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Resumen

El desarrollo de la investigacién planteé como objetivo determinar como se
relaciona la modernizacion del estado y la gestion de calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 2022. El estudio se desarroll6 en base a un enfoque
cuantitativo, con método hipotético-deductivo con un tipo de estudio basica, método
descriptivo y de nivel correlacional, temporalidad transversal; se utilizé6 un disefio
no experimental, se identifico las caracteristicas de las variables y dimensiones en
estudio, de esta manera se propuso una renovacion en las estrategias para mejorar
la modernizacion del estado y la gestion en la atencidén de los usuarios de la
municipalidad de Lima. Las técnicas de recoleccion fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario, se aplicé la prueba de confiabilidad del alfa de Cronbach donde se
obtuvo (a = 0,962) para la V1: Modernizacion del estado y para la variable gestion
de calidad (a = 0,860) determinando una alta confiabilidad. La muestra del estudio
fue de 127 usuarios que asisten a la municipalidad de Lima.

Para el analisis inferencial se uso el estadistico de rho de Spearman, donde
el valor fue de .894** y una significancia bilateral de 0.000. Concluyendo que existe
relacion significativa directa entre la modernizacion del estado y la gestion de

calidad del personal de una Municipalidad, Lima 2022.

Palabras clave: Modernizaciéon, Gestion de calidad, Usuarios.
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Abstract

The development of the research raised the objective of examining how the
modernization of the state and the quality management of the personnel of a
Municipality, Lima 2022, are related. The study was developed based on a
guantitative approach, with a hypothetical-deductive method with a basic type of
study, descriptive method and correlational level, transversal temporality; A non-
experimental design was used, the characteristics of the variables and dimensions
under study were identified, in this way a renewal of the strategies was proposed to
improve the modernization of the state and the management in the attention of the
users of the municipality of Lima. The collection techniques were the survey and the
instrument the questionnaire, the Cronbach's alpha reliability test was applied where
it was obtained (a = 0.962) for V1: Modernization of the state and for the quality
management variable (a = 0.860) determining a high reliability. The study sample

consisted of 127 users who attend the municipality of Lima.

For the inferential analysis, the Spearman's rho statistic was used, where
the value was .894** and a bilateral significance of 0.000. Concluding that there is
a direct significant relationship between the modernization of the state and the

guality management of the personnel of a Municipality, Lima 2022.

Keywords: Modernization, Quality management, Users.
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|. INTRODUCCION

La agenda nacional de modernizacién promueve la adopcion de objetivos
inequivocos, cuantificables y viables por parte de las entidades publicas a nivel
regional, local y nacional, que estén en consonancia con las politicas tanto
nacionales como sectoriales (Garcia y Curto, 2018). En este contexto, la funciéon
publica meritocratica se erige como piedra angular de la modernizacién. A pesar de
contar con los recursos adecuados, la comuna limefia no ha tenido éxito en efectuar
una transicion hacia la posterior aplicacion de mecanismos de reforma a través de
la llamada Modernizacion del Estado, obstaculizando asi el progreso en esta area
crucial. Y, como Mancipe (2015) sostuvo que es imperativo determinar como la
modernizacion del aparato estatal ha influido en el grado de calidad de la gestion
del personal dentro de la institucién, como proposito de esta investigacion.

En general, el trabajo en el sector publico se conoce como "servicio publico”,
lo que implica que los empleados del Estado estan dedicados a servir a los
ciudadanos. La responsabilidad actual se manifiesta de diversas maneras, entre
ellas salvaguardando los derechos de los ciudadanos, estableciendo normas y
protocolos para su cumplimiento y la provision de servicios esenciales (Torres,
2016). Sobre el acceso a la funcién publica, en Espafia, hay una circunstancia que
conviene subrayar: la gran competitividad en las oposiciones y concursos, lo que
se entenderia como un modelo idoneo, sin embargo, el acceso a un puesto publico
resulta algo complicado, lo que podria entenderse como un problema (Finol, 2021).
Asimismo, los funcionarios publicos de Alemania son reconocidos en el mundo por
su eficiencia, lo que se logra en parte gracias a la continuidad administrativa. La
funcidon puablica alemana fue disefiada para equilibrar el poder politico y
proporcionar estabilidad en el gobierno. Por eso, la funcion publica se ha
caracterizado por ser independiente y autonoma del resto del sistema politico
(Bovaird, et. al, 2002).

Estudio de (Arellano, 2017) en Chile sostiene que, para lograr una sociedad
mas inclusiva, es necesario desarrollar politicas publicas innovadoras. Para ello, se
sugiere la creacion de nuevas areas en la administracion publica encargadas de

esta labor, y la implementaciéon con nuevos enfoques que permitan involucrar a la



sociedad civil que generen valor a la ciudadania. Por otro lado, en Brasil, las
administraciones publicas enfrentan serias dificultades en cuanto a la evaluacion
de las labores y resultados de sus trabajadores, la remuneracion justa de aquellos
gue son mas productivos y el despido de aquellos que no cumplen con los
estdndares de eficiencia requeridos. Esta situacién afecta negativamente el
funcionamiento del Estado, ya que no se promueve una cultura de excelencia en el
servicio publico (De Lessa. 2019). Por su parte el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID, 2021) en su publicacion del articulo denominado “Diagndstico
institucional del servicio civil en América Latina: Perd” sehala que se han hecho
progresos en la formacion de una red de areas de recursos humanos, pero que se
necesita mas trabajo para garantizar que las directrices estratégicas se apliquen

efectivamente en toda la administracion.

La comuna limefia presenta ciertas dificultades en su gestién por todo el
movimiento politico que ha ocasionado el cambio gubernamental del estado, no
logra implementar ciertas estrategias y mantiene personal no calificado, que no
mejora y debido a ello, la gestion y desempefio laboral de sus servidores no es del
todo eficiente y se aleja de un estado moderno. Entre las causas principales esta la
poca disposicion de los funcionarios publicos de la municipalidad para conseguir
avanzar con el proceso de reforma y con ello constituirse como una entidad
moderna, otra de las causas se debe a la poca motivacién del personal y el
desconocimiento de las ventajas de alcanzar mecanismos meritocraticos, esto se
ve reflejado en la gestion de calidad que tienen con los usuarios y las quejas en
estos ultimos afios se han incrementado. Por causa de problemas internos, los
procedimientos no cumplen con el marco normativo, los plazos legales entre otros,
debido a que el personal no posee una adecuada preparacion y su desempefio va
en detrimento de la entidad. Asimismo, el desinterés por la implementacion de las
reformas en la entidad hace que no se alcance modernidad en la gestion,
ocasionando que la calidad del servicio por el desempefio del personal municipal
sea cuestionable y tenga muchas limitaciones. Asimismo, los diversos regimenes
laborales representan hoy un gran problema, ya que los beneficios y afios que los
servidores tienen en un régimen, ocasiona temores a los cambios y nuevas
oportunidades. De seguir para los parametros en los que se encuentra la

municipalidad, el servicio publico decantaria en la insatisfaccion ciudadana y en el



atraso de la modernizacion del estado en dicho gobierno local. De esa manera se
configuran la pregunta principal como: ¢De qué manera se relaciona la
Modernizacion del estado y la gestion de calidad del personal de una Municipalidad,
Lima 20227 Y las preguntas secundarias como las siguientes estan relacionadas
con las dimensiones: ¢De qué manera se relaciona el gobierno abierto con la
gestion de calidad del personal de una Municipalidad, Lima 20227, ¢ De qué manera
se relaciona el gobierno electrénico con la gestion de calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 2022? y ¢De qué manera se relaciona la articulacion
interinstitucional con la gestion de calidad del personal de una Municipalidad, Lima
20227

El presente estudio se justific6 en lo siguiente: teérico, que implica un
examen critico del marco teorico del desarrollo de la Modernizacion del Estado
como politica publica. Por otra parte, también se basa en la revision de la
promulgacion de las leyes como un medio para apoyar y validar la justificacion de
la presente investigacién. En el contexto del desarrollo practico, los resultados
obtenidos permitiran realizar cambios internos en la mejora de la atencion de la
ciudadania. De la misma manera, en cuanto a la metodologia, se pretende que esta
facilite la realizacion de una investigacion exhaustiva alineada con la muestra

elegida y los instrumentos aplicables para la ejecucion del presente estudio.

El estudio tuvo como objetivo principal determinar como se relaciona la
modernizacion del estado y la gestion de calidad. Para los especificos: se hace el
cruce de las dimensiones (gobierno abierto, gobierno electrénico y la articulacion
interinstitucional) con la gestion de calidad del personal de una Municipalidad, Lima
2022. Hipotesis general: Postula una correlacion significativa entre la
modernizacion del Estado y la gestion de la calidad del personal en la municipalidad
metropolitana de Lima, en 2022. Hipoétesis especificas: Existe relacion entre el
gobierno abierto y la gestion de calidad del personal, existe relacion entre el
gobierno electrénico y la gestién de calidad del personal y existe relaciéon entre la
articulacion interinstitucional con la gestion de calidad del personal.

Asimismo, respecto a la responsabilidad social, se pretende brindar
herramientas y conocimientos que permitan a futuras investigaciones desarrollar

con mayor profundidad las diversas dimensiones de la modernizacion del Estado y



sobre su puesta en practica dentro de instituciones publicas, fomentando la mejora

sustancial de la gestion de calidad del personal en los gobiernos locales.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a la revision de trabajos realizados en el contexto internacional,
sobre la modernizacion del estado, se encontrd que, Fernandez y Galarza (2023)
estudiaron la calidad que brindan en la gestion empresarial y sanitaria, dicho
estudio fue correlacional, descriptivo. Sus resultados fueron aceptados con buena
expectativa por los usuarios en 45% y comunicacion adecuada con 67%.
Concluyeron que la calidad brindada en la empresa sanitaria fue aceptada y
reconocida por la comunidad. Asimismo, Barboza et al, (2021) investigaron sobre
los problemas que generan la articulacion interinstitucional en la ejecucion de
proyectos. Estudio descriptivo y transversal. Lamentablemente los resultados no
fueron los esperados, porque se encontrd problemas en la articulacién y esto llevé

a buscar nuevas estrategias para la participacion de la ciudadania.

Referido a la articulacion del estado, Lopez y Neme (2021) investigaron y
examinaron sobre las funciones de los trabajadores y la articulacion
interinstitucional que realizan en el estado. Este estudio es analitico, del tipo
cuantitativo, acudieron en la entrevista 210 personas. De los cuales indicaron
accesibilidad en parte operativa en 74% y organizacion 45%. Hay problemas dentro
de las direcciones de la organizacion y esto impide la progresion de los objetivos
internos. Castillo et al. (2020) analizaron los aspectos que intervienen en la calidad
gue ofrece la municipalidad, estudio basico, no experimental, intervinieron 157
aportantes al municipio. Sobre los resultados encontrados los materiales tangibles
fue 42.2%, fiabilidad 51%, capacidad al responder 46%. La municipalidad debe
seguir implementando mas instalaciones de atenciéon y que las colas para

informacioén se reduzcan.

También se mencionaron estudios que identifican el problema del gobierno
electrénico, Darmawan et al. (2020) determinaron los factores que intervienen en el
gobierno electrénico. El trabajo con enfoque cuantitativo, cont6 con la participacion
de 288 personas. Los resultados indicaron que el Gob. Electrénico era regular en
56% y bueno en 21%. En la misma linea, Hammerschmid et al. (2019) evaluaron
las reformas de la gestién y administracion en la Unidn Europea, en la atencion de

los ciudadanos, estudio descriptivo, analitico y cuantitativo. Se encontré que existe



un adecuado desempefio en 75%, la satisfaccion de los usuarios en 58%, sin
embargo, aun les falta mejorar sus estrategias en atencion. Por eso es
recomendable aplicar intervenciones en el estado y brindar un soporte a los

trabajadores.

En el marco interno peruano, la investigacion realizada por Rodriguez y Pilar
(2023) plantearon las dificultades en la comprension de la gestion y prioridades de
los factores que contribuyen en la implementacion del gobierno digital en las
diferentes provincias del Peru; estudio exploratorio de alcance descriptivo, enfoque
cualitativo. El gobierno regional tiene accesibilidad en 45%, el gobierno electronico
36%. Sin embargo, esto no es todo, les falta coberturas de mas puntos y estrategias
gue permitan visualizar los avances. Por consiguiente, Baltazar (2022) investigo
sobre la aplicacion de la herramienta employer y su relacion con la modernizacion
del estado en una municipalidad el disefio no experimental con muestra de 100
trabajadores, su modernizacion fue aceptada en 53% lo que indica una relacién
moderada positiva, gobierno abierto en 54%. Esto manifiesta que las herramientas

tecnoldgicas son aceptadas en la mejora de la organizacion.

Del mismo modo Huamani (2021) indagé sobre la modernizacién y la
influencia con la gestion en una municipalidad de Villa Maria del Triunfo, dicho
estudio, también utilizé enfoque cuantitativo, contaron con la participacion de 112
trabajadores, donde obtuvieron que el nivel fue eficiente en modernizacion con 85%
y orientado al ciudadano 75%. Esto indica que los trabajadores tienen un manejo
de empatia con los usuarios. Asimismo, Donayre (2022) investigo sobre la gestion
de adquisicion y la modernizacion del Estado en un nosocomio de San Borja. Dicho
estudio, se trabajo bajo el enfoque cuantitativo, no experimental, encontrando que
a la adquisicion representé un 74%, planeacion y modernizacion en 75% se
encontrd buena gestion en la organizacion, esto garantiza los servicios hospitalarios

de manera oportuna para los pacientes que acuden por un malestar.

En el mismo ambito nacional, Alvizuri, (2021) examind la relacion entre
modernizacion de la gestion y la calidad de trabajo que ofrecen sus colaboradores
a los ciudadanos del distrito de Lima, lo planteé bajo el dominio cuantitativo,
exploratorio y no experimental, con una colaboracién de 50 ciudadanos extranjeros.

Siendo de sorpresa los resultados desfavorables para la modernizacion en un grado



deficiente del 52%, gobierno abierto 48%, electrénico también deficiente en 54% y
articulacion interinstitucional 54%. Por tal motivo, las quejas de los ciudadanos
siguen sin arreglarse, porque existen deficiencias en sus conocimientos que afectan
el desempefio de los trabajadores. Y por ultimo, Espinoza (2019) identificé la
participacion de la Ley Servir en la modernizacién, encontro falencias en la gestion
en 45%, falta de participacion de los colaboradores en 67%, desempefio de los
trabajadores baja en 55%. Esto demuestra que la Ley de participacion no esta
dando buenos frutos en esta institucion, no quieren modificar sus habitos y acatar

los nuevos decretos.

La corriente filoséfica del positivismo nace para dar contestacién a los
nuevos cambios acaecidos con la Revolucion Industrial y se fundamenta en los
hechos, en la experiencia y no en ideas abstractas; sino en los sucesos que
acontecen en la sociedad (Hirschberger & Gabas, 2015). Bajo esa ldgica, esta
Ultima carece de gobernantes rectos que saquen adelante el estado y que ponga
orden en todos los organismos publicos, se vive en una idiosincrasia y los

municipios no cuentan con personal idoneo para las competencias solicitadas.

