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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general analizar de qué
manera se relaciona la modernizacion de la gestidén publica con la satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital, 2023.

Esta investigacion fue basica, con un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental de corte transversal correlacional. La muestra fue de 86 ciudadanos
del distrito, a quienes se les solicité rendir un cuestionario de 52 preguntas, el cual
se obtuvo el siguiente resultado, el Rho Spearman = 0.673 considerandose una
correlacion alta directa y positiva, el p-valor fue de 0.000, esto implica que el p<0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepto la hipdtesis de investigacion.
El 53.49% de los encuestados consideran que la modernizacion de la gestidon
publica en el distrito es mala y que el nivel bueno llega al 4.65%, asi como la
insatisfaccion es del 41.86% y solo el 8.14% consideran que es buena. Se concluye
que existe una relacion significativa entre las variables modernizacion de la gestion
publica y satisfaccién del usuario, obteniendo de esta manera los niveles de

satisfaccion de bueno, regular y malo.

Palabras clave: Modernizacion, gestién publica, satisfaccion del usuario.



Abstract

The present research work had the general objective of analyzing how the
modernization of public management is related to user satisfaction in a district
municipality, 2023.

This research was basic, with a quantitative approach with a non-experimental
cross-sectional correlational design. The sample consisted of 86 citizens of the
district, who were asked to take a 52-question questionnaire, which obtained the
following result, the Rho Spearman = 0.673, considering a direct and positive high
correlation, the p-value was 0.000, this implies that p<0.05, therefore, the null
hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted. 53.49% of those
surveyed consider that the modernization of public management in the district is bad
and that the good level reaches 4.65%, as well as dissatisfaction is 41.86% and only
8.14% consider it good. It is concluded that there is a significant relationship
between the variable’s modernization of public management and user satisfaction,

obtaining in this way the levels of satisfaction of good, regular and bad.

Keywords: modernization, public management, user satisfaction.



.  INTRODUCCION

Es un problema neuralgico del sector publico, la ineficiencia e ineficacia de la
mayoria de los servidores publicos y gobernantes de turno, donde se evidencia que
gran parte de las obras publicas no obedecen a las principales necesidades de los
ciudadanos, la consecuente falta de comunicacion y transparencia provoca
convulsiones sociales, donde declaran ilegitimas a los gobernantes de turno, de
parte de la ciudadania. Hoy, cuando la planificacion y articulacion de las politicas
publicas es deficiente, esto significa malestar e insatisfaccion al ciudadano, si a ello
le sumamos la falta de comprensidn, empatia y énfasis a los valores de atencion y
la deficiente administracion, que en muchos casos no llegan al 100% de su
presupuesto asignado, en los diferentes niveles de gobierno. A estas falencias se
suma la insuficiente y falta de empatia en la atencién del servidor publico, esto se
da precisamente por no existir una real meritocracia para las funciones asignadas.
Los ciudadanos no obtienen el lugar que merecen, falta de procesos de atencion,
funcionarios que no son conscientes de sus responsabilidades y parte funcional, lo
que genera cuello de botella en la atencidn, costos innecesarios para el usuario,
incertidumbre e insatisfaccidon. Es una realidad que crea problemas en la
administracion publica; Esto ocurre por devolver favores politicos contraidos en la
campana electoral que los gobernantes de turno optan por acatar, ya sea mediante
las obras publicas o los puestos de trabajo, luego como consecuencia obtenemos

el incremento de la problematica en las entidades publicas.

Referente al caso de un gobierno distrital, 2023; es evidente el malestar que siente
la ciudadania, ante la deficiente gestion de la autoridad edil, obras incompletas, mal
estructuradas, sobrevaloradas, desinformacion e ineficiente optimizacién de los
recursos, donde se rinde cuentas a la ciudadania solo para cumplir con la norma y
se rodean de personas que son sus partidarios y no con la mayoria de ciudadanos
que forman parte del distrito, precisamente para evitar que sean cuestionados y
deslegitimizados por su mal proceder. La autoridad de turno, mayormente solo
responde a intereses personales y partidarios y no a los intereses colectivos que
demanda la ciudadania. Ademas, es notorio la deficiencia en los conocimientos de

empatia, atencion oportuna, gestion de procesos y articulaciones.



Lau (2022). Realizé su trabajo de investigacién sobre MGP para democratizar el
estado, publicado en Ciencia Latina, Revista Cientifica Multidisciplinar, su
investigacion fue cualitativa, se realizd revision documental, complementada con
entrevistas semiestructuradas, seleccionadas de 04 municipalidades, como Lima
Metropolitana, Jesus Maria, La Victoria y Lince; todos estos municipios pertenecen
a la ciudad metropolitana de Lima. En su analisis participaron expertos en la
materia, analizaron la realizacion de la Ley de Innovacién de la GP en los municipios
mencionados, de lo cual se concluye: el cumplimiento del estandar de MGP puede
lograr grandes resultados positivos, cosas como cambios, innovaciones que inciden
en optimizar la disposicién de vida de la poblacion. Se fortalecen los talentos y los

conocimientos, y para ello se debe promover y potenciar la ley Servir.

“Agrado del usuario, es el discernimiento que tiene el usuario, de que utiliz6 su
tiempo correctamente, cumplié con sus expectativas en un determinado entorno y

con el mejor servicio posible” (Rey, 2020, pag. 143).

De esa necesidad de una gestion moderna y la satisfaccion del usuario en una
comuna, surge el problema general: ;De qué manera se relaciona la
modernizacién de la gestion publica con la satisfacciéon del usuario en una
municipalidad distrital, 20237?; los problemas especificos: a) ;Cual es el nivel de
la modernizacion de la gestion publica en una municipalidad distrital, 20237?; b)
¢, Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 20237;
c) ¢De qué manera las politicas publicas se relacionan con la satisfaccién del
usuario en una municipalidad distrital, 20237; d) ¢ De qué manera el presupuesto
por resultados se relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital, 20237?; e) ¢ De qué manera una gestion por procesos se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 20237; f) ¢ De qué manera el
servicio civil meritocratico se relaciona con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 20237

El presente estudio queda justificada en los términos de motivacion, porque se
necesita que exista legitimidad para la autoridad y optimizar la mejoras en la vida
del vecino con el progreso del distrito de la jurisdiccion, para que ello se cristalice,

es necesario que el ciudadano tenga conocimiento claro, preciso, transparente y



participe activa e inclusivamente en los diferentes procesos de La gestién municipal
Asi mismo se debe investigar el grado de satisfaccidén que el ciudadano tiene, como
percibe la atencidn, el servicio de parte del servidor publico. Debe haber una
simbiosis de armonia y satisfaccion entre los gobernantes de turno y los

ciudadanos.

Esto también se justifica porque existe una disposicion legal para la reforma del
pais a nivel nacional e internacional. Esto se justifica, porque la politica publica del
gobierno debe estructurarse de acuerdo a las necesidades basicas de la regién que
permitira una mejora en el trabajo publico y la actitud de los jefes de estado hacia

los ciudadanos.

PCM (2013). EI D.S. N°004-2013-PCM establece la MGP con las siguientes
condiciones, a saber: un estado que sea eficaz, unitario, inclusivo, descentralizado,
y la comunicacion sea transparente hacia el ciudadano. Los pilares de MGP,
definidos en el Decreto Supremo de la PCM N°004-2013-PCM1 son: politica publica
y planificacidon estratégica, PpR, GpP, servicio civil meritocratico y seguimiento,

evaluacion y gestion.

El objetivo general: Analizar de qué manera se relaciona la modernizacion de la
gestion publica con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023;
objetivos especificos; a) identificar el nivel de la modernizacion de la gestion
publica en una municipalidad distrital, 2023; b) identificar el nivel de satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital, 2023; c) establecer de qué manera las
politicas publicas se relaciona con la satisfaccidén del usuario en una municipalidad
distrital, 2023; d) determinar de qué manera un presupuesto por resultados se
relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023; e)
establecer de qué manera una gestion por procesos se relaciona con la satisfaccion
del usuario en una municipalidad distrital, 2023; f) establecer de qué manera el
servicio civil meritocratico se relaciona con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023 y la hipétesis general: Se relaciona la modernizacion
de la gestidon publica significativamente con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023. Hipétesis especifica: a) el nivel de la modernizacion

de la gestidn publica es significativo en una municipalidad distrital, 2023; b) el nivel



de satisfaccion del usuario es significativo en una municipalidad distrital, 2023; c)
las politicas publicas se relacionan con la satisfaccidon del usuario en una
municipalidad distrital, 2023; d) un presupuesto por resultados se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023; €) una gestion por
procesos se relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
2023; f) el servicio civil meritocratico se relaciona con la satisfaccion del usuario en

una municipalidad distrital, 2023.



. MARCO TEORICO

Antecedentes Internacionales:

Delgado (2022), en su tesis, MGP y su atribucién en la atencion de la ciudadania
desde los gobiernos locales, en la revista Ciencia Latina, la investigacion se realizé
con un enfoque cualitativo, de tipo basica, descriptivo fundado en una revision
metoddica con una poblacién de 10 articulos cientificos de América Latina. Si bien
argumenta que tiene impacto en todos los niveles de gobierno, considerando a
todas las instituciones publicas en general, su investigacion se sostiene en el
estudio de los resultados de varias revistas cientificas en relacion al tema en
grandes bases de antecedentes como Scielo, Redalyc, Dialnet, EBSCO host,
Proquest. Se hizo una busqueda empleando palabras como: AP, MG, servicio al
ciudadano, personajes publicos, gestidn y gobierno electrénico en América Latina;
trabajé con diez, que cumplieron con los criterios para tal estudio. Se establecid
que los municipios asuman la responsabilidad de la MGP, porque es deber dentro

de sus politicas publicas funcionales e implementar la buena administracion.

Edgar et al. (2021). El titulo fue, Calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente, revista cientifica UAT: el estudio, es el caso de una empresa
mexicana. Un tipo de estudio del caso (yin 2013) que utiliza un enfoque exploratorio
y descriptivo con un alcance correlacional. La muestra estuvo conformada por 129
personas dedicadas a pequefias y medianas empresas utilizando la técnica de
encuestas. Las conclusiones mas relevantes son: a) las variables de calidad del
servicio influyen significativamente en la satisfaccion del cliente y lealtad del cliente
en un orden: importancia responsabilidad, confiabilidad, confiabilidad-empatia,
lealtad, satisfaccion, en orden de importancia de mayor a menor, empatia-

satisfaccion y cosas tangibles; b) la correlacion es grande entre las 03 variables.

Tamayo (2021). Sobre la MAP de cuba. Importantes desafios. En este trabajo se
aplicé el método cientifico dialéctico-materialista, el método histérico-légico y se
llegd a la conclusion: a) la administracion publica es moderna si realiza sus tareas
con eficacia, eficiencia y efectiva para los ciudadanos, optimizando los recursos
publicos; b) Cuba debe enfrentar grandes desafios como la informatizacion de la

sociedad, la gestion administrativa innovadora y la promocién de una cultura de



participacion ciudadana; c) el estado solo puede mejorarse aumentando y/o
mejorando las politicas publicas, logrando asi una relacion mutua para llegar a los
ciudadanos a través de mejoras, creando un vinculo mas cohesionado entre el

estado y la sociedad.

Moran (2021). En su trabajo de investigacion sobre servicio civil meritocratico y el
proceso administrativo, su muestra fue de 63 trabajadores de la municipalidad, su
trabajo fue con un enfoque cuantitativo, corte transversal no experimental
correlacional. El resultado de correlacion de ambas variables fue un coeficiente de
correlacion alto con 0.673. Subraya que las habilidades profesionales de los
funcionarios publicos pueden mejorar el trabajo de los empleados publicos, al
mismo tiempo que fortalecen el principio del mérito y simplifican los criterios que

rigen los obligaciones y derechos de los funcionarios publicos.

