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Resumen

Esta indagacion sobre “Modernizacion del Estado y calidad de atencion al publico
en la municipalidad durante la pandemia, Morropdn 2022, tuvo como objetivo
general determinar la relacién entre la modernizacién del Estado y la calidad de
atencion al publico, fue de orientacidon cuantitativa, basica, hipotético deductivo,
no experimental, de corte transversal y alcance correlacional-descriptivo. Se uso
la muestra de 375 usuarios de la municipalidad de Morropén, se recolect6é datos
usando la encuesta y observacion y como instrumento el cuestionario; la
validacién conto con tres expertos, estos sefialaron que los instrumentos usados
eran aplicables para medir las variables. La confiabilidad de los cuestionarios, se
midié por el estadistico Alfa de Cronbach en las variables modernizacion del
Estado y calidad de atencién al publico, resultando 0,923 y 0,947, de alta
confiabilidad. En el procesamiento de los datos de la investigacion se usé el
SPSS V26 y para la estadistica descriptiva e inferencial se emple6 el estadistico
Rho de Spearman. Finalmente, se concluye que existe relacion entre
modernizacion del Estado y calidad de atencién al pablico en la municipalidad de

Morrop6n Piura, con el nivel de significancia menor a 0,01.

Palabras clave: Calidad de servicio, modernizacion del Estado, formas de

atencion y municipalidad de Morropon.
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Abstract

This inquiry on "Modernization of the State and quality of public service in the
municipality during the pandemic, Morropon 2022", had the general objective of
determining the relationship between the modernization of the State and the quality
of public service, it was quantitative, basic, hypothetical deductive, non-
experimental, cross-sectional and correlational-descriptive scope. The sample of
375 users of the municipality of Morropon was used, data was collected using the
survey and observation and the questionnaire as an instrument; the validation had
three experts, they pointed out that the instruments used were applicable to
measure the variables. The reliability of the questionnaires was measured by the
Cronbach's Alpha statistic in the variables modernization of the State and quality of
attention to the public, resulting in 0.923 and 0.947, of high reliability. SPSS V26
was used to process the research data, and Spearman's Rho statistic was used for
descriptive and inferential statistics. Finally, it is concluded that there is a
relationship between the modernization of the State and the quality of customer
service in the municipality of Morropon Piura, with a significance level of less than
0.01.

Keywords: Quality of service, modernization of the State, forms of care and
municipality of Morropon.
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I. INTRODUCCION

Las politicas publicas componen todo eje esencial para la construccién y
fortalecimiento de la cultura publica, ya que facilitan la accesibilidad del usuario
a todo ente gubernamental. La calidad del servicio al cliente es apreciada como
un factor notable en las organizaciones ya que esta disefiado para atender las
necesidades de la poblacion para lograr su satisfaccion; es asi, que en diversos
entes existe malestar entre quienes se comunican de diferentes formas para
atender sus diversos requerimientos, lo cual se refleja en la actitud y competencia

del personal relevante.

Debido al momento vivido por la pandemia del Covid 19, tuvo que
transcurrir un amplio periodo en las actividades jornales del estado ya que
anteriormente se estaba desarrollando de manera virtual. En la municipalidad de
Morropon, se vieron en la necesidad de hacer uso de diversas técnicas para
comunicarse con los usuarios, ya que en la situacion que nos encontrabamos no
era permitido el contacto fisico, por lo que se hizo uso de Google Meet, mesa de
partes virtual, Zoom, correo electrénico, mensaje de texto, WhatsApp y llamadas
telefonicas. Cabe precisar que esta nueva metodologia no garantizaba una
adecuada intervencion en la necesidad requerida, en efecto el acceso a la
municipalidad de Morropén, a través de los nuevos métodos mencionados
anteriormente, es inestable, porque la mayoria de los usuarios no pueden utilizar
los nuevos sistemas tecnoldgicos, por falta de conocimiento, porque mas de 41
mil habitantes, casi un tercio de la poblacibn de Morropon, viven en zonas
rurales; diez de las ciudades que se consideran urbanas pero tienen servicios de
internet y telefonia limitados o nulos; al igual que los municipios de Piura, no
tienen la suficiente capacidad de servicio de internet ni de instalaciones de
fotocopiado o impresion, razén por la cual muchos usuarios que acuden a esta
ciudad de investigacion se encuentran indefensos frente a los operadores de la

administracion, ante lo cual no podian exponer con precision su caso.



Globalmente, estamos viviendo una situacion inesperada debido a la
aparicion de un mortal virus, en base a Drucker, vivimos una situacion que para
muchos parece irreal, y que ha tenido consecuencias fatales para la poblacién,
pero también hemos podido verificar que por medio de los avances tecnoldgicos

se ha podido desarrollar medidas preventivas en el menor tiempo posible.

En el presente estudio, se hace mencion a lo expresado por la
Organizacion de las Naciones Unidas (2019) la cual sefiala en su publicacion
gue todos los sujetos deben contar con mecanismos que les permitan hacer
contacto con las autoridades, para que puedan conocer las probleméticas que
les aquejan, que en tiempos de pandemia aumento este tipo de conflictos y ahi
donde se necesita herramientas digitales que permitan obtener soluciones mas

eficaces en una frecuencia mas breve.

En cuanto a la calidad de atencion y modernizacién del estado, se hace
mencién especial a Ecuador que en los ultimos afios ha presentado grandes
avances, pues haciendo uso del proceso adaptativo han logrado generar un
vinculo entre usuarios-tecnologia-autoridades, es decir que por medio de un

portal se puedan dar a conocer sus conflictos.

Garcia et al. (2021) en relacién a las estrategias utilizadas como medidas
de prevencion de la enfermedad, las autoridades tuvieron que hacer sus
actividades de manera remota, por primera vez en afios se dej6 de lado la
presencia de la persona, y haciendo uso de la tecnologia se elabor6 una base

de datos para seguir manteniendo la comunicacion.

Con respecto al problema general de la tesis de ha establecido la
siguiente: ¢Como la modernizacion del Estado se relaciona con la calidad de
atencion al publico en la municipalidad de Morropén 20227?; en los especificos
¢, Como la modernizacion del Estado se relaciona con la confiabilidad en la
calidad de atencién al publico en la municipalidad de Morropén 20227, ¢ Como
la modernizacion del Estado se relaciona con la empatia en la calidad de
atencion al publico en las municipalidades Morropon 20227, y ¢Coémo la
modernizacion del Estado se relaciona con la comunicacién y medicion en la

calidad de atencion al publico en la municipalidad, Morropon 20227



En lo que corresponde a la justificacion tedrica, se ejecutd para establecer
una correlacion entre la calidad de atencion y la modernizacién del estado al
cliente en el area metropolitana de Morropon durante la pandemia; enfocandonos
en la labor administrativa con relacion al trato que se les dio a los usuarios, ya
gue nuestro andlisis esta enfocado a una institucion del estado. Asimismo, la
justificacion practica se reafirma en los efectos positivos logrados, con el fin de
instituir una relacion directa entre las estrategias propuestas por el gobierno
durante la pandemia, para estudiar la calidad de la atencién al cliente urbano,
pudiendo asi lograr una recoleccién de datos mas precisa y con un gran rango
de confiabilidad puesto que se realizo el estudio en los mismos usuarios. En lo
correspondiente, a la base metodolégica, se ha considerado la linea
metodoldgica, la cual se verifica con estudios realizados por otros relacionados
con el tema de investigacion; utilizando un cuestionario de encuesta estilo Likert

como herramienta de recoleccion de datos.

Bajo el contexto del objetivo general, se determind la relacion entre la
modernizacion del Estado y la calidad de atencion al publico municipalidad,
Morropon de Piura 2022; respecto a los objetivos especificos, se conocio el nivel
de la modernizacion del Estado y sus dimensiones en la municipalidad de
Morropon 2022; asimismo se identifico el nivel de calidad de atencion al publico
en la municipalidad de Morropon 2022; y se determind la relacion entre las
dimensiones de la modernizacion del Estado y las dimensiones en la calidad de

atencion al publico en la municipalidad de Morropén Piura 2022.

Haciendo referencia con la integracion de la hipétesis general, existe
relacion significativa entre las dimensiones de la modernizacion del Estado y las
dimensiones de la calidad de atencién al publico municipalidad, Morropon de
Piura 2022.



Il. MARCO TEORICO
Dentro de los referentes nacionales Aranguren (2019) recurrio a
desarrollar su estudio en la municipalidad de Ate Vitarte, en base a la informacion
recogida pudo identificar que los usuarios sefialaban una tendencia hacia el nivel
regular, lo cual no permite llegar a una conclusion precisa. En la tesis que preparé
Gonzales (2019) en la municipalidad de San Borja, pudo verificar que los
usuarios si pudieron acoplarse a las tendencias actuales, logrando incluso en el

confinamiento obtener respuesta a sus necesidades.

Por su lado, Cardenas (2019) el objetivo es identificar el vinculo entre los
ejes transversales y el gobierno local de la politica de innovacién de la
municipalidad provincial de Lima, utilizando investigacion correlacional y no
experimental, instrumentos cuestionarios, a partir de 95 trabajadores siendo ejes
de muestra. Cabe sefialar que el coeficiente de correlacion que muestran las
variables propuestas es de 0.654 con un nivel de sig. 0.000; resaltando que
poseen una correlacion positiva promedio. Se concluye que existe una conexion
significativa entre el gobierno local y el eje transversal de las politicas de
innovacion de la ciudad. Es decir, si se llega a mejorar la implementacion de los
pilares transversales de las normativas de innovacién en términos de gobierno
digital y abierto, asi como la interinstitucionalidad, se obtendra un incremento del
43% en el progreso del ente publico, la economia de la ciudad y la

administracion.