Empezando con la definicién y contenido de la variable modernizacién del
estado, es el proceso de mejoras continuas en el gobierno, teniendo como primacia
los diferentes objetivos dentro de las estrategias institucionales a corto plazo sean
en bien de la comunidad (Casas, 2014) del mismo modo, Rojas (2019) para llevar
a cabo la modernizacion es necesario hacer un balance de las necesidades del

pueblo y del crecimiento territorial

Para Diomina y Chernelevsky (2020) la modernizacion contiene diferentes
planes de intervenciones o procesos de reformas modernas, que deben ser
aplicadas a la politica con el buen funcionamiento del Estado, siempre con la mejor
atencion al pueblo, de tal modo coincide, Garcia (2018) que la modernizacion debe
de abarcar los organismos que constituyen la administracién puablica en sus
diferentes niveles. Asi (Pérez, 2021) determind que las entidades del estado deben
trabajar con el plan de gobierno abierto, electrénico y articulacién interinstitucional,
para conseguir que la ejecucién presupuestal sea eficaz y responda a estas

peticiones.



Lo moderno se encuentra ligado de manera intima con lo que es la
Sociologia en todo lo que se evalla la parte del aspecto administrativo, gerencial y
judicial (Saboya, 2016). Las denominaciones sobre la modernidad son opuestas a
la corriente antigua o clasica sino con la renovacién de adquisicion (Maizondo,
2020). La modernizacion en el estado esta relacionada con las operaciones o
actividades que tiene el gobierno como cabeza del pais y sobre todo con el plan al
desarrollo del 2030 (Freire, 2019). El documento IBA (Centro Latino-americano de
administracion para el desarrollo), menciona los modelos de los nuevos ejes
transversales y argumenta los cambios principales en el financiamiento del pais
(CLAD, 2008).

Por otra parte, resulta importante sefialar que la modernizacion del Estado
tiene diversas aristas, mismas que van a decantar en el beneficio del ciudadano, es
por eso por lo que, Saboya (2016) sefialan que la implementacién de la Gestion
para resultados requiere de innovaciones que suponen esfuerzos a mediano y largo
plazo, por lo que trasciende varios periodos gubernamentales. Segun el mismo
analisis, las reformas estructurales de la funcion publica, que refieren a cambios
significativos y profundos en la organizacion, estructura y gestion de los talentos
humanos del estado con el objetivo de perfeccionar la calidad, eficiencia y eficacia
de los servicios publicos, suelen ser procesos de largo plazo, por lo que su

sostenibilidad es siempre una cuestion clave (Lacoviello, 2015).

La institucién financiera reconoce que el organismo de SERVIR representa
una mejora notable en comparacion con el statu quo. Sin embargo, deben tomarse
medidas adicionales para instituir entidades descentralizadas que estén
debidamente organizadas y dotadas de las capacidades necesarias para ejecutar
las politicas de recursos humanos (Berrocal, 2018). Existen dificultades en los
avances de la gestion, y esto ha dificultado el logro de los progresos significativos
en la gestion de recursos humanos dentro de la burocracia peruana. Los servicios
publicos son muy importantes para el desarrollo de la sociedad y la economia. Para
modernizar estos servicios, es importante contar con una buena gestion de los
trabajadores del sector publico. Esto significa que sus méritos y capacidades son

factores clave (Freire, 2019).



Ademas, la nueva gerencia publica ha adoptado ciertas técnicas del sector
privado, como la gerencia por objetivos y la gerencia de la calidad total, pero
también ha desarrollado una perspectiva propia. La nueva gerencia publica se
centra en el servicio al ciudadano y en la eficiencia en la gestién de los recursos
publicos, y se basa en principios como acceso a la informacion, la participacion
ciudadana y la rendicién de cuentas (Maizondo, 2020). En cuanto a los valores del
mundo empresarial, es importante sefialar que la nueva gerencia publica no
propone la privatizacién de los servicios publicos ni la reduccién del Estado a su
minima expresion, sino que busca la optimizacién de los recursos publicos y la
mejora en la calidad de los servicios que el Estado ofrece a la ciudadania
(Lacoviello, 2015).

Desde la perspectiva de la teoria de la eleccion publica y la teoria del agente-
principal, estas son importantes en la nueva gerencia publica, ya que se busca
alinear los incentivos de los funcionarios publicos con los objetivos del Estado, y se
reconoce que la capacidad estatal para tomar decisiones en el sector publico esta
Sujeta a intereses particulares de los actores involucrados. En cuanto al analisis de
los costos transaccionales, se reconoce que la gestion publica implica
transacciones complejas entre diferentes actores, y el objetivo es disminuir los
gastos vinculados a estos tratos para promover la eficacia de la gestién publica
(Matsumoto, 2016).

La modernizacién del Estado Peruano ha dejado atras los planteamientos
tradicionales, planteando como meta la estabilidad economica y la disminucion del
egreso estatal, lo que hizo necesaria una reduccion del ambito de operaciones del
gobierno. En marzo de 2007, (SGP) asumié el poder de la rectoria del Sistema en
la administracion del estado en la gestidén publica, liderando asi la iniciativa de
mejorar la gestion publica y promover la modernizacion administrativa en diversas

entidades publicas del Peru (Crespo et al, 2022).

Por otra parte, es pertinente afirmar que la ratificacion de la ley del marco en
el estado aplicado del 2002, junto con el inicio del proceso de descentralizacion en
la década pasada, significé la inauguracion de la mas reciente campafia de reforma
integral. Ademas, en el afio 2007 se aprueba la Ley Organica del Poder Ejecutivo,

gue regula los sistemas administrativos y funcionales pertinentes para la ejecucion



de las politicas nacionales (Llona, 2012). Para manifestar la sostenibilidad de la
modernizacion se tiene en cuenta que: debe ser social, tener economia para las
implementaciones, manejar a nivel de las necesidades de la ciudadania, mantener

una estrategia de concentracion (Barafiano, 2009).

Como sostuvo Ventura (2020) las entidades estatales deben de capacitar al
personal y distribuirlas de acuerdo con los cargos que asumen y colaborar con él
en el Sector Publico. Como resultado, se aprecia que la clave para modernizar el
Estado serd el desarrollo organizativo meritocratico y eficaz. El desarrollo
organizacional, analizado por (Pinto, 2012) implica las habilidades y destrezas del
operario en las funciones requeridas y necesarias para resolver problemas internos

y externos dentro de una organizacion.

Segun (Cortés, 2019) la reforma de la funcién publica es crucial para
aumentar la profesionalidad de los empleados de la funcion puablica, mejorar la
gestion de los recursos humanos y crear una mayor capacidad de gestion. Entre
las dimensiones de la (PCM, 2013) se empieza con la D1: Gobierno abierto, permite
fomentar de manera abierta y explicita todas las labores que se realizan en la
entidad y estéa ligado de manera completa al gestionamiento publico, participacion
ciudadana, donde integra la informacién accesible, completa, con relevancia,
objetividad y confiabilidad en el paso del tiempo (CEPAL, 2011). A su vez, la OCDE
(2016) ordena que el gobierno abierto se centre en la cultura de los actos de las

politicas del estado y en todos los organismos publicos de manera transparente.

D2: gobierno electrdnico, esta afiliado con los cambios de la modernizacion
en las diferentes tecnologias de la Informacion para el sector publico, con el
proposito de mejorar la eficacia y transparencia del proceso administrativo, asi
como facilitar la transparencia de informacion a partir del uso de herramientas
digitales y el empoderamiento ciudadano. Esto incluye el Portal Web de la
Administracion Publica, el Sistema de Informacion de Recursos Humanos del
Estado y el despliegue de Plataformas de Gobernanza Electrénica para la Gestion

de Tramites y Servicios Publicos.

La modernizacion de la administracién publica en Peru ha sido un proceso

dificil y continuo que ha implicado la implementacién de diversas estrategias y
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herramientas, por ello, para mejorar la eficacia y la calidad de los servicios
gubernamentales, asi como para apoyar la profesionalizacion de los funcionarios,
ha sido esencial aplicar un enfoque meritocratico y de gestién del conocimiento
(PCM, 2013). Segun el CEPAL (2011) el gobierno o la administracién electrénicos
es innovador y es de utilidad en la gestion publica, tanto para el estado como para
los ciudadanos, porque permite evaluar como van las cosas y vigilar en qué anda

cada proceso.

D3: articulacién interinstitucional, segun (PCM, 2013) el estado es
considerado Unico y se maneja de manera descentralizada. Asimismo, trabaja por

medio de los mecanismos horizontales y verticales (Casetti, 2020).

Continuando con el desarrollo de la gestién de calidad, EI modelo de la
Gestion de la calidad nace en la época de los 80, como premio de la cadena
europea, entre ellos se menciona a: orientacion a los resultados, con atencion al
cliente, manejo de liderazgo, manejo de los procesos, responsabilidad y empatia
con los usuarios (Fundacion Europea, s.f). Del mismo modo, el Plan de Calidad
(Osakidetza, 2002) plantea la mejora de la calidad del servicio en base a la calidad
técnica y percibida. La gestién de calidad es un conjunto de elementos que se
realizan para ofrecer un adecuado servicio a los usuarios y esto depende de los

factores internos y externos (Parasuraman et al., 1988).

Existen diferentes tipos de calidad que son evaluables tales como: calidad
contratada, recibe las empresas por el trato que otorga mediante un reconocimiento
de una entidad acreditada (Claudio y Lépez, 2020) calidad percibida, es la
apreciacion de los usuarios que estan inmersos con el producto brindado (Oliva,
2018). La mejora de las instituciones y su administracion forman parte de la
estrategia de modernizacion del Estado y es uno de los pilares principales de su
politica de modernizaciébn, encaminada a crear una Administracion Publica

meritocratica.

Es importante sefalar que en una funcién publica basada en el mérito y la
gestion del conocimiento implica algo mas que el aprendizaje organizativo, incluye
la formacion continua y la mejora de las competencias y capacidades del personal.

Con este fin, el SGP ha puesto en marcha varias iniciativas para mejorar la calidad
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del servicio publico, como el Programa de Formacion en Gestion y el Sistema de
Evaluacion del Rendimiento, que tienen por objeto promover el crecimiento
profesional de los funcionarios (Arabinar, 2018). Respecto a la gestion de calidad y
desemperfio en la modernizacién del estado, esto significa que, para garantizar la
consecucidon de objetivos y metas, la organizacion debe planificar, supervisar y
evaluar sus procesos y resultados. Esta gestion tiene por objeto mejorar la
eficiencia y la eficacia de las funciones y responsabilidades de los funcionarios

publicos, en el &mbito de la legislacion sobre la funcién publica (Ganga, et al., 2019).

La prestacioén eficaz de los servicios publicos, junto con la satisfaccion de las
demandas de la comunidad de forma oportuna y adecuada, depende de la gestién
de la calidad y el rendimiento a nivel municipal para garantizar la eficiencia y la
eficacia. Ademas, la aplicacion de estrategias de gestion de la calidad y el
rendimiento va a facilitar la mitigacién de gastos y la conservacion de recursos
dentro de los procedimientos organizativos, mejorando asi la percepcion publica y
el renombre de la administracion municipal entre los ciudadanos. Por otro lado, la
modernizacion del Estado implica el desarrollo prospectivo de mejora y evoluciéon
de la gestion de las instituciones estatales con vistas a adaptarse a los cambios

medioambientales y a los requisitos de la poblacion.

La presente iniciativa conlleva una serie de modificaciones en la
configuracion, los procedimientos y las disposiciones del gobierno, con el objetivo
ultimo de mejorar la competencia, la eficacia, la lucidez y la responsabilidad del
Estado. La Ley de la Funcion Publica desempeiia un papel fundamental en la
reforma del Estado contemporaneo al tratar de mejorar la gestion de los recursos
humanos y la prestacion de servicios publicos en el sector publico. En este contexto
particular, el objetivo de la modernizacion de la administracion del Estado es
mejorar los resultados de los protocolos relativos al alistamiento, evaluacion,

promocién, instruccion y remuneracion de los empleados publicos.

La transformacién contemporanea del Estado se examina a través de
diversas perspectivas de la administracién publica, entre ellas la Nueva Gestion
Publica (NGP), la Gobernanza y la Gestion Basada en Resultados (GBR) desde un
punto de vista teorico. Dichos enfoques subrayan la importancia de optimizar el

rendimiento, los resultados, la lucidez y la responsabilidad en el contexto de la

12



administracion publica. Ademas, proponen diversos métodos y enfoques para
alcanzar estos objetivos (Chiclla, 2022). Este proceso es complejo y requiere del
ensayo y error, involucrando a varios actores, por lo que es fundamental establecer
un ambiente politico e institucional que permita centrarse en los resultados. En la
region, varios paises han intentado modernizar la administracién publica en el
pasado, y en Peru, también ha habido numerosos esfuerzos para mejorar la gestion

publica.

El municipio ha tenido diferentes cambios en estas Ultimas décadas, su
crecimiento ha sido lento y no ha cumplido con los objetivos institucionales y esto

trae consigo las protestas y reclamos frecuentes por parte de los ciudadanos.

Asi también, Parasuraman et. al. (1988) present6 cinco dimensiones para
medir empezando con D1: elementos tangibles, para llevar a cabo las diferentes
tareas en una organizacion, es necesario contar con buenas instalaciones vy
equipos tecnoldgicos. Las innovaciones en la administracion publica a menudo
implican cambios en la ley, acuerdos entre diferentes funciones del Estado,
formacion de los empleados publicos y estructuras que fomenten la coordinacion y
el trabajo en equipo. Sin embargo, estos esfuerzos no siempre han sido sostenibles
ni se han guiado por una estrategia clara. D2: Fiabilidad, son competencias que
manejan los trabajadores, conocimientos y habilidades para el desempefio de un
buen trabajo. D3: capacidad de respuesta, es la forma que un trabajador llega a
los usuarios o consumidores, se evalla desde la forma como responde hasta las
actitudes. D4: seguridad, es importante demostrar los conocimientos durante la
atencion y que los usuarios se sientan seguros con sus respuestas. D5: empatia:
es entender a la otra persona, comprender sus necesidades y colocarse en la
posicion de quien hace las preguntas o acude por una necesidad. Todas estas
dimensiones permiten conocer de manera integral cual es el momento en que la
gestion de calidad se interrumpe; se necesita entregar al usuario una atencion que
llene sus expectativas y que vea a la municipalidad de Lima como un organismo

confiable, teniendo en cuenta que es el alcalde que lleva dicha gestion.

13



lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion
La investigacién realizada fue de tipo Béasica, Concytec (2018) los conocimientos
que se adquieren permiten diferenciar los nuevos conceptos adquiridos en la

investigacion.