Seminario & Delgado (2020). En su trabajo sobre: Evaluacion segun ME en la GM,
2020, en la revista Ciencia Latina; su investigacion fue de un disefo descriptivo
basico, revisando sistematicamente una muestra de 10 articulos relacionados con
América Latina, concluyendo: el 100% de los estudios sobre la evaluacién del tema
reconocen las fortalezas y méritos del argumento de la administracion publica.
requiere responsabilidad institucional, politicas, condiciones y consecuencias;
l6gicamente tiene un efecto diferente en el liderazgo en diferentes paises del
mundo, corresponde a su realidad, también afirman que la evaluacion del 80% es
importante para la administracion publica, con este enfoque permite determinar
condiciones, acciones, mejor toma de decisiones para lograr metas y objetivos

institucionales en diferentes niveles de gobierno.

Pliscoff (2017). En su trabajo sobre Implementando la NGP: problematica y
desafios a la ética publica, Chile; a través de la revista Convergencia, utilizando
una investigacion cualitativa con enfoque metodoldgico y una muestra de tres casos
reportados, concluyd: a) fortalecer la capacidad fiscalizadora, con mejores
profesionales y mejores procedimientos para lograr que el sector privado se adapte
a las necesidades de la ciudadania; b) los equipos de control de la administracion

publica deben prestar mas atencién al personal eficiente, c) disefiar una politica



publica de ética y valores para todos los servidores publicos con su formacion y

reforzar sus conocimientos.
Antecedentes Nacionales:

Ortiz (2023). En su tesis MGP y su atribucion en la calidad de atencién en una
municipalidad provincial de Apurimac,2022, para optar el grado de Maestro en GP,
fue basica de forma cuantitativa, no experimental. del corte transversal —
correlacional y una poblacion de funcionarios municipales y usuarios, finalmente
trabajé con una muestra de 333 usuarios de ambos sexos, concluyendo que: a) se
debe potencializar el sistema de métodos que se relacionan con la eficiencia y la
eficacia porque son mas frecuentes y afectan directamente la atencién percibida
por los usuarios. b) se obtiene una relacion de gran importancia entre MGP y
satisfaccion de los usuarios, con una significacion p=0,000 y un Rho de Spearman
= 0,583.

Pérez (2023). En su tesis de MGP y el PpR en una municipalidad provincial de
Bolognesi, 2022, para optar el grado de Maestro en GP, considerd una
investigacion basica, diseio no experimental - correlacional, el alcance fue
transversal, incluy6 a 76 empleados de esta provincia, utilizé una técnica aplicada,
una encuesta y cuestionario como instrumento. Este trabajo de investigacion
alcanzé las siguientes conclusiones: a) existio una correlacion alta y a la vez
significativa entre las variables con un Rho=0.912; sig. =0.000; b) Los resultados a
nivel de eficiencia son del 15,8% de MGP, donde se conocen posibilidades de

implementacion y oportunidad de mejora.

Ambrosio (2023). En su tesis La GA y satisfaccion de los usuarios en una
municipalidad de Lima, 2022, fue para optar el grado de Maestra en GP, fue
cuantitativa, de tipo basica, con n disefio no experimental, descriptivo vy
correlacional, la muestra fue de 78 colaboradores de la municipalidad. Encontré una
relacion alta entre estas dos variables con un Rho=0.870 y una significancia de
P=000. Asi mismo, encontré que la correlacion entre seguimiento y control con

satisfaccion de los usuarios fue de un Rho Spearman = 0.817 y un p=0.000.
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Yupanqui (2022). En su tesis para optar el grado de Maestro en GP. Investigacion
de MGP y la calidad de servicio en una municipalidad de la provincia de Ica - 2022.
Aplicando un tipo de investigacion basica con una estructura no experimental,
correlacional con un enfoque cuantitativo, el método fue una técnica deductiva o
hipotética deductiva, que es un enfoque cuantitativo; la técnica es encuesta o
primaria, la herramienta fue cuestionario, se utilizé6 como poblacion principal a 56
empleados de la comuna, por ser una poblacion pequena se considera el total de
la muestra. En este trabajo se llego a las siguientes conclusiones: a) la correlacion
de variables fue alta, con un Rho=0.765. b) la correlacion de simplificacion
administrativa y calidad del servicio se considera muy alta con un Rho=0.796,

directamente proporcionales.

Espinal (2022). En su trabajo de investigacion para optar el grado de Maestro en
GP y satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la region Junin, 2022.
Realiz6 su trabajo con un diseno no experimental que fuera representativa,
relacional, transversal, correlacional, descriptivas, para lo cual utilizé estadistica
inferencial mediante técnica de encuesta, la muestra fue de 54 colaboradores.
Concluyd: a) hubo una correlacion significativa positiva y alta entre las variables de
GP y satisfaccion del ciudadano, con una correlacion Spearman Rho de 0.930. b)
el nivel de satisfaccion tanto de los trabajadores como los ciudadanos respecto a
algunas veces si y casi siempre, es decir, regular predominan con un 50% y 47.50
respectivamente y el nivel de satisfaccion buena o siempre solo es el 7.40% y 10%

(satisfaccion del usuario).

Huaman (2021). En su trabajo de investigacion par aptar el grado de Maestro en
GP. La Gestion del PpR y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de
independencia, 2021; fue de tipo basica descriptiva con un enfoque cuantitativo
correlacional y la muestra fue de 80 ciudadanos entre trabajadores de la
municipalidad y contribuyentes del distrito, obtuvo una correlacién moderada de un

Rho = 0.559. Si existe una relacion entre GpP y calidad de servicios.

Vasquez (2021). En su trabajo de investigacion, Gestion del PpR en la calidad del
servicio en la Municipalidad distrital de La Esperanza Truijillo - La Libertad — 2020,

para optar el grado de Maestro en GP; el disefio fue basica no experimental con un


https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Espinal%20Martinez,%20Kely%20Margot

enfoque cuantitativo — correlacional, tuvo una muestra de 116 ciudadano del distrito,
concluyd, que existe una relacién alta con coeficiente Rho = 0.671. Esto se expone,
sobre una estrategia de GP que combina la asignacion de recursos presupuestarios
con bienes y servicios, asegura la calidad 6ptima de los servicios para el ciudadano.
Para lograr esto, el presupuesto asentado en resultados debe considerar un ligado

de principios y técnicas que se planifican, implementan, monitorean y evaluan.

Guevara (2020). En su tesis, PP respecto a la conciliacion extrajudicial en la
satisfaccion de los usuarios de Chiclayo, realizado para obtener el grado de
Maestro en GP. Su trabajo fue de un tipo basica, no experimental con un enfoque
cuantitativo correlacional, su muestra fue de 70 ciudadanos de Chiclayo y 20
directores y abogados, sus resultados de relacidén entre sus dos variables, fue muy
baja, concluyendo que NO hay relacion entre estas dos variables y que las politicas

publicas no son incidentes para una satisfaccion de los usuarios.

Ulloa (2019). Su trabajo fue Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Guadalupito, La Libertad, 2019, para optar el grado de
Maestro en GP, aplicando una investigacion descriptiva con disefio correlacional,
cuantitativa con instrumentos de encuestas y una muestra de 234 usuarios, llegé a
las siguientes conclusiones: a) las respuestas sobre satisfaccion de los usuarios
fueron bajo 9,0%, medio 51,3% vy alto 39,7%, concluyendo que la satisfaccion de
los usuarios no es buena, por lo que es urgente desarrollar mecanismos que
promuevan la satisfaccién de los usuarios. b) la correlacién de las variables,

percibida por el usuario es significativa, positiva y alta con un Rho = 0.809.

Por ello, es de vital importancia, modernizar la gestién publica donde el ciudadano
sea el eje principal, de forma inclusiva y participativa en las diferentes actividades
tales como politica publica y PE, PpR, GpP, para que ello ocurra, los servidores
publicos activos sean colocados en sus cargos sobre una base meritocratica, todo
esto en torno a un marco juridico; de cara al ciudadano generando empatia, dando
seguridad, fiabilidad con respuestas en los tiempos oportunos, potencializando una

real gestion en los procesos, con seguimiento y control.


https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Ulloa%20Cerna,%20Segundo

Teorias:

MEF (2023). El PpR, se trata de optimizar los bienes publicos y priorizar el gasto
en del suministro de bienes y servicios para optimizar la calidad de vida del
ciudadano, reduciendo la desigualdad. EI MEF también cuenta con una escala de

incentivos para los municipios que cumplan metas y objetivos presupuestarios.

LP (2022) sobre PpR, sefalan que es una estrategia de la AP que busca optimizar
los recursos presupuestarios en el espacio de bienes y servicios, obteniendo
resultados que impacten directamente a la poblacion, optimizar la calidad de vida y
que sean medibles. En el sector publico es necesario priorizar de forma eficaz y
eficiente el gasto en bienes y servicios que sean de verdadero interés comun, es
decir, tomar las mejores decisiones presupuestarias y administrativas que
beneficien a los ciudadanos. Ademas, el programa de incentivos dirigido a mejorar
la administracion de los municipios, promueve la armonizacion y articulacién de las

prioridades nacionales en los diferentes niveles de gobierno.

Blas et al. (2022). Su investigacion fue en base a 19 articulos y llegaron a la
siguiente conclusion: la modernizacion del estado, permite un estado
eficientemente eficaz, restituye la confianza social y mengua los procesos
administrativos. La conclusion es que la transparencia, un gobierno abierto, una
real rendicion de cuentas, asi como un gobierno digital, son las iniciativas mas
posibles para la modernizaciéon del Estado Peruano, cabe agregar que solo con la
ayuda de ciudadanos mas informados se puede ejercer con mejores resultados una
participacion ciudadana, mejorando la modernizacion del estado peruano y los
derechos del ciudadano en forma inclusiva y participativa, en aras del desarrollo de

los pueblos.

Saldafia et al. (2020). PP y PE en Peru, refiere, que es una técnica de uso publico
que debe articularse adecuadamente, sin que esto se tome como intromision
alguna, por eso es de vital importancia la concordancia y compatibilidad con el libre

mercado, que fortalezcan el desarrollo.

Las politicas publicas deben ser consideradas como apoyo tecnoldgico y

contribuir con el conocimiento. Se establece esta relacion, porque ambos
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contribuyen al desarrollo y el acceso para todos los estratos sociales, Boneti, L
(2017).

Martinez, A (2015), es el undécimo sistema, corresponde a la MGP, fue creado para
articular con otros sistemas de la administracion publica, para mejorar los procesos
y lograr mejores resultados. El objetivo es responder a las necesidades publicas y
crear valor publico, que los bienes y servicios corresponden satisfacer las

expectativas del ciudadano, optimizando los recursos publicos de manera
abierta, eficaz, eficiente y efectiva con la participacién activa e inclusiva de los
ciudadanos para un adecuado control politico, legitimando y generando una real
gobernabilidad.

Autoridad Nacional de Servicio Civil (2015) manifiesta que, el nuevo modelo de
Directivos Publicos - Servicio Civil, seran seleccionados para laborar en el
estado, basada en sus competencias profesionales y meritocracia en un
transparente concurso publico, de esta manera se pueden contar con profesionales
publicos bien calificados con buen perfil y respondan satisfactoriamente a las

exigencias del puesto de trabajo.

Secretaria de Gestidon Publica (2012) referente al planeamiento estratégico: es
un asunto mediante el cual se pueden identificar mejoras en la administracion
publica. Debe reflejar los objetivos generales de la unidad de acuerdo a las
necesidades prioritarias donde se puede paliar el problema y atender eficazmente

las demandas de los ciudadanos.

Secretaria de Gestion Publica (2012) sobre servicio civil meritocratico. A través
de SERVIR, adscrita a los sistemas de gestién de la AP, que tiene como obijetivo
desarrollar estrategias, para atraer profesionales con las mejores habilidades vy
calificaciones para desarrollar trabajos de acuerdo a su perfil, donde coexista una

cultura de servicio al usuario, se realice una real y verdadera meritocracia.

