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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la mejora de la gestion
publica y la satisfaccion del cliente en un establecimiento publico, a nivel
nacional.Debido a que se utilizaron SPS V 25 y otras herramientas estadisticas
para procesar los datos, la investigacion fue fundamental y de naturaleza
cuantitativa. Dado que no se alteraron las variables del estudio, fue no
experimental. Dado que su objetivo fue determinar el grado de correspondencia
entre las variables, fue de naturaleza correlacional. Se utilizaron dos encuestas
de acuerdo con las variables investigadas, cuya validez fue confirmada por
expertos, y cuya confiabilidad fue confirmada por el alfa de Crombach. La
muestra estuvo conformada por 67 usuariosde una institucién publica. Con un
nivel de confiabilidad del 95%, los hallazgos permitieron determinar que
coexiste una correlacién significativa entre la modernizacién de la gestion
publica y la satisfaccion del usuario de mesa de partesen una institucion publica.
Lo cual logré determinar la efectividad de la gestion en los procesos
administrativos, por esta razén se determina que la gestion de procesos
administrativos sea desarrollada con el apoyo de herramientas de
modernizacion, se requiere un plan de capacitacion y perfeccionamiento

paralelo ala modernizacion de la gestion publica.

Palabras clave: Modernizacién de la gestion publica, satisfaccién del usuario,

gestion digital, institucion puablica.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between public
management improvement and customer satisfaction in a public establishment
at the national level. Since SPS V 25 and other statistical tools were used to
process the data, the research was fundamental and quantitative in nature. As
the study variables were not altered, it was non-experimental. Given that its aim
was to determine the degree of correspondence between the variables, it was
of a correlational nature. Two surveys were used according to the investigated
variables, whose validity was confirmed by experts, and their reliability was
confirmed by Cronbach's alpha. The sample consisted of 67 users from a public
institution. With a 95% level of confidence, the findings allowed determining that
there is a significant correlation between the modernization of public
management and user satisfaction in a public institution's front desk service.
This, in turn, helped establish the effectiveness of management in administrative
processes. Therefore, it is concluded that the management of administrative
processes should be developed with the support of modernization tools,
requiring a training and improvement plan parallel to the modernization of public

management.

Keywords: Modernization of public management, user satisfaction,

digital management, public institution.



l. INTRODUCCION

La modernizacién en entidades publicas es la adopcion de una serie de
politicas y practicas de divulgacion publica, con un enfoque proyectado en el
futuro, para impulsar la transparencia en el manejo de asuntos publicos y la
implementacion del gobierno en linea en todas las entidades gubernamentales
estatales. Cérdoba et al. (2021) en su pesquisa a nivel internacional indica que
tiene como proposito principal lograr una mayor eficiencia estatal en términos de
equidad,transparencia y en beneficio del pueblo, sobre la base de cinco pilares
y tres ejes horizontales, los ejes en la institucion, de gobierno abierto y gobierno

electrénico (Delgado, 2022).

Los procedimientos administrativos europeos avanzan muy lentamente,
esto se debe al hecho de que se estan logrando otros avances creibles durante
un periodo de tiempo mas largo que los cronogramas establecidos, que los
municipiosson instituciones débiles a diferencia de otras instituciones estatales.
Margaryan (2017) expuso que las instrucciones procedentes por falta de
comunicaciéon, donde los interesados no son escuchados y existe una gran
diversidad de estrategias para ofrecer atencion segura y de calidad para que
los administradores trabajen de manera efectiva durante la transicién a la

modernizacion (Ziyadin et al., 2020).

Blas, et al. (2022) sefiala que lograr la modernizacién requiere la
implementacion de politicas publicas dirigidas no solo a facilitar la adquisicion,
uso y capacitacion de los recursos tecnolégicos, sino también a lograr un mayor
dinamismo. Ademas, para mejorar los vinculos entre las personas y los
gobiernos y prevenir lacorrupcion que podria poner en peligro al Estado, estas
politicas, estrategias y planes deben llevarse a cabo de manera transparente.

(Sheryazdavona et al., 2020).

La modernizacion del sector publico es una necesidad hoy en dia y es
utilizada por varias agencias gubernamentales de todo el mundo porgue impulsa
el crecimiento y ayuda a resolver los problemas que enfrenta la gente. En
América Latina, se identific6 un incremento de la poblacién que hizo uso de

herramientas y canales digitales para la gestion estatal, donde previo a la
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pandemia solo un 2.9% la adopcion digital crecid exponencialmente tras la
pandemia, alcanzando un 18.3%de la poblacion latinoamericana. (Ramirez et
al., 2021).

En el ambito nacional, los gobiernos locales y regionales tomaron
acciones con el fin de dar un mayor campo al gobierno electrénico, el cual sea
sustentable,y pueda contar con mayor participacion ciudadana a lo largo del
tiempo (Diaz et al., 2022). Sin embargo, existen casos donde puede verse que
los servicios digitales en municipios de la ciudad de Lima no fueron
implementados en cada area, dado al desconocimiento del uso del servicio dado
esto Montero (2017) menciona que puede verse que existe una insatisfaccion
de los usuarios, lo cual, de acuerdo a la percepcién de los mismos, esta ligado
a la falta de empatia de los colaboradores, la falta de transmision de confianza,
desinformacion sobre el uso de las herramientas, lo cualha generado que los
ciudadanos no generen sus solicitudes de un modo adecuado (Flores &
Delgado, 2020).

Si bien se han reconocido falencias en el uso e implementacion de los
servicios digitales, debe tenerse presente la importancia que estos presentan
en las organizaciones como sucedio en el caso de emergencias sanitarias (Diaz
et al., 2022). En el afio 2020, en el Peru se realizaron 34 millones de gestiones
mensuales a través de plataformas interactivas, otorgandose 234 servicios
publicos de 228 agencias estatales, lo cual ayudo a reducir costos, mejorar los
procesos y generar mayor satisfaccion publica durante la pandemia. Cabe
destacar la importancia de herramientas digitales para obtener informacion,
como un mecanismo de innovacién en las politicas publica, para la toma de

decisiones (Comex Peru, 2021).

Dada la problematica conocida se desarrollaron las preguntas del problema:
¢Cudl es la relacion entre en la modernizacion de la gestion publica y la
satisfacciondel usuario de mesa de partes en una institucion publica?, de igual
modo se formularon los problemas especificos, ¢Qué relacion hay entre en el
gobierno digitalen la gestién publica y la complacencia del usuario? ¢,Cual es la
relacion entre en el gobierno abierto en la gestion publica y la complacencia del

usuario? ¢Existe relacidn en la articulacion interinstitucional en la gestién
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publica y la complacencia del usuario?
Justificaciéon

La modernizacion del Estado requiere ajustar la gestion publica para
garantizar la democratizacion y el cumplimiento de las funciones publicas dentro
del sistema politico actual. Este enfoque tedrico se basa en la idea de que,
a trabajar con diversas teorias, el estudio puede brindar innovaciones
significativas para abordar los problemas y desafios en estudio (Naupas, et al.,
2018). Asimismo, la justificacion metodoldgica se fundamenta en la elecciéon
adecuada de herramientas y métodos, como cuestionarios o pruebas, que
permitan analizar de manera efectiva las variables involucradas en la
investigacion. Estos enfoques se seleccionaran cuidadosamente por parte del
investigador para garantizar resultados solidos. En un contexto social, este
estudio se justifica por su capacidadpara resolver problemas actuales, como
mejorar la atencion al usuario en la Gerencia Regional (Naupas, et al., 2018).
Al abordar estas cuestiones, se espera contribuir al progreso y bienestar de la

sociedad, generando un impacto positivo enla calidad de los servicios publicos.

Dado esto, se plante6 el objetivo general: Identificar la relacion en la
modernizacién de la gestion publica y la complacencia del usuario de mesa de
partes en una institucion publica. Se formularon los objetivos especificos,
determinar la correspondencia entre el gobierno digital en la gestion publica y
la complacencia del usuario, establecer la relacién en el gobierno abierto en la
gestidénpublica y la complacencia del usuario, y finalmente determinar la relacién
en la articulacién interinstitucional en la gestion publica y la complacencia del

usuario.