De disefio no experimental (Hernandez et al. 2014) depende de la observacion y
medicion de variables en un grupo de individuos para analizar y describir la posible

correlacion entre ellas sin manipular a la poblacion.

El enfoque es cuantitativo, estudio que implica la recoleccién y evaluacién de
nuameros con el fin de medir y cuantificar las relaciones entre las variables. Consiste
en el andlisis de datos mediante técnicas estadisticas, con el fin de llegar a

conclusiones concretas sobre la relacion entre variables (Garcia, 2015).

El método hipotético deductivo, se inicia con teoria o hechos amplios que tengan
relacion con la variable de estudio hasta llegar a una simplificacion del problema
(Arias et al., 2022). El estudio fue descrito por el alcance correlacional, se utilizan
diversos métodos, como encuestas, cuestionarios y pruebas estandarizadas, para
obtener datos que luego son analizados estadisticamente para hallar la correlacion
entre las variables. Siendo el objetivo principal de este disefio describir la asociaciéon

entre variables, sin establecer una relacion de causalidad (Sousa et al., 2007).
Segun el corte aplicado en la investigacion se usé el corte transversal, por lo que la

recoleccion de la informacién se obtendrd en un solo momento sin intervencion de
control (Manterola, 2019).
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Figura 1.Grafico de correlacion de la modernizacion del estado y gestion de calidad
de un Municipio.

Para esto se propuso lo siguiente:
M: Usuarios

V1: Modernizacion del estado.
V2: Gestion de calidad

R: Relacién

Ov1

A

M: r

N

Ov2

3.2 Variables y operacionalizacion

La modernizacion del Estado se refiere a un conjunto de reformas y cambios
orientados a mejorar la eficiencia, eficacia y capacidad de respuesta de las
instituciones estatales para satisfacer las necesidades de la sociedad de manera
efectiva. Estas reformas buscan actualizar y adaptar la estructura y el
funcionamiento del Estado a los desafios y demandas de la sociedad
contemporanea (PCM, 2019).

La variable esta conformada por tres dimensiones (Gob. Abierto, electrénico, y art.
Interinstitucional) y a su vez cuenta con indicadores (9); con items (17). El analisis
se baso en la escala de Likert (cinco niveles de respuesta), la cual permite obtener
informacion cuantitativa sobre actitudes y opiniones, lo que facilita el analisis
estadistico y la comparacién de resultados en tres niveles (deficiente, medio,

eficiente).
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La gestion de calidad se refiere a la aplicacion de estrategias y practicas para
mejorar la eficacia, eficiencia y efectividad de los empleados en el cumplimiento de
sus funciones dentro de una organizacion, en este caso, en el ambito de la gestién

publica y especificamente en un municipio (Parasuraman et al, 1993)

Las dimensiones de esta variable son cinco (Elemen. Tangibles, fiabilidad,
respuesta, seguridad y sobre todo empatia) y a su vez cuenta con indicadores (15);
con items (25). El andlisis se bas6 en la escala de Likert (cinco niveles de
respuesta), la cual permite obtener informacién cuantitativa sobre actitudes y
opiniones, lo que facilita el analisis estadistico y la comparacion de resultados en

tres niveles (malo, regular, bueno).

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

La poblacién es un conjunto de elementos que mantienen similitudes en su
caracteristica del lugar del estudio (Bernal, 2010) Para la realizacion del estudio se
conto con la poblacion de los ciudadanos que residen en el distrito del Cercado de
Lima, la poblacién fue de 150 ciudadanos.

Criterios de inclusion. Se toma en consideracion a las caracteristicas o
condiciones que deben cumplir los participantes o las fuentes de datos para ser
considerados en la investigacion a fin de garantizar que los participantes o las
fuentes de datos sean relevantes y representativos del tema de estudio. Aqui se
incluye a los ciudadanos que viven en el distrito de la ciudad de Lima, ciudadanos
residentes con mayor de 5 afios, ciudadanos mayores de 25 afios a 70 afos.

Criterios de Exclusion. Se descartan participantes o fuentes de datos de un
estudio de investigacion. Para el presente estudio, se excluira a los ciudadanos que
no pertenezcan al distrito de la Municipalidad Metropolitana de Lima, viajeros o los
gue hacen alquiler de propiedades.

Muestra: Son un grupo de elementos elegidos que comparten las mismas
caracteristicas (Hurtado, 2010). En ese sentido, se seleccionaron a los ciudadanos
gue cumplieron con los criterios de inclusién y ayudan en la mejora de la

Modernizacion del Estado, siendo un total de 127 ciudadanos.
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Muestreo: el muestreo aplicado es no probabilistico, debido a que no se
aplicé una formula para hallar la cantidad de participantes (Manterola, 2019). La
presente investigacion utilizé el muestreo de conveniencia no probabilistico como
método de muestreo elegido. Esta metodologia de muestreo no depende de la
aleatorizacion, sino que hace hincapié en la disponibilidad de posibles participantes
en la investigacion que manifiesten su voluntad y capacidad de participar en la
dinamica.

La unidad de analisis: Los 127 usuarios de la municipalidad.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

En el estudio, se aplico la encuesta como técnica de recoleccion de datos.
La técnica de la encuesta es un método muy utilizado en la investigacion social para
recolectar datos (Hernandez et al, 2014). Consiste en formular un conjunto de
preguntas estandarizadas y aplicarlas a una muestra representativa de la poblacién
o del grupo de interés.

El instrumento aplicado fue el cuestionario, el cual contiene una serie de
preguntas, que permite obtener informacion de manera sisteméatica y estandarizada
a partir de la muestra que participa en el estudio (Hurtado, 2010). Para validar la
presente investigacion a fin de medir la precision y credibilidad de los resultados del
estudio se apeld al uso de instrumentos de medicion estandarizados como el
coeficiente de Rho de Spearman, asi como el coeficiente Alfa de Cronbach a fin de
medir su fiabilidad y relacionarlo con la escala de Likert de 5 valores. Para conocer
la confiabilidad del instrumento, se realizé una prueba piloto, las pruebas alfa de
Cronbach dio como resultado (a = 0,962) para la V1: Modernizacion del estado y

V2: (a = 0,860) en ambos instrumentos la fiabilidad fue de nivel alto.

3.5 Procedimientos

El estudio se inicio con la redaccién de la problematica a nivel mundial hasta
llegar a la problematica institucional, se realizo la elaboracion de la matriz de
consistencia, la cual permitid definir los objetivos y tener una visién clara de la
problematica a investigar. Posteriormente, se realiz6 una busqueda exhaustiva de

diversas fuentes de informacion relacionadas con las variables a estudiar para
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estructurar tanto la parte metodolégica como el marco tedrico del estudio. Con toda
la informacion recopilada, se prosigui6 a la recoleccion de datos, empezando con
la validacion de la prueba de fiabilidad y validacién de instrumentos, luego se
identificd la prueba de normalidad para el desarrollo del andlisis inferencial por

medio del estadistico de Rho de Spearman.

3.6 Método de andlisis de datos

Después de la recopilacion de datos y ordenarlos, se realizé la configuracién
de analisis estadistico en el programa SPSS v.27, para determinar la
interdependencia de las variables. El estudio inicié con el analisis descriptivo de
frecuencias y porcentaje de las variables, luego se realizo la prueba de normalidad
por el estadistico de Kolmogorov para finalmente evaluar el analisis inferencial con
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para las contrastaciones de las
hipotesis tanto general como especificas, teniendo en consideracion la regla de

decision del p valor.

3.7 Aspectos éticos

A lo largo de la investigacion, se ha prestado debida reverencia al marco
conceptual, constructo tedrico e idea expuestos por los autores mencionados.
Ademads, con respecto a las herramientas de evaluacion que han sido validadas, se
prestara especial atencion a la autoria de estos instrumentos, con un enfoque
especifico en la séptima edicién segun lo indicado por las directrices de estilo
determinadas por la Asociacion Americana de Psicologia (APA). El propdsito se dio
en base a los principios éticos aplicables a la investigacion académica,
adhiriéndose a los protocolos disefiados para proteger la propiedad intelectual y los
derechos de autor, comportandose de manera coherente con la conciencia y la
probidad, cumpliendo asiduamente con las normas establecidas y las normas que

rigen la investigacion cientifica.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1.
Distribucion de Modernizacion del estado y sus dimensiones
V1 D1 D2 D3
Modernizacién Gob. abierto G. Art.
Nivel electréonico interinstitucion
al
Fr. hi Fr. hi Fr. hi Fr. hi
Deficiente 45 35,4% 37 29% 41 32% 60 47%
Medio 62 48,8% 59  47% 57 45% 62 48%
Eficiente 20 15,7% 31 24% 29 23% 5 4%
Total 127 100% 127  100% 127 100 127
% 100%

Fuente: Base de datos de la Municipalidad de Lima (encuesta 2023)

Interpretacion: en la encuesta a los usuarios que acuden por diferentes
motivos a la municipalidad de Lima, de los 127 usuarios respondieron que la
modernizacion del estado es de nivel medio con 48,5% seguido del nivel deficiente
con 35.4% y eficiente con 15,7% debido al gobierno abierto que se ha instalado en
los ultimos afios. En la D1: Gobierno abierto, segun la perspectiva de los usuarios
acerca del gobierno abierto, respondieron que es de nivel medio con 47% seguido
del nivel deficiente con 41% y eficiente con 29 %, la transparencia le falta mejorar,
porque hay que se desconoce, sin embargo, al incluir la participacién ciudadana,
uno conocerd los avances que se realiza en la gestion. En la D2: Gobierno
electrénico, asimismo en este punto los usuarios, respondieron que es de nivel
medio con 45% seguido del nivel deficiente con 32% vy eficiente con 23 %, lo que
refiere en el portal web, debe mejorarse no existe una ruta de guia y esto confunde
a los usuarios. Y D3: Articulacion interinstitucional, asimismo en este punto los
usuarios, respondieron que la articulacion a nivel interinstitucional existe dos grupos
que tienen igual ideas, manifestando que el nivel medio es 48% con un puntaje
parecido en el nivel deficiente con 47% y solo un grupo minoritario manifiesta que

es eficiente con 5 %.
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Tabla 2.

Division de datos porcentuales de Gestion de calidad y sus dimensiones

V2 D1 D2 D3 D4 D5
Nivel Gestién de Elem Fiabilidad Cap. De Segurid. Empatia
calidad tangibles respuesta

hi hi hi hi hi hi

Malo 51,2% 27,6 % 26.8% 53,5% 42,5% 37,8%
Regul. 30,7% 44,9% 70,1% 23,6% 39,4% 50,4%
Bueno 18,1% 27.6 % 3,1% 22,8% 18,1% 11,8%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Base de datos de la Municipalidad de Lima (encuesta 2023)

Interpretacion: en la aplicacion de la segunda encuesta a los 127 usuarios
sobre la gestion de calidad que reciben en la municipalidad de Lima sobre los
trabajadores, ellos manifestaron lo siguiente: que la calidad es de nivel malo con
51,2 % seguido del nivel regular con 30.7 % y bueno con 18.1 %, los usuarios no
sienten que la gestion que realizan los trabajadores sea buena.

En la D1: elementos tangibles, segun los usuarios al ingresar a la
municipalidad observan que las instalaciones y los equipos que cuentan en la
municipalidad es de nivel malo con 27,6 % seguido del nivel regular con 44,9 % vy
bueno con 27,6 %. Al parecer el alcalde si estad haciendo implementaciones.

En la D2: fiabilidad, segun los usuarios manifestaron que el compromiso de
los operarios en la municipalidad es de nivel regular de 70.1 % seguido del nivel
malo con 26.8 % y bueno con 3.1 %. D3: capacidad de respuesta; los usuarios ante
este punto sintieron gran decepcion, porque se siente la incomodidad al llegar, las
diferentes colas que se hace para la atencion y al llegar el operario no muestra una
calidad en sus respuestas y esto se verifica con los resultados; nivel malo con 53,5
% seguido del nivel regular con 23,6 % y bueno con 22,8 %.

D4: Seguridad: segun los usuarios al observar la disposicién de servicio y
rapidez en la atencién manifestaron 42.5% malo; regular 39.4% y bueno 18.1%.por

ultimo, en D5: Empatia de nivel malo con 37.8, regular con 50,4 % y bueno 11.8 %.
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Anédlisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Tabla 3.
Correlacion entre V1-V2

Gestion de

calidad
Rho de Modernizacion Correlacion ,894™
Spearman  del estado Significancia 000
N 127

Interpretacion: En la hipotesis general, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000), lo
gue significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se rechazd la hipotesis nula y se
acepto la Hi. De la investigacion. Concluyendo, que si existe relacion significativa y
directa entre la Modernizacion del Estado y la gestion de calidad del personal, con

un Rho de Spearman de 0,894**, siendo esto el valor de un nivel alto y positivo
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Hipotesis especifica 1:

Tabla 4.

Correlacion entre el gobierno abierto y V2

Gestion de
calidad
R. de Gobierno Coeficiente de ,765™
Spearman abierto correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 127

Interpretacidon En la hipotesis especifica 1, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000),

lo que significa que es menor de (0,05), en ese sentido, se rechazd la hipétesis nula

y se acepté la Hi. De la investigacion. Concluyendo, que si existe relacion

significativa y directa entre el gobierno abierto y la gestion de calidad del personal,

con un Rho de Spearman de 0,765**, siendo esto el valor de un nivel alto y positivo.
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Hipotesis especifica 2:

Tabla 5.

Correlacién entre el gobierno electrénicoy V2

Gestion de

calidad
R. de Gobierno Correlacion ,593"
Spearman Electrénico Significancia ,000
N 127

Interpretacién: En la hipétesis especifica 2, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es
.000), lo que significa que es menor de (0,05) por lo que, se rechazoé la hipétesis
nula y se aceptd la Hi. De la investigacion. Concluyendo, que si existe relacion
significativa y directa entre el gobierno electronico y la gestion de calidad del
personal, con un Rho de Spearman de 0,593**, siendo esto el valor de un nivel

moderado y positivo.
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Hipotesis especifica 3:

Tabla 6.

Correlacion entre la art. Interinstitucional y V2

Gestion de
calidad
Rho de Artic. Coeficiente de ,613"
Spearman o correlacion
Interinstitucional
Sig. ,000
N 127

Interpretacién: En la hipétesis especifica 3, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es

.000), lo que significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se rechazé la Ho. y se

acepto la Hi. De la investigacion. Concluyendo, que si existe relacion significativa y

directa entre la articulacion interinstitucional y la gestion de calidad del personal,

con un Rho de Spearman de 0,613**, siendo esto el valor de un nivel moderado y

positivo.
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V. DISCUSION

La presente discusion se enmarca en los resultados obtenidos a partir de
las preguntas planteadas sobre la relacion entre la modernizacion del Estado y la
gestion de calidad del personal hacia los usuarios de la comuna limefia en el afio
2022.