El Congreso de la Republica del Peru (2002). Sobre la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado LEY N°27658, en sintesis, a través de
esta ley, se declara a las instituciones publicas en sus distintos horizontes de

gobierno, el proceso de modernizacion, en aras de mejorar la gobernabilidad y
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fortalecer una gobernanza, sobre todo, al servicio del ciudadano de manera
inclusiva y participativa, donde pueda tener un impacto positivo en su beneficio, de
una manera eficiente, efectiva y eficaz. Se nombra como ente rector de este

sistema a La Secretaria de Gestion Publica (SGP).

Instituto de Ciencias Hegel (2021), GpP en el sector publico en Peru; se refiere a
la forma de planificar, organizar y gestionar las operaciones del sector publico. Es
un conjunto de actividades, normas y procedimientos segun los cuales una entidad
publica utiliza esos recursos para brindar un bien o servicio a los ciudadanos. Tiene
como objetivo mitigar o eliminar la corrupcién y la burocracia para brindar un
servicio eficiente donde refleje la satisfaccion del usuario y tenga un impacto

positivo.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseio de investigacion
Hernandez (2014). Es el procedimiento o habilidad desarrollada para lograr

la indagacion y responder a la afirmacion requerida en la investigacion.

El disefio de investigacion para, Vara (2012), son métodos y destrezas de
investigacion destinados a lograr contestaciones confiables a las interrogantes de
una investigacion. El disefio es una cadena de acciones continuas y encadenadas

que deben acomodarse a las especificidades de cada proyecto de indagacion.

3.1.1 Tipo de Investigacion: investigacion es basica
3.1.2 Diseiio de investigacion: descriptivo, disefio correlacional desde un

enfoque cuantitativo.
V1

V2
Dénde:

M: Muestra

V1: Variable 1: Modernizacién de la gestion publica

V2: Variable 2: Satisfaccion del usuario

r: Relacién entre las variables
3.2 Variables y Operacionalizacion
3.2.1. Variables
Variable 1:
Modernizacion de la gestion publica. Esta variable cuenta con 06 dimensiones:
politicas publicas y planeamiento estratégico, presupuesto por resultados; gestion
por procesos; servicio civil meritocratico; seguimiento, monitoreo, evaluacion y
gestion; y juridica: dimensiones que se utilizaran para correlacionar con la segunda

variable.
Variable 2:

Satisfaccion del usuario. consta de 05 dimensiones: empatia, seguridad,

fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles.
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3.2.2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES
DE

DEFINCION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

ESTUDIO

Modernizacion de la gestion publica

Respecto a la modernizacion de la gestion
publica en el Peru, Revista Estudios de
Politicas Publicas (2015) sostiene que es
uno de los 11 sistemas administrativos del
estado, cuya finalidad es responder a las
necesidades publicas y creando un valor
publico, que los bienes y servicios
satisfagan las necesidades y expectativas
de las personas, optimizando los recursos
publicos en forma transparente, eficiente,
eficaz y efectiva con participacion activa e
inclusiva del ciudadano para un adecuado
control politico, legitimando y generando
una real gobernabilidad.

Mediante la transparencia,
optimizacion de los recursos y las
dimensiones: Politicas publicas y
planeamiento estratégico,
presupuesto por resultados,
gestion por procesos, servicio
civil meritocratico y seguimiento,
monitoreo, evaluacioén y gestion.

Politicas
publicas y
Planeamiento
estratégico

Objetivo institucional

Metas

Atencién y cobertura

Inclusion y
participacion

Gobernabilidad

Presupuesto
por resultados

Marco juridico

Resultados e
incentivos

Optimizacion de los
recursos

Desempeio

Gestion
procesos

por

Identificacion de los
procesos

Secuencia de los
procesos

Seguimiento y control
de procesos

Seleccion de mejoras

Servicio  civil
meritocratico

Idoneidad

Capacidad

Eficiencia

Desempeiio laboral

Promocion
meritocratica

Seguimiento,
monitoreo,
evaluacion vy
gestion

Resultados

Eficiencia

Eficacia

Juridica

Ley 27658. Ley Marco
de Modernizacion de
la Gestion del Estado

Escala de
intensidad

1= siempre

2= casi siempre
3=a veces

4= nunca
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Satisfaccion del usuario

Segun Alcaide (2015) indica que Ia
satisfaccion del usuario se refiere cuando
un individuo obtiene una respuesta de
correspondencia e incluso que ha
cubierto su expectativa esperada en la
calidad de atencién con un bien o servicio.

La empatia, seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y
aspectos tangibles al usuario en
una modernizacion de la gestion
publica.

Empatia

Predisposicion

Comunicacioén
asertiva

Tolerancia

Solidarios

Seguridad

Confianza

Credibilidad

Receptibilidad

Autenticidad

Fiabilidad

Orden en la atencion

Informacién oportuna

Reclamos y quejas

Capacidad
respuesta

de

Atencion oportuna

Efectividad

Determinaciéon ante
dificultades

Aspectos
tangibles

Infraestructura
adecuada

Area de atencion de
acuerdo a sus
funciones.

Dotacién de
tecnologia

Aspecto personal
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion:

Vara (2012). Se denomina a una coleccion de un conjunto de individuos que
se estudian (objetos, personas, documentos, informacién, sucesos, empresas,
circunstancias, etc.). Es un grupo de personas 0 cosas que poseen uno 0 mMas

caracteristicas comunes, se hallan en un area que cambian con el tiempo.

La poblacion que frecuenta la municipalidad son en promedio 650
ciudadanos del distrito que acuden mensualmente a la municipalidad por diferente

tramite.
- Criterios de inclusion

Forman parte de este trabajo de indagacion todos aquellos usuarios que
frecuentan a la comuna distrital que tengan mayoria de edad, asimismo los

colaboradores y servidores publicos del aludido municipio.
- Criterios de exclusion

Son excluidos para este trabajo a personas que viven retiradas al distrito y
sobre todo que, por la idiosincrasia de la zona agricola, son renuentes en
participar en este tipo de actividades. La edad oscila a mayores de 70 afios.
Asi mismo a personas que sean vulnerables por su salud y que desean

mantenerse al margen.

3.3.2 Muestra:

Lépez(2004), se define como partes de la poblacion en las que se realiza la
investigacion. Existen varias operaciones en forma de férmulas, légicas para

obtener la cifra de componentes de la muestra.

La muestra se obtiene asi:
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B Z2s%N
(N —1)E2 4 7252

n

Dénde:

n = Tamano de la muestra

Z = Nivel de confianza (1.96 al cuadrado si la seguridad es del 95%)
S =Desviacién estandar = 0.5

N = Tamano de la poblacién

E = Precision del error (5%)

Para el presente estudio, se considera una poblacion de 110 usuarios y se
considera un % de familiaridad del 95 con un de error del 5% y una

desviacion estandar del s=0.5.

(1.96)? % 0.5 % 0.5 * 110

" =110 — 1) * (0.05)% + (1.96)2 * 0.5 % 0.5
B 0.9604 x 110
™= 709 % 0.0025 + 3.8416 = 0.25
_ 105.644 _ 105.644 o5 60
"= 02725409604 12329 O
n =86

por lo tanto, la muestra seria de 86 usuarios.

17



3.3.3 Muestreo:

Es el proceso por el cual se extrae una muestra a partir de una poblacion.

Otzen, T., & Manterola, C.(2017), es la poblacion disponible, por lo que la
muestra es especifica o no; solo si fue seleccionado al azar, es decir, todos los

individuos del grupo objetivo tuvieron la igual proporcion de ser elegidos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

La técnica utilizada fue mediante encuestas, el cuestionario como
instrumento de medicién. La medicién utilizada fue con escala de Likert. El
cuestionario fue validado por tres expertos, dicho cuestionario fue respondido por
los ciudadanos del distrito, la recoleccion de la informacion fue mediante un
formulario de Google, difundido a través de diferentes redes sociales, asi mismo,
con hojas impresas con el contenido de los cuestionarios a diferentes vecinos del
distrito. La invitacion para la respuesta del cuestionario fue de forma anénima, libre,

espontanea con absoluta transparencia.

3.4.2. Instrumentos

Respecto al instrumento, fueron los cuestionarios, que se elabor6 con el
apoyo de la matriz de instrumentos y que fueron desarrollados en total, en 52 items,
relacionados con las dos variables. Para la variable 01; MGP, compuesta por 6
dimensiones, se elabor6 27 preguntas. Para la variable 02; satisfaccién del
usuario, compuesta por 5 dimensiones, se elaboré 25 preguntas. Todas las

preguntas fueron con la escala de Likert: siempre, casi siempre, a veces y nunca.

3.4.3. Validez de los instrumentos:

Los instrumentos fueron validados por los siguientes expertos:
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Tabla 1

Expertos que validaron instrumentos

Nro. Experto

01 Dr. Estela Tamay, Walter

02 Mg. Ulloa Cerna, Segundo

02 Dra. Camacho Angulo, Karla Marilu

Fuente: Creacion propia

3.5 Procedimientos

En el levantamiento de datos se aplico el procedimiento mediante el
instrumento de los cuestionarios a las variables MGP y satisfaccion del usuario,
estas debidamente articuladas a sus respectivas dimensiones, obteniéndose sus
respectivos indicadores donde finalmente se logra una secuencia de items dende
se procedera a trabajar con la muestra obtenida, se confecciona una base de datos
que contesten a los objetivos por intermedio de la estadistica descriptiva. Cabe
senalar que cada item tiene valores determinados obtenidos en campo de acuerdo
a la escala de Likert, luego, esta informacion se procedera a tabular usando el
programa Excel y el SPSS v.26; con la obtencién de los resultados se procedera a
elaborar los gréaficos y tablas con rangos y niveles fijados, hacer su respectivo
analisis confrontando las suposiciones y determinar la correlacion y la significancia

estadistica teniendo como referencia el margen de error que es el 5%.
3.6 Meétodos de analisis de datos

Amat (2016), Manifiesta que para hacer el analisis de variables de una
muestra y determinar la normalidad si es paramétrica o no, considerando el numero
de la muestra, hace mencion sobre la prueba de Kolmogoérov-Smirnov para
muestras mayores a 50 y se debe utilizar el test de Shapiro-Wilk cuando la muestra

es menor a lo antes indicado.

Se utilizé estadistica descriptiva, se planificd estadistica inferencial para

investigar cada objetivo, luego de lo cual se utilizd la prueba de la normalidad,
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cuando se determin6 que la muestra presentaba una distribucidn paramétrica, se
decidio utilizar el método de correlacién de Rho Spearman, donde se demuestra la
relacion existente en los objetivos, se muestra su relacién entre las variables y las
dimensiones, se destaca que los datos estan tabulados en Microsoft Excel 2019 y
el analisis inferencial se calcula con el programa informatico SPSS version 26. La
informacion recibida se procesa con el analisis estadistico Rho de Spearman, con
esta informacion se interpretan los resultados con ayuda de tablas de frecuencia y

correlacion en relacion a los objetivos y por ende las variables del tema principal.