Apaza (2018) buscdé establecer vinculos entre la nueva administracion
publica y la gestion de programas de presupuesto por resultados de la UGEL de
Abancay, con investigaciones no experimentales, disefios correlacionales, se
realiz6 un cuestionario a 64 trabajadores, demostré que existe una un nexo
preponderante. Sefialando asi se ha realizado un trabajo en conjunto con la

comunidad para realizar mejoras en el area académica.

Matta (2018) sefalo que para obtener buenos resultados en Ica se debe
tomar en cuenta al area jurisdiccional ya que si se respeta las leyes se tendra
una mejor comunicacion en los sectores, amparado por los resultados de Rho de
Spearman - 0.033 mostrando significancia con valores 7.750 > 0.05. Navarro

(2018) obteniendo asi valores positivos demostrando asi un gran avance.



Carbajal (2017) realiz6 un andlisis en lo que se refiere a la satisfaccion de
los usuarios segun la atencion que recibian por parte de la mesa de partes del
Congreso de la Republica en el afio 2016 demostro que por una gran agrupacion

de factores los niveles de aceptacién eran bastante altos.

En lo que se refiere a la teoria epistemoldgica relevante para las
investigaciones actuales, Saavedra (2007) manifiesta que el pensamiento de las
personas esta enfocado siempre a saciar su curiosidad puesto que en el
desarrollo del intelecto la persona siempre busca conocer mas, pues el
conocimiento da la sensacion de poder y tener control sobre las situaciones que
se presenten. Por medio del discernimiento se pretende ir mas alla de un mero
concepto se busca conocer el trasfondo establecido. Por medio del positivismo
se busca entender la realidad y saber orientarse hacia la toma de decisiones
futuras. Por su lado, Zefa (2015) hace referencia a que los elementos externos
pueden alterar la realidad y que es el investigado el que debe tomar la decision
de si enfrenta el cambio o se queda estatico y nunca toma la decision de salir de

la zona de confort.

Respecto al sustento tedrico de las variables de la encuesta, en el caso
de la modernizacion del Estado, PCM (2015) mencion6 que cualquier politica de
modernizacién “cumple el objetivo que le dio la direccion institucional,
conectando y poniendo en marcha procesos modernos para lograr resultados en
el esfuerzo gubernamental, trayendo mejoras a las personas y al desempefio del
estado” (p.1). La OEA (2017), hace referencia al gran avance que ha traido la
tecnologia al mundo pues ha permitido evolucionar a un nivel mayor de
efectividad, ya que procesos que solian tardar dias o hasta semanas ahora se
pueden realizar en minutos desde la comodidad del hogar haciendo uso solo de

aparatos electronicos.

Chunt y Narrea (2017) establecen la interrelacion que se genera entre
usuario y herramientas digitales con el fin de dar una solucién a sus problemas.
Mientras que Lagos (2018) sefala que territorio abarca el accionar de
desarrollarse en un determinado lugar por medio de la vanguardia actual. Marin
y Morales (2017) refiere que no se debe sentir temor al cambio ya que este no

€S mas que un proceso que tiene un fin de superacién personal y de comunidad.



En aspectos que incluyen las dimensiones sobre la modernizacion del
Estado, se tiene al gobierno abierto, PCM (2017) que desempefia funciones de
crecimiento de capital (2005), buscan salvaguardar a sus compatriotas con el fin
de que mas adelante cumplan un rol fundamental en la toma de decisiones de la

nacion.

El CLAD (2017) Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo, explica que por medio de la democracia y la verdad los gobiernos
abiertos son un soporte para los usuarios pues tienen presente un ente que va a

luchar constantemente por el cumplimiento de sus derechos.

Las Naciones Unidas (2016) manifiesta que estos surgen ante la
necesidad de contar con un ente supervisor que vele por los derechos de los
pobladores. También, Conejero (2017) vuelve a hacer precision en la democracia
ya que si esa esta no existe se vive en un entorno de agresividad y autoridad
donde se tiene miedo a expresar lo que verdaderamente se siente por temor a

las represalias.

Asimismo, tenemos los informes abiertos, son las informaciones del
gobierno, que se presentan de manera virtual donde se visualiza todo tipo de

informacion que no atente contra el derecho de privacidad (PNDA, 2019).

En lo que respecta a la variable calidad de atencion, se refiere a actitudes
y enfoques hacia los servicios, Arbulu (2016) en su estudio referido a la calidad
de atencidn y la gestion de recursos humanos, en un municipio de Lima, intentd
encontrar una correlacion significativa entre las variables que se estudio;
utiizando el meétodo de correlacion, que plantea una hipétesis de
correspondencia alta y reveladora; donde se tomé como muestras a cien
personas, demostrando que si existe un nexo de 0,372. Sefialando que si hay un

vinculo pero que no necesariamente ambas son consecuentes.

Con relacion a lo precisado, Cuatrecasas (2017) sefala que esto se va a
determinar en base a qué grado de satisfecho tiene el usuario. Para el caso de
la gestidn de la calidad, recurrimos al aporte del Comité Técnico SO/TC 176 (2016),
quien expresa que el contar con un buen lider va a generar éxito puesto que este

va a saber guiar a los colaboradores hacia el éxito (Merino, 2019).



Sefiala que el proceso de modernizacion es a largo alcance ya que todo
suma en la busqueda del éxito publico. Vaquez (2018) refiere que si los usuarios
ven que todo estd marchando de manera favorable van a sentir una sensacion
de seguridad (Tafur, 2017).

En lo concerniente al aporte de las indagaciones internacionales tenemos
a Gomez (2019) en su estudio sefiala que buscaba identificar el nexo base para
establecer nuevos lineamientos en la municipalidad de Rafaela. La metodologia
aplicada fue cuantitativa; se logré como resultado final identificar que este tipo
de gobierno junto al local se va a complementar ya que uno busca estar atento
a las necesidades la nacion y el otro tiene que dar soluciones en la mayor

brevedad posible.

Montafia y Torres (2018) a través de la investigacion de la identificacion
de la cultura organizacional en relaciébn con lineamientos para intervenir
sistematicamente en etapas de transformacion institucional, su poblacién se dio
en Colombia, por ende, el proceso metodoldgico fue basica, y no experimental.
Concluyendo que cuando mayor es el cambio de paradigma en la poblacion esta

mas rapido se va adaptar a las nuevas tendencias.

Asinelli (2018) en su investigacion sobre los procesos modernos que vive
la Argentina: sefiala que si se quiere dar un proceso de modernizacion es
necesario contar con un arduo capital, ya que, es una inversion a largo plazo

donde se pueden generar riesgos o resultados muy favorables.

Valencia (2018) llego a la resolucién final que algunos usuarios estan
cémodos con el tiempo de espera establecido, sin embargo, no les molestaria

aceptar un cambio con tal de obtener una solucion mas pronta.

Enriquez (2018) sefnala que la motivacion también es un trabajo que se
debe trabajar. Verificando que el 78% de la poblacién laboral solo realizan su

labor por obligacion mas que por el gusto de hacerlo.

Lograr obtener valores de calidad 6ptima en una labor a larga escala ya
gue primero se debe identificar todos los errores, corregirlos y tomar una decision
final, segun Kaisen (2016) la aplicacion del razonamiento para una gestion

calificada se convertira en un activo relevante que debera ser tenido en cuenta



por los administradores de la institucion.

El Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (2017)
expresa que las TIC'S en este sector se debe utilizar con bastante
responsabilidad pues se maneja informacion de suma importancia. Para la ONU
(2008), es el siguiente paso en la evolucién del hombre, pues es otro mecanismo

de interaccion.

La American Society for Quality Control precisé en cuanto a la calidad es
la unién de multiples factores relacionados al sentir del usuario (mencionado por
Kotler & Keller, 2016) refiere que estos estan en constante evolucion pues las

necesidades suelen variar constantemente (Kotler & Bloom, 2016).

El servicio es el bien que la administracion manifiesta al usuario
(Gronroos, 2017), La calidad es consecuencia de una determinada interaccion

(Parasuraman et al., 2016).

Lethinen (2016) sustenta que se muestran como una parte mensurable de
la calidad, la calidad material como unidad; en segundo lugar, el derecho
corporativo relacionado con la imagen de la oficina; y tercero, el caracter
participativo, es consecuencia de la interaccion entre los colaboradores de la
unidad y los usuarios. La presentacion que hace Crosby (2016) de la naturaleza
del servicio al presentar la teoria de la gestion y la practica de la gestion de la
calidad confirma que la calidad no tiene un precio. Lo que cuesta dinero es lo

que no tiene calidad.

Crosby (2016) identificé los principios de la gestion de la calidad: no se
trata de la apariencia del producto sino de complacer al usuario en todo lo que
solicita, y que debe estar en constante evolucion.

Crosby (2016) refiere también que el factor emocional es un plus ya que
esto va a generar una satisfaccion en los usuarios sintiendo que si se toma en

cuenta sus solicitudes.

Para Navas (2016) refiere que la comunicacion es lo fundamental en una
relacion. Stanton et al. (2017) pues si se logra entender que es lo que el usuario

pide se le dara una solucion 6ptima en una menor frecuencia.

Determinar la calidad conlleva a elaborar una escala especial donde se



pueda dar un valor a cada uno de las dimensiones sefialadas y que al sumarlas

den el resultado final establecido (Donabedian, 1985).