De acuerdo con Baena (2017) expres6 que una hipétesis debe
elaborarse de modo creativo buscando una respuesta que permita comprobar
el problema de la investigacién. Es por ello, que se formulé como hipoétesis
general, H1: Sl Existe relacion entre la modernizacion de la gestion publicay la
complacencia del usuariode mesa de partes en una institucion publica, y H2:
NO Existe correspondencia enla modernizacion de la gestion publica y la

complacencia del usuario de mesa de partes en una institucion publica.
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I MARCO TEORICO

Se estudiaron trabajos similares a las del presente estudio, los cuales se
desarrollaron a nivel local, nacional e internacional, que se procederan a

describir a continuacion.

En los antecedentes internacionales tenemos a Medina et al. (2021)
tuvieron como propasito investigar la relacion entre la calidad de la informacion,
los servicios ofrecidos por una institucion gubernamental en su sitio web y la
confianza que los ciudadanos depositan en ella. Para lograr esto, se
implementé un cuestionario que fue respondido por 488 usuarios. Los
resultados resaltaron la importancia de aspectos como la calidad de la
informacion, la facilidad de uso del sitio y la confianza que los ciudadanos tienen
en la seguridad de sus operaciones. Los hallazgos de esta investigacion
demostraron que la calidad de la informacion desempefia un papel fundamental
para los ciudadanos, influyendo en su confianza hacia el gobierno. También
revelaron que los usuarios valoran la facilidad de uso del sitio web
gubernamental y sienten una mayor confianza en la seguridad de sus

transacciones.

De acuerdo a Rojas et al. (2019) en Chile desarrollaron una propuesta
de medicion de la calidad e imagen observada y los efectos generados referente
a la complacencia de los beneficiarios en instituciones publicas. El estudio fue
de enfoque cuantitativa, el mismo se aplicé a los municipios de Chile. Se Disefio
y prob6é modelos que midan la percepcién de los beneficiarios del servicio
publico recibido. EI muestreo no probabilistico incluye un total de 340 usuarios.
La técnica utilizada es el cuestionario y la herramienta es el cuestionario PLS-
SEM. Dado el andlisis se identificé que la eficiencia procesal esta relacionada
con la flexibilidad del proceso de servicio, siendo el servicio humano un factor de

gran trascendencia en relacion a la calidad percibida.

Asi mismo Guillen (2022) tuvo como propdsito en su pesquisa el evaluar
la satisfaccion de los ciudadanos en Cuba con respecto al uso de servicios,
tramites y herramientas relacionadas con el gobierno digital. Para alcanzar este

objetivo, se llevd a cabo una encuesta que contd con la participacion de 208
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sujetos, mayores de 18 afios y de ambos sexos. Los resultados obtenidos
arrojaron que mas del 70% de los encuestados percibe que el gobierno digital
en Cuba se encuentra en una fase de desarrollo y perfeccionamiento. Ademas,
se descubrid que el 65.7% de la muestra utiliza los servicios y realiza tramites
en linea ofrecidos por diversas entidades gubernamentales a través de sus
portales web. En cuanto a la satisfaccion de los ciudadanos con los tramites y
servicios en linea, se observé que el 45% de los encuestados se mostro

medianamente satisfecho con su experiencia.

De acuerdo con Budiyanti et al. (2020) para realizar este estudio, se
utilizé la encuesta y el muestreo intencional para recopilar datos de 480
encuestados provenientes de distintas provincias de Indonesia. Los resultados
obtenidos revelan que cinco aspectos relacionados con la calidad del servicio
influyen positiva y significativamente en la satisfaccion de los participantes.
Entre estos aspectos, la capacidad de respuesta se destac6 como el factor mas
importante. Estos hallazgostienen una amplia aplicacion en toda Indonesia y
pueden contribuir a mejorar la calidad de los servicios en programas educativos

y de capacitacion.

Como afirmaron Buonomo et al. (2021) en su estudio con el propésito de
indagar mas sobre la funcion que juega el capital organizacional (CO) dentro de
las organizaciones de administracion publica (AP). Se entreg6 una encuesta a
270 empleados de AP italianos que conformaron una muestra de conveniencia
con equilibrio de género. Utilizaron dos técnicas estadisticas: andlisis factorial
confirmatorio y modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Los hallazgos
fueron consistentes con el modelo hipotético, y ofrecieron evidencia preliminar
del papel critico que juega OC, particularmente en la innovacion y el

desemperio.

Barbieri et al. (2021) en su estudio se centraron en mejorar la
productividad de la investigacién y los servicios bibliotecarios académicos
mediante el andlisis deluso de tecnologias practicas y la capacitacion de los
administradores de usuarios. Los resultados obtenidos destacan el papel crucial
de los avances tecnologicos para agilizar el acceso a los recursos de la

biblioteca, fortalecer la gestion y mejorarel rendimiento del usuario. En ultima
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instancia, esto se traduce en un mejor rendimiento académico y una mejora en

los servicios ofrecidos.

Ullah et al. (2022) buscaron determinar si las tecnologias utiles y los
administradores de usuarios capaces respaldan una mejor utilizacion de los
recursos, la productividad de la investigacion y los servicios bibliotecarios
académicos. Asi también examina como las tecnologias dindmicas han alterado
una variedad de actividades socioecondémicas, en el servicio al cliente, atencion
meédica y educacion superior. Concluye que servicios académicos innovadores
se encuentran entre las ventajas de utilizar tecnologia moderna que se destacan

en el estudio.

Batista (2022) al realizar una investigacion epistemoldgica sobre las
tendencias clave en el campo y utilizar el Circulo de Matrices Epistémicas para
actualizar y analizar estas tendencias, este estudio busca contribuir al cuerpo
de literatura ya disponible sobre la administracion publica. El estudio se basa en
ensayos previos que examinan criticamente el desarrollo de la administracion
publica brasilefia y sus diversos subcampos tedricos utilizando el modelo de

paradigmas de Burrell y Morgan.

McDonald et al. (2022) fomentaron la equidad y la inclusién en la
administracién y las politicas publicas, y concluyo destacando los enormes
avances logrados en la investigacion de la administracién publica, con
académicos que adoptan un método cientifico para comprender y abordar los
problemas sociales. Los autores promueven la cooperacion interdisciplinaria y
la difusién proactiva de resultados de investigacion para apoyar la toma de

decisiones en organizaciones publicas.

Liu & Shi (2021) proponen de objetivo el mejorar la satisfaccion dela
experiencia del usuario del publico es crucial para el funcionamiento eficiente del
gobierno electronico. La experiencia del usuario del publico con el gobierno
electrénico se examina utilizando el método de investigacion bibliogréfica, y se
resumen el desarrollo del modelo, las técnicas de analisis y los hallazgos clave
en estudios recientes. En China continental, se hacen sugerencias para mejorar

la satisfaccién del publico con el gobierno electrénico desde tres perspectivas:
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servicio, disefio y tecnologia.

Bondarenko (2021) en su estudio encontré una correlacion directa entre
la efectividad del sistema de red y la madurez del proyecto en términosde gestion
publica. El organismo de autogobierno local esta desarrollando actualmente
una variante del modelo de madurez del proyecto, en base a tres niveles de
madurez. Como indicador dinamico de como se desarrolla la madurez de un

proyecto, se propone el coeficiente de autoorganizacion del sistema en red.

Asi también Criado (2020) en su estudio se enfoc6 en analizar como los
gobiernos locales europeos emplean las redes sociales para generar contenido.
Se utiliz6 un marco interpretativo ampliamente reconocido sobre las
interacciones de las redes sociales en el sector publico, dividiéndolo en tres
categorias: difusion de informacién, participacion ciudadana y prestacion de
servicios publicos. Los resultados obtenidos respaldan el uso efectivo de las
redes sociales por parte de los gobiernos locales para difundir informacion

institucional y fomentar la interaccion con los ciudadanos.

Por su parte Wukich (2020) en su investigacion se enfoc6 en analizar los
objetivos del gobierno abierto, como la transparencia, participacion y
colaboracion, con el fin de describir los esfuerzos realizados en estos &mbitos.
Se destacO la importancia del flujo de informacién entre el gobierno y la
comunidad, y se utilizé6 laherramienta de roles publicos para fomentar la
participacion ciudadana. Los resultados del estudio arrojaron interesantes
oportunidades de participacion basadas en roles publicos, lo que estrecho la
conexion del contenido de las redes sociales con conceptos esenciales en la

administracion publica.