En primer lugar, se exploré la relacion entre la modernizacion del Estado y
gestiobn de calidad. Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los
encuestados manifestaron que la modernizacion del Estado es de nivel medio con
48,5% seguido del nivel deficiente con 35.4% vy eficiente con 15,7% debido al

gobierno abierto que se ha instalado en los ultimos afios.

Por otro lado, la gestion de calidad es de nivel malo con 51,2 % seguido del
nivel regular con 30.7 %. Estos resultados tienen coincidencia con los estudios de
Ferndndez y Galarza (2023) y Baltazar (2022) donde los resultados fueron similares
en la modernizacion del estado, con 53% moderada positiva, el gobierno abierto en
54%. A diferencia de Huamani (2021) la modernizaciéon con 85% y orientado al
ciudadano 75%. Esto indica que los trabajadores tienen un manejo de empatia con
los usuarios. Al parecer Huamani, encontré que la modernizacién estd yendo por
un buen camino y que los ciudadanos se encuentran satisfechos con lo que
observan.

Al igual lo manifiestan; Diomina y Chernelevsky (2020) la modernizacion se
sustenta en un plan de intervenciones o procesos de reformas modernas, que
deben ser aplicadas a la politica con el buen funcionamiento del Estado, siempre
con la mejor atencion al pueblo, de tal modo coincide, Garcia (2018) que la
modernizacion debe de abarcar los organismos que constituyen la administracion

publica en sus diferentes niveles.

De tal modo (Pérez, 2021) menciono que las obras publicas, deben estar
destinados a la comunidad, asi como lo indica el decreto supremo. Asimismo,
Castillo et al. (2020) encontré que la gestion de calidad, acerca de los elementos
tangibles fue 42.2%, fiabilidad 51%, capacidad al responder 46%. La municipalidad
gue esta en constante mejora progresara si implementa mas instalaciones de

atencién y consigue que las colas para informacion se reduzcan.
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Respecto al analisis inferencial se encontrdé que existe una relacion directa
entre la Modernizacion del Estado y la gestion de calidad del personal con 89%.
Asimismo, se coincidié con los resultados inferenciales Fernandez y Galarza en
modernizacion y sistemas de salud, también la modernizacion se ve implicada en
este sector y esta creciendo de manera paulatina. Lo cual se ve con las
conceptualizaciones que definieron que la modernidad esta intimamente
relacionado con la parte social y gubernamental en el desarrollo de actividades
crecientes del pais (Saboya, 2016). Cuando se habla de algo moderno es contrario
a lo que significa lo viejo o lo clasico y més bien tiene que ver con el momento actual
(Maizondo, 2020).

Finalmente, tienen implicaciones importantes para la toma de decisiones
en la municipalidad de Lima, ya que destacan la necesidad de enfocarse en areas
especificas para mejorar la eficacia de la modernizacion del Estado y la calidad de
los servidores publicos. Se requieren estrategias adicionales para fortalecer la
implementacion de la modernizacion y garantizar altos estandares de calidad en el

desemperio de los servidores publicos.

Por otro lado, se planteé: Existe relacion entre el gobierno abierto y la gestidon
de calidad de los servidores en la municipalidad de Lima en el afio 2022. Segun los
resultados obtenidos sobre el gobierno abierto, mostraron que es de nivel medio en
47% seguido del nivel deficiente con 41% vy eficiente con 29 %. Sin embargo, la
transparencia del portal es deficiente, porque se desconoce los avances que se
realizan en la gestion. Los elementos tangibles, donde se incluyen las instalaciones
y los equipos que cuentan en la municipalidad son de nivel malo con 27,6 % seguido
del nivel regular con 44,9 % y bueno con 27,6 %. Al parecer el alcalde si esta

haciendo implementaciones.

Estudios de Castillo et al. (2020) donde intervinieron 157 aportantes al
municipio. Sobre los resultados encontrados los materiales tangibles fue 42.2%,
fiabilidad 51%, capacidad al responder 46%. La municipalidad debe seguir
implementando mas instalaciones de atencion y que las colas para informacién se

reduzcan.
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También se mencionan estudios que identifican el problema del gobierno
electrénico, Darmawan et al. (2020) determinaron los factores que intervienen en el
gobierno electronico. El estudio fue trabajado por el enfoque cuantitativo, se contd
con la intervencién de 288 participantes. Los resultados indicaron que el gob.
Electrénico era regular en 56% y bueno en 21%. En la misma linea, Hammerschmid
et al. (2019), evaluaron las reformas de la gestion en la Unidon Europea, en la
atencioén de los ciudadanos, estudio descriptivo, analitico y cuantitativo. Se encontré
gue existe un adecuado desempefio en 75%, la satisfaccion de los usuarios en
58%, sin embargo, aun les falta mejorar sus estrategias en atencion. Por eso es
recomendable aplicar intervenciones en el estado y brindar un soporte a los

trabajadores.

En el analisis inferencial se encontrd significancia con un valor de 0.00 es
menor de 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis de investigacion.
El nivel de significancia es de 0.00. Por lo que se rechaza la hipétesis nula. Por lo
tanto, se concluye que existe relacion entre la V1D1 y la gestion de calidad del
personal. Siendo esta correlacion directa y de 0,765. Estos resultados coincidieron
con el andlisis inferencial de Castillo et al (2020) donde encontrd correlacion de la
gestién de calidad con los servicios que se brindan. De la misma forma Darmawan

et al. (2020) encontré relacion directa entre sus variables con un r: de 0.789 **

Por eso es necesario, encontrar definir en la sociedad, sobre el gobierno
abierto, permite fomentar de manera abierta y explicita todas las actividades que
se realizan en la organizacion y esté ligado de manera integra al gestionamiento
publico, participacion ciudadana, donde integra que la informacion sea accesible,

completa, relevante, objetiva y confiable en el transcurso del tiempo (CEPAL, 2011).

Por otro lado, se planted una hipétesis especifica para analizar la relacion
entre el gobierno electrénico y la gestion de calidad de los servidores publicos en
la municipalidad de Lima en el afio 2022. Gobierno electrénico, asimismo en este
punto los usuarios, respondieron que es de nivel medio con 45% seguido del nivel
deficiente con 32% vy eficiente con 23 %, lo que refiere en el portal web, debe
mejorarse no existe una ruta de guia y esto confunde a los usuarios. En lo que
refiere a los elementos tangibles son de nivel moderado en 45%. Estudios

realizados por otros investigadores en el ambito nacional e internacion sefalados
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por Rodriguez y Pilar (2023) analizaron la comprensién de la importancia y
prioridades de los factores que contribuiran a implementar el gobierno digital en las
provincias de Peru, estudié por medio exploratoria de alcance descriptivo, enfoque
cualitativo. El gobierno regional tiene accesibilidad en 45%, el gobierno electrénico
36%. Sin embargo, esto no es todo, les falta coberturas de mas puntos y estrategias

gue permitan visualizar los avances.

De la misma forma, Baltazar (2022) en los 100 participantes, encontré que
su modernizacién fue aceptada en 53% lo que indica una relacion moderada
positiva, gobierno abierto en 54%. Asimismo, Espinoza (2019), identific la
participacion de la Ley Servir en la modernizacién, encontro falencias en la gestiéon
en 45%, falta de participacién de los colaboradores en 67%, desempefio de los
trabajadores baja en 55%. Esto demuestra que la Ley de participacion no esta
dando buenos frutos en esta institucién, no quieren modificar sus habitos y acatar

los nuevos decretos.

En el andlisis inferencial se encontrd significancia con un valor de 0.00 es
menor de 0,05. en el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion. El nivel de significancia es de 0.00. Por lo que se rechaza la hipétesis
nula. Por lo tanto, se concluye que existe relacion entre la V1D2 y la gestion de
calidad del personal. Siendo esta correlacion directa y de 0,593. Esto mismo
coincide con los estudios de Baltazar (2022), Rodriguez (2023) que encontraron la

correlacion significativa entre sus variables de estudio.

La gestidn electrénica esta afiliado con los cambios de la modernizacion en
las diferentes tecnologias de la Informacién para el sector publico, con la finalidad
de mejorar la eficiencia y la transparencia del proceso administrativo, asi como
facilitar la transparencia de informacion a partir del uso de herramientas digitales y

el empoderamiento ciudadano (PCM, 2013)

Y por ultimo, la hipotesis especifica para analizar la relacion entre la
articulacion interinstitucional y la gestion de calidad de los servidores publicos en
la municipalidad de Lima en el afio 2022. Asimismo, en este punto los usuarios,
respondieron que la articulacion a nivel interinstitucional existe dos grupos que

tienen igual ideas, manifestando que el nivel medio es 48% con un puntaje parecido
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en el nivel deficiente con 47% y solo un grupo minoritario manifiesta que es eficiente
con 5 %. En el marco interno peruano, la investigacion realizada por Rodriguez y
Lépez (2023) analizaron la comprension de la importancia y prioridades de los
factores que contribuirdn a implementar el gobierno digital en las provincias de
Peru, estudié por medio exploratoria de alcance descriptivo, enfoque cualitativo. El
gobierno regional tiene accesibilidad en 45%, el gobierno electrénico 36%. Sin
embargo, esto no es todo, les falta coberturas de mas puntos y estrategias que
permitan visualizar los avances.

De la misma forma, Baltazar (2022) en los 100 participantes, encontré que
su modernizacion fue aceptada en 53% lo que indica una relacion moderada
positiva, gobierno abierto en 54%. Asimismo, Espinoza (2019), identifico la
participacion de la Ley Servir en la modernizacién, encontrd falencias en la gestion
en 45%, falta de participacion de los colaboradores en 67%, desempefio de los
trabajadores baja en 55%. Esto demuestra que la Ley de participacion no esta
dando buenos frutos en esta institucion, no quieren modificar sus habitos y acatar
los nuevos decretos. En cuanto a la calidad del servicio publico, se observo que un
porcentaje considerable de los encuestados se mostro "satisfecho” con la gestion
de calidad. Estos resultados son alentadores, ya que indican que existen esfuerzos
por parte de la municipalidad para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los
ciudadanos. Sin embargo, también se identificé un porcentaje significativo de
respuestas "neutrales”, lo que sugiere que aun hay margen para seguir trabajando
en la mejora de la calidad del servicio publico.

Donayre (2022) investigo sobre la gestion de adquisicion y la modernizacion
del Estado en un nosocomio de San Borja. Dicho estudio, se trabaj6 bajo el enfoque
cuantitativo, no experimental, encontrando que a la adquisicion represento un 74%,
planeacion y modernizacion en 75% se encontrd buena gestion en la organizacion,
esto garantiza los servicios hospitalarios de manera oportuna para los pacientes
gue acuden por un malestar. Por ultimo, dentro del ambito nacional, Alvizuri, (2021)
examino la correlacion entre modernizacion de la gestion y la calidad de trabajo que
ofrecen sus colaboradores a los ciudadanos del distrito de Lima, lo plante6 bajo el
dominio cuantitativo, exploratorio y no experimental, con una colaboracién de 50
ciudadanos externos. Siendo de sorpresa los resultados desfavorables para la

modernizacion en un grado deficiente del 52%, gobierno abierto 48%, electronico
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también deficiente en 54% y articulacion interinstitucional 54%. Por tal motivo, las
guejas de los ciudadanos siguen sin arreglarse, porque existen deficiencias en sus
conocimientos que afecta el desempefio de los trabajadores.

En el analisis inferencial se encontrd significancia con un valor de 0.00 es
menor de 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
Por lo tanto, se concluye que existe relacion entre la V1D3 y la gestion de calidad

y desempefio de los servidores publicos. Siendo esta correlacion directa y de 0,613.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En la hipétesis general, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000), lo que
significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se acepta la Hi. En ese sentido, si
existe relacion significativa y directa entre la modernizacion del estado y la gestion
de calidad del personal, con un Rho de Spearman de 0,894**, siendo esto el valor

de un nivel alto y positivo.

Segunda: En la hipotesis especifica 1, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000), lo
gue significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se
acepto la Hi. de la investigacion. Por lo que, si existe relacion significativa y directa
entre el gobierno abierto y la gestion de calidad del personal, con un Rho de
Spearman de 0,765**, siendo esto el valor de un nivel alto y positivo.

Tercera: En la hipotesis especifica 2, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000), lo
gue significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula 'y se
acepto la Hi. de la investigacion. Por lo que, si existe relacion significativa y directa
entre el gobierno electronico y la gestion de calidad del personal, con un Rho de

Spearman de 0,593**, siendo esto el valor de un nivel moderado y positivo.

Cuarta: En la hipotesis especifica 3, se obtuvo que la (Sig. Bilateral es .000), lo que
significa que es menor de (0,05) por lo tanto, se rechazé la hipotesis nula y se
acepto la Hi. de la investigacion. Determinando que, si existe relacion significativa
y directa entre la articulacion interinstitucional y la gestion de calidad del personal,
con un Rho de Spearman de 0,613**, siendo esto el valor de un nivel moderado y

positivo.
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VIl. RECOMENDACIONES

A la alta direccion de la municipalidad, implementar estrategias de mejora
en la gestidén adquisitiva, empezando por conseguir mayor personal para
brindar servicios a la comunidad, adquirir nuevos equipos de computo y

la capacitacion permanente al personal.

A los 6rganos de linea de la municipalidad, transmitir en la pagina
institucional todos los trabajos y procedimientos que realiza el municipio,
esto con el objetivo de que esté al alcance y conocimiento de los
ciudadanos, aunado a ello invitarlos a ser parte de los programas
preventivos, cursos o distintas actividades que realicen, lo importante es

lograr la participacion ciudadana.

A la oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria de la
municipalidad, ofrecer talleres a los usuarios sobre como acceder a la
pagina web de la municipalidad para realizar consultas y tramites, tener
una linea amigable para responder sus dudas y de esta manera la

afluencia de la municipalidad disminuya.

A los 6rganos de asesoramiento de la municipalidad, avanzar con la
articulacion interinstitucional para crear lazos con otros 6rganos que les
permita afiliarse y obtener un mayor crecimiento para el distrito, incluso

brindar una cartera de diferentes servicios adicionales para el pueblo.
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ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variable de Modernizacion del estado

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala Nivel y
operacional rango
El Decreto Supremo N° 004- Gobierno abierto - Transparencia 1,2
2013-PCM (2013) Es un proceso de - Accesibilidad 3,4, Ordinal
respectivamente afirma transformacion -Participacion ciudadana 5y6
NN, constante con la 1. nunca
que: La gestion publica finali :
. nalidad de 2.casi nunca
moderna es una gestion meiorar |a
dirigid Itad yorar - 3. aveces Deficiente
irigida a resultados en modernizacién del 4 casi
beneficio al ciudadano. Esto  estado en bien de -UsodeTICs siémpre (17-39)
es una gestion en la cual los  la comunidad en - Plataforma web 5. siempre
empleados publicos se cada entidad del Gobierno electrénico  _ promocidn del ' P
interesan por comprender estado -por- medio gobierno electrénico
lo que solicita el ciudadano de las siguientes 8
q dimensiones: 9,10, ‘
y planean los procesos de gobierno abierto, 11,12 Medio
fabricacion o acciones como  gobjerno
N los de soporte con el electrénico 40- 62
Modernizacién del o P . oy ( )
Estado objetivo de transformar los  articulacion
insumos en bienes o institucional. -Interoperabilidad
servicios publicos que . y institucional Eficiente
Articulacion o .
conlleve a mayor ) e - Coordinacion vertical
interinstitucional (63- 85)
satisfaccion a los -Coordinacién horizontal
ciudadanos, asegurando sus
13,14
derechosy a un costo
15

accesible.