Tabla 2

Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov de las variables

Modernizacion ] ..
N Satisfaccion del
de la gestion

usuario
publica
N 86 86
Parametros
Media 57.30 59.56
normalesaP
Desviacion 13.564 13.043
Maximas
diferencias Absoluto 0.125 0.082
extremas
Positivo 0.125 0.082
Negativo -0.070 -0.056
Estadistico de
0.125 0.082
prueba
Sig.
,002¢ ,200¢.d

asintética(bilateral)

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Nivel de confianza: 95% = 0.05

a=0.05
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3.7

Ho = Los datos tienen una distribucion normal

Ha = Los datos no tienen una distribucion normal

Si p<0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha — No paramétrica

Si p>=0.05, se acepta la Ho y se rechaza la Ha — Normal o paramétrica

En tabla 2, se observa que los datos tienen un grado de libertad o
tamano de la muestra de 86 por lo tanto se realiza la prueba de normalidad
de Kolmogoérov-Smirnov y que la variable MGP tiene un nivel de
significancia de p=0.002, por lo tanto, es menor a 0.05, se concluye que tiene
una distribucion no paramétrica porque se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
Luego con la otra variable con un nivel de significacion de 0,200, o superior
a 0,05, se determina que la variable satisfaccion del usuario tiene una
distribucion normal o paramétrica. Como las distribuciones de los datos de
las dos variables no son iguales, se determina que la distribucion de la
prueba no es paramétrica; en consecuencia, se determinara el coeficiente
de correlacion para las dimensiones y la prueba de hipdtesis mediante el

método estadistico Rho Spearman.
Aspectos éticos

La ética que se tiene para este trabajo, es que la informacién obtenida

otorgada por los ciudadanos de la muestra, es de libre voluntad, ejerciendo su

derecho con total libertad y el tratamiento de la informacion es de absoluta

transparencia; Este estudio de investigacion fue sometido al programa TURNITIN

para determinar el grado de coincidencias presentadas en este trabajo. La

originalidad se considera debido a que se utilizaron las citas con respecto al autor

y en otros casos se utilizé la parafrasis para nombrar todos los contenidos extraidos

de las diferentes fuentes.
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IV RESULTADOS

4.1. Descripcion

Las dos variables materia de estudio, con sus respectivas dimensiones,
comprendidas en las 52 preguntas, se procedid a tabular, dando valores

ponderados a la escala de Likert, como es:

Nro. Escala Valores
01 Nunca 1
02 A veces 2
03 Casi siempre 3
04 Siempre 4

Luego se clasificé en la tabulaciéon como:

Nro. Clasificacion
01 Bueno
02 Regular
03 Malo

4.2. Resultados de las variables de estudio

Figura 1
Resumen de resultado de valores por variables del tema de investigacion

en forma porcentual

Resultados de datos

50.00% 5349%
60.00% 41,86% 41.86%
/

40.00%

20.00% 4.65%3 8%
0.00%
Bueno Regular Malo
B Modernizacion de la gestion publica W Satisfaccion del usuario

Fuente: Base de datos elaboracién propia
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Tabla 3
Datos estadisticos de frecuencias de la modernizacion de la gestion publica y

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023.

Modernizacion de la gestion Satisfaccion del
publica usuario
Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Bueno 4 4.65% 7 8.14%
Regular 36 41.86% 43 50.00%
Malo 46 53.49% 36 41.86%
Total 86 100% 86 100%

Fuente: Base de datos elaboracién propia

Referente a datos de la figura 1 y tabla 3, indica que el nivel de satisfaccién
de los encuestado, manifiestan que la mala percepcién en cuanto a MGP es el
53.49% vy el 41.86% es respecto a nivel satisfaccion y que en cuanto la buena
percepcion, solo el 4.65% es para MGP y el 8.14% es para satisfaccion del usuario.
Existe una relacion de significancia directa, dado que en la medida que sube una

variable, también sube la otra.

4.2.1 Resultados de la viable de estudio - Modernizacién de la gestién publica

Es una muestra clara el malestar de los ciudadanos del distrito en su
mayoria, que la modernizacién en sus diferentes dimensiones no se aplica
eficientemente y tampoco ejercen su derecho de una participacion ciudadana con
transparencia e inclusion. No se articulan adecuadamente eficientemente las
politicas publicas y se le hace saber al ciudadano una real rendicion de cuentas y
un presupuesto participativo con las organizaciones sociales para darle legitimidad

al gobierno local.
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4.2.21. Resultados por dimensiones

Tabla 4
Datos estadisticos de frecuencias de las dimensiones de la modernizacién

de la gestion publica en una municipalidad distrital, 2023

Dimensiones Nivel Frecuencia %
Politicas publicasy  Bueno 7 8.14%
planeamiento Regular 40 46.51%
estratégico Malo 39 45.35%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 3 3.49%
Presupuesto por

Regular 30 34.88%
resultados

Malo 53 61.63%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 2 2.33%
Gestion por

Regular 37 43.02%
procesos

Malo 47 54.65%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 4 4.65%
Servicio civil

Regular 35 40.70%
meritocratico

Malo 47 54.65%
Nro. de la muestra 86 100.00%
Seguimiento, Bueno 6 6.98%
monitoreo, Regular 41 47.67%
evaluacion y gestion Malo 39 45.35%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 4 4.65%
Juridica Regular 20 23.26%

Malo 62 72.09%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Fuente: Base de datos elaboracion propia
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a) Politicas publicas y planeamiento estratégico:

Analizando la tabla 4, se puede indicar que el de mayor incidencia es el nivel
de satisfaccion regular con el 46.51%, seguido del malo con el 45.35%, esto sefala
claramente que el 91.86% consideran que hay una deficiencia y una falta de

informacion sobre el camino y las prioridades para mejorar el desarrollo del distrito.

b) Presupuesto por resultados:
La tabla 4, muestra que el 61.63% es mala, y que solo el 3.49% es buena.
Este alto porcentaje de nivel malo, es la insatisfaccion del usuario que sienteny ven

como el presupuesto asignado a su comuna no se optimiza adecuadamente.

c) Gestion por procesos:

la tabla 4, nos mostré que el 54.65% de la muestra, consideran que la
atencion es mala, el 43.02% manifiesta que es regular y solo el 2.33% dicen que es
buena, es una muestra que no se desarrollan adecuadamente las plataformas
digitales y que no hay buena planificacién y organizacion, asi como reprocesos que

incrementan la burocracia.

d) Servicio civil meritocratico:

La tabla 4, graficamente claramente el alto indice del nivel malo con el
54.65%, regular con el 40.70% y que solo el 4.70% consideran que es bueno. Mas
de la mitad de los encuestados manifiestan este nivel, es malo, el cual es lo que

percibe la poblacién generando insatisfaccion.

e) Seguimiento, monitoreo, evaluacién y gestion:
Citando a la tabla 4, la mayor incidencia en esta dimension, es el nivel de
satisfaccion regular con el 47.67% el cual es percibida por el ciudadano que se hace

el esfuerzo por mejorar, pero que no es suficiente.

f) Juridica:
Citando a la tabla 4, muestra una carencia de la aplicacion en la
municipalidad, en esta dimension podemos visualizar el mas alto grado de

insatisfaccion con un nivel malo del 72.09% de toda la variable.
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4.2.2 Resultados de la viable de estudio - Satisfaccion del usuario
Analizando la tabla 3, el nivel que prevalece es el regular, alcanzando el 50%

y el nivel malo, quedando una brecha amplia por trabajar del 41.86%. + 8.14%.

4.2.2.2. Resultados por dimensiones

Tabla 5
Datos estadisticos de frecuencia de las dimensiones de satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital, 2023

Dimensiones Nivel Ponderado %

Bueno 5 5.81%
Empatia Regular 40 46.51%

Malo 41 47.67%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 7 8.14%
Seguridad Regular 26 30.23%

Malo 53 61.63%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 9 10.47%
Fiabilidad Regular 44 51.16%

Malo 33 38.37%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 10 11.63%
Capacidad de

Regular 41 47.67%
respuesta

Malo 35 40.70%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Bueno 36 41.86%
Aspectos

Regular 28 32.56%
tangibles

Malo 22 25.58%
Nro. de la muestra 86 100.00%

Fuente: Base de datos elaboracion propia
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a) Empatia:

Analizando la tabla 5, se evidencia que el horizonte malo es el que
predomina con el 47.67% continuado por el nivel regular con el 45.61% y tan solo
el 5.81% de los ciudadanos encuestados manifiestan que la empatia de los
gestores publicos es buena, siendo este indicador el mas bajo de toda la variable.
En esta dimension se elabor6 05 preguntas relacionadas a la predisposicion,
comunicacién asertiva, tolerancia y solidaridad de parte del gestor publico, el cual

los resultados no son favorables para ellos.

b) Seguridad:

La tabla 5, muestran claramente que esta dimension, en el nivel malo, es el mas
alto indicador de toda la variable, llegando hasta el 61.63%, seguido del nivel
regular con el 30.23%. Las preguntas asignadas a esta dimension fueron
relacionadas a confianza, credibilidad, receptibilidad y autenticidad. Es una muestra
que el ciudadano en su gran mayoria perdio la credibilidad de sus autoridades y
funcionarios de la municipalidad, no les generan confianza, desconfian porque no

son trataos ni escuchados con respeto e inclusion.

c) Fiabilidad:

La tabla 5, nos muestra que hay un alto porcentaje de incidencia de percepcion
regular con el 51.16%, indicando que mas del 50% tiene la percepcion de confiar
en sus autoridades. Sin embargo, el 38.37% de los encuestados manifiestan su
desconformidad totalmente y que solo el 10.47% consideran que el nivel es bueno.
Las preguntas asignadas a esta dimension fueron en relacion a orden en la

atencion, informaciéon oportuna, reclamos y quejas.

d) Capacidad de respuesta:

Analizando la tabla 5, se puede decir que la percepcion de los ciudadanos
de la muestra respecto al nivel de un servicio regular, tiene su mas alto porcentaje
llegando al 47.67%, sin embargo, el 40.70% sefialan que es mala atencion y que
solo el 11.63% consideran que es buena. Las preguntas de esta dimensién estan

relacionadas a: atencion oportuna, efectividad y determinacion ante dificultades.
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e) Aspectos tangibles:

La buena percepcion es del 41.86%, es la unica dimension donde los
ciudadanos en su mayoria manifiestan que la institucion si tiene buena
infraestructura y distribucion fisica para que el gestor publico realice su trabajo con
cierta comodidad. En segundo orden esta el nivel regular con el 32.56% y seria la
primera vez en esta variable que en esta dimensién el nivel considerado como malo
ocupa el ultimo lugar con el 25.58%. Las preguntas relacionadas a esta dimension
son: infraestructura adecuada, areas de atencién adecuadas de acuerdo a sus

funciones, dotacion tecnolégica y aspecto personal.

4.3. Prueba de hipétesis
4.3.1. Hipétesis general

Tabla 6
La modernizacion de la gestion publica y su relacion con la satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de .
Rho de Modernizacion de la - ,613
correlacion
Spearman gestién publica
Sig. (bilateral) 0.000
N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Ho: No se relaciona la MGP significativamente con la satisfaccion del usuario
en una municipalidad distrital, 2023

Ha: Se relaciona la MGP significativamente con la satisfaccion del usuario
en una municipalidad distrital, 2023

Nivel de confianza: 95% = 0.95

a=0.05

si el p-valor es > 0.05: se acepta la Ho y se rechaza la Ha

Si el p-valor es < 0.05: se rechaza la Ho y se acepta la Ha
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De la tabla 6, obtenemos 3 valores importantes: a) coeficiente de correlacién Rho

= 0.613; b) nivel de significancia =0.000 y c) tamafo de la muestra N=86.

Analizando los datos de la tabla donde la correlacidon entre las dos variables es
Rho=0.613, siendo esta positiva, directa y se encuentra en el intervalo entre 06
y 0.8, dando como resultado una correlacion alta. Por otro lado, la tabla muestra
la significancia (bilateral) es de un p=0.000, por lo tanto, se rechaza la Ho ya que
es p<0.05, dando por aceptado la H1.

Se puede concluir que existe una relacion alta entre MGP y satisfaccion del

usuario.

4.3.2. Hipétesis especifica
a) Identificar el nivel de la MGP en una municipalidad distrital, 2023.

Para este analisis, cito a la tabla 3 y figura 1, donde se muestra nivel de la
modernizacién de la gestion publica en una municipalidad distrital, donde se
evidencia que el 53.49% de los encuestados manifiestan que es deficiente,
ineficiente, escaso e inoperante por falta de conocimiento y no trasparentar las
cosas que se deben dar a conocer en un gobierno abierto y hacer participar en
forma inclusiva y participativa al ciudadano. Las dimensiones correspondientes a
esta variable son: PP y PE; PpR; GpP; servicio civil meritocratico; seguimiento,

monitoreo, evaluacion y gestion y juridica

b) Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,

2023.