Antecedentes estudiados a nivel nacional tenemos a Sarmiento (2021)
quien analizé la correspondencia en el liderazgo que presentan los rectores de
una institucion y el desempeio docente en escuelas primarias. Como muestra
se ha tomado a 51 docentes correspondientes a una institucion perteneciente
ala UGEL
03. El tipo de estudio es razonamiento hipotético, un disefio correlacion. La

investigaciéon resultante alega que coexisten pruebas a favor de: El liderazgo
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pedagodgico presenta una gran relacion en funcion al desempefio que presentan
los docentes de las instituciones, lo cual se manifestd6 una mejora en la
educaciéon quese propone a los alumnos, mayor participacion y desarrollo, dado
que el cuerpo docente genera un sentido de pertenencia institucional que lo

lleva a servir de un modo mas eficiente.

Segun Quispe (2021) estudié métodos de gestion electronica con gestion
moderna. Realizando un estudio con un enfoque cuantitativo con disefio
transversal, con cierto grado de correlacion. Se elaboré una encuesta a 130
empleados de la mencionada organizacion. Tras el analisis, se encontré una
baja correspondencia de Spearman (coeficiente 0.672) entre las variables
estudiadas, dentro de un rango moderado (0.41-0.70) de lo cual pudo verse que
las implementaciones de herramientas tecnoldgicas tendran un impacto positivo

en la modernizacion estatal, presentando mejores resultados a futuro.

Asi mismo Cobefias (2020) en su investigacion tuvo como propdésito
explorar la conexién entre el gobierno electronico y la satisfacciébn de los
usuarios. Se llevd a cabo una investigacion aplicada con un enfoque no
experimental correlacional. La muestra consistio en 93 trabajadores del
municipio, a quienes se les aplicO una encuesta mediante un cuestionario
previamente validado por expertos y sometido a pruebas de confiabilidad. Se
reconoci6 que el nivel de desarrollo del gobierno electrénico en la municipalidad
se encontraba en un punto intermedio. Sin embargo, se observo un nivel bajo de
satisfaccion entre los usuarios, IdentificAndose una brecha entre el nivel de
implementacion del gobierno electronico y la percepcién positiva de los usuarios

respecto a su satisfaccion con los servicios proporcionados.

Asi mismo Soto (2020) en su estudio explord la relacion entre la
modernizacién de la gestion publica y las destrezas gerenciales exhibidas por
los funcionarios de la Unidad de Gestibn Administradora. Se emplearon
meétodos descriptivos e hipotéticos deductivos en un disefio de estudio
transversal. La poblacion objeto de analisis comprendié un total de 110
trabajadores. La herramienta utilizada para recopilar datos fue un cuestionario.

Los resultados del analisis mostraron que aproximadamente el 30% de los
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encuestados tenia la percepcién de que la modernizacién del sector publico
tendria un impacto significativo en la mejora de los servicios ofrecidos a los

ciudadanos.

De igual modo Sovero (2021) llevo a cabo un estudio en la Municipalidad
de Los Olivos para examinar la relacion entre el gobierno abierto y la
satisfaccion del ciudadano. El enfoque utilizado fue cuantitativo, y se optd por
un disefio no experimental. La investigacion se enmarco en un nivel descriptivo-
correlacional y transversal, sin manipulacion de variables en el tiempo de la
disertacion, y se consider6 como tipo de investigacion basico. La muestra
utilizada para el estudio consté de 384 ciudadanos del distrito de Los Olivos,
a quienes se les aplicaron cuestionarios especificos. Los resultados obtenidos
indicaron que no se encontré una correlacién significativa entre el gobierno
abierto y la satisfaccion del ciudadano, con un coeficiente de correlacion de
0.099.

Asi mismo Salirrosas et al. (2022) estudiaron el modernismo digital en
establecimientos publicas y el gobierno electronico. El estudio adoptdé un
enfoque cuantitativo basado en un disefio correlacional. La técnica utilizada el
analisis documental y la entrevista. Para esto desarrollé una revision de literatura
de teorias similares al presente analisis. Del estudio se identificé que existe un
porcentaje mayoritario y superior de encuestados quienes manifestaron que el

uso de las TICS es un indicador de mejora en las entidades publicas.

A nivel local, Hoyos (2019) elabor6 un plan de control de calidad para
perfeccionar el cuidado del paciente en la GERESA, en Lambayeque. El estudio
sellevo a cabo utilizando un disefio descriptivo correlacional en una muestra de
30 beneficiarios, la técnica fue encuestas como instrumento el cuestionario con
items,como resultado se obtuvo que usuarios y las personas perciben que los
usuarios tienen un nivel de atencion moderado. La encuesta encontro que el
50% de los usuarios encuestados lo considero inferior a 3y el 50% lo considero
superior a 3, lo que indica un alto nivel de paridad con los niveles promedio y
final. Se concluye que es posible desarrollar planes de control de calidad
orientados a perfeccionar la calidad del servicio al usuario o pacientes

determinando que la atencion al usuariotiene correspondencia con la calidad
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del servicio al usuario.

Segun Rafael (2022) en su pesquisa determiné el grado de
correspondencia en el gobiernodigital y la complacencia de los usuarios en los
municipios de Chiclayo. Este estudioes de tipo rudimentario, empleando un
enfoque cuantitativo con disefio correlativo transversal no empirico. La muestra
contiene 70 usuarios del municipio de Chiclayo. Las herramientas utilizadas son
cuestionarios y metodologias, encuestas. Los hallazgos del estudio, sustentaron
la idea de que existe una conexion significativa entre la complacencia del cliente

y el gobierno digital.

Asi mismo Méndez (2021) estudié la correlacion en el gobierno
electronico y el progreso sostenible de gerenciamiento. El enfoque fue
cuantitativo con disefiodescriptivo correlacional. Utilizada una encuesta, la cual
fue aplicada a 41 colaboradores de la administracion general de la republica.
Dado el analisis se identifico que el uso de instrumentos tecnoldgicos genera
una mejora en el modo en el cual se gestionan las actividades de administracion

por lo cual es un modelo que presenta grandes mejoras con vias a futuro.

Para Huerta (2018) elaboré wuna propuesta de simplificacion
administrativa destinada a mejorar la satisfaccion de los usuarios con la gestiéon
urbanistica en Chiclayo. El estudio adopté un enfoque descriptivo progresivo y
correlacional. Para recopilar datos, se empled una encuesta como instrumento,
la cual fue aplicada a tres grupos de muestra: 40 administrativos, 89 usuarios y
7 administrativos técnicos. El analisis del estudio permitié identificar estrategias
efectivas para fortalecer y completar el sistema de simplificacion de tramites
administrativos, con un enfoque en optimizar los procedimientos dictados por la
Junta Directiva de Desarrollo Urbano. Por lo cual se lograron mejoras

significativas en los procedimientos de atencion.

Asi mismo Silva (2022) analizé como la modernizacion de la gestion
publica en estas instituciones influia en la satisfaccion de sus clientes. Al utilizar
un enfoque cuantitativo y un disefio correlacional, se buscaba establecer
posibles relaciones ypatrones entre ambas variables, se aplicO una encuesta

como técnica de recopilacibn de datos a una muestra de 180 usuarios,
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identificando una mejora significativa gracias al uso del sistema. De igual modo
Rodriguez (2020) investigd el vinculo entre la gestion de la complacencia del
usuario y el modernismo administrativo. Con un disefio descriptivo no
correlacional, el estudio utilizé un enfoque cuantitativo. Aplicé una encuesta a
los 46 empleados publicos. Los resultados del andlisis revelaron una
correspondencia significativa en las variables examinadas, estableciendo la
importancia del uso de herramienta digital en la gestion de los procesos

administrativos publicos.

La modernizacion, se basa en un cambio del modo de realizar los
procesos tradicionales haciendo uso de herramientas tecnolégicas y digitales,
para esto debe generarse una reestructuracion social en distintos &mbitos. De
acuerdo con Arévalo & Bardales (2020) sefialaron que la modernizacion del
estado, es un proceso de transformacion que generard mejoras en el
desemperio de los colaboradores del estado, priorizando la complacencia de
los clientes, siendo este un modelo de gestidn apoyando el beneficio de las
personas. La modernizacion puede medirse a través de sus tres dimensiones,

gobierno digital, gobierno abierto y articulado interinstitucional.