El estandar internacional ISO 9001-2015, cuando se trata de un punto de
vista basado en la mejora continua, las organizaciones empresariales deben reducir
el alcance como el objetivo habitual, el resultado de la mejora continua de la
competencia de los empleados, mostrard un aumento en el alcance de la
satisfaccion del usuario. Asimismo, en cuanto a los enfoques basados en
decisiones, se define como el soporte de las decisiones tomadas, susceptible de
ser respaldado por analisis, consultas y datos légicos e intuitivos. Las
organizaciones que comienzan a practicar estos supuestos se inclinaran ante la
adjudicacion de quienes contribuyen al desarrollo institucional y se distanciaran de

quienes los imponen impulsivamente.



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El modelo utilizado es un modelo transaccional no experimental o
transversal, el cual es correlacional porque tiene una frecuencia determinada.
Escobar et al. (2018) explican que la indagacion cuantitativa es no experimental;
y esto proporcioné mayor seguridad ya que los datos no pueden ser manejados.
A través de la teoria se puede investigar en busca de una mejor comprension

donde se comprobo si la hipétesis es apropiada o no.

Segun Ramos (2020), el nivel es descriptivo-correlacional, en el sentido
de que a través de la investigacidn conocemos las caracteristicas del fendbmeno,
es decir, la demostracion de su manifestacion en cualquiera sea el conjunto de
participantes; en ese mismo contexto, el informe cuantitativo se utiliza el analisis
de la distribucién de datos y la tendencia promedio. Los analisis de correlacion
buscan determinar la dependencia de membresia entre dos o mas variables en
el modelo de recursos humanos, argumentando la correspondencia en las

hipétesis a probar.

Daonde:
M: Muestra

W1: Modernizacion del Estado

V2: Calidad de atencion al publico r:

2
N 4= D 43

relacion entre V1 y V2

10



3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Modernizacion del Estado

Definicion conceptual: Empleando las palabras de la Presidencia del
Consejo de ministros (2017) estas buscan una mejor relacion entre los usuarios y

los colaboradores para asi llegar al perfeccionamiento total (p.1).

Definicién operacional: Se ha evaluado mediante las dimensiones:

articulacion interinstitucional, gobiernos electronico y abierto.

Dimensiones: sus dimensiones son: articulacién interinstitucional,

gobierno electronico y gobierno abierto.

Escala de medicién: Se mide mediante una escala Likert, la escala va

del 1 al 5, donde 1 es el nivel minimo y 5 es el nivel maximo.

Variable 2: Calidad de atencion al publico

Definicion conceptual: Bajo la conceptualizacion de Cuatrecasas (2017),
se toman en cuenta diversos factores con el fin de darle la importancia debida a

las necesidades de los usuarios.

Definicion operacional: La variable calidad de atencion se medira
mediante aspectos como la confiabilidad, la empatia, la comunicacion y la
medicidn. Baena, (2017), estas van a permitir realizar un estudio mas arduo y

con mayor precision segun los elementos requeridos.

Dimensiones: Sus dimensiones son: Medicidon, empatia, comunicacion y

confiabilidad.

Escala de medicion: Se mide mediante una escala Likert, la escala va del

1 al 5, donde 1 es el nivel minimo y 5 es el nivel maximo.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Escobar et al. (2018) enfatizan que esta es la base central del
estudio porque a través del analisis de enfoque se pueden tomar en cuenta sus
necesidades. Por su parte, Lopez (2004) sefiala que se conceptualiza poblacion
como el grupo de personas dentro del cual se intenta definir el interés como

objeto de investigacion, y Hernandez et al (2014) enfatizan que una poblacion es
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una acumulacién de problemas con caracteristicas similares (Lepkowski, 2008b).

En esta encuesta la poblacion incluyé a usuarios de la ciudad de
Morrop6n, durante la pandemia de 2021; En este caso, la poblacion estudiada

es de 375 usuarios.

Muestra: Hernandez et al. (2014) acerca de la muestra mencionan que
su especificidad es que es un subconjunto, una parte del todo o una parte
constituyente del todo, que incluye todas las caracteristicas de lo que llamamos

namero de investigacion poblacional.
En consecuencia, se ha elegido aplicar la formula para alcanzar el tamafio
de la muestra de una poblacion finita.
le_a'/ xp*xq*N
_ 2
_ez*(N—1)+le_a/2*p*q

n

Donde:

N= Totalidad de la poblacién 375

Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%,
Z=1.96) p = probabilidad de ocurrencia (0.5)

g = probabilidad de no ocurrencia (0.5)

e = Margen de error (en su investigacion use un 5%, por tanto, e=0.05).
n= Tamafo de la muestra final 190

Sustituyendo los valores en la formula se encontraron valores para una

muestra de 190 trabajadores de la ciudad provincial de Morropén Piura.

Muestreo: Segun Mata et al. (1997) sostiene que esta es una técnica para
extraer componentes de la poblacion total; se refiere a una serie de medidas,
procedimientos y criterios a través de los cuales un subconjunto se extrae
miembros de una poblacion y representa lo que les sucede a todos los

participantes

Hernandez et al. (2014) argumentan que, al realizar el muestreo, es
esencial elegir las preguntas correctas, tal como estan disefiadas en el problema,
y tener acceso a estas muestras; También afirman que en las encuestas

descriptivas no experimentales, se seleccionan muestras con probabilidad si en
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las respuestas deseadas son representativas de la poblacion total. Ademas,
Canales et al. (1994) destacan que para evitar cualquier duda sobre la poblacién
es necesario estudiar a toda la poblacién, pero esto no siempre es posible. Por
ende, cuando la poblacion se conoce; es decir, cuando estad formada por un
namero definido de elementos, pueden surgir dificultades para estudiar las
cosas, ya sea porque falta de recursos o la poblacion es muy grande. Por otro
lado, dicen que los estudios realizados con muestras, aunque no hay garantia
de que capturen todos los atributos de la poblacion, tienen muchas ventajas,
como: La encuesta se realiza en poco tiempo, es rentable y puede controlar y
analizar las variables de la investigacion. En referencia al muestreo, se
seleccion6 a 375 trabajadores de la municipalidad de Morropon Piura, mediante

el muestreo probabilistico aleatorio y estratificado.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccién de datos: Hernandez et al. (2018) Explica que
realizar una encuesta es una actividad sistematica y legitima de recopilacion de
informacion basada en relaciones, y que sus actividades y medios pueden verse
a través de la agrupacion de capas y subclases. En esta investigacion se utilizé
la técnica de recoleccién de informacidn de encuesta porque tiene lineamientos
para la seleccion y uso de herramientas dentro de una entidad de actividad con

personas agrupadas y con caracteristicas diferentes a un punto especifico.

Baena (2017) explica que las herramientas tacticas que utilizd para
recopilar informacion respecto de las variables que tuvo en su investigacion
fueron las preguntas que compusieron el cuestionario que se utilizo, en la
encuesta estas preguntas seran las que permitan obtener informacién En este
caso, se utilizé una herramienta de cuestionario para la recoleccién de datos, en
el cual se formularon 20 preguntas sobre la variable nivel de modernizacién del
estado y 20 preguntas sobre la variable calidad del servicio al publico, utilizando

una escala Likert, que mide del 1 al 5, para cada:

Con relacién a la primera variable: se tienen las escalas de nunca (1)
hasta la valoracion de siempre (5). Sumado a ello, se tiene la escala para la

segunda variable que va desde muy en desacuerdo (1) hasta el muy de acuerdo
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(5).
Validez y confiabilidad del instrumento

Baena (2017) explica que la validez es la categoria en la que un
instrumento revela un espacio definido del objeto que se evalla o se pretende
medir. En esta investigacion se trataron elementos como: En términos de
relevancia, se han tenido en cuenta los principales componentes de la
herramienta. La validez se realiza a través de la valoracion de expertos que
revisan las preguntas desarrolladas y sugeriran los aspectos propuestos y los

gue necesitan mejorar.

Tabla 1

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento

N° Grado Nombres y Apellidos-Experto Dictamen
Académico
1 Doctora Maria Aurora Gonzales Vigo Aplicable
2 Doctora Zully Del Rosario Alcantara Guevara  Aplicable
3  Maestro
Confiabilidad

Respecto al test de fiabilidad, Baena (2017) explica que se trata de una
herramienta informatica que describe dimensiones aplicandola repetidamente a
las mismas personas con caracteristicas similares que realizan el calculo similar.
De igual forma, para conocer la confiabilidad de las preguntas de la encuesta, se
conto con el soporte de un instrumento de confiabilidad estadistica denominada
“Alfa de Cronbach”, la cual permite procesar la informacion mediante el programa
SPSS v.26.
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Tabla 2

Valores Alfa de Cronbach

Condicion Acotacion

De -0.01 AODE 0.01 A0.49 No es confiables- confiabilidad baja
De 0,50 AL 0,75 Confiabilidad-moderada

Del 0,76 AL 0,89 Confiabilidad-fuerte

De 0,90 AL 1,00 Confiabilidad-alta

Nota: Soto Quiroz (2015), estudio para doctorados y magister en cuatro procesos

Tabla 3

Estadistica de confiabilidad

Variable Alfade Cronbach No. de elementos
Modernizacion del Estado ,923 15
Calidad de atenciénal publico ,947 15

Fuente: Proceso mediante un software estadistico en SPPS v.26
3.5. Procedimientos

Posso y Bertheau (citando a Ruiz, 2002, p.35) destacan que cuando se
trata de la certeza de las respuestas a los items del instrumento, se tiene en
cuenta la homogeneidad al aplicar una prueba piloto, tomando cierta cantidad
determinada de participantes; por lo tanto, para determinar la confiabilidad y el
coeficiente del instrumento se proceso la confiabilidad interna, considerando que
el instrumento utilizado incluyé un niamero de respuestas posibles. En dicho
caso, la recoleccidon de datos se realiz6 aplicando dos formularios relacionados
con las variables de la encuesta, donde cada item tiene un valor determinado
segun la escala Likert aplicada. Luego se tabulé la informacién mediante el
SPSS V26. También, con los resultados obtenidos se elaboran tablas y graficos
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en base a sus rangos y niveles establecidos y finalmente se comparan las
hipotesis, estableciendo primero correlacion estadistica, donde se tiene en

cuenta el error de 5°.

