publica en la genera la modernizacién de la entre la modernizacion de la | Cuantitativo de la Gestion
calidad de atencion en una gestion publica en la calidad gestién publica y la calidad Publica
municipalidad provincial de de atencién en una de atencién en una Tipo:
Apurimac, 20227 municipalidad provincial de municipalidad provincial de Basica
Apurimac, 2022 Apurimac, 2022,
. Disefio de
Especificos Especificos Especificos Investigacién V.D
e ., Como influye la ¢ Determinar la influencia de la | e Existe relacion significativa No experimental —de Calidad de
modernizacion de la gestion modernizacion de la gestion entre la modernizacion de la | tipo trasversal - Atencion

publica en la eficiencia del
servicio de la municipalidad
provincial de Apurimac,
20227,

e ;Como influye la
modernizacion de la gestién
publica en la satisfaccion de la
atencién que brinda la
municipalidad provincial de
Apurimac, 20227,

e ., Como influye la
modernizacion de la gestion
publica en la calidad de
servicio de la municipalidad
provincial de Apurimac, 2022?

publica en la eficiencia del
servicio de la municipalidad
provincial de Apurimac, 2022
o Determinar la influencia la
modernizacion de la gestién
publica en la satisfaccién de
la atencién que brinda la
municipalidad provincial de
Apurimac, 2022Determinar
la influencia de la
modernizacion de la gestién
publica en la calidad del
servicio de la municipalidad
provincial de Apurimac, 2022

gestién publica y la eficiencia
en la atencién en una
municipalidad provincial de
Apurimac, 2022.

¢ Existe relacion significativa
entre la modernizacion de la
gestién publica y la
satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad
provincial de Apurimac,
2022.

¢ Existe relacion significativa
entre la modernizacion de la
gestion publica y la calidad
del servicio de la
municipalidad provincial de
Apurimac, 2022

correlacional

Poblacion
Total: 2500 usuarios
mensuales

Muestra: 333 usuarios
Instrumento

Cuestionario
Escala de likert




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de la variable

usuario y calidad del
servicio.

Nivel de eficacia

Variables de Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Estudio Conceptual Operacional valoracién
“Proceso de Esta variable, sera Tiempo de atencion de un
permanente medida tomando en trdmite ORDINAL
innovacion y cambio cuenta tres elementos | Eficiencia NUmero de atenciones por dia e Totalmente de
con la finalidad de relacionados : — S acuerdo
generar mejora’lsblgn las diredctanjent_e a(lja | Nivel de resolucion de tramites « De acuerdo
i7aci6 ” | modernizacién de la — -
Modernizacion instituciones publicas o e Cumplimiento en el nimero de | ® Totalmente en
de la Gestion | Secretaria de Gestidn gestién publica que . . d d
s T . N atenciones por dia esacuerao
Publica Publica (SGP 2018, son: la eficiencia, la — ——
24 o Resolucion de tramites en el e En
p.24). eficacia y la ficaci , . desacuerdo
transparencia, todos Eficacia tlempo pr.e,wsto _
estos elementos Satisfaccién del usuario
guardan_ relacion con Rendicion de cuentas
el manejo adecuado
de una gestion Transparencia Nivel de participacion ciudadana
moderna y actual.
Nivel de satisfaccién de la
ciudadania
Calidad de atencion La variable atencion al Nivel de servicio ORDINAL:
“Conjunto de acciones | ciudadano, para una Eficienciaen la Tiempo promedio de atencion. e Muy Bueno
qute son relacionadas ad(icuada,\ med|C|ort1, atencion Porcentajes de atenciones eBueno
entre si'y que son se tomara en cuenta indice de satisfaccion e Regular
organizadas para tres aspectos Satisfaccion de - - eMalo
Calidad de cumplir con las importantes que . Nivel de confianza Muv Mal
i i : los usuarios Nivel d — e Muy Malo
atencion expectativas de los denotan una calidad IVEl de percepcion
clientes” (Bennet & en la atencion: Nivel de satisfaccion
Brown, 2003, p.42) Eficiencia del servicio, | Calidad del - -
satisfaccion del servicio Nivel de empatia




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

Estimado colaborador, reciba un cordial saludo, el presente cuestionario presenta
por finalidad determinar determinar el impacto que genera la modernizacion de
la gestidn publica en la calidad de atencion en una municipalidad provincial de
Apurimac ,2022. Es preciso indicar que la encuesta es anonima y se realiza
Unicamente con fines académicos, por lo cual requerimos su total sinceridad al

Cuestionario sobre Modernizacion de la Gestion Publica

momento de responder a cada uno de los items. Recuerde que no hay respuesta
correcta ni incorrecta.