El gobierno digital, tiene como objetivo capitalizar el potencial de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion generando una operacion
eficiente y mejorando el acceso de los servicios estatales, de un modo
transparente, reduciendo asi el grado de corrupcion en el estado, optimizando
los servicios ofrecidos (Valenzuela & Gil, 2019). Dado esto, puede verse que el
gobierno digital hara un uso mas eficientede la gestion mediante la tecnologia
para la funcion publica el gobierno abierto, es un gobierno que ayuda a la
poblacién a acceder facilmente a la informacién, promoviendo la intervencion de
la ciudadana, lo cual da una mayor transparencia y dafilo un mayor compromiso

hacia del estado, lo cual beneficia a la sociedad (Arévalo y Bardales, 2020).

Diaz & Pulido (2018) aludieron que la articulacion interinstitucional, es un
medio para gestionar programas de educacién continua frente a programas auto
focalizados e institucionales, para esto, la comunicacion intergubernamental se

transforma en un medio de innovacidn y mejora de la gestion estatal en
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correspondencia a la complacencia del cliente. Por ende Silvestre & Johnston
(1990) identificaron gque las interacciones que se dan entre clientes y empleados
son vitales para el desarrollo de todo tipo de organizacion. Asi, Saavedra,
(2018), expresa que el consumidor ha resultado complacido si las deducciones

efectlan con las perspectivas anunciadas.

El modelo SERVQUAL, creado por Berry, Zeithaml y Parasuraman, debe
usarse para medir la satisfaccion del cliente. Ofrece 22 items, divididos en 5
dimensiones, que calculan la calidad apreciada del cliente, o uno que determina
diferencias pronunciadas entre la apreciacion y las perspectivas de los
ciudadanos referente al servicio que reciben. Dado que este modelo evalla las
expectativas del cliente, asi como sus percepciones para determinar su nivel de

satisfaccion, esta es una caracteristica clave (Méndez & Soto, 2018).

Se recomienda utilizar los modelos SERVQUAL creados por Berry,
Zeithamly Parasuraman para medir la satisfaccion del cliente. Estos modelos
sugieren 22 elementos en 5 dimensiones que se utilizan para determinar la
calidad apreciada de un cliente, es decir, el grado en que la percepcion vy las
expectativas difieren notablemente de la realidad. del habitante referente al
servicio que recibe para medir su complacencia. Espinoza y Encarnacion
(2019), dado que valora las perspectivas del cliente como sus percepciones
para determinar su nivel de satisfaccion, la evaluacién de ambos en este modelo

es una caracteristica clave (Méndez y Soto, 2018).

La Fiabilidad segun Solano (2017) esta dimension sugiere eficiencia,
eficacia, seguridad y la capacidad de comunicar y transmitir efectivamente la
creencia de que se esta prestando un determinado servicio. Esta es la
capacidad para conceder los servicios deseados con confiabilidad, prontitud y
precision. Asimismo, simboliza el desplazamiento organizacional y los recursos
que ofrecer para un servicio confiable libre de errores u otros contratiempos que
serian perjudiciales para el mismo (Rezaei, 2018). Por lo tanto, contar con
procedimientos probados y personal capacitado es la base fundamental para el
cumplimiento de la confiabilidad. Como resultado, si la confiabilidad es baja,
existe la posibilidad de que los clientes dejen de usar el servicio y pierdan su

confianza (Saavedra, 2018).

21



La capacidad de contestacion se refiere a la habilidad que debe poseer
el empleado para brindar la pronta asistencia que necesita el cliente o usuario
qgue le antecede; en consecuencia, es el servicio rapido recibido por ellos. En
otras palabras, esta es la pronta respuesta de quienes brindan el servicio a la

demanda del cliente. (Huanca & Inga., 2018).

La capacidad de contestacion se refiere a la habilidad del empleado para
brindarle al cliente o usuario que se le presenta la asistencia inmediata que
necesita, lo que se traduce en la rapidez en el servicio que recibe (Huanca &
Inga., 2018). Dicho de otro modo, esto es lo que se entiende por el rapido
tiempo de respuesta que exhiben los proveedores de servicios cuando atienden
la demanda de un cliente, en otras palabras, nos esforzamos por ofrecer
servicios rapidos y flexibles, al mismo tiempo que queremos ayudar a nuestros
clientes a resolver problemas relacionados con la prestacion del servicio. Para
esto, las empresas deben apostar cosas como cuanto tiempo esperaran los
clientes para ser atendidos y como se respondera a cada persona

individualmente (Naldos y Rosas, 2018).

La Seguridad, debido que el usuario debe tener fe en el conocimiento de
la asistencia para que tenga la tranquilidad necesaria para adquirir el
servicio. Al observar la credibilidad y la confianza que tienen los empleados,
esta confianza crecera. De esta forma, que un cliente esté o no satisfecho con el
servicio depende de la profesionalidad y destreza del prestador del servicio
Saavedra (2018).

Por tanto, por parte del personal significa servicio, amabilidad, cortesia,
conocimiento de todo lo que se ofrece y capacidad de inspirar confianza en los
productos que sirven. Para garantizar la confianza y la tranquilidad, la seguridad
debe conocer todas las circunstancias enumeradas en la seguridad (Saavedra,
2018). Por lo tanto, laconfianza y satisfaccion del cliente estan determinadas
por el profesionalismo y la competencia en la asistencia del servicio dado que
el objetivo principal de una entidad es compensar las insuficiencias de sus
usuarios en cuanto a los servicios que ofrece y como se llevan a cabo, este

aspecto es crucial. (Huanca& Inga, 2018).
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La Empatia, por si sola "tienes que ponerte en el lugar de la otra persona”
por si solo. Por tanto, se entiende como la calidad que se deriva del servicio
necesitado y que implica ponerse en la piel del cliente que solicita el servicio
(Espinoza, 2019).

En cambio, la empatia como dimensién de la complacencia denota que
la institucion que presta el servicio brinda una atencibn esmerada e
individualizada, es decir, que tiene la capacidad de comprender al cliente y

hacerlo sentir como si sus intereses fueran los propios (Naldos & Rosas, 2018).
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Fue basico, ya que se centr6 en comprender la relacion entre dos
variables en un punto especifico del tiempo; para lograrlo, se apoyé en teorias
cientificas solidas para su desarrollo (CONCYTEC, 2018). El enfoque fue
cuantitativo, ya que permitié analizar la informacién con métodos estadisticos y
representarla en tablasy gréficos, facilitando la respuesta a las hipotesis

planteadas previamente (Hernandez et al., 2018).
3.1.2. Disefio de Investigacion

Fue no experimental, ya que no se intervino directamente en los
contextos de estudio ni manipulé las variables. En cambio, se bas6 en categorias,
conceptos, sucesos, variables o comunidades que ya existian. Ademas, el
estudio se realiz6 en un periodo de tiempo breve, lo que lo hizo de corte
transversal (Hernandez et al., 2018). Por su nivel, fue correlacional, ya que
busco estudiar la relacion entre dos variables y proporcioné pistas sobre su

asociacion o capacidad predictiva (Bernardo et al., 2019).

Figura 1

Esquema de tipo de disefio
Donde: /

M: mesa de partes de una institucion publica.

V1: Modernizacion de la gestion

<_—§'ﬂ<—’—<

publicaV2: satisfaccién del usuario

r: Relacién

Fuente: Elaborado por Paucar Castillo José
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3.2. Variables y Operacionalizacion

La modernizaciéon de la Gestion Publica, se fundamenta en cinco pilares y
tres ejes transversales, como la coordinacidon interinstitucional, el gobierno
abierto y el gobierno electrénico, tienen como objetivo principal mejorar la
eficiencia de los servicios publicos proporcionados para beneficio del interés
general (Delgado, 2022).

La Definicion Operacional, se evalu6 la modernizacion de la gestion publica
estatal en relacién con sus ejes transversales utilizando una escala tipo Likert
(Arias, 2021).

Las dimensiones por el caracter cuantitativo del enfoque de la variable, la
Modernizacion de la Gestion Publica sera evaluada en sus tres componentes,
Gobierno Abierto, Gobierno Digital y Articulacion Interinstitucional.

Los indicadores de la dimension Gobierno abierto, se tiene como indicador:
Informacién oportuna, Trabajos y efectos, Accesibilidad, Acceso a Plataformas
digitales. Dimension Gobierno Digital, indicadores: Tecnologias de la informética

y comunicacion, Canales digitales, Plataforma (Bauce et al., 2018).