16,17




Matriz de operacionalizacién de variable de Gestidn de calidad

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones indicadores ftems Escala Nivel y
operacional rango
Elementos -Conservacién de las 1,2
Se define como Gestién ~ Se refiere al tangibles instalaciones 34,
de calidad, a la andlisis de -Calidad  de los 5
medicién de las conformidad equipos
diferencias o brechas de los usuarios ) Ordinal
. | respecto a los -Interés por el 67
gue existe entre Qs productos o o usuario 8’ Malo
deseos o expe;tanvas servicios a Fiabilidad Institucion 9/10 1 nunca
de los consumidores y través de las colaboradora Y J.casi (25- 58)
Gestion de Sus percepciones siguientes -Compromiso del nunca
calidad respecto a la prestacion  dimensiones: personal 3. 2 veces
i - .a v
del servicio, de elementos ) '
. ; Acti 11, 12 . casi
conformidad con los tangibles, dACUtUd y ' - cas
L. s hili . isposicion 13,14 siempre
requerimientos de cada ﬁab|l|d§d(,j . Capacidad de | f o sab - P
. i -Informacion sobre i
cliente. (Parasuraman, ~ c@Pacidadae respuesta actividades 5.siempre  Regular
Zeithmal y Berry 1993),  'esPueste,
y Y " seguridady -Rapidez del servicio (59- 92)
empatia.
-Actitud y
. dISpOSICI(.)I,W 16,17
Seguridad InfgrmaC|on sobre 18,19 Bueno
actividades
Rapidez del servicio 20 (93_ 125)
Horarios adecuados
Interés institucional
£ , por usuario 21,22
mpatia Atencion  empatica
individualizada 23

24,25




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO MODERNIZACION DEL ESTADO

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién respecto al tema, lo cual

solicitamos tu colaboracidn, respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la alternativa que considera
pertinente en cada caso.

ESCALA DE VALORACION
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4
VARIABLE 1: MODERNIZACION DEL ESTADO
DIMENSION: GOBIERNO ABIERTO 2 |3 |4 5

1 La municipalidad brinda periédicamente informacidn relevante y oportuna como
principio de transparencia.

2 La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando los avances, dificultades y
resultados de su gestion.

3 Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de facil acceso y comprensién.

4 Puede usted acceder a la informacidn que solicita a través de la plataforma web o de
forma fisica en la municipalidad.

5 La municipalidad promueve la participacién ciudadana mediante sus principales
medios de comunicacién (Pagina web, facebook, otros).

6 La municipalidad le proporciona canales de comunicacion para que puedan recibir
sus consultas, sugerencias y/o quejas de forma fisica o digital.

DIMENSION: GOBIERNO ELECTRONICO 2134 |5

7 La municipalidad facilita los servicios del estado a los ciudadanos a través del uso de
tecnologias de la Informacidn y comunicaciones (TIC).

8 La municipalidad hace uso de diversos medios digitales (pagina web institucional,
facebook, whatsapp, otros) que proporciona informacion y comunicacién continua
con el ciudadano.

9 La municipalidad cuenta con una plataforma web Institucional actualizada y con
informacién que aporte al desarrollo de su localidad.

10 La municipalidad tiene una plataforma web amigable que ayuda y brinda soporte al
usuario.

11 | Cree usted que la municipalidad promueve el uso de los medios electrénicos y/o
digitales.

12 Estima usted que la promocion del gobierno electrénico mejora la entrega de los
servicios y trdmites al ciudadano reduciendo la brecha digital.

DIMENSION: ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL 2 13 |4 5

13 Cree usted que la municipalidad colabora y participa en el intercambio de datos e
informacidn con otros organismos del Estado.

14 | Piensa usted que la municipalidad realiza coordinaciones con otras instituciones
diferentes a su nivel de gobierno para realizar acuerdos que ayuden a su localidad.

15 Considera Ud. que la municipalidad participa activamente en el Consejo de
Coordinacion Intergubernamental (representantes del gobierno: nacional, regionales,
locales).

16 Estima usted que la municipalidad realiza coordinaciones con otras entidades de su
mismo nivel de gobierno a fin de reafirmar sus intereses comunes.

17 | Cree usted que la municipalidad promueve alianzas estratégicas con otras
municipalidades que le permitan cumplir proyectos comunes o desarrollar politicas
afines.




CUESTIONARIO PARA MEDIR GESTION DE CALIDAD

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacidn respecto al tema, lo cual
solicitamos tu colaboracidn, respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la alternativa que considera
pertinente en cada caso.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
VARIABLE 2: Gestion de calidad
DIMENSION 1: Elementos tangibles 1/ 2 3|4
1. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el usuario.
2. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentacion ordenada.
3. El drea de atencion al publico de la municipalidad se mantiene en buen estado de limpieza.
4. En la municipalidad usted, percibe una modernidad permanente de los equipos.
5. Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes cuando realiza una consulta
DIMENSION 2 Fiabilidad 112/ 3|4
6. Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra atento en ayudarle a solucionar
algin problema o dificultad que se le presente.
7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo prometido.
8. Cuando tiene dificultades con su tiempo el personal comprende y colabora con usted.
9. El personal de la municipalidad muestra predisposicion para brindar asesoria en los tramites
que realizan los usuarios.
10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de mejorar la calidad del
servicio.
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta 1/ 2|34
11. Los usuarios de la municipalidad son atendidos oportunamente de acuerdo a los plazos
establecidos.
12. Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y precisos.
13. A través de sus trabajadores la municipalidad brinda informacidn precisa sobre las actividades
gue usted consulta.
14. Las asesorias del personal son individualizadas segun los usuarios.
15. Los horarios de atencidn son variados y en diferentes turnos para facilitar el acceso de los
usuarios.
DIMENSION 4 Seguridad 1| 2| 3| 4
16. Te da confianza la atencién por parte del personal de la municipalidad.
17. En la municipalidad el servicio que se brinda el personal es oportuno y confiable.
18. El personal de la municipalidad posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las
inquietudes de los usuarios.
19. Los trabajadores de la municipalidad tienen buen nivel de conocimientos técnico.
20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la atencién al usuario.
DIMENSION 5 Empatia 1,2/ 3|4
21. Los horarios de atencion de la municipalidad son comodos para los usuarios.
22. La realizacion de los tramites es adecuada a las necesidades de los usuarios.
23. La municipalidad brinda un buzén de sugerencias para las inquietudes de los usuarios.
24. La municipalidad muestra un interés sincero en atender con prontitud a los usuarios.
25 Los trabajadores del municipio atienden sus consultas cuando es requerida.




Anexo 3.

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la INVestgacian: ... ...
Investigador (A) (B ) ..o e

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada * o ey
cuyo objetivo es.. e ereeen Esta mvesngacmn
es desarrollada pnr estudtantes {mlocar pre o posgrado] de Ia carrera profesional
.. O programa ................., de la Universidad César Vallejo del
campus ....................., aprobado por la autoridad comespondiente de la
Uriversidad y con el permisa de la institucion

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ™.,

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de ....... minutos y
se realizard en el ambiente de _....................... de la institucion

. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

mdlf cadas usandc- un niomero de identificacion y, por lo tanto, seran
andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacidén no desea
continuar puede hacerlo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia gque NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningln beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Mombres) ............ooocemail: L
y Docente asesor (Apellidos y Mombres) ... email:

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Mombre y apellidos: .. e
=Tl = T o - PO

FPara garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso gue el consentimiento sea
presencial, el encuesiado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cueslionarnio virtual, se debe solicitar el correc desde el cual se envia las respuestas a fravés de un
formulario Google.
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Anexo 4: matriz de evaluacion por juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senor(a)(ita): Rosa Estrella Pillman Infanson
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria de Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion, requiero validar ¢l instrumento
con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Modernizacién del estado y la calidad
de [a gestién del personal en una Municipalidad, Lima, 2022; y siendo imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he
considerado convenicnte recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Massiel Almonacid Ramos
DNI: 43785712



1. Dratos generales del Juez

MNombee del ]ui‘;: Hosa Estrella Pillman Infanson

Grado profesional: | Maeestria () Droctor (x )
Area de formacidn | Clinica () Secial ()  Educativa ()}  Orgznizacional (x}
aendénmica:

Administralive - Educative
Universidad César Vallejo
Zadabos() has de 5 afios (X}

Areas de experfencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
& drea:

Experiencia en lnvestigacidn

Articules Cientificas

Psicoméiriea: (si cormesponde)

DML | 40885280

Firma del experto:

vl

2. Propdsito de la evaluacion:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prueba:

Cuestionario

Gobierno electrdnico

Autor (a): | Massiel Almonacid Ramos
Dhjetivo: | Medir la relacidn de la variable Modemizacion del Estade
Administracion: | Massiel Almonacid Ramos
___Afo: | 2023
Ambita de aplicacién: | Lima
Dimensiones: | Gobiermo abierto

Articulzcion interinstitucional

Escala:

Escala ordinal

Miveles o rango:

Dreficiente, moderado, eficiente

Cantidad de items:

17 items

Tiempo de aplicacion:

15 mir.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cusstionario “Modernizacion del estado y la
calidad de la gestion del personal en una Municipalidad, Lima, 2022" elaborado por
Massiel Almonacid Ramos en el ano 2023 de acuerdo con los sigulentes indicadoras
califiqgue cada uno de los itemns segln comaesponda,

El ftem se comprende
facimente, es decir, su
sipldctica ¥ semdnbca

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo curnple: eon & eriterio El ftem no &3 clarg,
2. Bajo Mivel El itern requiere basiantes modificacionas
CLARIDAD o e

maodificasian muy grande en el uwso de las
palabras de acuerdo con su significado o
par la ordenaciin de estas,

s00 adecuadys,

3. Moderado nive! Se requlere una modificacion muy
especilca de algunos de los iérminos dal
i1em.

4. Albd nival El item as claro, liene semantica v sinaxls

adecuada.




1. Iotaknente en desacuerdo | El item no tiesne relacian lSgica con la
COHEREMCIA im0 cumple con el criteris) dimansidn,
El itarm fliene relacidn | 2. Desacuerdo £l item tiene una relacién tangential
ldgica con la dimensién o (bajo nivel de acusrdo) flejana con la dimensian,
indicador  que egid | A Acuerdo El llem tiens una relacion moderada con la
midienda. {moderada nivel) dimensién que se esia midisndo.
4, Tatalmente de Acuerdo El item se encuenira esté relacionado con
{alto nivel} [a dirmensian gue estd midiendo,
1. Mo cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin gue sevea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensidn.
El flem es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pend ol
imporianie, es decir debe item pueds estar Incluyendo lo que mida
sET, eshe,
3. Mederzdo nivel El itern es relativamente importante.
4, Al nivel El itern es muy relevante y debe sar
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones gue considera pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento gue mide la variable 01: Modernizacion del estado

Definicion de la variable:

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013) respectivamente afirma que: La gestion
piblica moderna es una gestion dirigida a resultados en beneficio al ciudadano, Esto es
una gestion en la cual los empleados piblicos se interesan por comprender lo que
solicita el ciudadano y planean los procesos de fabricacion o acciones como los de
soporte con el objelivo de transformar los insumos en bienes o servicios publicos gue
conlleve a mayor satisfaccidn a los cludadanos, asegurando sus derechos y & un costo
accesible.

Dimensidn 1: Gobierno abierto

El gobierno abierto es aquel gque garantiza y fomenta transparencia, integridad piblica,
participacion ciudadana y utiliza el poder de la tecnologia para aumentar sus niveles de
eficacia y garantizar Ia rendicion de cuentas. Asegurando que |a informacion sea
accesible, completa, relevante, objetiva y confiable en el transcurso del tiempo (PCM,
2013)



Dimensién 1: Gobierno abierto

El gobierno ablerto es aquel que garantiza y fomenta transparencia, integridad publica, participacion ciudadana y utiliza el poder de la tecnologla para
aumentar sus niveles de eficacia y garantizar la rendicién de cuentas. Asegurando gue la informacién sea accesible, completa, relevante, objetiva y

confiable en el transcurso del tiempeo (PCM, 2013)

de forma fisica o digital,

Indicadores [tem Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Transparencia 1.La municipalidad brinda peridédicamente informacian 4 4 4
relevante y oportuna come principio de transparencia.
7 La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
los avances, dificultades y resultados de su gestion.
Accesibilidad 3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de 4 4 -
facil accaso y comprension.
4 Puede usted acceder a la informacion que solicita a través 4 4 A
de la plataforma web o de forma fisica en la municipalidad.
Participacidn 5. La municipalidad promueve la participacion ciudadana 4 4 4
ciudadana mediante sus principales medics de comunicacion (Pagina
web, facebook, otros).
6. La municipalidad le proporciona canales de comunicacion 4 i 4
para que puedan recibir sus consultas, sugerencias y/o quejas




Dimension 2: Gobierno electrénico

Es ol uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién para brindar serviclos gubernamentales independientes del tiempo, distancia y compleja
arganizacion, Ademas, manifiesta que el gobierno electrénico otorga beneficios directos a la peoblacién, como son: |3 facilidad en comunicaciones, [a
eliminacién de barreras de tiempo y espacio, igual acceso a la informacion, incremento del intercambio colaborativo entre diferentes reparticionas,

acrecentar la producclon de bienes y servicios de valor agregado, eleva |a calidad de vida de los habitantes (PCM, 2013)

Indicadores

ltem

Claridad

Coherancia

Ralevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Usodala TICs

7. La municipalidad facilita los serviclos del estado a los
civdadanos a través del uso de tecnologias de la Informacidn y
comunicaciones (TIC),

Fl

a

8. La municipalidad hace uso de diversos medios digitales (pagina
web institucional, facabaok, whatsapp, otras) que proporciong
informacion y comunicacitn continua con el cludadana,

Flataforma Web

9. La municipalidad cuenta con una plataforma web Institucional
actualizada y con informacidn que aporte al desarrollo de su
localldad.

10. La municipalidad liene una plataforma web amigable que
ayuda y brinda soporte al usuario.

Promocian del
gobigrma
electronico

11. Cree usted que la municipalidad promueve &l uso de los
madios electrdnicos yo digitales.,

12, Estima usted que [a promocidn del gobiernc elecironico
mejora la entrega de los servicios y tramiles al ciudadana
reduciendo la brecha digital.