Instrucciones

Marque con un aspa (X) el casillero de respuesta que considere pertinente. Para

ello debe tener en cuenta la siguiente escala valorativa.

EFICIENCIA

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

¢Considera el tiempo en que se demora la
atencion de un tramite, adecuado?

¢Considera al numero de atenciones por dia,
optimo?

¢ Cree que el procedimiento de como resuelven
los tramites, colma las expectativas de los
usuarios?

¢ Considera que se deben ceiiir estrictamente al
horario de atencién de la Municipalidad?

¢;Considera las atenciones de las diferentes
oficinas, como eficientes?

¢Los resultados de los tramites realizados, a
veces se entregan antes de lo previsto?

EFICACIA

¢ Cumplen con la atencién a todos los usuarios
en el dia?

¢ Los tramites de los usuarios se resuelven en el
tiempo previsto?

¢sConsidera que los usuarios sienten
satisfaccion con la atencion que se les brinda?

10

¢sConsidera que existe confianza en los
usuarios, en los tramites que realiza en una
municipalidad?

11

¢La resolucién de problemas que a veces se
suscitan, son atendidos de manera Optima por
los funcionarios de Municipalidad?

12

¢ Existe predisposicién en los trabajadores de
las diferentes oficinas por resolver problemas
que se suscitan en los diferentes tramites?

TRANSPARENCIA




13 | ¢Consideras que en la rendicion de cuentas se
deben presentar los indicadores de los logros y
resultados conseguidos?

14 | ;Consideras que se debe presentar la
documentacién respectiva y no solamente
cuantos recursos se han gastado, en la
rendicién de cuentas?

15 | ¢Consideras que la ciudadania tiene derecho a
participar en la rendicion de cuentas de la
municipalidad?

16 | ¢(Consideras que la poblacién percibe los
cambios que se vienen desarrollando en la
gestion?

17 | ¢Considera que la rendicion de cuentas se
deberia informar con total transparencia?

18 | ¢Considera que la participacion ciudadana es

de suma importancia en una rendiciébn de
cuentas?




Cuestionario sobre Calidad de Atencidén

Estimado colaborador, reciba un cordial saludo, el presente cuestionario presenta
por finalidad determinar determinar el impacto que genera la modernizacion de
la gestidén publica en la calidad de atencion en una municipalidad provincial de
Apurimac, 2022. Es preciso indicar que la encuesta es anénima y se realiza
Unicamente con fines académicos, por lo cual requerimos su total sinceridad al
momento de responder a cada uno de los items. Recuerde que no hay respuesta
correcta ni incorrecta.

Instrucciones

Marque con un aspa (X) el casillero de respuesta que considere pertinente. Para
ello debe tener en cuenta la siguiente escala valorativa.

EFICIENCIA EN LA ATENCION Muy Bueno | Regular | Malo | Muy
bueno malo

19 | ¢Cbmo considera el desenvolvimiento del personal para
realizar sus tramites?

20 | ¢Cbmo considera el tiempo que ocupa el personal para
resolver sus tramites?

21 | ¢Cuél es su nivel de confianza con los trdmites que
realiza en una municipalidad?

22 | ¢Cbmo considera la atencién de los trdmites que realiza
en una municipalidad?

23 | ¢Como considera el nivel de eficiencia por parte de los
trabajadores de la atencion hacia los ciudadanos?

24 | ;Como considera la atencion hacia la ciudadania
recurrente a la Municipalidad?

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

25 | ¢Cudl es su actitud cada vez que tiene que venir a la
Municipalidad?

26 | ¢Cudl es su apreciacion respecto a los cambios que ha
observado en la gestion de la Municipalidad?

27 | ¢Cudl es su nivel de satisfaccién con los servicios que
presta la Municipalidad?

28 | ¢Cudl es su punto de vista sobre la atencién dentro de
la Municipalidad?

29 | ¢Cudl es su apreciacion sobre los servicios brindados
en una municipalidad?

CALIDAD DE SERVICIO
30 | ¢Como considera el trato del personal de la




Municipalidad?

31 | ¢Como considera la informacion que le brindan cuando
requiere realizar un tramite?

32 | ¢Como considera el nivel del lenguaje empleado del
personal de la Municipalidad?

33 | (Como consideras los horarios de trabajo de la
Municipalidad?

34 | (Como considera la disposicion del personal para
ayudar a los usuarios?

35 | ¢Como consideras el nivel de conocimiento sobre los
servicios prestados por la Municipalidad?

36 | ¢Como considera el manejo de la TICs en los servicios

de atencién a la ciudadania en una municipalidad?
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