3.6. Método de analisis de datos

Una vez seleccionada los datos, se transfirié a una matriz, lo que permitio
realizar registros, asi como editar cualquier dato recopilado para que pueda ser
examinado. El proceso de la informacion se ejecutd en un ordenador con
comentario de los resultados centrado en procedimientos de investigacion

cuantitativos y no en métodos computacionales (Baena, 2017).
Estadistica descriptiva

Hernandez et al., (2018) enfatizan que el investigador primero exploré y
describié los datos para luego analizarlos estadisticamente para vincular las
variables; se realiza un andlisis estadistico descriptivo de las variables de la
matriz seguido de las variables de investigacion, luego el procesamiento

estadistico de los datos corresponde a la prueba de hipotesis.

En la investigacion detallada se realizan observaciones estadisticas
durante la recopilacion de la informacién respectiva derivada mediante la
herramienta que proporciona la tabla de frecuencias y porcentajes los cuales se
mencionardn en el cuadro con la relaciébn de sus porcentajes, manejando el
paquete de estadistica de IBM SPSS V.26, predominando con un sondeo de la

interpretacion de los resultados derivados.
Estadistica inferencial

Finalmente, se tiene a la estadistica inferencial, la famosa “prueba del
coeficiente de correlacion” se ha utilizado para precisar si la correlacion
(interdependencia o asociacion) de dos variables se puede realizar por

intermedio del uso de la “prueba de Spearman Rho”
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3.7. Aspectos éticos

Prado (2016) al resumir las definiciones sobre ética, enfatiza que ser ético
significa percibir y desenvolverse bajo la nocién de no sentir rechazo alguno por
los demds, a menos que sea una cuestion de ética profesional, ya que causar
dafio a los demas. Eticamente se ha tenido el debido respeto hacia cada uno de
los autores mencionados, porque han sido referidos y citados en apoyo de la
metodologia APA. De esta manera, se considero6 la mencion a la responsabilidad
social debido a que se ha tomado como imagen las areas de preocupacion.
Finalmente, se contdé con el criterio de respeto a la confidencialidad de la
informacion al no revelar directa o indirectamente los datos recopilados a través

de la encuesta de cada participe.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Como se puede apreciar en la tabla 4; se observé que el valor de la prueba de

normalidad de Kolmogorov-Smirnov fue altamente significativo (p < 0,01); por ende,

se demuestra que los valores obtenidos no tienden a distribuirse normalmente y por

lo tanto se realizaron correlaciones con el coeficiente de Rho de Spearman.

Tabla 4

Prueba de normalidad de los valores del estado y calidad de atencion

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Modernizacién del Estado ,279 190 ,000
Calidad de atencidn , 266 190 ,000

Nota: resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra de estudio

En la tabla 5; se observa que, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman

es altamente significativo (p < 0.00), por lo tanto, existe relacidon directa entre la

modernizacion del estado y calidad de atencién en la municipal provincial de

Morrop6n Piura. 2022. Esto indica que mientras conste la modernizacion del estado

entonces se espera una buena calidad de atencion al publico en la municipal

provincial de Morropén

Tabla 5

Relaciéon entre modernizacion del estado y calidad de atencion al publico en la

municipal provincial de Morropén Piura. 2022

Modernizaci Calidad

on del de
Estado  atencién
Rho de Coeficiente de 1,000 ,703™
Spearman Modernizacion correlacion
del Estado Sig. (bilateral) . ,000
N 190 190
Coeficiente de ,703™ 1,000
Calidad de correlaciéon
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 190 190

Nota: resultados de la aplicacién de los instrumentos a la muestra de estudio
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Tabla 6
Nivel de la Modernizacion del Estado y sus dimensiones en la municipal provincial

de Morropdn Piura. 2022.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 13.2%
Modernizacion del Estado  Medio 72 37.9%
Alto 93 48.9%
Bajo 20 10.5%
Gobierno abierto Medio 70 36.8%
Alto 100 52.6%
Bajo 18 9.5%
Gobierno electrénico Medio 62 32.6%
Alto 110 57.9%
Bajo 25 13.2%
Articulacion Medio 75 39.5%
interinstitucional
Alto 90 47.4%
Total 190 100%

Nota: resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra de estudio

En la tabla 6 y figura 1, se llega a visualizar que la modernizacion del estado y sus
dimensiones, trae como principal hallazgo méas predominante en el nivel alto con el
48.9%, con lo que respecta a la dimension Gobierno abierto tiene un porcentaje de
52,6%, por otro lado, el gobierno electrénico con el 57.9% y por ultimo en

Articulacion interinstitucional con el 47.4%.
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Tabla 7

Calidad de atencion al pablico y sus dimensiones en la municipal provincial de

Morropon Piura. 2022.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 22 11.6%

Calidad de atencién Medio 71 37.4%
Alto 97 51.1%

Bajo 30 15.8%

Confiabilidad Medio 74 38.9%
Alto 86 45.3%

Bajo 27 14.2%

Empatia Medio 63 33.2%
Alto 100 52.6%

o Bajo 19 10.0%
&Z@i‘é{gﬁm'on y Medio 72 37.9%
Alto 99 52.1%

Total 190 100%

Nota: resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra de estudio

Enlatabla 7 y figura 2, se llega a visualizar que la modernizacion del estado y
sus dimensiones, trae como principal hallazgo mas predominante en el nivel alto
con el 51.1%, con lo que respecta a la dimensién Confiabilidad tiene un
porcentaje de 45,3%, por otro lado, la empatia con el 52.6% y por ultimo la
comunicacién y Medicion con el 52.1%.
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Tabla 8
Relacion entre las dimensiones de la Modernizacion del Estado y las
dimensiones de la calidad de atencion al publico en la municipal provincial de

Morropoén Piura. 2022

Calidad de atencion

Comunicaci
Confiabilida on y
Modernizacién del Estado d Empatia  Medicién
Gobierno Coeficiente de correlacion 814" ,702™ ,821"
abierto . .
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 190 190 190
Gobierno Coeficiente de correlacion 826" 697" ,788™
electrénic _. i
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 190 190 190
Articulaci Coeficiente de correlacion ,691™ ,888" , 755"
on
. ... Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
interinstit
ucional N 190 190 190

Nota: Resultados de los instrumentos a los 225 trabajadores de la municipalidad

En la tabla en mencidn, se tiene que el valor de la prueba Rho de Spearman es
altamente significativo (p < 0.01), lo que demuestra que existe una relacion directa
entre las dimensiones de simplificacion administrativa con las dimensiones de la
Modernizacion del Estado y las dimensiones de la calidad de atencién al pablico en
la municipal provincial de Morropén Piura. 2022. Por lo tanto, mientras aumente el
uso de la modernizaciéon del estado en sus dimensiones entonces se lograr una

buena calidad de atencién en sus dimensiones al publico en la municipal provincial

de Morropén.
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V. DISCUSION

El propdsito de esta investigacion es establecer la relacion entre la
modernizacion del estado y la calidad de los servicios publicos, en la
municipalidad provincial de Morropén 2022, un escenario que se prevé de gran
importancia debido a la implementacién de un retorno paulatino a la actividad
profesional en el sector publico de forma hibrida y remota. se vieron en la
necesidad de hacer uso de diversas técnicas para comunicarse con los usuarios,
ya que en la situacion que nos encontrabamos no era permitido el contacto fisico,
por lo que se hizo uso de Google Meet, mesa de partes virtual, Zoom, correo
electrénico, mensaje de texto, WhatsApp y llamadas telefénicas. Cabe precisar
gue esta nueva metodologia no garantizaba una adecuada intervencion en la
necesidad requerida, en efecto el acceso a la municipalidad de Morropén, a
través de los nuevos métodos mencionados anteriormente, es inestable, porque
la mayoria de los usuarios no pueden utilizar los nuevos sistemas tecnologicos,
por falta de conocimiento, porque mas de 41 mil habitantes, casi un tercio de la
poblacién de Morropdn, viven en zonas rurales; diez de las ciudades que se
consideran urbanas pero tienen servicios de internet y telefonia limitados o nulos;
al igual que los municipios de Piura, no tienen la suficiente capacidad de servicio
de internet ni de instalaciones de fotocopiado o impresion, razon por la cual
muchos usuarios que acuden a esta ciudad de investigacion se encuentran
indefensos frente a los operadores de la administracion, ante lo cual no podian

exponer con precision su caso.