Dimensién 3: Articulacion interinstitucional
PCM (2013), describe como un estado unitario y descentralizado, es decir, estado complejo y mas interdependiente entre sus partes, Enun escenaro

como éste, para que las politicas piblicas se mantengan coordinadas hasta llegar a su poblacitn, se requiere practicar los mecanismos efectivos de
coordinacion y cooperacion entre ios niveles de goblerno y las instituciones del estado. Asimismo, estos mecanismas san: vertical, aqui se encueniran
entidades de distintos niveles de gobiemo y en el horizontal, entidades de un mismo nivel de gobierno.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Irteroperabilidad
interinstitucional

13, Cree usted que la municipalidad colabara y participa en e

intercambio de datos e informacion con otros organismos del Estada,

4

a

4

14, Piensa usted que |a municipalidad realiza coordinacionas con
olras instituciones diferentes a su nivel de goblerno para realizar
acuerdos que ayuden a su localidad,

Accasibilidad

15, Considera Ud. que la municlpalidad participa aclivamente en el
Consejo de Coordinacion Intergubemamental (representantes del
gaobierno: nacional, regionales, locales).

16. Estima usted que la municipalidad realiza coordinacionas con
otras entidades de su mismo nivel de gobiarno a fin de reafirmar sus
intEreses CHmMUNAas.

Participaciin
ciudadana

17. Cree usted que la municipalidad promueve alianzas estratégicas
con ofras municipalidades que le permilan cumplir proyectos
comunes o desarrollar peliticas afines.

L




1. Datos generales del Juez

Nomhbre del juez: | Rosa Estrella Fillman Infanson

Grado profesional; | Magsiria () _ Doctor{x }
Aren de formacidn | Clinica{) Social () Educativa() Organizacional {x)
acavdemiea:

Areas de experiencia profesional: | Administrativo - Educativo
Institneidn donde labora: | Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en | 2a 4 afos () Mas de 5 anos (x)
el firea:
Experiencia en Investipacidn | Articulos Cientificos
Psicométrica: (5 corresponde)
DI | 408ESZH0

Firma del experto: @,

2. Propbsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionaric o invenlario)
Nombre de la Prueba: | Cuestionaria __'

Autor (a): | Massial Almonacid Ramos

Objetivo: | Medir |a relacidn de la variable Gestidn de la calidad

Administracian: | Massial Almonacid Ramos

Ano: | 2023
Ambito de aplicacian: | Lima

Dimensiones: | Elementos tangibles
Fiabiltdad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Escala: | Escala ordinal

Miveles o rango: | Malo, regular, buena
Cantidad de [tems: | 25 items
" Tiempao de aplicacién: | 16 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario "Gestion de calidad” elaborado por
Massiel Almonacid Ramos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califiqgue cada uno de los flems segln corresponda.



El item s& comprende
faciiments, es decir, su

Catagoria Calificacion Indicador
1. No cumple can el criteria El item no as clars.
2. Bajo Mavel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una

moadificacian muy grande en &l uso da |as
palabras de acuerdo con su elgnificade o

Bl item bGene relacion
alca con la dimensidn a

abildlva ¥ ssindliua POr |a crdenscion og esiEs.
on sdecuades. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacian muy
especifica de algunos de ks Wrminos del
item.
4, Allto nival El ltem es claro, tens semantica y sintaxis
adecuada.
1. lotalmante an desacuardo | El lem no tene relackon lbgice con la
COHERENCIA {no cumgle can &l eritefio) dimansian.

2, Desacuerdn
(bajo nivel de acuenda)

El item tiene una redacién tangencial
flejana con la dimensidn,

El liem es esencial o
importante, es decir debe
SEr.

indicador  que  estd | 3 Acverdo El itern tiena una relacidn moderada con la
midienda. (moderads nivel) dimensidn que s eatd midienda,
4, Totalmante de Acuerdo El ltem s encuentra estd rdacionado con
(alta nivel) la dimensiin que estd midiendo.
1. Mo cumgie con e criterio | El ilem puede ser efiminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la mediciin de [a dimension.

2, Bajo Nivel El itarn tigne alguna relevancia, pero otro
Ttem puede estar incluyando lo que mide
éste,

3. Moderado nivel El itern @5 relativamente importante.

4, Al nive El item es muy relevants y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: Mo cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion de [a calidad

Definicion de la variable: Gestién de calidad

Se define como Gestion de calidad, ala medicion de las diferencias o brechas que existe
entra los deseos 0 expectativas de los consumidores y sus percepciones respecto a la
prestacion del servicio, de conformidad con los requerimientos de cada cliente.
{Parasuraman, Zeithrmal y Berry 1993).



Dimension 1: Elementos tangibles
Son las instalaciones fisicas, equipos y aspecto del personal de una organizacion (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1983).

cuando realiza una consulta

Indicadores Itern Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1.La municipalidad brinda periddicamente informacion 4 4 4
relevante y oportuna como principio de transparencia.
Conservacidn delas | 2.La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
instalaciones los avances, dificultades v resultados de su gestion. |
3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de d 4 4
f&cll acceso y comprension.
Calidad de fos 4. En la municipalidad usted, percibe una modernidad 4 a4 4
equipos permanente de los equipos.
5. Percibe Ud. que los equipos Informaticos son eficientes 4 4 4




Dimensidn 2: Fiabilidad
Comprende la habilidad para prestar el servicio acordado de manera comecta y oportuna creando confianza (Parasuraman, Zeithmal y Barry 1993), para
gl cliente la confianza es lo mas importante en cuanto al servicio v ello delermina que vuelva a cormprar.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancla | Observaciones/
Recomendaciones
" Inlerés porel | 6.Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra 4 4 4
usuario alento en ayudarle a solucionar algin problema o dificultad

gue se le presenle,

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tlempo 4 4 4
prometido,
- Institucion 8, Cuando tiene dificultades con su tiempo el personal 4 4 4

colaboradora comprende y colabora con usted,

- Compromiso del | 9. El personal de la municipalidad muestra predisposicién para 4 4 s
personal brindar asesoria en los tramites gue realizan los usuarios.
10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el 4 4 4

compromiso de mejorar la calidad del servicio.




Dimension 3: capacidad de respuesta
Comprenda la gentileza y voluntad de los trabajadores para prestar cooperacion con los clientes brindando un servicio rdpido (Parasuraman.Zeithaml y

Berry, 1891).
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Actitud y 11. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 4 4 4
disposicion oportunamente de acuerdo con los plazos establecidos.
Informacion sobre
actividades 12. Los proceszos de la tramitacidn de diversos documentos 4 4 4
son claros y precisos.
Rapidez del 13. A traves de sus trabajadores la municipalidad brinda 4 F 4
servicio informacion precisa sobre las actividades que usted consulta.
Actitud v 14, Las asesorias del personal son individualizadas segin los 4 4 i
disposicion UsUAarios.
15, Los horarios de atencidn son variados y en diferentes 4 4 4
turnos para facilitar el acceso de los usuarios.




Dimensién 4: Seguridad _
Es la atencién especiglizada e individualizada que el colaborador de la empresa ofrece al cliente (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1991). Facilidad de

contacto v comunicacion, gustos y necesidades, el cliente requiere un trato Gnico.

an la atencion al usuario.

Indicadores Iterm Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/ |
Recomendaciones
Confianza en los | 16.Te da confianza la atencion por parte del personal de la 4 4 4
empleados municipalidad.
17. En la municipalidad el servicio gue se brinda el personal es 4 4 4 o
oportuno y confiable.
Digpanibilidad 18. EI personal de la municipalidad posee los suficientes 4 4 4
para ayudar conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los
usuarnios,
19, Los trabajadores de la municipalidad tienen buen nivel de 4 4 4
conocimientos técnico.
20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez 4 4 4




Dimension 5: Empatia

Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1981).

s requerida,

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacionas
Horarios Los horarios de alencién de la municipalidad son comodos 4 4 4
adecuados para los usuarios,
La realizacién de los tramites es adecuada a las necesldades 4 4 4
de los usuarios.
Interés La municipalidad brinda un buzdn de sugerencias para las 4 4 4
institucional por &l | inquietudes de los usuarios.
usuario
Atencion empatica | La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 4 4 4
individualizada prontitud & los usuarios.
Los trabajadores del municipio atienden sus consultas cuando 4 4 4

Pd.: el presente formats debe tomar en cuenta:
Willkams v Webb (1884} asl come Powell (2003), menchonan que no exisle un consenso respecto al numMEeno de expertos 2 emplear, Por ofra parte, el nimero di jueces que se debe
empbear en un juicio depende del nivel da experticia y de |a diversidad del conocimiento, Asl, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis (1987), y Lynn {1986) {ctedos en McGartland et
al. 2003) sugieren un rango de Z hasta 20 expertos, Hyrkés el al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimackin conflable de (a validez de contenide de un instrumento
{eantidad minimameste recomendable para construccicnes de nuevos instrumentos). S/un 80 % delos experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado
al instruments (Voutllainen & Liukkonen, 1895, citados en Hyrkis el al. (2003).Ver: hillps: s, revistaespacios, comicited 201 Ticiled 201 7-23 pdl entre ofra bibliografia,
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiot(a)(ita): Fanny Blas Rodriguez.
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi misme, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria de Gestidn Pablica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Modernizacion del estado y la calidad
de la gestién del personal en una Municipalidad, Lima, 2022; y siendo imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacidn educativa,

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Fxpresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente,

Atentamente

Firma
Massiel Almonacid Ramos

DNI. 43785712



1. Datos generales del Juez

Mombre del juez: | Fanny Blas Rodriguez
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor [}
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa )
académica: | Organizacional (x}
Areas de experiencia profesional: | Administrativo-Edueativo
Institucidén donde labora: | Universidad Nacional Mayor de San Marcos-FA
Ingenieros SAC,
Tiempo de experiencia profesional | 2a4afios () Mis de 5 afios (x)
en
el drea:
Experiencia en Investigacién | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.

DNL: | 10683607

Firma del experto: éﬁu@l&% .

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicic de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor {a): | Massiel Almonacid Ramos
Objetivo: | Medir la relacidn de la variable Modernizacion del Estado
Administracion: | Massiel Almonacid Ramos
Afio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Lima
Dimensiones: | Gobierno abierto
Gobierno electranico
Articulacidn interinstitucional

Escala: | Escala ordinal
Niveles o rango: | Deficiente, moderado, aficiente
Cantidad de items: | 17 items
Tiempo de aplicacién: | 15 min.

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Modernizacion del estado y la
calidad de la gestidn del personal en una Municipalidad, Lima, 2022 elaborado por
Massiel Almonacid Ramos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segln corresponda.



El tem se comprends
fécilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern no es claro.
2. Bajo Mivel El item requiere bastantes modificacionss
CLARIDAD ouna

modificacidn muy grande en @l uso de las
palabras de scuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una madificacidn muy
especifica de algunos de los tErminos del
item.

4, Alto nivel

El itern &s daro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El fem tiene relacidn
logica con la dimensién o

1. totalments en desacuerdo
{ng cumple con &l criterio)

El ftern no tiene relacion logica con la
dimensidn.

2, Desacuerdo
{bajo nivel de acuerdo)

El tem tiena una relacién tangencial
jlsjana con la dimensidn.

El item =3 esencial o

importante, es decir debe
ST,

indicador que  estd | 3. Acuerdo El ltemn tlene una relacidn moderada con la
midiendo. {moderado nivel) dimeansion que se estd midiendo.
4, Totalimente de Acuardo El item se encuentra estd relacionado con
{2l nivel) |la dimension que esta midiendo.
1. Mo cumiple con &l criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVAMNCIA afectada la medicion de |a dimension.

2. Bajo Miveal El item tiene alguna relevancia, pero ofro
item puede estar inchuyendo lo que mide
Bste,

3. Moderado nivel El itern es relativamanta importanta.

4, Allo nivel El itern &5 muy relevants y debe ser

incluida.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Modernizacion del estado

Definicion de la variable:

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013) respectivamente afirma que: La gestidn
publica moderna es una gestidn dirigida a resultados en beneficio al cludadano, Esto es

una gestién en la cual los empleados publicos se interesan por comprender lo que

solicita el cludadano vy planean los procesos de fabricacion o acciones como los de

soporte con el objetive de transformar los insumos en bienes o servicios pablicos que

conlleve a mayor satisfaccion a los ciudadanos, asegurando sus derechos y a un costo

accesible.




Dimensién 1: Gobierno abierto

El gobierno ablerto es aquel que garantiza y fomenta transparencia, integridad publica, participacion ciudadana y utiliza el poder de la tecnologla para
aumentar sus niveles de eficacia y garantizar la rendicién de cuentas. Asegurando gue la informacién sea accesible, completa, relevante, objetiva y

confiable en el transcurso del tiempeo (PCM, 2013)

de forma fisica o digital,

Indicadores [tem Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Transparencia 1.La municipalidad brinda peridédicamente informacian 4 4 4
relevante y oportuna come principio de transparencia.
7 La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
los avances, dificultades y resultados de su gestion.
Accesibilidad 3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de 4 4 -
facil accaso y comprension.
4 Puede usted acceder a la informacion que solicita a través 4 4 A
de la plataforma web o de forma fisica en la municipalidad.
Participacidn 5. La municipalidad promueve la participacion ciudadana 4 4 4
ciudadana mediante sus principales medics de comunicacion (Pagina
web, facebook, otros).
6. La municipalidad le proporciona canales de comunicacion 4 i 4
para que puedan recibir sus consultas, sugerencias y/o quejas




Dimension 2: Gobierno electrénico

Es ol uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién para brindar serviclos gubernamentales independientes del tiempo, distancia y compleja
arganizacion, Ademas, manifiesta que el gobierno electrénico otorga beneficios directos a la peoblacién, como son: |3 facilidad en comunicaciones, [a
eliminacién de barreras de tiempo y espacio, igual acceso a la informacion, incremento del intercambio colaborativo entre diferentes reparticionas,

acrecentar la producclon de bienes y servicios de valor agregado, eleva |a calidad de vida de los habitantes (PCM, 2013)

Indicadores

ltem

Claridad

Coherancia

Ralevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Usodala TICs

7. La municipalidad facilita los serviclos del estado a los
civdadanos a través del uso de tecnologias de la Informacidn y
comunicaciones (TIC),

Fl

a

8. La municipalidad hace uso de diversos medios digitales (pagina
web institucional, facabaok, whatsapp, otras) que proporciong
informacion y comunicacitn continua con el cludadana,

Flataforma Web

9. La municipalidad cuenta con una plataforma web Institucional
actualizada y con informacidn que aporte al desarrollo de su
localldad.

10. La municipalidad liene una plataforma web amigable que
ayuda y brinda soporte al usuario.

Promocian del
gobigrma
electronico

11. Cree usted que la municipalidad promueve &l uso de los
madios electrdnicos yo digitales.,

12, Estima usted que [a promocidn del gobiernc elecironico
mejora la entrega de los servicios y tramiles al ciudadana
reduciendo la brecha digital.