La Variable 2, la satisfaccion del usuario, se lleva a cabo siempre que se
cumplan los resultados y expectativas del cliente, se define como la buena
percepcion que resulta de la experiencia del servicio. En este caso, se puede
decir que el cliente estd satisfecho si los resultados cumplen con sus
expectativas (Dos Santos, 2016).

La Definicion Operacional, se realizara en base los modelos SERVQUAL
desarrollados por Berry, Zeithaml y Parasuraman, que incluyen 22 items, se
utilizaran para medir la complacencia del cliente en las dimensiones que
sugieren.

Las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario tiene como
dimensiones Elementos tangibles, fiabilidad, fiabilidad, Seguridad, empatia.

Los indicadores de la dimension Compendios tangibles: Pagina web,
Aspecto visualmente atrayente, Informacion, En lo que se refiere a capacidad de
respuesta sus indicadores son: Capacitacion, Complacencia de la prestacion,

Tiempo adecuado.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.1.3. Poblacién

En este estudio, se definié la poblacion como el conjunto completo de
individuos que realizaron un tramite en el area de despacho de repuestos de una
institucion publica. Esta poblacion tuvo un estimado anual de alrededor de 9,600
ciudadanos, calculado considerando un promedio de 40 ciudadanos por dia
durante 5 dias a la semana, durante 4 semanas al mes y durante 12 meses.

En los criterios de inclusion, se consideraran los individuos que gestionen
y cumplan un trdmite en el area de mesa de partes de Geresa.

En los criterios de exclusion eliminaran a aquellas personas que no realicen

ningun tramite en Geresa por mesa de partes.

3.1.4. Muestra

Para seleccionar la muestra, se utilizé una férmula estadistica simple para
el muestreo aleatorio en poblaciones conocidas. Se estableci6 un nivel de
confianza del 90%, una varianza maxima (PQ=0.50) y un error de muestreo del
10% (E=0.1) (Valdivieso et al., 2012). La poblacion total de interés fue de 9600
usuarios que realizan tramites en el area de despacho de una entidad publica.
Finalmente, se obtuvo una muestra de 67 usuarios que fueron seleccionados

aleatoriamente para participar en el estudio.

n=muestra

N= Tamano de la Poblacién 9,600
Z2= Valor del nivel de confianza.

E=Error 0.1
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P= Probabilidad de (éxito) 50%
g= (1 -) P= Probabilidad de fracaso 50%
(9600)(1.642)(0.5)(0.5)
(0.102)(9600-1)+1.642 (0.5)(0.5)

n= 67

3.1.5. Muestreo

Se realizé de manera probabilistica, asegurando que los 67 usuarios que
participaron en el estudio, y que llevaron a cabo tramites en el area de despacho
de una institucion estatal, tuvieran igual oportunidad de formar parte de ella

mediante este criterio de seleccion (Condori, 2020).

3.1.6. Unidad de Analisis
Se centr6 en examinar los componentes que integraron el grupo de
estudio, el cual estuvo compuesto por individuos que acudieron a realizar

gestiones en la entidad en cuestion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica:

Se empled una encuesta. El instrumento utilizado fue un cuestionario que
evaluo cada variable de estudio mediante la escala de Likert. Este enfoque nos
permitid6 recopilar informacién coherente y precisa acerca de los temas

analizados.

3.4.2 Instrumento:

Se emplearon dos cuestionarios como herramientas para evaluar las
variables de estudio y su relacién en la Gerencia Regional de Salud. Para medir
la variable "modernizacion de la gestion publica”, se creé un cuestionario con 3
dimensiones y 13 preguntas, valoradas en una escala deLikert. Por otro lado,
para la variable "satisfaccion del usuario”, se disefid uncuestionario con 5

dimensiones y 20 preguntas, también calificadas en la escala de Likert.
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3.4.3 Validez

La validacion de estos cuestionarios fue realizada por profesionales
expertos en el campo, quienes ofrecieron juicios relevantes y pertinentes.
Asimismo, se evaluo la confiabilidad de los instrumentos mediante el uso de la
prueba del alfa de Cronbach (Pérez et al., 2012).

Tabla 1
Validacion de expertos

N° Expertos Especialidad del experto Opinién

1 Victor Santa Cruz Dr. en educacion Aplicable
Carpio

2 Msc. Patazco Delgado Gerencia Regional de Aplicable
Patricia Lambayeque

3 Rioja Chéavez Luis Contador publico colegiado, Aplicable
José maestro en gestion publica

Nota: elaborado por Jose Paucar Castillo
3.4.4 Confiabilidad

Se aplico el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach para evaluar la
consistencia interna de los instrumentos. En relacion a la variable "satisfaccion
delusuario”, se obtuvo un valor de a=0.710. Por otro lado, para la variable
"Modernizacién de la gestibn publica", en una prueba piloto con 67

encuestados, se logré un resultado de a=0.69.

Tabla 2
Nivel de confiabilidad del instrumento
Nivel Puntaje
Confiable 0.60-0.65
Muy confiable 0.66-0.71
Excelente confiable 0.72-0.99
Confiable Perfecto 1.0

Nota: Obtenido de (Herrera et al; 2018)
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Nota: elaborado por Jose Paucar Castillo
3.5. Procedimientos

Se procedié a obtener la aprobacién correspondiente de la institucion
medianteuna solicitud formal por escrito, con el objetivo de llevar a cabo la
aplicacion de los cuestionarios necesarios. Se establecié una comunicacion
efectiva con los usuarios, brindandoles informacion pertinente sobre el estudio
y asegurando la confidencialidad de sus respuestas, manteniendo su identidad
protegida. Se coordind de manera exitosa con los usuarios para establecer
horarios y fechas convenientes para responder los cuestionarios. Una vez
recopilados los cuestionarios completados, se aplicaron técnicas estadisticas
para prepararlos para su analisis e interpretacion. Los datos obtenidos fueron
sometidos a un andlisis exhaustivo para extraer conclusiones relevantes. La
presentacion de los resultados se llevd a cabo de manera clara y visual,
utilizando gréficos y tablas para facilitar lacomprension de los descubrimientos.

3.6. Método de andlisis de datos

Luego de recolectar la informacion, se organizé en una base de datos
para su andlisis. Se presentaron las estadisticas descriptivas en graficos y tablas,
lo que permitié visualizar claramente las frecuencias de las variables estudiadas.
Ademas, se realizaron andlisis de correlacion entre las variables, evidenciando
la presencia de relaciones entre ellas. Sin embargo, para determinar cuél de
estas correlaciones era estadisticamente significativa, se aplicé una prueba de
normalidad utilizando elprograma estadistico SPSS (version 25). Este proceso
asegurd la precision y confiabilidad de los resultados, brindando una base sélida
para la interpretacién y conclusiones del estudio.

3.7. Aspectos éticos

Se cumplioé rigurosamente con los principios éticos establecidos (APA,
2010), asegurando la proteccion de los participantes y la integridad de los
resultados obtenidos. El estudio se llevdé a cabo de manera ética y
responsable, garantizando el respeto por los derechos y la dignidad de las

personas involucrada
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V. RESULTADOS
Contrastacion de hipétesis general

Se determinan los resultados de acuerdo con el objetivo general

1. Planteamiento de hipotesis general

HO: En una institucion publica no coexiste correspondencia en la complacencia

delusuario y la modernizacion de la gestion publica.