En consecuencia, el objetivo general se tiene una correlacién positiva
moderada, que en comparaciéon con Cardenas (2019) donde el coeficiente de
correlacion que muestran las variables propuestas es de 0.654 con un nivel de
significancia de 0.000; resaltando que las variables poseen una correlacion
positiva promedio. Se concluye que existe una conexién significativa entre el
gobierno local y el eje transversal de las politicas de innovacién de la ciudad. Es
decir, si se llega a mejorar la implementacion de los pilares transversales de las
normativas de innovacion en términos de gobierno abierto y digital, asi como la
interinstitucionalidad, se obtendra un aumento del 42,7% en el progreso de la
organizacion, la economia de la ciudad y la administracién. También, Gonzales

(2019) ha establecido que en la municipalidad de San Borja, los usuarios si
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pudieron acoplarse a las tendencias actuales, logrando incluso en el

confinamiento obtener respuesta a sus necesidades.

Otro autor que menciona observaciones sobre la correlacion con el
proceso de modernizacion del Estado es Asinelli (2018) en su investigacion sobre
los procesos modernos que vive la Argentina: sefiala que si se quiere dar un
proceso de modernizacion es necesario contar con un arduo capital, ya que, es
una inversion a largo plazo donde se pueden generar riesgos o resultados muy

favorables.

A la par, se tiene a Arbulu (2016) en su estudio referido a la calidad de
atencién y la gestion de recursos humanos, en un municipio de Lima, intentd
encontrar una correlacion significativa entre las variables que se estudio;
utiizando el método de correlacidbn, que plantea una hipétesis de
correspondencia alta y reveladora; donde se tom6é como muestras a cien
personas, demostrando que si existe un nexo de 0,372. Sefialando que si hay un

vinculo pero que no necesariamente ambas son consecuentes.

Respecto al respaldo tedrico para la modernizacion del estado, bajo el
argumento de la Presidencia del Consejo de Ministros (2017) enfatiz6 que
cualquier politica de modernizacion del Estado cumple con los objetivos guiados
por las instituciones, conecta e inicia procesos de modernizacion para gestionar
gobiernos que obtengan resultados, para llevar mejora al pueblo y reflexion del
Estado (p.1). Ademas, la OEA (2017) estipula que los medios tecnolégicos sirven
como herramienta de apoyo a la satisfaccion de necesidades de atencion de
calidad a los usuarios. Inicialmente se aplicé a organizaciones manufactureras y
logré resultados exitosos. Estos resultados han sido replicados para instituciones
publicas y gubernamentales, permitiendo la representacion gubernamental
digital utilizando estos medios de TICS, favoreciendo a incrementar

paulatinamente los servicios con cobertura efectiva, transparente y participativa.

A su vez, en términos de calidad de la atencion, en ocasiones se definen
categorias y servicios calificados. Respecto a lo que se designa, Cuatrecasas

(2017) sefiala que es la acumulacion de caracteristicas que representan un
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servicio o producto obtenidas durante su produccion, consideradas requisitos

esenciales para lograr la satisfaccion de las necesidades de cada usuario.

Lo mismo se llega a la confirmacion con el enunciado de la hipotesis
general enmarcada en una correlaciéon significativa entre la modernizacion del
estado y la calidad de los servicios publicos urbanos durante la pandemia,
Morropon 2021, y al aplicar el Spearman, se lleva a la idea de doble sentido de
0.000; inferior a 0,01, lo que indica que se rechaza la nula (HO) y se acepta la
hipétesis alternativa; es decir, que si se llega a mejorar la modernizacion del
estado, la calidad de la atencién a la poblacion serd mayor. De manera similar,
Chun et al. (2010, citado en Narrea, 2017) la definen como las interacciones
abiertas y efectivas, teniendo en cuenta sus productos y las nuevas tecnologias,

con el objetivo de crear felicidad para la poblacion.

Respecto al primer objetivo especifico, acerca de la correlacion entre la
confiabilidad de la calidad y la modernizacion del estado de los servicios publicos
en la Ciudad de Morropon; porque durante la crisis sanitaria la atencion publica
deben acomodarse al manejo de mecanismos tecnoldgicos, lo que afecta la
calidad confiable de la atencién publica; asimismo, Tafur (2017) asevera que
cuando se trata de servicios publicos, es de vital importancia lograr la
confiabilidad del usuario como asi como la seguridad de una atencién buena en

formas equivalentes.

Por tanto, la modernizacién del estado corresponde a la confiabilidad, la
cual se explica aplicando la prueba de Spearman, arrojando una
correspondencia moderadamente positiva de 0.703; estableciendo que los
aspectos propuestos afines con la calidad de la atencion se basan en los
indicados por Crosby (2016), quien enfatiza que hay confiabilidad, indicando que
la empresa y su equipo de colaboradores demuestran confiabilidad para este
proposito. Siempre dispuesto a brindar cualquier tipo de ayuda a nuestros

clientes.

Como primera hipétesis especifica de la investigacion referente a la
relacion entre la modernizacion del estado y la confiabilidad en un municipalidad
de Morropdn, es asi que Valencia (2018), en el estudio realizado revisando los
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resultados obtenidos, concluyé que quienes asisten al ente publico de acuerdo
con el plazo de atencion establecido para los servicios que presta, asi como las
adiciones previstas en la solucion de la problemética de los servicios prestados,
finalmente se refiere a la calidad del servicio que presta el Centro de Defensoria
Publica, de conformidad con lo establecido declarado por el usuario, percibiendo
un servicio calificado, basado en conocimientos adecuados para satisfacer los

requisitos solicitados por el usuario.

Aplicando la prueba estadistica de Spearman referida a la primera
hipétesis, se logrd una significancia de 0,000; menos de 0,01 sosteniendo que
se rechaza la nula (HO) y se acepta la alternativa (H1); expresado de manera
mas clara, que existe comunicacién entre la modernizaciéon del estado y
confiabilidad en la calidad de la atencion publica; es decir, que si el estado se
moderniza simboliza que habra mayor confiabilidad. En tal sentido, Matta (2018),
a través de la investigacion realizada, concluy6 que cualquier servicio ofrecido
por debajo de lo que se considera calidad para cualquier asesoria juridica no
cumple con lo que se refiere a la atencion brindada a cada usuario que requiere
la atencion de la jurisdiccion de Ica, sustentado en los resultados de Spearman -

0.033, el cual muestra valores 7.750 > 0.05, lo que nos dice que se admite la H1.

Respecto al segundo objetivo, estudiamos la relaciéon entre la empatia y
la modernizacién del estado respecto de la calidad de los servicios publicos en
la Ciudad de Morropén; A medida que las formas de atencion de la audiencia
han cambiado durante la pandemia, desde lo presencial hasta el manejo de los
componentes tecnolégicos, esto ha afectado la empatia de la audiencia y la
calidad de la atencién; por ende, Croshy (2016) argumenta que la empatia es la
capacidad de adquirir los conocimientos y habilidades necesarios sobre los
servicios y productos que ofrece una organizacion para brindar un Optimo

servicio a los clientes, colocandose en su lugar en relacion con sus necesidades.

Asi, la modernizacion del estado corresponde a la empatia, lo cual fue
comprobado mediante la prueba estadistica de Spearman, resultando una
asociacion positiva alta de 0,702; mantiene similitud con los resultados obtenidos
por Carbajal (2017), quien ha recalcado que la existencia de una relacion

significativa de alto valor entre la calidad del servicio y el nivel demostrando una
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relacion con la satisfaccion de los usuarios en el modulo dedicado al servicio de
los ciudadanos asistentes a la Asamblea Nacional de 2016 de la Republica;
teniendo en cuenta la valoracion del usuario sobre la calidad funcional y técnica,
el valor percibido, la confianza y las perspectivas, por otro lado, en cuanto a la
calidad del servicio tenemos confiabilidad, seguridad, factores fisicos, empatia y

capacidad de respuesta.

En ese mismo sentido, la segunda hipétesis especifica de esta
investigacioén tiene en cuenta la calidad funcional y técnica, el valor percibido, la
confiabilidad y las perspectivas como componente de la aprobacion de la
ocupacién; por otro lado, relacionados con la calidad del servicio también estan
la confiabilidad, la seguridad, los factores fisicos, la capacidad de empatizar y
responder. Al respecto, Gonzales (2019) concluy6 en su estudio con referencia
a los resultados derivados que los resultados al evaluar la relaciéon entre la
calidad del servicio y la atencién al cliente arrojaron un indicador adecuado al
caso, identificando la prestacion como un eje indispensable para el éxito de los

servicios de la municipalidad de San Borja.

Al ejecutar la prueba estadistica Rho de Spearman se ha obtenido un nivel
bilateral significativo de 0,000; deduciéndose que se admite la hipotesis alterna
y se rechaza la hipotesis que niega (HO); mas bien existe una conexion entre
modernizacion del estado y empatia en la calidad de los servicios publicos en la
ciudad de Morropon; eso es lo que permite aseverar que, si la modernizacion del
estado se hace adecuadamente, tendremos mayor simpatia. Por otro lado,
Donabedian (1985) afirmé que el calculo de la calidad de la atencién se muestra
como respuestas subjetivas de confiabilidad, capacidad y empatia de respuesta
como indicadores. Igualmente, enfatiza que las estrategias de evaluacion de la
calidad de la atencion deben demostrar caracteristicas integradoras y
sistematizadas que las hagan confiables y validas, tomando en cuenta factores
adecuados al origen del servicio, tanto en términos de estructura como de

proceso y sus resultados.