Citando a la tabla 3 y figura 1, se puede apreciar los resultados de los
encuestados, que solo el 8.14% estan satisfechos y el 50% sienten que el servicio
es regular, dejando para una insatisfaccion total al 41.86%. Muchas veces es
porque la autoridad edil desconoce los procesos de una administracién publica;
cada vez que asumen nuevos gobernantes, disponen en los cargos de confianza
muchas veces a un personal con falta de preparacién y lo hacen por corresponder
favores politicos. Las dimensiones que se encuentran dentro de esta variable son:

empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles.
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Tabla 7
Las politicas publicas y planeamiento estratégico y su relacion con la satisfaccion

del usuario en una municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion

del usuario

Politicas publicas y o
Coeficiente de
Rho de planeamiento . ,345**
o correlacion
Spearman  estratégico
Significancia 0.001

N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Ho: No se relaciona las politicas publicas y planeamiento estratégico
Ha: Se relaciona las politicas publicas y planeamiento estratégico
Nivel de confianza: 95% = 0.95

a=0.05

Continuando con el formato anterior sobre el “p

La tabla 7, muestra una correlacion entre politicas publicas y planeamiento
estratégico con satisfaccion del usuario en 0.345 y una significancia de 0.001. El
Rho=0.345 en positivo, significa que son directamente correlacionadas y es
denominada baja por estar en el intervalo entre 0.2 y 0.4. El p=0.001, donde p<0.05
por lo tanto se rechaza la Ho y acepta la hipétesis alterna (Ha).

Si bien es cierto el p-valor = 0.000 y es menor que 0.05. La relacion entre politicas
publicas y satisfaccion del usuario es baja, es decir no tiene mucha repercusién una
con la otra.

Las preguntas relacionadas a politicas publicas y planeamiento estratégico son
sobre objetivo institucional, metas, atencion y cobertura en cuanto a las estrategias,
inclusién y participacion, asi como gobernabilidad, tal como nos muestra los
resultados de la tabla 4 y 7, evidencian la mala percepcién que existe en esta
dimension sin embargo al correlacionarla con satisfaccion del usuario, no tiene

mucho impacto.
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Tabla 8
El presupuesto por resultados y su relacion con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion del usuario

Presupuesto por  Coeficiente de

Rho de B ,544**
resultados correlacion
Spearman o _
Significancia
0.000
(bilateral)
N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Ho: No se relaciona
Ha: Se relaciona
Nivel de confianza: 95% = 0.95
a =0.05

La tabla 8, muestra una correlacion entre presupuesto por resultados con
satisfaccion del usuario en 0.544 y un nivel de significancia de 0.000. El coeficiente
de correlacion, siendo 0.544 en positivo, significa que son directamente
correlacionadas y es denominada moderada por estar en el intervalo entre 0.4 y
0.6. El p=0.000, donde p<0.05 por lo tanto se rechaza la Ho y acepta la hipotesis
alterna (Ha).

En la tabla 4 se evidencio que el 61.63% de los encuestados manifestaron
que la percepcion es mala y que tan solo el 3.49% consideran que tienen un nivel
bueno. Esto muestra que no se prioriza el interés publico, no se optimizan los
recursos asignados a la municipalidad y los que esta recauda, con estos resultados
se concluye, que no se trabaja con eficiencia y eficacia, por lo tanto, no se logra
alcanzar los incentivos que el MEF otorga a los gobiernos locales eficientes que
logren invertir el 100% de su presupuesto. No hay una buena articulacion con las

politicas publicas para reducir las brechas que aquejan al distrito.
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Tabla 9
La gestion por procesos y su relacion con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion del usuario

Gestion por Coeficiente de 479"
Rho de procesos correlacion ’
Spearman Significancia
0.000
(bilateral)
N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Ho: No se relaciona
Ha: Se relaciona
Nivel de confianza: 95% = 0.95/ o« = 0.05

La tabla 9, muestra una correlacion entre gestion por procesos con
satisfaccion del usuario en 0.479 y un nivel de significancia de 0.000. El coeficiente
de correlacion, siendo 0.479 en positivo, significa que son directamente
correlacionadas y es denominada moderada por estar en el intervalo entre 0.4 y
0.6. El p=0.000, donde p<0.05. Se acepta la (Ha).

Si bien es cierto la relacion que hay entre gestion por procesos y satisfaccion
del usuario es moderada, sin embargo, los datos encontrados en la tabla 4, indican
que el 54.65% de la muestra consideran que tiene un nivel malo y como los datos
son directamente proporcionales, hay mucho trabajo que realizar, oportunidad de
mejora, que el personal de la municipalidad con el liderazgo del alcalde, poner en
contexto al personal sobre el Manuel de funciones, la estructura organizacional,
buena planificacion, evitar los reprocesos, darle prioridad en los tiempos previstos
y difundir las acciones de prevencién en las demoras sobre los flujos de atencion al

usuario,

32



Tabla 10
El servicio civil meritocratico y su relacion con la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente
Servicio civil .
Rho de de ,509
meritocratico .
Spearman correlacion
Sig.
I 0.000
(bilateral)
N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Ho: No se relaciona

Ha: Se relaciona

Nivel de confianza: 95% = 0.95
a=0.05

La tabla 10, muestra una correlacion entre servicio civil meritocratico con
satisfaccion del usuario en 0.509 y un nivel de significancia de 0.000. El coeficiente
de correlacion, siendo 0.509 en positivo, significa que son directamente
correlacionadas y es denominada moderada por estar en el intervalo entre 0.4 y
0.6. El p=0.000, donde p<0.05 por lo tanto se rechaza la Ho y acepta la hipotesis
alterna (Ha).

Existe una relacion directa y modera entre servicio civil meritocratico y
satisfaccion del usuario, de la tabla 4, podemos concluir que solo el 4.65%
consideran su satisfaccion como bueno y que el 40.70 consideran que es regular,
quedando un 54.65% como mala percepcién, este indicador refleja que mas del
50% de los ciudadano consideran que no hay una 6ptima gestién en esta variable,
se respalda este resultado porque cada vez que ingresa un nuevo gobernantes, los
puestos de confianza son asumidos por sus partidarios con falta de preparacion en

las funciones encomendadas, muchas veces no se respeta a los trabajadores de
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otros tintes politicos con buenas capacidades y que son coaccionados, relegados
a ocupar otras funciones menos relevantes y que difieren de sus potencialidades.

No se le brinda especializaciones para mejorar su eficiencia.

Tabla 11
Seguimiento, monitoreo, evaluacion y gestion y su relacion con la satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital, 2023

Satisfaccion

del usuario
Rho de Seguimiento, monitoreo, Coeficiente de o
Spearman - . ‘. y 994
evaluacioén y gestion correlacion
Significancia
(bilateral) 0.000
N 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

Segun la tabla 11, demuestra que existe una relacién directa y modera entre
seguimiento, monitoreo, evaluacién y gestion con satisfaccion del usuario con Rho
Spearman de 0.594 y un p=0.000 el cual p<0.05, concluyendo que hay significancia
y se acepta Ha. Analizando la tabla 4 de frecuencias, solo el 6.98% consideran que
es bueno y que el 47.67% de los encuestados manifiestan que el seguimiento y

monitoreo es regular. Esta dimension repercute en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 12
Correlacion entre modernizacion de la gestion publica y las dimensiones de la

variable satisfacciéon del usuario

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Capacidad

i . L Aspectos
Empatia Seguridad Fiabilidad de .
tangibles
respuesta
Variable 1: .
... Coeficiente
Modernizacién
» de 0.477 0.693 0.649 0.527 0.221
de la gestion N
o correlacion
publica
Sig.
0.000 0.000 0.000 0.000 0.041
(bilateral)
N 86 86 86 86 86

Fuente: Analisis de la base datos con el programa SPSS v26

En referencia a la tabla 12, se puede obtener que existe una correlacion
moderada entre MGP y empatia con un Rho Spearman = 0.477 y una significancia
con un p=0.0000, entre MGP y capacidad de respuesta con un Rho Spearman =
0.527 con un p=0.0000; asi mismo una relacidn directa y positiva alta ente MGP
con seguridad con Rho=0.693, un p=0.000; MGP Yy fiabilidad con un Rho=0.649, un
p=0.0000 y finalmente una correlacion baja entre MGP y aspectos tangibles con un
Rho=0.221, p=0.041, valor que se encuentra en el limite de a=0.05, quedando
demostrado que los aspectos tangibles no tienen impacto relevante en una MGP.
Citando a la tabla 5, analizando que, si existe relacion, los resultados de la
frecuencia de datos en cuanto a empatia, puede afirmar que solo el 5.81% de los
encuestados manifiestan que es bueno, en seguridad, solo el 8.14% es bueno, en
fiabilidad el 10.47% es bueno y en capacidad de respuesta solo el 11.63% es
bueno, concluyendo que un arduo trabajo que realizar para aumentar el % de buena
satisfaccion. Sin embargo, en la dimensién aspectos tangibles, el porcentaje de

bueno llega hasta el 41.86% y regular el 32.76%, un alto porcentaje de aceptacion.
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V. DISCUSION

El objetivo general es analizar de qué manera se relaciona la modernizacion
de la gestién publica con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
2023; de acuerdo a la tabla 3, figura 1 y tabla 6, se evidencia una correlacion de
Rho Spearman = 0.613 denominandose una relacion alta y el p-valor es de 0, por
lo tanto, siendo p<0.05 se concluye que se acepta la Ha, es decir la hipdtesis de
investigacion o alterna; estos datos tienen cierta similitud con lo encontrado en su
trabajo de investigacion por Espinal, K. (2022), quien enfocé su estudio a la GP y
satisfaccion del usuario, su resultado fue una correlacién de un Rho Spearman =
0.930 y un p=0, su muestra fue de 54 trabajadores de la municipalidad. Se precisa
en sefalar sobre el trabajo que desarrollé, hay un alto nivel de mala percepcion de
los encuestados que llega hasta el 53.49% y el mayor indice de percepcion de la
variable satisfaccion del usuario, es regular y llega al 50%. Ademas, se observd
que la buena percepcion en la 1era variable fue del 4.65% y para la 2da de 8.14%,
siendo indicadores con % muy bajos demostrando que hay mejoras urgentes que
implementar. También se guarda similitud los resultados de Ortiz, D. (2023), en su
investigacion sobre MGP vy satisfaccion del usuario en una municipalidad de
Apurimac, obtuvo un Rho = 0.583 y un p=0 como p< 0, tal es asi que encontré una
correlacion moderada y se acepto su hipotesis de investigacion, su muestra fue de
333 ciudadanos de la provincia, los valores de acuerdo a su muestra en satisfaccion
del usuario fue de 23% para bajo nivel y media o regular fue de 59.9%, en cuanto

a la variable MGP, el 89.79% consideran que es intermedia,

En cuanto a los objetivos especificos podemos sefalar lo siguiente:
identificar el nivel de la modernizacién de la gestion publica en una municipalidad
distrital, 2023.