Dimensién 3: Articulacion interinstitucional
PCM (2013), describe como un estado unitario y descentralizado, es decir, estado complejo y mas interdependiente entre sus partes, Enun escenaro

como éste, para que las politicas piblicas se mantengan coordinadas hasta llegar a su poblacitn, se requiere practicar los mecanismos efectivos de
coordinacion y cooperacion entre ios niveles de goblerno y las instituciones del estado. Asimismo, estos mecanismas san: vertical, aqui se encueniran
entidades de distintos niveles de gobiemo y en el horizontal, entidades de un mismo nivel de gobierno.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Irteroperabilidad
interinstitucional

13, Cree usted que la municipalidad colabara y participa en e

intercambio de datos e informacion con otros organismos del Estada,

4

a

4

14, Piensa usted que |a municipalidad realiza coordinacionas con
olras instituciones diferentes a su nivel de goblerno para realizar
acuerdos que ayuden a su localidad,

Accasibilidad

15, Considera Ud. que la municlpalidad participa aclivamente en el
Consejo de Coordinacion Intergubemamental (representantes del
gaobierno: nacional, regionales, locales).

16. Estima usted que la municipalidad realiza coordinacionas con
otras entidades de su mismo nivel de gobiarno a fin de reafirmar sus
intEreses CHmMUNAas.

Participaciin
ciudadana

17. Cree usted que la municipalidad promueve alianzas estratégicas
con ofras municipalidades que le permilan cumplir proyectos
comunes o desarrollar peliticas afines.

L




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Fanny Blas Rodrigues
Grado profesional: | Maestria (x) Dioctor ()
Area de formacién | Clinica{) Social () Educativa()
académica: | Organizacional {x)

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora:

Administrativo-Educativo

Universidad Nacional Mayor de San Marcos-FA
Ingenieros SAC,

Tiempo de experiencia profesional
en
el drea:

2a4aios ()

Mas de 5 zfios (x)

Fxperiencia en Investizacion
Psicométrica: {si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

DNI:

10683607

Firma del experto:

A

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventario)

" Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Masslel Aimonacid Ramos
Objetive: | Medir la relacién de la variable Gestién de la calidad
Administracion: | Massiel Almonacid Ramos
Ahfo: | 2023
Ambito de aplicacién: | Lima
' Dimensiones: | Elementos tangibles
Fiahilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Escala: | Escala ordinal
Niveles o rango: | Malo, regular, bueno
Cantidad de ftems: | 25 items
Tiempo de aplicacion: L‘JE min.

4. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario "Gestion de calidad” elaborado por
Massiel Aimonacid Ramos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califigue cada uno de los items segun corresponda.



Categoria

Calificaclén

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
faciimente, es decir, su
sintdclica vy semantica
son adecuadas.

1. Mo cumple con el criterio

El item no es claro,

2. Bajo Mivel

El itarn requiere bastantes modificaciones
ouna

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o

por la ordenacion de estas.

3. Mcderado nivel

Se requiere una madificacion muy
gspecifica de algunos de los términos del
item,

4, Alto nive

El tem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El ilem tiene relacion
ldgica con la dimension o

1. totalmenta en desacuerdo
{no cumple con el criterio)

El itern no tiene relacién [ogica con la
dimansidn.

2, Desacuecrdo
(bajo nivel de acuerdo)

El itam tiene una relacion tangancial
flgjana con la dimensidn.

El item es csencial o
impartante, es decir debe
SEr.

indicador que  estad | 3. Acuerdo El item tiens una relacion moderada con la
midiendo. | (mederado nivel) dimensidn que se estd midienda,
"4, Totalmente de Acuerdo El item se encuenltra esta relacionado con
(alto nivel} Is dimensién que estd midiendo,
1. No cumple con el criterio El Mem puede sar eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la mediciin de la dimensian.

2. Bajo Nivel

El [tam fiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
aste,

3, Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevants y debe ser
inclulda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Gestion de la calidad

Definicion de la variable; Gestion de calidad

Se define como Gestion de calidad, a la medicién de las diferencias o brechas que existe
entre los deseos o expectativas de los consumidores y sus percepciones respecto a la
prestacién del servicio, de conformidad con los requerimientos de cada cliente.
(Parasuraman, Zeithmal y Berry 1993).



Dimension 1: Elementos tangibles
Son las instalaciones fisicas, equipos y aspecto del personal de una organizacion (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1983).

cuando realiza una consulta

Indicadores Itern Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1.La municipalidad brinda periddicamente informacion 4 4 4
relevante y oportuna como principio de transparencia.
Conservacidn delas | 2.La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
instalaciones los avances, dificultades v resultados de su gestion. |
3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de d 4 4
f&cll acceso y comprension.
Calidad de fos 4. En la municipalidad usted, percibe una modernidad 4 a4 4
equipos permanente de los equipos.
5. Percibe Ud. que los equipos Informaticos son eficientes 4 4 4




Dimensidn 2: Fiabilidad
Comprende la habilidad para prestar el servicio acordado de manera comecta y oportuna creando confianza (Parasuraman, Zeithmal y Barry 1993), para
gl cliente la confianza es lo mas importante en cuanto al servicio v ello delermina que vuelva a cormprar.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancla | Observaciones/
Recomendaciones
" Inlerés porel | 6.Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra 4 4 4
usuario alento en ayudarle a solucionar algin problema o dificultad

gue se le presenle,

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tlempo 4 4 4
prometido,
- Institucion 8, Cuando tiene dificultades con su tiempo el personal 4 4 4

colaboradora comprende y colabora con usted,

- Compromiso del | 9. El personal de la municipalidad muestra predisposicién para 4 4 s
personal brindar asesoria en los tramites gue realizan los usuarios.
10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el 4 4 4

compromiso de mejorar la calidad del servicio.




Dimension 3: capacidad de respuesta
Comprenda la gentileza y voluntad de los trabajadores para prestar cooperacion con los clientes brindando un servicio rdpido (Parasuraman.Zeithaml y

Berry, 1891).
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Actitud y 11. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 4 4 4
disposicion oportunamente de acuerdo con los plazos establecidos.
Informacion sobre
actividades 12. Los proceszos de la tramitacidn de diversos documentos 4 4 4
son claros y precisos.
Rapidez del 13. A traves de sus trabajadores la municipalidad brinda 4 F 4
servicio informacion precisa sobre las actividades que usted consulta.
Actitud v 14, Las asesorias del personal son individualizadas segin los 4 4 i
disposicion UsUAarios.
15, Los horarios de atencidn son variados y en diferentes 4 4 4
turnos para facilitar el acceso de los usuarios.




Dimensién 4: Seguridad _
Es la atencién especiglizada e individualizada que el colaborador de la empresa ofrece al cliente (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1991). Facilidad de

contacto v comunicacion, gustos y necesidades, el cliente requiere un trato Gnico.

an la atencion al usuario.

Indicadores Iterm Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/ |
Recomendaciones
Confianza en los | 16.Te da confianza la atencion por parte del personal de la 4 4 4
empleados municipalidad.
17. En la municipalidad el servicio gue se brinda el personal es 4 4 4 o
oportuno y confiable.
Digpanibilidad 18. EI personal de la municipalidad posee los suficientes 4 4 4
para ayudar conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los
usuarnios,
19, Los trabajadores de la municipalidad tienen buen nivel de 4 4 4
conocimientos técnico.
20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez 4 4 4




Dimension 5: Empatia

Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1981).

s requerida,

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacionas
Horarios Los horarios de alencién de la municipalidad son comodos 4 4 4
adecuados para los usuarios,
La realizacién de los tramites es adecuada a las necesldades 4 4 4
de los usuarios.
Interés La municipalidad brinda un buzdn de sugerencias para las 4 4 4
institucional por &l | inquietudes de los usuarios.
usuario
Atencion empatica | La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 4 4 4
individualizada prontitud & los usuarios.
Los trabajadores del municipio atienden sus consultas cuando 4 4 4

Pd.: el presente formats debe tomar en cuenta:
Willkams v Webb (1884} asl come Powell (2003), menchonan que no exisle un consenso respecto al numMEeno de expertos 2 emplear, Por ofra parte, el nimero di jueces que se debe
empbear en un juicio depende del nivel da experticia y de |a diversidad del conocimiento, Asl, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis (1987), y Lynn {1986) {ctedos en McGartland et
al. 2003) sugieren un rango de Z hasta 20 expertos, Hyrkés el al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimackin conflable de (a validez de contenide de un instrumento
{eantidad minimameste recomendable para construccicnes de nuevos instrumentos). S/un 80 % delos experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado
al instruments (Voutllainen & Liukkonen, 1895, citados en Hyrkis el al. (2003).Ver: hillps: s, revistaespacios, comicited 201 Ticiled 201 7-23 pdl entre ofra bibliografia,
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senior(a)(ita): Zarela Liliana Cubas Ayasta.
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

MNes es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conccimiento que siendo estudiante del programa de Maestria de Gestién Piblica de la
Universidad César Vallgjo, en la sede Lima Norte, promocidn, requiero validar el instrumento
con el cual recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacidn.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Modernizacién del estado y la calidad
de la gestién del personal en una Municipalidad, Lima, 2022; y siendo imprescindible contar
con la aprobacicn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion,
= Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracidn me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente,

Atentamente

Massiel Almonacid Ramos

DNI: 43785712



1. Datos generales del Juez

Nombre del jues:

Zarela Liliana Cubas Ayasta

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social(} Educativa() Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Gerencia de adquisiciones de bienes estratégicos

Institucion donde labora:

Sepguro Social de Salud

Tiempo de experiencia profesional en

el drea:

2 a4 afios() Mis de 5 afos (x)

Experiencia en [nvestigacidn

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado,

DNI: | 06789491

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor (a): | Massiel Almonacid Ramos
Objetivo: | Medir la relacitn de la variable Modemizacidn del Estado
Administracion: | Massiel Almonacid Ramos
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Lima
“Dimensiones: | (Gobiemno abierto

Gobiemo electrdnico
Articulacidn interinstitucional

Escala: | Escala ordinal
Miveles o rango: | Deficiente, moderado, eficiente
Cantidad de items: | 17 items
Tiempo de aplicacién: | 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usled le presento el cuestionario “Modernizacion del estado y la
calidad de la gestion del personal en una Municipalidad, Lima, 2022" elaborado por
Massiel Almonacid Ramos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items seglin corresponda.



El item se comprende
fécilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El itern no es clarn.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificacionss
CLARIDAD ouna

modificacidn muy grande en el uso de las
palabras de scuerdo con su significado o
por la ordenacion de gstas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy
especifica de algunos de los tErminos del
item,

4, Alto nivel

El ftem es daro, tiene semantica y sintaxis
gdecuada,

COHERENCIA
El ftem tene relacidn
logica con la dimensian o

1. totalments en desacuendo
{ne cumple con el criterio)

El ftern no tiene relacion logica con la
dimensidn.

2. Desacuerdo
{bajo nivel de acuerdo)

El ltemn tiena una relacién tangencial
j/lgjana con la dimensidn.

El item es esencial o
importante, es decir debe
Ser.

indicador que  estd | 3, Acuerdo El tern tiene una relacion moderada con la
midiendo. {moderada nivel) dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con
{alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. Mo cumple con &l criterio El item puede ser eliminado sin gue se vea
RELEVAMNCIA afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, perc ofro
item puede estar inclhuyendo lo que mide
fste,

3. Moderado nivel El ltern es relstivamante importante.

4. Allo nivel El itern &5 muy relevants y debe ser

ingluida.

Leer con detenimiento los items vy calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Modernizacion del estado

Definicion de la variable:

El Decreto Suprermo N* 004-2013-PCM (2013) respectivamente afirma que: La gestion
publica moderna es una gestion dirigida a resultados en beneficio al ciudadano. Esto es

una gestion en la cual los empleados pablicos se interesan por comprender lo que

solicita el cludadano y planean los procesos de fabricacion o acciones como los de

soporte con el objetivo de transformar los insumos en blenes o serviclos plOblicos que

conlleve a mayor satisfaccion a los ciudadanos, asegurando sus derechos y a un costo

accesible.




Dimensién 1: Gobierno abierto

El gobierno ablerto es aquel que garantiza y fomenta transparencia, integridad publica, participacion ciudadana y utiliza el poder de la tecnologla para
aumentar sus niveles de eficacia y garantizar la rendicién de cuentas. Asegurando gue la informacién sea accesible, completa, relevante, objetiva y

confiable en el transcurso del tiempeo (PCM, 2013)

de forma fisica o digital,

Indicadores [tem Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Transparencia 1.La municipalidad brinda peridédicamente informacian 4 4 4
relevante y oportuna come principio de transparencia.
7 La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
los avances, dificultades y resultados de su gestion.
Accesibilidad 3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de 4 4 -
facil accaso y comprension.
4 Puede usted acceder a la informacion que solicita a través 4 4 A
de la plataforma web o de forma fisica en la municipalidad.
Participacidn 5. La municipalidad promueve la participacion ciudadana 4 4 4
ciudadana mediante sus principales medics de comunicacion (Pagina
web, facebook, otros).
6. La municipalidad le proporciona canales de comunicacion 4 i 4
para que puedan recibir sus consultas, sugerencias y/o quejas




Dimension 2: Gobierno electrénico

Es ol uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién para brindar serviclos gubernamentales independientes del tiempo, distancia y compleja
arganizacion, Ademas, manifiesta que el gobierno electrénico otorga beneficios directos a la peoblacién, como son: |3 facilidad en comunicaciones, [a
eliminacién de barreras de tiempo y espacio, igual acceso a la informacion, incremento del intercambio colaborativo entre diferentes reparticionas,

acrecentar la producclon de bienes y servicios de valor agregado, eleva |a calidad de vida de los habitantes (PCM, 2013)

Indicadores

ltem

Claridad

Coherancia

Ralevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Usodala TICs

7. La municipalidad facilita los serviclos del estado a los
civdadanos a través del uso de tecnologias de la Informacidn y
comunicaciones (TIC),

Fl

a

8. La municipalidad hace uso de diversos medios digitales (pagina
web institucional, facabaok, whatsapp, otras) que proporciong
informacion y comunicacitn continua con el cludadana,

Flataforma Web

9. La municipalidad cuenta con una plataforma web Institucional
actualizada y con informacidn que aporte al desarrollo de su
localldad.

10. La municipalidad liene una plataforma web amigable que
ayuda y brinda soporte al usuario.

Promocian del
gobigrma
electronico

11. Cree usted que la municipalidad promueve &l uso de los
madios electrdnicos yo digitales.,

12, Estima usted que [a promocidn del gobiernc elecironico
mejora la entrega de los servicios y tramiles al ciudadana
reduciendo la brecha digital.