Respecto al tercer objetivo especifico, los resultados sondeados para
determinar la relacion entre el estado y la modernizacion de los medios y medir

la calidad de la atencion en el Municipio de la Provincia de Morropon al 2022; La
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evolucion de las formas de servicio publico durante la pandemia, desde lo
presencial hasta el manejo de herramientas virtuales, ha intervenido en la
medicidn y la comunicacion de la calidad del servicio publico; es asi, que la OEA
(2017) alude que los medios tecnoldgicos se refiere a métodos para apoyar la
implementacion de requisitos de atencion de calidad para los usuarios.
Inicialmente se aplicaron a entes de produccién y lograron resultados positivos.
Con estos resultados, se ampliaron al publico y al gobierno, permite la
representacién digital del gobierno utilizando estos medios de tecnologias de la
comunicacién e informacion, ayudando a incrementar gradualmente la oferta de
servicios con eficiencia y transparencia, al tiempo que permite la participacion

ciudadana.

Por lo tanto, la modernizacion del estado esta vinculada a la medicion y
comunicacién de la calidad de la atenciéon en el municipio de la Provincia de
Morropén; asi lo demostrd el Spearman, que arroj6 un resultado positivo alto de
0,758 como producto; consolida la investigacion realizada por el Centro
Latinoamericano de Gestion del Desarrollo (2017), que examina el uso de las TI
en la gestion publica, en el marco de servicios de calidad, eficientes,
transparentes y participativos, cumpliendo con las leyes de cada nacion, pero
con ética. Para la ONU (2008), se trata de utilizar tecnologia reciente para prestar

servicios estatales a los ciudadanos de forma relacional.

Al cuarto objetivo especifico se resuelve que existe significativa relacion
entre las dimensiones de la modernizacion del estado y la medicion y
comunicacion en la calidad de atencién en la municipalidad provincial de
Morropon 2022; aproximandose a la hipotesis trazada, Marin y Morales (2017),
refiriéndose a los procesos modernos, enfatizan que pasan a ser el control de
todos los procesos sociales naturales, aceptando que se implementen de
manera paulatina, también técnicamente las artes y la tecnologia. De acuerdo
con Navas (2016) la atencion a la poblacién debe ser un conjunto de acciones
gue faciliten una comunicacion de calidad durante la implementacion con las
diferentes unidades para despertar esta atencion, que trabajen de forma amena

para lograr mejores resultados.

27



Al desarrollar la prueba enmarcada en el Rho de Spearman se logré una
significancia constituida por el 0,000; siendo menor al 0.05 (0.000 < 0.05), esto
nos dice que se admite la hip6tesis alternativa (H1) y negando la Ho; méas bien
existe una conexion entre la modernizaciéon y la medicion y comunicacién y de la
calidad de los servicios publicos en el municipio provincial de Morropén 2022;
esto permite constatar que no basta con gestionar la modernizacion del estado,
sino que también es necesario capacitar al personal administrativo, financiero y
a los usuarios en la utilizando de medios virtuales de mediciéon y comunicacion

para un imponderable desarrollo en su uso.

De esta forma, Asinelli (2018) al investigar los modernos procesos que
vive la Argentina, ante una concurrencia organizacional o tendencia politica,
tiene como objetivo apropiado un andlisis en profundidad del conocimiento
experto de las reformas del Estado basadas en proyectos de modernizacion;
sumado de ello, se concluye que las variaciones econdémicas simbolizan gran
relevancia, pero no estan exentas de determinacion para alcanzar el estado de
modernidad deseado. Es asi, que los parametros estratégicos orientados a la
modernizacion utilizados para este proposito no se enmarcan en las realidades
politicas institucionales, generando muchas desventajas a la hora de
implementar dichos cambios, ubicando las leyes y normas juridicas vigentes en

un lugar remoto.

En sintesis dicho analisis de confiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach,
logrando una confiabilidad de 0.923 para la variable modernizacién del estado y

una confiabilidad de 0.947 para la calidad del servicio publico.

VI. CONCLUSIONES
1. El estudio en mencidon se ha determinado la asociacion de la modernizacion
del estado y la calidad de atencion al puablico en la Municipalidad de Morropén

2022, de acuerdo con los resultados obtenidos al aplicar la prueba estadistica
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de Rho Spearman, se muestra un alto grado de correlacion positiva de 0. 703,
significando que existe correspondencia entre la modernizacion del estado y
la calidad de los servicios publicos en la municipalidad de Morropon,
afirmando que la continua modernizaciéon mejorard la calidad de los servicios

al publico.

De igual manera, se tiene al primer objetivo especifico donde se ha
establecido los niveles de la modernizacion del estado en la municipal
provincial Morropon 2022, conforme al resultado obtenido, el nivel alto es que

mas predomina en dicha variable al igual que a sus dimensiones.

Asimismo, se tiene al segundo objetivo especifico donde se ha llegado a
establecer que la calidad de atencion al usuario, siendo el nivel alto que mas
predomina en la atencion al publico en la municipal provincial Morropon 2022,

al igual que sus dimensiones.

Existe relacion directa entre las dimensiones de la simplificacion
administrativa con las dimensiones de la Modernizaciéon del Estado y las
dimensiones de la calidad de atencidn al publico en la municipal provincial de
Morrop6n Piura. 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda al Procurador Publico de Piura, gestionar ante la Gerencia
General de la Administracion Publica, los recursos para ejecutar proyectos de
modernizacion del estado e implementar politicas de calidad de los servicios

publicos, velando por su buena e integral implementacién para los usuarios.

A la Administradora de la Municipalidad, desarrollar un plan estratégico para
las respectivas capacitaciones del personal administrativo y fiscal, utilizando
herramientas tecnoldgicas, para brindar servicios efectivos en el municipio de
la provincia de Morropon y orientar adecuadamente a los usuarios,

aumentando la confiabilidad de los mismos.

Al personal administrativo en la municipalidad provincial atender a los
usuarios teniendo como referencia las problematicas que encuentran para
acceder a los servicios prestados por el gobierno, a través de nuevas formas
de atencion al cliente, por el uso de los medios tecnoldgicos, por cambios en
la anticipacién de la atencién a los clientes por la ocurrencia de la pandemia;

y recibir un trato comprensivo.

Se recomienda al alcalde de la municipalidad de Morropén, gestionar planes
estratégicos de capacitacion de funcionarios electos y personal administrativo
con la unica finalidad de lograr un mejor uso de los medios tecnolégicos, para
el aprovechamiento de los beneficios que aportan las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones (TIC).
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Modernizacién del Estado y calidad de atencién al pablico de la Municipalidad,

Morrop6n 2022

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Modernizacién del
General: Determinar la Existe Estado
¢Como la L ) ) ) ; Escala Niveles y
relacion entre la re Dimensiones Indicadores ftems
modernizacion o L P rangos
modernizacion del laciéon significativa
del Estado se Estado y la calidad entre la D1: Gobierno abierto - Transparencia 1-3 Eficiente
relaciona con la de atencion al modernizacién  del - Integridad publica 4-6 (1) Nunca (74-100)
calidad de publico de la Estado y la calidad
atencion al Municipalidad de  atencion  al | D2: Gobierno electronico -Poder de la 7-10 (@ Casinunca Regular
publico en la durante la pablico de la tecnologia 11-22 © Aveces (48-73)
Municipalidad pandemia, Municipalidad - Pertinencia 13-16
durante la Morropon 2022. durante la - Retroalimentacion @ Casisiempre Ineficiente
pandemia, pandemia, D2: Articulacion interinstitucional - Vertical 17-18 (20-47)
. > )
Morropon 20217 Objetivos Morropén 2021. - Horizontal 19-20 ) Siempre
especificos:
Determinar la Hipétesis
Problemas laci6 | especificas: ; : —
Especificos: relacion entre la Existe Variable 2: Calidad de atencion
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Tipo:
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Hipotético deductivo

Poblacién:

Usuarios de la
municipalidad de
Morrop6n  durante la
pandemia.

Tipo de muestreo:

Muestra no probabilistica.

Tamafio de muestra:

La muestra estara
conformada por 80
usuarios de la

Variable 1:
Modernizacién del
Estado Técnicas:
Observacion,
Encuesta
Instrumentos:

Escrita, cuestionario

Autor: Radl

Constantino

Salamanca Ponce

Afio: 2021

Monitoreo: Control de calidad datos
Ambito de Aplicacién: Municipalidad de
Morrop6n durante la pandemia. Forma de
Administracién: Directa

DESCRIPTIVA:

Es la rama de la estadistica que recolecta, analiza y en donde se
caracteriza un conjunto de datos, a través de tablas y graficos
estadisticas de los resultados obtenidos de la base de datos
aplicados en el programa Statical Package for the Social Sciences
—SPSS-26.