Para este analisis, se toma como referencia a la tabla 3 y figura 1, donde se
muestra nivel de la MGP en una municipalidad distrital, donde se evidencia que
solo el 4.65% de los encuestados tiene un nivel de satisfaccion como buena vy el
punto mas alto se concentra en el nivel de satisfaccion malo con el 53.49%,
demostrando de esta manera el bajo % de aceptacidén y que se tiene que trabajar

como oportunidad de mejora con urgencia. Las dimensiones correspondientes a
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esta variable son: PP y PE; PpR; GpP; servicio civil meritocratico; seguimiento,
monitoreo, evaluacion y gestion y juridica. El siguiente objetivo especifico;
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023;
citando a la tabla 3 y figura 1, se puede apreciar los resultados de los encuestados,
que el porcentaje de percepcion de satisfaccion del usuario es bajo con el 8.14% y
que el nivel de percepcion regular se concentra el 50% y, por consecuencia el nivel
malo esta en el 41.86%. Las dimensiones que se encuentran dentro de esta
variable son: empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos
tangibles; haciendo un comparativo de estos resultados, se cit6 la tesis de Espinal,
K. (2022), respecto a MGP se obtiene similitud en los datos, encontré que nunca y
casi nunca o malo, se encuentra el 42.60% y que solo el 7.40% consideran que es
bueno, asi mismo, en la variable satisfaccion, el 42.50% consideraron que es mala
la percepcién y que solo el 10% consideraron un nivel de satisfaccion bueno; asi
mismo comparando con los resultados de su tesis de Yupanqui, K. (2022), MGP y
calidad de servicio, primeramente que existe relacion con un Rho = 0.765, los datos
encontrados es que, el 55.4% de los encuestados en MGP consideran que es
deficiente y en cuanto a calidad de servicio, sefiala que el 46.4% es deficiente y
que solo el 3.6% consideran que es bueno. El siguiente objetivo especifico,
establecer de qué manera las politicas publicas se relaciona con la satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital, 2023; analizando la tabla 9, se obtiene un
coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0.345, donde se considera una relacién
baja, pero a su vez con un p-valor =0.001 y este valor es un p<0.05 por lo tanto se
acepta la hipétesis de investigacion o alterna, rechazandose la hipétesis nula (Ho).
Este coeficiente de correlacion bajo, guarda coherencia con los datos encontrados
por Guevara, John. (2020) en su trabajo de investigacion PP de conciliaciéon y
satisfaccion del usuario donde encuentra que las medias son diferentes y por lo
tanto acepta la Ho y concluye que las politicas publicas no generan satisfaccion, su
muestra fue de 90 usuarios de Chiclayo. El siguiente objetivo especifico es, de qué
manera un PpR se relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital 2023, analizando la tabla 10, existe una correlacion de un Rho Spearman =
0.544 considerandose una relacion moderada y como el p-valor=0, es decir, p<0.05
se pude afirmar que se objeta la Ho y se admite la hipétesis de investigacion o Ha,

analizando sus datos en la tabla de frecuencia, se hace referencia la tabla 4, donde
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se evidencia que el nivel de percepcion de los encuestados que solo el 3.49%
manifiestan que es bueno y que el nivel malo es el 61.63%, este resultado guarda
coherencia con el trabajo de investigacion de Vasquez, M. (2021), en la correlacion
de PpR y calidad de servicio, obtiene un coeficiente de correlacion Rho = 0.671
considerando que es una relacion alta y con un p=0 es decir, p<0.05, por lo tanto
se admite la hipotesis de investigacion Ha, objetando la Ho (hipotesis nula), su
muestra fue de 116 ciudadanos del distrito de La Esperanza, analizando sus datos
de frecuencia, se encontrd que solo el 17.2% consideraron como bueno y que el
75% consideraron como regular; también se puede citar a Pérez, H. (2023), En su
trabajo de MGP y PpR, donde se puede obtener que tan solo el 18.4% de una
muestra de 76, consideraron como bueno el trabajo y el 59.4% como regular. El
siguiente objetivo especifico, establecer de qué manera una gestion por procesos
se relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital 2023,
Analizando la tabla 11, se puede manifestar que el coeficiente de correlacion Rho
Spearman = 0.479 a esto se le puede nominar también relacién moderada, tiene
un p-valor de 0 el cual indica que el p<0.05, por lo tanto se rechaza la Ho y se
acepta la hipotesis de investigacion (Ha), se hace referencia a la tabla 4 para el
analisis de frecuencia de datos, se puede afirmar que solo el 2.33% de los
encuestados consideraron como bueno, el 43.02% como regular y el 54.65% es
malo, estos datos se contrastan con el trabajo de Huaman, V. (2021), donde
relaciona las variables GpP y calidad de servicio obteniendo un coeficiente
correlacion Rho = 0.559 y un p-valor de 0 donde p<0.05, con una muestra de 80
trabajadores de la comuna distrital de Independencia, concluye, que hay relacidon
directa y moderada entre estas dos variables, ademas se precisa que los datos de
frecuencia indican que el 66.3% es bajo o malo y el 33.8% es regular o medio; el
siguiente objetivo especifico es, establecer de qué manera el servicio civil
meritocratico se relaciona con la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital 2023, analizando la tabla 12, se puede describir que el coeficiente de
correlacion Rho Spearman = 0.509 y un p-valor de 0, esto quiere decir que si el
p<0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, es decir la hipotesis de investigacion,
se hace referencia la tabla 4 para el analisis de los datos de frecuencia donde el
4.65% consideran que es bueno, 40.70% es regular y que el 54.65% es malo, al

tener un porcentaje bajo en el a percepcidon como bueno, es evidente que se
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evidencia el malestar e insatisfaccion y que urge mitigar esta brecha, estos datos
se corroboran con el trabajo de investigacion de Moran (2021), sobre servicio civil
y proceso administrativo obteniendo una correlacion de Rho = 0.673 y un p=0 lo
que implica que p<0.05, objetando la Ho y admitiendo la hipétesis de investigacion.
La dimensién de la muestra en este trabajo fue de 63 colaboradores de la
municipalidad provincial del Canas — Cusco, como conclusion obtiene, si existe

relacion directa y alta entre estas dos variables,
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VI. CONCLUSIONES

a) Los resultados muestran una significancia alta, el Rho Spearman = 0.613
con un p-valor = 0, quedando demostrado el estudio de la hipdtesis de
investigacion. La variable modernizacién de la gestion publica tiene un nivel de
satisfaccion del 53.49% como mala por parte de los encuestados, este indicador se
puede traducir como deficiencia, ineficiencia, e inoperancia por falta de
conocimiento y no trasparentar las cosas que se deben dar a conocer en un
gobierno electrénico y abierto, no hacer participe del ciudadano de manera
considerable, en forma inclusiva y participativa en temas que le atafien sobre la
problematica del distrito, las dimensiones que se encuentran en esta variable son:
PPy PE; PpR; GpP; servicio civil meritocratico; seguimiento, monitoreo, evaluaciéon
y gestion y juridica. Lo que respecta a satisfaccion del usuario es 50% percibieron
como un servicio regular y 41.86% como malo, estos valores solo demuestran que
hay un descontento ciudadano. Las dimensiones que se encuentran dentro de esta
variable son: empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos
tangibles.

b) La correlacion que se encontro entre las politicas publicas y planeamiento
estratégico con satisfaccion del usuario es baja llegando a un Rho Spearman =
0.345, con estos datos podemos concluir que esta dimension no es tan
determinante para que el ciudadano se encuentre satisfecho.

C) La relacion entre PpR y satisfaccion del usuario es significativa moderada,
se encontré un Rho Spearman = 0.544 con una p-valor = 0, concluyendo que se
acepta la hipotesis de investigacion. La percepcion percibida por los ciudadanos
respecto a presupuesto por resultado es 61.63% es mala y que tan solo el 3.49%
considera que es buena. Esto demuestra que hay una mala gestion de parte del
gobierno local y sus colaboradores, no optimizan los recursos publicos, hay
ineficiencia en la gestibn e inoperancia para cumplir con la inversién del
presupuesto en obras publicas, no se articulan adecuadamente con los objetivos
nacionales y politicas publicas para priorizar y reducir brechas necesarias e
importantes para el desarrollo del distrito, generando insatisfaccion al ciudadano.
d) La correlacién encontrada entre gestion por procesos y satisfaccién del

usuario fue de Rho Spearman = 0.479 es moderada y el p-valor = 0, se concluye
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que p<0.05, por consiguiente, se admite la hipotesis de investigacion. Esta
dimensidn tiene el valor mas bajo en la buena percepcion por los usuarios, llegando
al 2.33%, consideran que no satisfacen sus expectativas por la mala atencién, falta
de planificaciéon, duplicidad de los procesos, los tramites no son atendidos en sus
tiempos esperados, no transparentan la informacion, no se da un orden en los flujos
de atencion.

e) La correlacion encontrada entre servicio civil meritocratico y satisfaccion del
usuario es de un Rho Spearman = 0.509, donde se considera que es moderada y
el p-valor = 0, se concluye que p < 0.05, esto demuestra que se acepta la hipotesis
de investigacion. El nivel de satisfaccion de los ciudadanos considera que el
54.65% es malo y el 40.70, manifiestan que es regular. Este indicador muestra la
carencia de preparacion, falta de conocimientos, ya que muchas veces los cargos
son ocupados por personal no calificado y son ubicados alli por corresponder

favores politicos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se hacen las siguientes recomendaciones en aras de mejorar las
deficiencias encontradas en este trabajo de investigacion enmarcadas en los

objetivos y conclusiones:

Primero) Siendo la MGP, un proceso de transformacion que permita mejorar la
gestion y atencion en beneficio del ciudadano en forma inclusiva y participativa con
eficiencia y eficacia, la municipalidad distrital a través del alcalde, debe asumir esto
como un reto, ponerlo en practica en sus diferentes areas, tomar conciencia,

capacitarse con talleres, con personal calificado.

Segundo) La unica manera de reducir brechas para logra el desarrollo del
distrito, es siendo mas eficiente y eficaz, por ello es que bajo el liderazgo de la
autoridad edil, el personal de la municipalidad debe comprometerse en la misma

linea de logro de resultados, inculcando valores, actitud y predisposicion.

Tercero) Redisefar los flujos de atencidén en cuanto a quejas, reclamos,
tramites, entre otros, con la Unica intencion que se encuentre programas idoneos

de minimizar los tiempos de respuesta y evitar reprocesos para absolver los casos.

Cuarto) En un gobierno abierto y electrénico como estamos actualmente, se
debe actualizar el flujo de atencion y servicios para optimizar los tiempos de

respuesta, se debe trasparentar y otorgar la informacion de forma inmediata.

Quinto) El actor principal en una gestion publica moderna, es el ciudadano,
por ende, se le debe dar el lugar que le corresponde, hacerle participar de una
manera libre, sin coaccion ni reparos politicos, en forma inclusiva, participativa para
la toma de decisiones del como, en que se invierte el recuso publico. Debe primar

le interés colectivo antes que el individual. Es una labor del alcalde.

Sexto) Para que la gestion publica sea exitosa, se debe representar con un

equipo humano eficiente y talentoso, por ello se debe contar siempre con los
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mejores Yy evitar contratar por favores politicos e interés personales. Labor para el

alcalde.
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ANEXOS

PROBLEMA GENERAL

modernizacion de la gestion publica
con la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital, 2023?

PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢Cual es el nivel de la modernizacién
de la gestion publica en una
municipalidad distrital, 2023?

¢Cual es el nivel de satisfaccion del

usuario en una municipalidad
distrital, 2023?

¢De qué manera las politicas
publicas se relacionan con la

satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023?

¢De qué manera el presupuesto por
resultados se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 20237

¢cDe qué manera una gestion por
procesos se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023?

¢De qué manera el servicio civil
meritocratico se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023?

¢De qué manera se relaciona la

Anexo N°01

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023

OBJETIVO GENERAL

Analizar de qué manera se relaciona la

modernizacion de la gestion publica con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Identificar el nivel de la modernizacion de
la gestion publica en una municipalidad
distrital, 2023

Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital,
2023

Establecer de qué manera las politicas
publicas se relaciona con la satisfaccion
del usuario en una municipalidad distrital,
2023.

Determinar de qué manera un presupuesto
por resultados se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023.

Establecer de qué manera una gestion por
procesos se relaciona con la satisfaccion
del usuario en una municipalidad distrital,
2023.

Establecer de qué manera el servicio civil
meritocratico se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, 2023.

HIPOTESIS GENERAL

Se relaciona la modernizacion de la

gestion publica significativamente
con la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICA
El nivel de la modernizaciéon de la
gestion publica es significativo en
una municipalidad distrital, 2023

El nivel de satisfaccion del usuario
es significativo en una
municipalidad distrital, 2023

Las politicas publicas se relacionan
con la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital, 2023.

Un presupuesto por resultados se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en una municipalidad
distrital, 2023.

Una gestion por procesos se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en una municipalidad
distrital, 2023.

El servicio civil meritocratico se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en una municipalidad
distrital, 2023.