Dimensién 3: Articulacion interinstitucional
PCM (2013), describe como un estado unitario y descentralizado, es decir, estado complejo y mas interdependiente entre sus partes, Enun escenaro

como éste, para que las politicas piblicas se mantengan coordinadas hasta llegar a su poblacitn, se requiere practicar los mecanismos efectivos de
coordinacion y cooperacion entre ios niveles de goblerno y las instituciones del estado. Asimismo, estos mecanismas san: vertical, aqui se encueniran
entidades de distintos niveles de gobiemo y en el horizontal, entidades de un mismo nivel de gobierno.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Irteroperabilidad
interinstitucional

13, Cree usted que la municipalidad colabara y participa en e

intercambio de datos e informacion con otros organismos del Estada,

4

a

4

14, Piensa usted que |a municipalidad realiza coordinacionas con
olras instituciones diferentes a su nivel de goblerno para realizar
acuerdos que ayuden a su localidad,

Accasibilidad

15, Considera Ud. que la municlpalidad participa aclivamente en el
Consejo de Coordinacion Intergubemamental (representantes del
gaobierno: nacional, regionales, locales).

16. Estima usted que la municipalidad realiza coordinacionas con
otras entidades de su mismo nivel de gobiarno a fin de reafirmar sus
intEreses CHmMUNAas.

Participaciin
ciudadana

17. Cree usted que la municipalidad promueve alianzas estratégicas
con ofras municipalidades que le permilan cumplir proyectos
comunes o desarrollar peliticas afines.

L




1. Datos generales del Juez

MNombre del juez: | Zarela Liliana Cubas Ayasta

Grado profesional;

Maestria (x} Droctor ()

Area de formacién
académica;

Clinica{} Social ()} Edueativa{} Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:

Cerencia de adquisiciones de bienes esiratégicos
Seguro Social de Salud

Tiempo de experiencia profesional en

2adaios () Mas de 5 aflos (x)

el drea:

Experiencia en Investigacidn

Psicométrica: (s coresponde)

Trabajo(s) psicomeétricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI: | 067894491

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor {a): | Massiel Almonacid Ramos
Objetivoe: | Medir la relacidn de la variable Gestion de la calidad
Administracién: | Massiel Almonacid Ramos
Ano: | 2023
Ambito de aplicacion: | Lima

Dimensiones:

Elementos tangibles

Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Escala: | Escala ordinal
Niveles o rango: | Malo, regular, bueno
Cantidad de items: | 25 items
Tiempo de aplicacion: | 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario "Gestion de calidad” elaborado por
Massiel Almonacid Ramos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califiqgue cada uno de los items segun corresponda.



Categoria

Calificaclén

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
faciimente, es decir, su
sintdclica vy semantica
son adecuadas.

1. Mo cumple con el criterio

El item no es claro,

2. Bajo Mivel

El itarn requiere bastantes modificaciones
ouna

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o

por la ordenacion de estas.

3. Mcderado nivel

Se requiere una madificacion muy
gspecifica de algunos de los términos del
item,

4, Alto nive

El tem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El ilem tiene relacion
ldgica con la dimension o

1. totalmenta en desacuerdo
{no cumple con el criterio)

El itern no tiene relacién [ogica con la
dimansidn.

2, Desacuecrdo
(bajo nivel de acuerdo)

El itam tiene una relacion tangancial
flgjana con la dimensidn.

El item es csencial o
impartante, es decir debe
SEr.

indicador que  estad | 3. Acuerdo El item tiens una relacion moderada con la
midiendo. | (mederado nivel) dimensidn que se estd midienda,
"4, Totalmente de Acuerdo El item se encuenltra esta relacionado con
(alto nivel} Is dimensién que estd midiendo,
1. No cumple con el criterio El Mem puede sar eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la mediciin de la dimensian.

2. Bajo Nivel

El [tam fiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
aste,

3, Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevants y debe ser
inclulda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Gestion de la calidad

Definicion de la variable; Gestion de calidad

Se define como Gestion de calidad, a la medicién de las diferencias o brechas que existe
entre los deseos o expectativas de los consumidores y sus percepciones respecto a la
prestacién del servicio, de conformidad con los requerimientos de cada cliente.
(Parasuraman, Zeithmal y Berry 1993).



Dimension 1: Elementos tangibles
Son las instalaciones fisicas, equipos y aspecto del personal de una organizacion (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1983).

cuando realiza una consulta

Indicadores Itern Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1.La municipalidad brinda periddicamente informacion 4 4 4
relevante y oportuna como principio de transparencia.
Conservacidn delas | 2.La municipalidad rinde cuentas a la ciudadania presentando 4 4 4
instalaciones los avances, dificultades v resultados de su gestion. |
3.Piensa usted que la pagina web de la municipalidad es de d 4 4
f&cll acceso y comprension.
Calidad de fos 4. En la municipalidad usted, percibe una modernidad 4 a4 4
equipos permanente de los equipos.
5. Percibe Ud. que los equipos Informaticos son eficientes 4 4 4




Dimensidn 2: Fiabilidad
Comprende la habilidad para prestar el servicio acordado de manera comecta y oportuna creando confianza (Parasuraman, Zeithmal y Barry 1993), para
gl cliente la confianza es lo mas importante en cuanto al servicio v ello delermina que vuelva a cormprar.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancla | Observaciones/
Recomendaciones
" Inlerés porel | 6.Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra 4 4 4
usuario alento en ayudarle a solucionar algin problema o dificultad

gue se le presenle,

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tlempo 4 4 4
prometido,
- Institucion 8, Cuando tiene dificultades con su tiempo el personal 4 4 4

colaboradora comprende y colabora con usted,

- Compromiso del | 9. El personal de la municipalidad muestra predisposicién para 4 4 s
personal brindar asesoria en los tramites gue realizan los usuarios.
10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el 4 4 4

compromiso de mejorar la calidad del servicio.




Dimension 3: capacidad de respuesta
Comprenda la gentileza y voluntad de los trabajadores para prestar cooperacion con los clientes brindando un servicio rdpido (Parasuraman.Zeithaml y

Berry, 1891).
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Actitud y 11. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 4 4 4
disposicion oportunamente de acuerdo con los plazos establecidos.
Informacion sobre
actividades 12. Los proceszos de la tramitacidn de diversos documentos 4 4 4
son claros y precisos.
Rapidez del 13. A traves de sus trabajadores la municipalidad brinda 4 F 4
servicio informacion precisa sobre las actividades que usted consulta.
Actitud v 14, Las asesorias del personal son individualizadas segin los 4 4 i
disposicion UsUAarios.
15, Los horarios de atencidn son variados y en diferentes 4 4 4
turnos para facilitar el acceso de los usuarios.




Dimensién 4: Seguridad _
Es la atencién especiglizada e individualizada que el colaborador de la empresa ofrece al cliente (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1991). Facilidad de

contacto v comunicacion, gustos y necesidades, el cliente requiere un trato Gnico.

an la atencion al usuario.

Indicadores Iterm Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/ |
Recomendaciones
Confianza en los | 16.Te da confianza la atencion por parte del personal de la 4 4 4
empleados municipalidad.
17. En la municipalidad el servicio gue se brinda el personal es 4 4 4 o
oportuno y confiable.
Digpanibilidad 18. EI personal de la municipalidad posee los suficientes 4 4 4
para ayudar conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los
usuarnios,
19, Los trabajadores de la municipalidad tienen buen nivel de 4 4 4
conocimientos técnico.
20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez 4 4 4




Dimension 5: Empatia

Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza (Parasuraman.Zeithaml y Berry, 1981).

s requerida,

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacionas
Horarios Los horarios de alencién de la municipalidad son comodos 4 4 4
adecuados para los usuarios,
La realizacién de los tramites es adecuada a las necesldades 4 4 4
de los usuarios.
Interés La municipalidad brinda un buzdn de sugerencias para las 4 4 4
institucional por &l | inquietudes de los usuarios.
usuario
Atencion empatica | La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 4 4 4
individualizada prontitud & los usuarios.
Los trabajadores del municipio atienden sus consultas cuando 4 4 4

Pd.: el presente formats debe tomar en cuenta:
Willkams v Webb (1884} asl come Powell (2003), menchonan que no exisle un consenso respecto al numMEeno de expertos 2 emplear, Por ofra parte, el nimero di jueces que se debe
empbear en un juicio depende del nivel da experticia y de |a diversidad del conocimiento, Asl, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis (1987), y Lynn {1986) {ctedos en McGartland et
al. 2003) sugieren un rango de Z hasta 20 expertos, Hyrkés el al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimackin conflable de (a validez de contenide de un instrumento
{eantidad minimameste recomendable para construccicnes de nuevos instrumentos). S/un 80 % delos experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado
al instruments (Voutllainen & Liukkonen, 1895, citados en Hyrkis el al. (2003).Ver: hillps: s, revistaespacios, comicited 201 Ticiled 201 7-23 pdl entre ofra bibliografia,
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Anexo 6. Matriz de consistencia

Modernizacién del estado y la gestién de calidad del personal de una Municipalidad, Lima 2022.

Problema general:

¢De qué manera se relaciona la
Modernizacién del estado y la
gestion de calidad del personal
de una Municipalidad, Lima
20227

Problemas especificos:

¢De qué manera se relaciona el
gobierno abierto y la gestion
de calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 20227?

¢De qué manera se relaciona el
gobierno electrénico y la
gestion de calidad del personal
de una Municipalidad, Lima
20227

¢De qué manera se relaciona la
articulacion interinstitucional y
la gestion de calidad del
personal de una
Municipalidad, Lima 20227

Objetivo general:

Examinar cdmo se
relaciona la modernizaciéon
del estado y la gestién de
calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 2022

Objetivos especificos:

Determinar ~ cémo se
relaciona el  gobierno
abierto y la gestion de
calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 2022

Determinar ~ cémo  se
relaciona el  gobierno
electrénico y la gestion de
calidad del personal de una
Municipalidad, Lima 2022

Determinar ~ cémo  se
relaciona la articulacion
interinstitucional 'y la
gestion de calidad del
personal de una
Municipalidad, Lima 2022

Hipotesis general

Existe relacion entre
modernizacién del
estado y la gestion de
calidad del personal de
una Municipalidad,
Lima 2022

Hipdtesis especificas:
Existe relacion entre el

gobierno abierto y la
gestion de calidad del

personal de una
Municipalidad, Lima
2022

Existe relacion entre el
gobierno electrénico y
la gestion de calidad del

personal de una
Municipalidad, Lima
2022

Existe relacion entre la
articulacion

interinstitucional y la
gestion de calidad del

personal de una
Municipalidad, Lima
2022

VARIABLES
Variable 1: Modernizacién del Estado
Niveles y
ftems
Subcategorias Indicadores Escalay rangos
valores
Gobierno abierto - Transparencia
- Accesibilidad 12
- Participacion ciudadana 3'4
Y Deficient
5y6
e
Ordinal
- Uso de TICs (17-39)
Gobierno - Plataforma web 78, 1. nunca
electrdnico - Promocion del 9,10, 2.casi
gobierno electrénico 11,12 nunca
3.a )
veces Medio
4. casi
siempre (40-62)
5.
- Interoperabilidad 13,14 siempre
Articulacion institucional 15 -
T Eficiente
interinstitucional - Coordinacion vertical 16, 17
- Coordinacion horizontal (63 - 85)
Variable 2: Gestién de calidad
Subcategorias Indicadores ftems Escalay Nivelesy
valores rangos
-Conservacion de las 12
Elementos instalaciones ’
) ) 3,4, Mala
tangibles -Calidad de los equipos .
Ordinal
(25-58)

-Interés por el usuario




-Institucién colaboradora 6,7 1. nunca
-Compromiso del personal 8, 2.casi
Fiabilidad 9,101 gugca
-Actitud y disposicion v;eces Regular
-Informacioén sobre 11,12 4. casi
actividades 13 14 siempre
Capacidad de -Rapidez del servicio 15 5. (59-92)
respuesta siempre
-Actitud y disposicion 16, 17
-Informacion sobre | 1819 Buena
actividades 20
Seguridad -Rapidez del servicio (93 -
_ 125)
-Horarios adecuados 2122
-Interés institucional por 23
usuario
o, . 24,25
-Atencion empatica
Empatia individualizada
Tipo y disefio de investigacion Poblacién y muestra (sustentado) Técnicas e instrumentos Estadistica

(sustentado)

Tipo: Basico
Nivel: Correlacional- causal.
Enfoque: Cuantitativo.

Disefio: No experimental.

Poblacién: 150 usuarios

Muestra: 127 usuarios

Muestreo: Muestreo probabilistico
aleatorio simple.

Variable 1: Modernizacién del estado

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario.

Variable 2: Gestién de calidad

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario.

Descriptiva: porcentajes y frecuencias

Inferencial: Rho de Spearman




Anexo 7. Confiabilidad

Fiabilidad del instrumento Modernizacion del estado

La medicién de confiabilidad del cuestionario se dio por medio de la prueba piloto, mediante

el estadistico alfa de Cronbach por contener multiples respuestas y ser una escala de Likert.

Confiabilidad de la primera variable

’ Alfa de Nivel
Variable/Dimension ltems Cronbach
Var 1: Modernizacion del estado 17 0.962 Muy alta
D1: Gobierno abierto 6 0.823 Muy alta
D2: Gobierno electronico 6 0.848 Muy Alta
D3: articulacion interinstitucional S 0.787 Muy alta

En la prueba piloto donde participaron 15 personas se obtuvo una confiabilidad muy alta;
estableciéndose que el instrumento es confiable.

De acuerdo con la tabla que se muestra, el resultado de anélisis de confiabilidad alfa de

Cronbach que son valores que tienen un nivel alto.



Fiabilidad del instrumento Gestion de calidad

La medicion de confiabilidad del cuestionario se dio por medio de la prueba piloto, mediante

el estadistico alfa de Cronbach por contener multiples respuestas y ser una escala de Likert.

Confiabilidad de la sequnda variable

Alfa de Nivel
Variable/Dimension items Cronbach
Var 1: Gestion de calidad 25 0.860 Muy alta

D1: Elementos tangibles

D2: Fiabilidad

0.814 Muy alta
0.848  Muy Alta

0.799 Muy alta
0.807 Muy Alta
0.823 Muy alta

D3: Capacidad de respuesta
D4: Seguridad
D5: Empatia

gl o o o1 O

En la prueba piloto donde participaron 15 personas se obtuvo una confiabilidad muy alta;
estableciéndose que el instrumento es confiable. De acuerdo con la tabla que se muestra, el
resultado de analisis de confiabilidad alfa de Cronbach que son valores que tienen un nivel

alto.

e Menora 0.700 no hay consistencia
e De 0.701 a2 0.900 consistencia interna alta
e De 0.901 a 0.999 consistencia, muy alta

e Consistencia perfecta



Anexo 8. Prueba de normalidad

La prueba de normalidad es una técnica estadistica utilizada para evaluar si un conjunto de datos
sigue una distribucion normal o gaussiana. Esta se utiliza para determinar si los datos provienen de
una poblacién con una distribucion normal o si se desvian significativamente de esta distribucion. La
hipdtesis nula de la prueba establece que los datos siguen una distribucién normal en la poblacién,

mientras que la hipétesis alternativa plantea que los datos no siguen una distribucién normal.

Pruebas de normalidad a las dimensiones de cada variable 1y 2

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Modernizacion del Estado ,245 127 ,000
Gob. abi