INFERENCIAL:
Se aplicara la prueba de coeficiente de correlacion.




municipalidad
Morropén  durante
pandemia.

de

la

Variable 2: Calidad

de atencién al

publico Técnicas:

Observacion,

Encuesta

Instrumentos:

Escrita, cuestionario

Autor: Raul

Constantino

Salamanca Ponce

Afo: 202

Monitoreo: Control de calidad datos
Ambito de Aplicacién: Municipalidad de
Morropén durante la pandemia. Forma de
Administracion: Directa




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

L L . . ) . . Escala de Niveles o
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items o
medicién rangos
Presidencia del Consejo de | La variable modernizacién | D1: Gobierno - Transparencia 1-3
- . - abierto . -
Ministros (2017) mencionaron | del Estado se medira con sus - Integridad publica (4-6
que las politicas de | dimensiones gobierno
Modernizacion  del Estado | abierto, gobierno electrénico .
o ] ) D2: Gobierno - Poder de la 7-10
“‘cumplen como objetivo de las | y articulacion | electrénico tecnologia 11-12
entidades el de orientar, | interinstitucional i i -
- Pertinencia 13-16 Eficiente
entrelazar romover, el i i4 .
y p - Retroalimentacion Ordinal Regular
proceso de modernizacion hacia D3:Articulacién - Vertical 17-18 -
Ineficiente
una gestion gubernamental con interinstitucional - Horizontal 19-20

resultados, que brindan
bienestar al ciudadano y el

crecimiento del Estado” (p.1)




Matriz de operacionalizacién variable 2: Calidad de atencién

Escala de Niveles o
Definicién conceptual |Definicién operacional Dimensiones Indicadores ltems medicion rangos
Cuatrecasas (2017), | La variable calidad de | D1: Confiabilidad |- Planeacion 1-3
indic6 como aquel | atencion al publico se - Estructuracién 4-5
conjunto de | medira con  sus - Responsabilidad 6-7
propiedades que | dimensiones
presentan los | confiabilidad, empatia
productos o servicios | y comunicacion y _ —
D2: Empatia - Evaluacion 8-10
obtenidos en los | medicién. )
Emociones 11-12
procesos productivos, )
- Razonamiento 13-14 Alto
contando como
. Ordinal Medio
requisito
- Bajo
indispensable )
alcanzar la D3: Comunicacion | - Desarrollo de 15-17
satisfaccién ante las y medicion competencias 18-20

necesidades
requeridas por todo

usuario.

- Clima
organizacional




Anexo 3: instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario para medir la variable de investigaciéon modernizacién del Estado

l. Introduccién

Estimado informante el presente documento tiene el objeto de conocer su opinion sobre
la modernizacién del Estado en municipalidad durante la pandemia en Morropén. Dicha
informacion es completamente andénima y confidencial, por lo que solicito responder la
encuesta con sinceridad y de acuerdo a su propia expectativa.

ll.Indicaciones

A continuacién, se le pide responder marcando con una (X) la respuesta que considere

pertinente y de acuerdo a la escala presentada, que solo debe marca una opcion.

Nunca

Casi nunca

En ocasiones

Casi siempre

gl b~ W N|

Siempre

) Apreciacion
N Iltem T[] 2 [3[4]5

|_\

La informacion sobre la Municipalidad de
Morrop6n durante la pandemia, es abierta.

2 | La informacion sobre la Municipalidad de
Morropon, responde a la planificacion realizada
(contesta, explica, interpreta lo que recibe).

3 | Las iniciativas de la Municipalidad de Morropén,
estan enmarcadas en la planificacion
estratégica de la organizacion.

4 | Mantiene usted interaccion con funcionarios
responsables en el desarrollo de sus
actividades.

5 | Distingue los servicios completos e incompletos
en linea, que brindan la municipalidad de
Morropon.

6 | Los servicios en linea permiten completar (sin
necesidad de ir a alguna oficina), la informacién
requerida por la municipalidad de Morropon.

7 | Contiene un mapa del sitio visible de la
institucion en la pagina web.

8 | Contiene boletin electronico actualizado
automaticamente.

9 | La informacion presentada en la pagina web
muestra datos ligados.

10| Se pueden bajar formatos (Word o pdf) de la
pagina web o el boletin electrénico.




11

Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato
sobre el gobierno electronico.

12

El sistema de administracion de datos en la pagina
web es segura.

13

La pagina web permite enviar mensajes de
retroalimentacion a los funcionarios.

14

La pagina web permite buscar el correo electrénico
de funcionarios en particular.

15

La informacién de la pagina web se retroalimenta a
diario.

16

El asistente virtual, skype, IP-phone le permite
comunicarse efectivamente con los funcionarios.

17

Existen portales verticales desarrollados por otras
dependencias con funciones similares y en
diferentes niveles.

18

Los portales verticales contienen un punto Gnico de
consultas.

19

Los portales permiten observar la integracién total
(virtual) entre las dependencias y diferentes niveles
de la Administracion Publica.

20

El portal estatal anico ofrece todos los servicios de
Administracion Publica.




Cuestionario para medir la variable de investigacion calidad de atencion al
publico

[. Introduccién

Estimado informante el presente documento tiene el objeto de conocer su opinién
sobre la calidad de atencion al publico de la municipalidad durante la pandemia
en Morropoén. Dicha informacion es completamente anénima y confidencial, por lo
que solicito responder la encuesta con sinceridad y de acuerdo a su propia

expectativa.

II. Indicaciones
A continuacion, se le pide responder marcando con una (X) la respuesta que

considere pertinente y de acuerdo a la escala presentada, que solo debe marca

unaopcion.

Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 4
Muy de acuerdo 5

Apreclacion
g ltems 172[3[4] 5

¢Considera Ud., que la organizacion
1 administrativa es una prioridad en la calidad de
atencion al publico en la Municipalidad de
Morropén?

¢Considera Ud., que las actividades
2 | administrativas  evidencian  responsabilidad
institucional?

¢, Considera Ud., que la gestion administrativa se
3 | dirige con responsabilidad hacia como brindar,
un servicio de calidad?

¢Considera Ud., que las relaciones
4 | interpersonales son la fortaleza para una
confiable gestibn administrativa?

¢, Considera Ud., que el centro de atencion al
3 | publico esta respaldado por normas existentes?




¢ Considera Ud., que el centro de atencién al
publico se conduce a través de mecanismos
pertinentes?

¢,Considera Ud., que la confiabilidad asegura el
exito de la calidad de atencion al publico de la
municipalidad de Morropon?

¢ Considera Ud., que la evaluacién es una
necesidad para orientar los procesos de
gestion?

¢, Considera Ud., que los procesos de gestion
tienen su respaldo en el monitoreo de los
objetivos?

10

¢ Considera Ud., que el desarrollo personal
como objetivo de la gestion administrativa, esté
dirigido pensando en los usuarios?

11

¢,Considera Ud., que se cuenta con los recursos
necesarios para brindar un servicio empético?

12

¢, Considera Ud., que los procesos de atencion al
publico son cordiales?

13

¢, Considera Ud., que la informacion contribuye al
la conduccion precisa y de empatia con los
usuarios?

14

¢ Considera Ud., que el cumplimiento es un
principio que fortalece la relacion con el publico
usuario?

15

¢, Considera Ud., que la funcién de supervision
beneficia los procesos realizados para el publico
usuario?

16

¢, Considera Ud., que el centro de atencion al
publico en la municipalidad de Morropon, se
preocupa de las necesidades de Ia
comunicacion?

17

¢, Considera Ud., que las relaciones con el
entorno caracterizan la calidad de atencion al
publico en la municipalidad de Morropon?

18

¢, Considera Ud., que los valores forman parte
fundamental en la calidad de atencién al publico
en la municipalidad de Morrop6n?

19

¢ Considera Ud., que la calidad de atencion al
publico en la municipalidad de Morropén, motiva
el interés de la comunidad?

20

¢Considera Ud., que las redes de apoyo
representan una estrategia significativa para
contar con una calidad de atencién al publico en
la municipalidad de Morropén?




Anexo 4. Validacién de propuesta

(JUICIO DE EXPERTOS)

Ficha De Evaluacion De Modernizacion del Estado y calidad de atencion al publico

en la municipal provincial de Morropén Piura.

Yo, Maria Aurora Gonzales Vigo, identificado con DNI N° 26678896, con
Grado Académico de Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad con registro en
SUNEDU

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta de Evaluacion De
Modernizacion del Estado y calidad de atencién al puablico en la municipal provincial
de Morropdn Piura, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria

en Gestion Publica - MGP de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “EVALUACION DE MODERNIZACION
DEL ESTADO Y CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPAL
PROVINCIAL DE MORROPON PIURA”.

a. Pertinencia con la investigacion modernizacion del Estado

. Apreciacion
No. ltem

1 2 3 4

1 La informacion sobre la Municipalidad de Morrop6n durante la pandemia, es
abierta.

2 La informacion sobre la Municipalidad de Morropon, responde a la planificacion
realizada (contesta, explica, interpreta lo que recibe).

3 Las iniciativas de la Municipalidad de Morropdn, estan enmarcadas en la
planificacién estratégica de la organizacion.

4 Mantiene usted interaccion con funcionarios responsables en el desarrollo de
sus actividades.

5 Distingue los servicios completos e incompletos en linea, que brindan la
municipalidad de Morropon.

6 Los servicios en linea permiten completar (sin necesidad de ir a alguna oficina),
la informacidon requerida por la municipalidad de Morropén.

7 Contiene un mapa del sitio visible de la institucion en la pagina web.

8 Contiene boletin electrénico actualizado automaticamente.

9 La informacion presentada en la pagina web muestra datos ligados.

10 | Se pueden bajar formatos (Word o pdf) de la pagina web o el boletin
electrénico.

11 Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato sobre el gobierno
electronico.

12 El sistema de administracion de datos en la pagina web es segura.




13 La pagina web permite enviar mensajes de retroalimentacion a los
funcionarios.

14 La pagina web permite buscar el correo electrénico de funcionarios en
particular.

15 La informacion de la pagina web se retroalimenta a diario.

16 El asistente virtual, skype, IP-phone le permite comunicarse efectivamente
con los funcionarios.

17 Existen portales verticales desarrollados por otras dependencias con
funciones similares y en diferentes niveles.

18 Los portales verticales contienen un punto Unico de consultas.

19 Los portales permiten observar la integracion total (virtual) entre las
dependencias y diferentes niveles de la Administracion Puablica.