VARIABLES / DIMENSIONES |

Variable 1: Modernizacion de la
gestion publica

Dimensiones:

e Politicas publicas y
planeamiento estratégico

e Presupuesto por
resultados

e Gestion por procesos

e El servicio civil
meritocratico

e Seguimiento, monitoreo,
evaluacion y gestion del
conocimiento

e Juridica

Variable 2: Satisfaccion del
usuario

Dimensiones:

Empatia

Seguridad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Aspectos tangibles




Anexo N°02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES ESCALA DE

DE
ESTUDIO

DEFINCION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

MEDICION

Modernizacion de la gestion publica

Respecto a la modernizacion de la gestion
publica en el Perd, Revista Estudios de
Politicas Publicas (2015) sostiene que es
uno de los 11 sistemas administrativos del
estado, cuya finalidad es responder a las
necesidades publicas y creando un valor
publico, que los bienes y servicios
satisfagan las necesidades y expectativas
de las personas, optimizando los recursos
publicos en forma transparente, eficiente,
eficaz y efectiva con participacion activa e
inclusiva del ciudadano para un adecuado
control politico, legitimando y generando
una real gobernabilidad.

Mediante la transparencia,
optimizacion de los recursos y las
dimensiones: Politicas publicas y
planeamiento estratégico,
presupuesto por resultados,
gestion por procesos, servicio
civil meritocratico y seguimiento,
monitoreo, evaluacién y gestion.

Politicas
publicas y
Planeamiento
estratégico

Objetivo institucional

Metas

Atencion y cobertura

Inclusién y
participacion

Gobernabilidad

Presupuesto
por resultados

Marco juridico

Resultados e
incentivos

Optimizaciéon de los
recursos

Desempeiio
Identificacion de los
procesos
Gestion por Secuencia de los
procesos
procesos Seguimiento y control
de procesos
Seleccion de mejoras
Idoneidad
Capacidad
Servicio  civil | Eficiencia
meritocratico Desempefio laboral
Promocion
meritocratica
Seguimiento, Resultados
monitoreo, Eficiencia
_;‘ézltlij:s fon y Eficacia
Ley 27658. Ley Marco
Juridi de Modernizacion de
uridica

la Gestion del Estado

Escala de
intensidad

1= nunca

2= a veces

3= casi siempre
4= siempre




Satisfaccion del usuario

Segun Alcaide (2015) indica que Ia
satisfaccion del usuario se refiere cuando
un individuo obtiene una respuesta de
correspondencia e incluso que ha
cubierto su expectativa esperada en la
calidad de atencién con un bien o servicio.

La empatia, seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y
aspectos tangibles al usuario en
una modernizacion de la gestion
publica.

Empatia

Predisposicion

Comunicacioén
asertiva

Tolerancia

Solidarios

Seguridad

Confianza

Credibilidad

Receptibilidad

Autenticidad

Fiabilidad

Orden en la atencion

Informacién oportuna

Reclamos y quejas

Capacidad
respuesta

de

Atencion oportuna

Efectividad

Determinaciéon ante

dificultades

Aspectos
tangibles

Infraestructura
adecuada

Area de atencion de
acuerdo a sus
funciones.

Dotacién de
tecnologia

Aspecto personal




VARIABLES

Modernizacion de la
gestion publica

Anexo N°03

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

DIMENSIONES INDICADORES N° % ITEMS
S
e Objetivo 5 1. Esta articulado los objetivos institucionales a las politicas
institucional publicas.
e Metas 2. Tienen establecidas las metas del bien o servicio
Politicas publicas y e Atenciény 3. Tiene disefiadas las estrategias para que la atencion pueda
planeamiento estratégico cobertura llegar a la poblacion objetiva.
e Inclusion y 4. Se trabaja de forma inclusiva y participativa con el ciudadano
participacion 5. Se administra adecuadamente los recursos publicos para
e Gobernabilidad generar confianza y legitimidad de parte del ciudadano.
e Marco juridico 5 1. Al elaborar el presupuesto, se cumple con la disciplina fiscal
¢ Resultados e normada por ley.
incentivos 2. Se logra alcanzar mas del 100 % del presupuesto para
e Optimizacién de los beneficiarse con el incentivo de parte el MEF para obras
recursos pubﬁcas
:sejlltlg:s:to por * Desempefio . 3. Se administra eficiente y eficazmente los recursos publicos.
presupuestario 4. Se exponen indicadores de desempefio en la gestion del
presupuesto
5. Estan integradas y articuladas los bienes y servicios en orden
prioritario de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos.
¢ Identificacion de los 5 1. Se difunde las acciones de prevencion y mejora de los
procesos procesos de operaciones
e Secuencia de los 2. Presentan procesos de prevencion, fiscalizacién y supervision
procesos que permiten lograr satisfaccion, respecto a los servicios
e Seguimientoy brindados.
Gestion por procesos control de procesos 3. Se explica las funciones y estructura organizacional, asi como
e Seleccién de si se difunde el manual de procedimientos administrativos e
mejoras interpretacion del analisis de la informacion a los funcionarios.
4. Se da a conocer a su jefe inmediato sobre la probleméatica de
su area en la municipalidad distrital.
5. Se realiza una adecuada rendicion de cuentas
¢ Idoneidad 5 1. Se respeta los derechos laborales del trabajador
. . . e Capacidad 2. Se capacita y fortalece sus capacidades del gestor publico.
Servicio civil meritocratico e Eficiencia 3. Demuestra conocimiento y eficiencia en sus funciones.
° 4. Ocupan un puesto de trabajo de acuerdo a sus capacidades

Desempeiio laboral




e Promocion 5. Se evalla adecuadamente el desempefio laboral para el logro
meritocratica de metas y objetivos, asi como para los ascensos e incentivos.
¢ Resultados 1. Cuentan con los datos actuales de un subsistema o
Eficiencia subsistema en sus procesos.
e Eficacia 2. Hacen uso adecuado de los recursos enmarcado dentro del
- . presupuesto.
Seguimiento, monitoreo, . L e A
evaluacion y gestion 3. Reallzarj,medlmon_de !a utilizacién de los recursos publicos,
evaluacion de la eficacia.
4. Se capacitan al gestor publico en relacién con el monitoreo y
la evaluacion de programas sociales.
5. Se resuelve los tramites en el tiempo previsto
e Ley 27658. Ley 1. Mediante esta ley, el estado peruano quiere lograr orientar,
Marco de articular en todas las entidades publicas eficiente y
Modernizacion de eficazmente en aras de mejorar la calidad de vida del
la Gestion del ciudadano y el desarrollo del pais. Aplican esta ley
Juridica Estado eficientemente en la comuna.
2. Se evidencia una real modernizacion de la gestién publica de
acuerdo a la norma juridica, con transparencia, idoneidad y
una real participacion ciudadana e inclusiva del ciudadano en
las decisiones que enmarca la ley en la municipalidad.
e Predisposicion 1. Los gestores publicos, estan predispuestos en apoyar y ayudar
e Comunicacién 2. Se comunican adecuadamente, con respeto y un mensaje
asertiva claro y preciso y, sobre todo, saben escuchar al ciudadano su
e Tolerancia requerimiento o problematica.
Empatia e Solidarios 3. Tienen paciencia y son inclusivos con la poblacion en general.
4. Hay muestra de solidaridad de parte del gestor publico con los
ciudadanos en desgracia.
5. Como califica Ud. el desenvolvimiento del personal de la
comuna al realizar sus funciones.
. L. e Confianza 1. Inspira confianza el gestor publico de la municipalidad
Satisfaccion del - P : Lo
- e Credibilidad 2. Lainstitucion, cumple con sus compromisos y obligaciones
usuario e Receptibilidad 3. Respecto a su solicitud en atencion al usuario, es atendido
Seguridad  Autenticidad adecuadamente. _
4. La atencién percibida es con absoluta transparencia,
honestidad y sencillez.
5. Percibe Ud. que los gestores publicos de la municipalidad son
empaticos con los usuarios
e Ordenenla 1. La atencién que se brinda es respetando el orden de llegada
L atencion del usuario.
Fiabilidad ‘. - . L . .
e Informacién 2. Se brinda informaciéon clara, precisa y en los tiempos

oportuna

oportunos.




Reclamos y quejas

Se brindé asistencia debida para atender y evidenciar un
reclamo y/o queja.

En la municipalidad, se respeta el horario de atencion al
publico.

Facilitan al ciudadano las herramientas pertinentes, para
presentar una queja o reclamo de acuerdo a lo que amerite.

Capacidad de respuesta

Atencion oportuna
Efectividad
Determinacién ante
dificultades

La atencion otorgada fue rapida y oportuna

El tiempo de espera para su atencién fue la adecuada.
Cuando tuvo un problema o dificultad referente a un servicio
en la municipalidad, se le proporcioné solucion dentro de los
plazos previstos por la entidad.

Tuvo respuestas satisfactorias y en los tiempos adecuados
sobre alguna queja o reclamo.

Referente al gestor publico de la comuna, muestra interés en
darle una pronta respuesta sobre sus tramites.

Aspectos tangibles

Infraestructura
adecuada

Areas de atenciéon
de acuerdo a sus
funciones
Dotacion de
tecnologia
Aspecto personal

La entidad, presenta la infraestructura adecuada para
desarrollar sus funciones.

Existe buena distribucion de la infraestructura de las areas de
trabajo en la municipalidad, que sean de facil acceso y llegada
para el ciudadano.

La entidad, cuenta con sefializacion de rétulos de acuerdo a
las areas de trabajo.

La entidad, cuenta con la tecnologia en equipos de hardware
y software, asi como Utiles de escritorio, para que el gestor
publico desarrolle mejor su trabajo en beneficio del ciudadano.
El gestor publico, muestra una apariencia adecuada y pulcra
en uniforme, higiene y trato.




Anexo N°04

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUCCIONES: EIl presente cuestionario se desarrolla desde el principio del
anonimato, ejerciendo libertad absoluta de acuerdo a su criterio y percepcion de
una manera libre, espontanea, sin coaccion y sugestion de nadie los items estan
relacionados con la modernizacion de la gestidn publica y satisfaccion del usuario
en una municipalidad distrital, 2023. Marcar con un aspa (x) de manera imparcial y
consciente la letra que usted crea conveniente para calificar la mencionada
pregunta, segun la alternativa que Ud. crea conveniente:

Gracias.

Use los siguientes criterios:

A: Siempre B: Casi siempre C: A veces D: Nunca
CRITERIOS / INDICADORES

Politicas publicas y Planeamiento estratégico

1. Esta articulado los objetivos institucionales a las politicas publicas.

2. Tienen establecidas las metas del bien o servicio.

3. Tiene disefadas las estrategias para que la atencion pueda llegar a la
poblacién objetiva.

4. Se trabaja de forma inclusiva y participativa con el ciudadano.

5. Se administra adecuadamente los recursos publicos para generar
confianza y legitimidad de parte del ciudadano.

Presupuesto por resultados

6. Al elaborar el presupuesto, se cumple con la disciplina fiscal normada
por ley.

7. Selogra alcanzar mas del 100 % del presupuesto para beneficiarse con
el incentivo de parte el MEF para obras publicas.

8. Se administra eficiente y eficazmente los recursos publicos.

9. Se exponen indicadores de desempefio en la gestion del presupuesto.

10. Estan integradas y articuladas los bienes y servicios en orden prioritario
de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos
Gestion por procesos

11. Se difunde las acciones de prevencion y mejora de los procesos de
operaciones.

12. Presentan procesos de prevencion, fiscalizacion y supervision que
permiten lograr satisfaccion, respecto a los servicios brindados.

13. Se explica las funciones y estructura organizacional, asi como si se
difunde el manual de procedimientos administrativos e interpretacion
del analisis de la informacién a los funcionarios.




14.

Se da a conocer a su jefe inmediato sobre la problematica de su area
en la municipalidad distrital.

15.

¢, Se realiza una adecuada rendicion de cuentas?

Servicio civil meritocratico

16.

Se respeta los derechos laborales del trabajador

17.

Se capacita y fortalece sus capacidades del gestor publico.

18.

Demuestra conocimiento y eficiencia en sus funciones.

19.

Ocupan un puesto de trabajo de acuerdo a sus capacidades

20.

Se evallia adecuadamente el desempeiio laboral para el logro de metas
y objetivos, asi como para los ascensos e incentivos.