H1: En una institucion publica si coexiste correspondencia en la complacencia

delusuario y la modernizacion de la gestion publica.
2. Significanciaa = 0.05
Tabla 3

Cruce de variables del planteamiento de la hipétesis general

Nivel de Satisfaccion del

usuario
Eficiente Regular Total
Nivel de modernizacion Eficiente 55 0 55
de la gestion publica
Regular 8 4 12
Total 63 4 67

Nota: elaborado por Jose Sebastian Paucar Castillo

3. Regla de decision hipotesis general

Si X2c¢ 2 3,8415 se rechazara HO
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Tabla 4

Prueba de Chi Cuadrado hipotesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion  Significacién  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 19, 4972 1 ,000
Pearson
Correccion de 14, 012 1 ,000
continuidad®
Razén de verosimilitud 15, 027 1 ,000
Prueba exacta de ,000 ,000
Fisher
Asociacion lineal por 19, 206 1 ,000
lineal
N de casos validos 67

Nota: elaborado por Jose Sebastian Paucar Castillo

Como el valor X2¢c = 19,497 = 3,8415, se rechazara HO

Se determiné que la correspondencia entre la actualizacién de la gestion publica
yla complacencia del cliente en una entidad gubernamental estaba respaldada
estadisticamente con un nivel de confidencia del 95 por ciento, lo cual sefialaba

una conexion relevante entre dichas variables.
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Contrastacion de hipotesis especificas

Planteamiento de hipétesis especifica 1

HO: No coexiste correspondencia significativa entre el gobierno digital de la

gestidonpublica y la satisfaccion del usuario de mesa de partes en una institucion

publica

H1: Si coexiste correspondencia significativa entre el gobierno digital de la
gestiénpublica y la complacencia del usuario de mesa de partes en una
institucion publica

Significancia a = 0.05

Tabla 5

Tabla cruzada hipotesis especifica 1

Satisfaccion del usuario

Eficiente Regular Total
Dimensién gobierno  Eficiente 60 0 60
digital
Regular 3 4 7
Total 63 4 67

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar
CastilloRegla de decision hipétesis general

Si X2c¢ = 3,8415 se rechazara HO
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Tabla 6
Prueba de Chi cuadrado hipotesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacio Significacion  Significac
n exacta [
asintotica exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 36, 4632 1 ,000
Pearson
Correccion de
continuidad 26,994 1 ,000
Razén de verosimilitud 20,743 1 ,000
IF:>irsuheebra exacta de 000 000
Asociacion lineal por 35,918 1 ,000
lineal
N de casos validos 67

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Como el valor X2¢ = 36,463 = 3,8415, se rechazara HO

De manera concluyente y con un nivel de certeza del 95%, se valido la coherencia

estadistica entre la digitalizacion gubernamental en la gestion publica y el grado de

complacencia del usuario de una oficina administrativa en una entidad estatal.
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Planteamiento de hipétesis especifica 2
Significancia a = 0.05

Tabla 7

Tabla cruzada hipotesis especifica 2

Satisfaccion del usuario

Eficiente Regular Total
Dimension gobierno  Eficiente 53 0 53
abierto Regular 10 14
Total 63 67

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Regla de decision hipétesis general
Si X2c = 3,8415 se rechazara HO

Tabla 8

Prueba de Chi cuadrado hipoétesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética Significacion Significacion
exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,104 1 ,000
Pearson
Correccion de
continuidad 11,417 1 ,001
Razén de verosimilitud 13,552 1 ,000
Prueba exacta de 001 001
Fisher
Asociacion lineal por 15,864 1 ,000
lineal
N de casos validos 67

Nota: elaborado por Jose Paucar Castillo

Como el valor X2¢ = 16,104 = 3,8415, se rechazara HO
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Se identificd una asociacion relevante entre la transparencia en la administracion
gubernamental y el nivel de satisfaccion de los clientes en el area de atencion de
solicitudes de una entidad estatal, respaldada por pruebas estadisticas con una
confiabilidad del 95%.

Planteamiento de hipétesis especifica 3 Significancia a = 0.05
Tabla 9

Tabla cruzada hipétesis especifica 3

Satisfaccion del usuario

Eficiente Regular Total
Dimensién articulacion Eficiente 49 0 49
interinstitucional Regular 14 2 16
Deficiente 0 2 2
Total 63 4 67

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar
CastilloRegla de decision hipétesis general

Si X2c 25,99 se rechazara HO

Tabla 10

Prueba de Chi cuadrado hipétesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor Gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 35, 8262 2 ,000
Pearson
Correccion de
continuidad ® 16,417 2 ,000
Raz6n de verosimilitud 18,247 2 ,000
Prueba exacta de ,000 ,000
Fisher
Asociacion lineal por 22,480 1 ,000
lineal
N de casos validos 67
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
Como el valor X2c = 35,826 = 5,99, se rechazara HO
Se verific6 mediante analisis estadisticos, con un nivel de fiabilidad del 95%, la
existencia de una interconexion relevante entre un componente especifico de la
modernizacién en la gestion publica y la evaluacion positiva por parte de los
usuarios en la atencion de gestiones en una entidad gubernamental.
Tabla 11
Modernizacion de la gestion Publica

Nivel
frecuencia Porcentaje
Eficiente 55 82.1
Regular 12 17.9
Deficiente 0 0.0
Total 67 100.0

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Del estudio se reconocio un nivel de eficacia, ya que una amplia mayoria de los
usuarios (aproximadamente 82.1%) manifestdé una percepcién favorable hacia
la eficiencia del servicio. A pesar de ello, se consider6 también el segmento
minoritario (17.9%) que evalué la administracion en términos regulares,
insinuando la existencia de areas susceptibles de mejoramiento en el proceso

de modernizacionde la gestién publica.

Tabla 12

Satisfaccion del Usuario

Nivel
frecuencia porcentaje
Eficiente 63 94.0
Regular 4 6.0
Deficiente 0 0.0
Total 67 100.0

Nota: Elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Los datos obtenidos sefalaron que la gran mayoria de los usuarios (alrededor
del 94.0%) experimentaron una satisfaccion con el rendimiento del area de
recepcion de solicitudes en lo que concierne a la eficacia. No se detectd ningun
usuario que evaluara negativamente el servicio. No obstante, se consideré el
pequefio grupo de usuarios (alrededor del 6.0%) que opind que el servicio tenia
un nivel regular. Estos indicios sugirieron la existencia de margen para mejoras

con miras a aumentar la satisfaccion de los usuarios en etapas futuras.

Tabla 13

Dimension Gobierno digital

Nivel Frecuencia porcentaje
Eficiente 60 89.6
Regular 7 10.4
Deficiente 0 0.0
Total 67 100.0

Nota: Elaborado por José Sebastian Paucar castillo

El andlisis de la tabla mostré que la mayor parte de los usuarios (89.6%)
consideraba que la gestidbn era eficiente. Sin embargo, se identificé un
porcentaje menor de usuarios (10.4%) que opinaba que la gestién era regular,
lo que indicabala existencia de areas de mejora para lograr una modernizacion
mas completa.

Tabla 14

Modernizacion de la gestion publica en la Dimension gobierno abierto

Nivel Frecuencia porcentaje
Eficiente 53 79.1
Regular 14 20.9

Deficiente 0 0.0

Total 67 100.0

Nota: Elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Las cifras obtenidas reflejaron que el 79.1% de los participantes percibieron una
gestidén publica que podria considerarse eficaz, indicando un grado razonable
de actualizacién en este contexto. En contraste, el 20.9% restante calific esta
gestion en términos de regularidad, lo que sugiere que existen elementos
susceptibles de mejoramiento para lograr una modernizacion mas holistica.
En la tabla de resultados, no se observaron registros bajo la categoria de
"deficiente”. Estos resultados subrayaron la importancia de enriquecer la
satisfaccion de los usuarios y fomentar la apertura y colaboracion ciudadana

dentro de la entidad publica en esa coyuntura

Tabla 15

Modernizacion de la gestion publica Nivel de articulacion interinstitucional

Nivel Frecuencia porcentaje
Eficiente 49 73.1
Regular 16 23.9
Deficiente 3 3.0
Total 67 100.0

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Los datos analizados permitieron identificar que el 73.1% de los usuarios indicé
qgue percibia un nivel satisfactorio de modernizacibn en términos de la
colaboracion entre diferentes instituciones publicas. Ademds, un porcentaje
significativo (23.9%) de usuarios sefial6 que aun existian areas de mejora. Por
otro lado, un 3.0% representd una minoria de usuarios que expreso
insatisfaccion con el nivel de modernizacion. Se subray6 la relevancia de
considerar las perspectivas de aquellos usuarios que evaluaron la gestion en
términos regulares o deficientes. Estas respuestas pusieron de manifiesto la
urgencia de ampliar y perfeccionar la modernizacion y la cooperacion entre

entidades gubernamentales.
Tabla 16

Nivel de satisfaccion en la dimension elementos tangibles
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Nivel Frecuencia Porcentaje %

Bajo 16 23,89
Medio 38 56,71
Alto 13 19,4
Total 67 100

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
Del estudio realizado, se pudo identificar que el nivel en la dimension de

elementos tangibles era preponderantemente medio, con un 56%. Asimismo,
se observd que un 19.4% de los encuestados expres6é un alto nivel de
satisfaccion. Sin embargo, existid6 un porcentaje equivalente al 23.9% que
califico la satisfaccion como baja. Estos resultados fueron de gran relevancia,
ya que demostraron la necesidad de presentar mejoras respecto a la

satisfaccion del usuario en esa area en particular.
Tabla 17

Nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 42 62,68
Medio 16 23,88
Alto 9 13,44
Total 67 100

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

El 62.68% de los usuarios expresé que la mayoria tenia una baja percepcién
de la fiabilidad en la mesa de partes, lo que implicaba que no confiaban
plenamente en la precision y veracidad de la informacibn o servicios
proporcionados en ese lugar. El 23.88% representaba una proporciéon que
sugeria que algunos usuarios tenian una percepcion mas neutral o
ambivalente al respecto. Por otro lado, un 13.44% representaba una minoria,
pero indicaba que existia un grupo de usuarios que confiaba en la precision y
veracidad de la informacion y los servicios proporcionados en la mesa de

partes.