20 El portal estatal tnico ofrece todos los servicios de Administracion Publica.

b. Pertinencia investigacion calidad de atencién al publico

NoO. items Apreciacién
1123
1 ¢ Considera Ud., que la organizaciéon administrativa es una prioridad en la
calidad de atencion al pablico en la Municipalidad de Morropén?
2 ¢ Considera Ud., que las actividades administrativas evidencian
responsabilidad institucional?
3 ¢ Considera Ud., que la gestién administrativa se dirige con responsabilidad
hacia como brindar un servicio de calidad?
4 ¢ Considera Ud., que las relaciones interpersonales son la fortaleza para una
confiable gestion administrativa?
5 ¢Considera Ud., que el centro de atencion al publico esté respaldado por
normas existentes?
6 ¢ Considera Ud., que el centro de atencion al publico se conduce a través de
mecanismos pertinentes?
7 ¢ Considera Ud., que la confiabilidad asegura el éxito de la calidad de
atencion al publico de la municipalidad de Morropén?
8 ¢ Considera Ud., que la evaluacion es una necesidad para orientar los
procesos de gestion?




9 ¢ Considera Ud., que los procesos de gestion tienen su respaldo en el
monitoreo de los objetivos?

10 | ¢Considera Ud., que el desarrollo personal como objetivo de la gestién
administrativa, esté dirigido pensando en los usuarios?

11 | ¢Considera Ud., que se cuenta con los recursos necesarios para brindar un
servicio empatico?

12 | ¢Considera Ud., que los procesos de atencién al publico son cordiales?

13 | ¢Considera Ud., que la informacién contribuye a la conduccion precisa y de
empatia con los usuarios?

14 | ¢Considera Ud., que el cumplimiento es un principio que fortalece la relacion
con el publico usuario?

15 | ¢Considera Ud., que la funcién de supervisién beneficia los procesos
realizados para el publico usuario?

16 | ¢Considera Ud., que el centro de atencién al publico en la municipalidad de
Morropdn, se preocupa de las necesidades de la comunicacion?

17 | ¢Considera Ud., que las relaciones con el entorno caracterizan la calidad de
atencion al publico en la municipalidad de Morropon?

18 | ¢Considera Ud., que los valores forman parte fundamental en la calidad de
atencion al publico en la municipalidad de Morropon?

19 | ¢Considera Ud., que la calidad de atencion al publico en la municipalidad de
Morropén, motiva el interés de la comunidad?

20 | ¢Considera Ud., que las redes de apoyo representan una estrategia
significativa para contar con una calidad de atencion al publico en la
municipalidad de Morropon?

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion X

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicacion

g b~ WO N P
X | X| X| X

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:



Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la institucion estatal, las mismas que estdn elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la
institucion municipal en estudio.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 12 de junio del 2022.

Dra. Maria Aurora Gonzales Vigo

Caddigo de registro de Sunedu:

Centro de labores: Hospital Regional Lambayeque
Cargo: Ingeniera
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GONZALES VIGO, . ) UNIVERSIDAD SENOR
MARIA AURORA Fecha de diploma: 22/03/2006 DE SIPAN S.A.C.
DNI 26678896 Modalidad de estudios: - PERU
Bachiller en Ingenieria de Sistemas
Fecha de diploma: 29/08/2005
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MARIA AURORA Fecha matricula: Sin DE SIPAN S.A.C.
informacion (***) Fecha
DNI 26678896 egreso: Sin informacion PERU
(***)
DOCTORAEN
GESTION PUBLICAY
GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 09/04/18
GONZALES VIGO, UNIVERSIDAD
MARIA AURORA Modalidad de estudios: PRESENCIAL PRIVADA CESAR
. VALLEJO
DNI 26678896 Fecha matricula: 05/01/2015
PERU
Fecha egreso: 31/12/2016
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 29/10/15
Modali tudios: PRESENCIAL
GONZALES VIGO, odalidad de estudios SENC UNIVERSIDAD
MARIA AURORA Fecha matricula: Sin PRIVADA CESAR
informacién (***) Fecha VALLEJO
DNI 26678896 egreso: Sin informacion
(*¥) PERU




VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

Ficha De Evaluacion De Modernizacién del Estado y calidad de atencion al publico

en la municipal provincial de Morropén Piura.

Yo, Zully Del Rosario Alcantara Guevara, , identificado con DNI 40548623,
con Grado Académico de Doctora en Gestidén Publica y Gobernabilidad con registro
en SUNEDU

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta de Evaluacion De
Modernizacion del Estado y calidad de atencién al publico en la municipal provincial
de Morropon Piura, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria

en Gestion Puablica - MGP de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “EVALUACION DE MODERNIZACION
DEL ESTADO Y CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO EN LA MUNICIPAL
PROVINCIAL DE MORROPON PIURA”.

c. Pertinencia con la investigacion investigacion modernizacion del
Estado

. Apreciacién
No. ltem

112 |3 ] 4

1 La informacién sobre la Municipalidad de Morrop6n durante la pandemia, es
abierta.

2 La informacién sobre la Municipalidad de Morropon, responde a la planificacion
realizada (contesta, explica, interpreta lo que recibe).

3 Las iniciativas de la Municipalidad de Morrop6n, estan enmarcadas en la
planificacién estratégica de la organizacion.

4 Mantiene usted interaccion con funcionarios responsables en el desarrollo de
sus actividades.

5 Distingue los servicios completos e incompletos en linea, que brindan la
municipalidad de Morropon.

6 Los servicios en linea permiten completar (sin necesidad de ir a alguna oficina),
la informacién requerida por la municipalidad de Morropén.

7 Contiene un mapa del sitio visible de la institucion en la pagina web.

8 Contiene boletin electrénico actualizado automaticamente.

9 La informacion presentada en la pagina web muestra datos ligados.

10 | Se pueden bajar formatos (Word o pdf) de la pagina web o el boletin
electronico.




11 Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato sobre el gobierno
electronico.

12 El sistema de administracion de datos en la pagina web es segura.

13 La pagina web permite enviar mensajes de retroalimentacion a los
funcionarios.

14 La pagina web permite buscar el correo electrénico de funcionarios en
particular.

15 La informacion de la pagina web se retroalimenta a diario.

16 El asistente virtual, skype, IP-phone le permite comunicarse efectivamente
con los funcionarios.

17 Existen portales verticales desarrollados por otras dependencias con
funciones similares y en diferentes niveles.

18 Los portales verticales contienen un punto Unico de consultas.

19 Los portales permiten observar la integracion total (virtual) entre las
dependencias y diferentes niveles de la Administracion Puablica.

20 El portal estatal tnico ofrece todos los servicios de Administracion Publica.

d. Pertinencia investigacion calidad de atencion al publico

Apreciac
No. items I
o}
n
1123
1 ¢ Considera Ud., que la organizacién administrativa es una prioridad en la
calidad de atencion al pablico en la Municipalidad de Morropén?
2 ¢, Considera Ud., que las actividades administrativas evidencian
responsabilidad institucional?
3 ¢ Considera Ud., que la gestién administrativa se dirige con responsabilidad
hacia como brindar un servicio de calidad?
4 ¢Considera Ud., que las relaciones interpersonales son la fortaleza para una
confiable gestion administrativa?
5 ¢Considera Ud., que el centro de atencion al publico esté respaldado por
normas existentes?
6 ¢ Considera Ud., que el centro de atencion al publico se conduce a través de
mecanismos pertinentes?
7 ¢ Considera Ud., que la confiabilidad asegura el éxito de la calidad de
atencion al publico de la municipalidad de Morropén?




¢Considera Ud., que la evaluacién es una necesidad para orientar los
procesos de gestion?

¢ Considera Ud., que los procesos de gestion tienen su respaldo en el
monitoreo de los objetivos?

10

¢, Considera Ud., que el desarrollo personal como objetivo de la gestién
administrativa, esta dirigido pensando en los usuarios?

11

¢ Considera Ud., que se cuenta con los recursos necesarios para brindar un
servicio empético?

12

¢ Considera Ud., que los procesos de atencion al publico son cordiales?

13

¢ Considera Ud., que la informacién contribuye a la conduccion precisa y de
empatia con los usuarios?

14

¢ Considera Ud., que el cumplimiento es un principio que fortalece la relacion
con el publico usuario?

15

¢, Considera Ud., que la funcién de supervision beneficia los procesos
realizados para el publico usuario?

16

¢ Considera Ud., que el centro de atencion al publico en la municipalidad de
Morropdn, se preocupa de las necesidades de la comunicacion?

17

¢ Considera Ud., que las relaciones con el entorno caracterizan la calidad de
atencion al publico en la municipalidad de Morrop6n?

18

¢ Considera Ud., que los valores forman parte fundamental en la calidad de
atencion al publico en la municipalidad de Morrop6n?

19

¢ Considera Ud., que la calidad de atencion al publico en la municipalidad de
Morropdn, motiva el interés de la comunidad?

20

¢ Considera Ud., que las redes de apoyo representan una estrategia
significativa para contar con una calidad de atencion al publico en la
municipalidad de Morropon?

CRITERIO

Sl

NO

OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

g | WO N| | 2

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

X | X| X| X




Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la institucion estatal, las mismas que estan
elaboradas conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas
son aplicables a la institucion municipal en estudio.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 10 de junio del 2022.

Dra. Zully Del Rosario Alcantara Guevara
Cadigo de registro de Sunedu:

Centro de labores: Hospital Regional Lambayeque
Cargo: CPC
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Anexo 5. Gréficos de los resultados
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Figura 1: Nivel de la Modernizacion del Estado y sus dimensiones
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Figura 2: Nivel de la Modernizacién del Estado y sus dimensiones
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