Seguimiento, monitoreo, evaluacién y gestion

21. Cuentan con los datos actuales de un subsistema o subsistema en sus
procesos.

22. Hacen uso adecuado de los recursos enmarcado dentro del
presupuesto.

23. Realizan medicion de la utilizacion de los recursos publicos, evaluacion
de la eficacia.

24. Se capacitan al gestor publico en relacion con el monitoreo y la
evaluacion de programas sociales

25. Se resuelve los tramites en el tiempo previsto

Juridica

26. Mediante esta ley, el estado peruano quiere lograr orientar, articular en
todas las entidades publicas eficiente y eficazmente en aras de mejorar
la calidad de vida del ciudadano y el desarrollo del pais. Aplican esta
ley eficientemente en la comuna.

27. Se evidencia una real modernizacion de la gestion publica de acuerdo
a la norma juridica, con transparencia, idoneidad y una real
participacion ciudadana e inclusiva del ciudadano en las decisiones que
enmarca la ley en la municipalidad.

Empatia

28. Los gestores publicos, estan predispuestos en apoyar y ayudar

29. Se comunican adecuadamente, con respeto y un mensaje claro y
preciso y, sobre todo, saben escuchar al ciudadano su requerimiento o
problematica.

30. Tienen paciencia y son inclusivos con la poblacién en general.

31. Hay muestra de solidaridad de parte del gestor publico con los
ciudadanos en desgracia.

32. Como califica Ud. el desenvolvimiento del personal de la comuna al
realizar sus funciones.

Seguridad

33. Inspira confianza el gestor publico de la municipalidad

34. La institucion, cumple con sus compromisos y obligaciones

35. Respecto a su solicitud en atenciéon al usuario, es atendido
adecuadamente

36. La atencién percibida es con absoluta transparencia, honestidad y
sencillez.

37. ¢Percibe Ud. que los gestores publicos de la municipalidad son
empaticos con los usuarios?

Fiabilidad

38. La atencion que se brinda es respetando el orden de llegada del
usuario.

39. Se brinda informacion clara, precisa y en los tiempos oportunos.

40. Se brinda asistencia debida para atender y evidenciar un reclamo y/o
queja.

41. En la municipalidad, se respeta el horario de atencién al publico.

42. Facilitan al ciudadano las herramientas pertinentes, para presentar una

queja o reclamo de acuerdo a lo que amerite.




Capacidad de respuesta

43.

La atencién otorgada fue rapida y oportuna

44.

El tiempo de espera para su atencién fue la adecuada

45.

Cuando tuvo un problema o dificultad referente a un servicio en la
municipalidad, se le proporciond solucién dentro de los plazos previstos
por la entidad.

46.

Tuvo respuestas satisfactorias y en los tiempos adecuados sobre
alguna queja o reclamo.

47.

Referente al gestor publico de la comuna, muestra interés en darle una
pronta respuesta sobre sus tramites.

Aspectos tangibles

48.

La entidad, presenta la infraestructura adecuada para desarrollar sus
funciones.

49.

La entidad, cuenta con sefalizacion de rétulos de acuerdo a las areas
de trabajo.

50.

La entidad, cuenta con la tecnologia en equipos de hardware y software,
asi como utiles de escritorio, para que el gestor publico desarrolle mejor
su trabajo en beneficio del ciudadano.

51.

El gestor publico, muestra una apariencia adecuada y pulcra en
uniforme, higiene y trato

52.

Existe buena distribucion de la infraestructura de las areas de trabajo
en la municipalidad, que sean de facil acceso y llegada para el
ciudadano.




Anexo N°05
VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

Titulo del Proyecto: Modernizacién de la gestiéon publica y satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
2023

Instrumento de mediciodn de variables: Cuestionarios

OPCION DE .
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
w 4 14
o Q =t o Relacion Relacion ol . OBSERVACIONES
q (7] > 5 Relacién Relacion Y/O
< Z S ITEMS 21| 8| = entre la entre la entre el entre el
14 w = (= o o variabley | dimensién | . . . RECOMENDACION
<>z E g g @ | 2 £ la yel mdlc_ador itemy la ES
= @ | @ | < | Z | dimension | indicador | Y °©litem | respuesta
(&]
Si No Si No Si No Si No
Esta articulado los
g | Obietivo objetivos X X X X
.% institucional institucionales a las
© Q politicas publicas.
ks i Tienen establecidas
3 8 Metas las metas del bien o X X X X
P 2 servicio
Be) _g Tiene disefiadas las
3 L. estrategias para que
g § é;i?a?tlapa Y|la atencion pueda X X X X
° <_g_ llegar a la poblacion
T - objetiva.
;E @ Se trabaja de forma
® £ Inclusion y | inclusiva y X X X X
E‘ S participacion participativa con el
g o ciudadano
) 3 Se administra
= % adecuadamente los
o Gobernabilidad recursos publicos X X X X
para generar
confianza y




legitimidad de parte
del ciudadano.

Presupuesto por resultados

Marco juridico

Al elaborar el
presupuesto, se
cumple con la
disciplina fiscal
normada por ley.

Resultados e
incentivo

Se logra alcanzar
mas del 100 % del
presupuesto  para
beneficiarse con el
incentivo de parte el

MEF para obras

publicas

Se administra
Optimizaciéon de | eficiente y
los recursos eficazmente los

recursos publicos.

Se exponen
Desempefio indicador(is de
presupuestario desempefio en la

gestion del

presupuesto

Estan integradas y

articuladas los

bienes y servicios en
orden prioritario de
acuerdo a las
necesidades de los

Gestidon por procesos

Identificacion de

ciudadanos
Se difunde las
acciones de

prevencion y mejora

procesos de los procesos de
operaciones
Presentan procesos
de prevencion,

Secuencia de los | fiscalizacion y

procesos supervision que
permiten lograr

satisfaccion,




respecto a los
servicios brindados.

Seguimiento y
control de
procesos

Se explica las
funciones y
estructura
organizacional, asi
como si se difunde el
manual de
procedimientos
administrativos e
interpretacion del

analisis de la
informacion a los
funcionarios.

Seleccion de
mejoras

Se da a conocer a su
jefe inmediato sobre
la problematica de su

area en la
municipalidad
distrital

Se realiza una
adecuada rendicion
de cuentas

Se respeta los

Idoneidad derechos laborales
del trabajador
Se capacita y
_g Capacidad fortale‘ce sus
= capacidades del
g gestor publico.
= Demuestra
g Eficiencia cono cimiento Y
= ef|0|§n0|a en sus
C funciones.
.g Ocupan un puesto
> Desempefio de trabajo de
3 laboral acuerdo a sus
capacidades
Se evalla
Promocién adecuadamente el
meritocratica desempefio laboral
para el logro de




metas y objetivos,
asi como para los
ascensos e
incentivos.

Seguimiento, monitoreo, evaluacion y gestion

Cuentan con los
datos actuales de un

Juridica

Resultados subsistema 0
subsistema en sus
procesos.

Hacen uso
adecuado de los

Eficiencia recursos enmarcado
dentro del
presupuesto.
Realizan medicion
de la utilizacion de

Eficacia los recursos
publicos, evaluacion
de la eficacia
Se capacitan al
gestor publico en
relacion con el
monitoreo y la
evaluacion de
programas sociales.
Se resuelve los
tramites en el tiempo
previsto.

Mediante esta ley, el
estado peruano
quiere lograr
orientar, articular en
todas las entidades

Ley 27658 — | publicas eficiente y

Modernizacion
de la gestién
publica

eficazmente en aras
de mejorar la calidad
de vida del
ciudadano y el
desarrollo del pais.
Aplican esta ley
eficientemente en la
comuna.




Se evidencia una
real modernizacién
de la gestién publica
de acuerdo a la
norma juridica, con
transparencia,

idoneidad y una real

participacion

ciudadana e
inclusiva del
ciudadano en las
decisiones que

enmarca la ley en la
municipalidad




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA

DIRIGIDO A: JUECES ESPECIALIZADOS
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Instrumento de medicion de variables: Cuestionarios

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUECES O EXPERTOS

Titulo del Proyecto: Modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, 2023

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Siempre

Casi siempre
A veces
Nunca

Relacion
entre la
variable y
la
dimension

Relacion
entre la
dimensién
y el
indicador

Relacion
entre el
indicador
y el item

Relacion
entre el
itemy la

respuesta

Si No

Si No

Si No

Si No

OBSERVACIONES
Y/IO
RECOMENDACION
ES

Satisfaccion del usuario

Empatia

Predisposiciéon

Los gestores
publicos, estan
predispuestos en
apoyar y ayudar

X

X

X

X

Comunicacién
asertiva

Se comunican
adecuadamente, con
respeto y un
mensaje claro vy
preciso 'y, sobre
todo, saben
escuchar al
ciudadano su
requerimiento o]
problematica.

Tolerancia

Tienen paciencia y
son inclusivos con la
poblacion en
general.

Solidarios

Hay muestra de
solidaridad de parte
del gestor publico
con los ciudadanos
en desgracia




Como califica Ud. el
desenvolvimiento del
personal de la
comuna, al realizar
sus funciones

Seguridad

Inspira confianza el

Confianza gestor publico de la
municipalidad
La institucion,
Credibilidad cumple con  sus
compromisos y
obligaciones

Receptibilidad

Respecto a su
solicitud en atencion
al usuario, es
atendido
adecuadamente.

Autenticidad

La atencion
percibida es con
absoluta
transparencia,
honestidad y
sencillez

Percibe Ud. que los
gestores publicos de
la municipalidad son
empaticos con los
usuarios

Fiabilidad

Orden en
atencion

La atencién que se
brinda es respetando
el orden de llegada
del usuario.

Informacion
oportuna

Se brinda
informacion clara,
precisa y en los
tiempos oportunos.

Reclamos
quejas

Se brindo asistencia
debida para atender
y evidenciar un
reclamo y/o queja




En la municipalidad,
se respeta el horario
de atencion al

publico.

Facilitan al
ciudadano las
herramientas
pertinentes, para

presentar una queja
o reclamo de
acuerdo a lo que
amerite.

Capacidad de respuesta

L La atencién
Atencion -
otorgada fue rapida
oportuna
y oportuna.
El tiempo de espera
Efectividad para su atencion fue

la adecuada.

Determinacion
ante dificultades

Cuando tuvo un
problema o dificultad
referente a un
servicio en la
municipalidad, se le
proporciond solucion
dentro de los plazos
previstos por la
entidad

Tuvo respuestas
satisfactorias y en
los tiempos
adecuados sobre
alguna queja o
reclamo.

Referente al gestor
publico de la
comuna, muestra
interés en darle una
pronta respuesta
sobre sus tramites.

Asp
ecto
s

tangi
hlac

Infraestructura
adecuada

La entidad, presenta
la infraestructura
adecuada para




desarrollar sus
Xfunciones.

X

Existe buena
distribucion de la
infraestructura de las
areas de trabajo en
la municipalidad, que
sean de facil acceso
y llegada para el
ciudadano

Areas de | La entidad, cuenta
atencion de | con senalizacion de
acuerdo a sus | rotulos de acuerdo a
funciones las areas de trabajo.
La entidad, cuenta
con la tecnologia en
equipos de hardware
y software, asi como
Dotacion de | utiles de escritorio,
tecnologia para que el gestor

publico  desarrolle
mejor su trabajo en

Aspecto personal

beneficio del
ciudadano.

El gestor publico,
muestra una

apariencia adecuada
y pulcra en uniforme,
higiene y trato
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Anexo N°06
Base de datos

Tabulacion de datos de la variable: Modernizacion de la gestion publica
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Anexo N°10

Abreviaturas

MGP Modernizacion de la Gestion Publica
GP Gestion Publica

AP Administracion Publica

MG Modernizacion de la Gestion

NGP Nueva Gestion Publica

PP Politicas Pubicas

PE Planificacién Estratégica

PpR Presupuesto por Resultados

GpR Gestion por Resultados

ME Modernizacion del Estado

GM Gestidon Municipal

PCM Presidencia del Consejo de Ministros
MEF Ministerio de Economia y Finanzas