Tabla 18
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Nivel de satisfaccidn en la dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 22 32,84
Medio 35 52,24
Alto 10 14,92
Total 67 100

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
Se pudo observar que un segmento significativo de los participantes (alrededor del

32.84%) demostrdé una satisfaccion moderada, lo cual destaca un ambito que
amerita atenciébn. Ademas, una proporcion mayoritaria de usuarios
(aproximadamente 52.24%) expresO una percepcion intermedia, sugiriendo la
necesidad de optimizar la agilidad y coherencia en la atencién brindada. En un
enfoque mas positivo, un conjunto reducido de usuarios (aproximadamente

14.92%) inform6 de un alto nivel de complacencia con la eficacia del servicio.
Tabla 19

Nivel de satisfaccidon en la dimension seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 13 19.41
Medio 36 53.73
Alto 18 26.86
Total 67 100

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Se observd que el 19.41% de los usuarios tenia preocupaciones o
percepciones negativas en cuanto a la seguridad de sus datos y la
confidencialidad de la informacion en el proceso de atencion. Ademas, el
53.73% sugeria que algunos usuarios tenian ciertas dudas o inquietudes sobre
la seguridad, pero no las consideraban lo suficientemente graves como para

calificar el nivel de satisfaccioncomo bajo.
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Tabla 20
Nivel de satisfaccidon en la dimensién empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 45 67.15
Medio 19 28.37
Alto 3 4.48
Total 67 100

Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
Del analisis pudo verse que el 67.15% indicaba que la mayoria de los usuarios

percibia una falta de empatia por parte de los colaboradores de la institucién
hacia ellos. Es posible que los usuarios sintieran que no se les brindaba el trato
adecuado, comprension o apoyo emocional durante su interaccién con el
personalde la mesa de partes. Por otro lado, el 28.37% indicaba que algunos
usuarios percibian un grado moderado de empatia en la atencion recibida.
Finalmente, el 4.48%, una proporcién menor, sefialaba que un pequefo grupo
de usuarios percibia un alto nivel de empatia y consideraba que los
colaboradores brindaban una atencion comprensiva y ayuda a quienes

recurrian al lugar.
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V. DISCUSION

En relacion al objetivo general, el analisis realizado dentro de una entidad
estatal se enfoc6 en investigar la interrelacion entre la modernizacién de la
administracionpublica y la complacencia del usuario, empleando un enfoque
estadistico. Los resultados, bajo un nivel de confidencialidad del 95 por ciento,
pusieron de manifiesto una correlacion notable entre dichas variables. Una
mayoria considerable de usuarios (aproximadamente un 82.09%) evaluo tanto
la modernizacién de la gestion publica como su satisfaccion en términos eficaces.
No obstante, una proporcién del 17.91% califico la administracién como de nivel
regular. Similarmente, una parte del 11.94% consider6 que el grado de
satisfaccion del usuario era alto, mientras que la mayoria (alrededor del 88.06%)
lo vio de manera intermedia. A partir de esto, se reflejo la necesidad de optimizar
la armonia entre el nivel de modernizacion y la satisfaccion del usuario en la
entidad. Estos descubrimientos respaldan la importancia de incentivar la
modernizacién en la administracién publica con el fin de proporcionar un servicio

mas eficiente y satisfactorio para la comunidad.

Los resultados de esta exploracion coinciden con investigaciones
anteriores realizadas en diversos entornos en las que se exploré la satisfaccion
ciudadana en relacion a tramites y servicios electronicos ligados al gobierno
digital en una ubicacién especifica (Guillen, 2022). En referencia a la
satisfaccion del ciudadano con los procedimientos y servicios a través de
portales web y aplicaciones, se observa que aproximadamente un 45% de los
individuos se halla moderadamente complacido con tales servicios. Estas
evaluaciones reflejan algunas insatisfacciones relacionadas con las dificultades
previas experimentadas por ciertos usuarios durante el proceso de tramites. Sin
embargo, una porcién importante de los participantes expresé satisfaccion con
los servicios, lo cual sugiere la existencia de vivencias positivas y una
percepcion favorable en cuanto ala calidad de los servicios proporcionados.
Ademas, se notd una significativa preferencia entre los ciudadanos por las
aplicaciones maviles en lugar de los portales web gubernamentales para llevar

a cabo tramites y servicios electronicos, con alrededor del 90% de los
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encuestados optando por esta opcion. En sintesis, este estudio subraya que,
aunqgue una proporcion considerable de ciudadano manifiesta una satisfaccion
moderada con los servicios en linea, subsisten areas susceptibles de mejora

para solventar las dificultades percibidas por algunos usuarios.

En otro contexto, la investigacion realizada por Rojas et al. (2019) también
respaldan la consideracion de la interaccion humana y la calidad del servicio en
relacion a la satisfaccion del usuario. En esta indagacion, aproximadamente un
88.89% de los participantes evaluaron tanto la modernizacién de la gestion
publica como su gradode satisfaccion como positivos. Sin embargo, un reducido
segmento, equivalente al 6.67%, consideré la modernizaciébn como regular,
mientras que un 4.44% la categoriz6 como insatisfactoria. Adicionalmente,
alrededor de un 11.11% de los encuestados califico la satisfaccion del usuario
como deficiente. Estos resultados subrayan que, a pesar de la satisfaccion
mayoritaria con la modernizacién de la gestion publica, existe una parte
significativa que podria tener ciertas inquietudes ocampos de mejora con
respecto al servicio. En términos generales, estos analisis enfatizan la
importancia de la modernizacién en la gestion publica para potenciar lavivencia

del usuario y asegurar un servicio mas eficaz y satisfactorio para la comunidad.

Del objetivo especifico 1, se pudo confirmar mediante un andlisis
estadistico, respaldado con una confiabilidad del 95%, la correlacion entre la
dimension del gobierno digital en la administracion publica y la complacencia
del usuario en la seccién de recepciéon de una entidad institucional. Dentro del
conjunto de encuestados, aproximadamente un 89.55% evalu6 positivamente
tanto la dimensién del gobierno digital como su grado de satisfaccion. Un
segmento minoritario, alrededor del 5.97%, calificé esta dimensién como regular,
mientras queun 4.48% expreso que la misma se ejecuta de manera insatisfactoria
0 no adecuadaen la institucion. Estos resultados indican la satisfaccion
predominante de los usuarios respecto al gobierno digital, no obstante, sefialan
la existencia de camposque podrian ser enriguecidos en términos especificos
de satisfaccion. Resulta crucial considerar las opiniones y comentarios de los
usuarios con el fin de implementar mejoras y asegurar un servicio mas eficiente

y complaciente en el ambito del gobierno digital en la administracion publica.
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Los resultados derivados de esta exploracion se alinean con previos
analisis, tal como el estudio llevado a cabo por Cobefias (2020) en funciéon de
los datos recopilados, el conjunto de estudio percibe un punto medio en cuanto
al nivel de desarrollo del gobierno digital en la entidad municipal. Esta
evaluacion se desglosa en distintos aspectos relacionados con la aplicacion
de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC). En lo tocante a la
esfera informativa, aproximadamente un 77.42% de los participantes estima
que la municipalidad seposiciona en una categoria media en este rubro. Esta
apreciacion sugiere la existencia de una base de informacion electrénica,
aunque persisten oportunidades para robustecer y ampliar los recursos
disponibles. Respecto a la interaccion, alrededor de un 73.12% de los
encuestados percibe un nivel medio, insinuando que la interaccion entre la
municipalidad y los ciudadanos a través de plataformas electronicas es
reconocible, pero también hay margen para fomentaruna mayor interaccion y
comunicacion efectiva. En el ambito de las transacciones electronicas, se
percibe un nivel cercano al 63.44%. Esto apunta a la presencia de algunas
transacciones electronicas implementadas, si bien existen oportunidades para
expandir y optimizar los servicios en linea. En lo que respectaa la integracion,
alrededor del 70.97% de los participantes observa un nivel medio. Esto sefala
avances en la integracion de tecnologias en la gestion municipal, pero aun es
factible mejorar la coordinacion y fluidez de los procedimientos. Finalmente,
vinculado a la participacion ciudadana, alrededor del 60.22% de los
encuestados indica un nivel medio. Esta observacion sugiere que la
municipalidad ha tomado medidas para incentivar la participacion ciudadana a
través de medios electrénicos, aunque se pueden disefar estrategias

adicionales para aumentar laparticipacion activa de la comunidad.

En el marco del objetivo especifico 2, Se llevd a cabo un analisis para
establecer la relacion entre el enfoque de gobierno abierto en la administracion
publica y la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Salud, con un
nivel de confiabilidad del 95%. A partir de la evaluacion, se identifico el nivel
de apertura gubernamental en una entidad especifica. Se procedio a analizar

la frecuencia y el porcentaje de respuestas en cada categoria del nivel de
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gobierno abierto. Los resultados revelan que una mayoria significativa de los
usuarios (79.1%) percibenun alto nivel de apertura gubernamental en la
institucion. Esta alta percepcidon de apertura refleja una gestién publica que
prioriza la transparencia y el acceso paralos ciudadanos. Ademas, un
segmento minoritario de usuarios (20.9%) percibié un nivel medio de gobierno
abierto en la entidad. Aunque represente una proporcibn menor, es
fundamental tener en cuenta sus perspectivas para continuar mejorando la
transparencia y la participacion ciudadana. Resulta alentador que no se hayan
reportado casos de nivel bajo, indicando que ningln usuario considerd
insuficiente el grado de apertura gubernamental. Esta ausencia de
percepciones negativas es positiva, ya que sugiere que la institucién ha logrado
establecer un cierto nivel de apertura en sus procesos y acciones. En
resumen, los resultados subrayan un nivel favorable de percepcion de
gobierno abierto en la entidad. No obstante, es imperativo seguir fortaleciendo
la transparencia y promoviendo una mayor apertura para asegurar una

administracion publica mas eficiente y satisfactoria para todos los usuarios.

De manera similar, guarda relacidon con un estudio previo realizado por
Sovero (2021) exploro el gobierno de acceso y satisfaccién de la comunidad
en la entidad de Los Olivos. Los resultados arrojaron que la mayoria de los
cuestionados, un significativo 57.6%, percibié un nivel que calificaron como
medio en cuanto a acceso gubernamental. Esto indica que una proporcion
considerabledel grupo tiene una percepcion moderada respecto a la apertura
y accesibilidad de la administracion estatal. Ademas, es relevante mencionar
que un 41.7% de los participantes calificaron el nivel de acceso gubernamental
como bajo, sugiriendo que existe espacio para mejoras en términos de
transparencia y alcance en el accionar gubernamental. Asimismo, llama la
atencion que solo un pequefio porcentaje, el 0.8%, expresd una percepcion de
alto nivel de acceso gubernamental. Aunque sea un valor limitado, no se debe
subestimar, ya que representa una fraccion reducida pero importante de
individuos que ven un alto nivel de accesibilidad en la administracion. Estos
hallazgos son valiosos ya que brindan una panoramica de como los

encuestados perciben y valoran la gestion estatal en términos de apertura. La
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evaluacion de la efectividad de las politicas de gobierno abierto puestas en
marcha resulta esencial a partir de estos datos, permitiendo identificar areas

de fortaleza y mejora en el contexto de la administracion.

De manera similar, se encontraron semejanzas con una investigacion
realizada por Medina et al. (2021) cuyos autores examinaron la satisfaccion,
facilidad de uso y confianza de los ciudadanos en el gobierno digital. Se pudo
observar que, entre las principales acciones realizadas por los ciudadanos en
el portal gubernamental, el 71% lo utiliza para consultar registros tributarios.
No obstante, se aprecia una subutilizacion de la infraestructura tecnologica
gubernamental, dado que un porcentaje menor, equivalente al 49%, la emplea
para generar facturacion electronica y un 42% para presentar declaraciones
fiscales. En resumen, los resultados de la indagacion proporcionan una
comprension del perfil de los usuarios del portal gubernamental en el &mbito
tributario. Se destaca una equidad de género en su uso, con mayor
participacion de jovenes educados en el nivel universitario. Los servicios son
predominantemente de tipo empresarial, y la consulta de registros tributarios
prevalece como actividad principal, mientras que otras opciones como la
facturacion electronica y presentacion de declaraciones fiscales presentan un
menor grado de adopcion. Estos datos aportan informacionrelevante para
comprender los patrones y requerimientos de los ciudadanos en relacion a los
servicios gubernamentales en linea, y pueden ser Gtiles para mejorar la eficacia

y accesibilidad de las plataformas digitales gubernamentales.

En relacion al objetivo especifico 3, se exploré la posible relacién entre la
colaboracién interinstitucional en la gestion publica y la satisfaccion del
usuario, aplicando la prueba de Chi cuadrado de Pearson con un nivel de
confianza del 95%. El analisis permitié examinar la distribucién de los niveles
de colaboracién institucional, revelando la frecuencia y proporciéon en cada
categoria. Segun los resultados, se not6 que el 73.1% de los casos evaluados
exhibié un nivel bajo de colaboracién interinstitucional. Contrariamente, el
23.9% se situd en un nivel medio y un modesto 3% alcanzo un nivel alto. La
totalidad de casos examinados sumoO 67. Estos hallazgos indican que la

mayoria de las instituciones analizadas presentaron un nivel bajo de
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colaboracion interinstitucional, sefialando la existencia de oportunidades para
mejorar la coordinacion y cooperacion entre diversas entidades.
Adicionalmente, solo una pequefia fraccion de instituciones demostro un nivel
elevado de colaboracion, subrayando la necesidad de fomentar y robustecer la
colaboracion interinstitucional para optimizar la eficacia y eficienciade sus

acciones conjuntas.

Las constataciones de estos descubrimientos hallan afinidad en
investigaciones previamente conducidas por Sarmiento (2021) empleando la
técnica estadistica Alfa de Crombach. mediante el analisis de los individuos
encuestados sobre la correlacion interinstitucional, se vislumbré una substancial
mejoria en las areas concernientes a definicibn de acciones, propositos,
objetivos, metas y metodologiasoperativas, asi como en la distribucion de roles
y funciones, con una notoria elevacion del 60%. Paralelamente, un 30% de los
mismos expreso que la mejora mostraba un grado intermedio. No obstante, se
percatd que en el 10% de las instancias, la presencia de mejoras no fue
identificable. En lo que atafie a la gestion,el 40% de los encuestados sefald

notar una mejora sustancial, generando una necesidad de ulterior mejora.

En una linea similar Silva (2022) explor6 la modernizacion de la Gestion
Publica yla Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Registros Civiles de una
Entidad Gubernamental. Mediante esta indagacion, se logré discernir que el
grado de interconexion institucional relacionado con la satisfaccidon del usuario
exhibe patrones distintos. Aproximadamente el 5% de los encuestados fue
categorizado como "bajo" en términos de articulacién institucional. Esto subraya
gue un reducidofragmento de los participantes percibe que la colaboracion entre
entidades es deficiente o inapropiada. Por otro lado, alrededor del 40% de los
encuestados se ubicé en la categoria "medio" en lo que respecta a la articulacion
institucional. Esto insinla que una parte significativa de los participantes
considera que existe cierto grado de coordinacion y cooperacion entre las
instituciones, aunque aun persiste espacio para el mejoramiento Yy
fortalecimiento de esta articulacion. En un giro distinto, el 55% de los
encuestados se hallé en la categoria "alto” en lo concernientea la articulacion

institucional.
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VI.

CONCLUSIONES

Se establecié la correlacion entre la actualizacion en la gestion
gubernamental y el grado de satisfaccion experimentado por los
beneficiarios en una entidad publica, con un nivel de confianza del 95 por
ciento. Estos resultados sugieren una vinculacion significativa entre el
nivel de modernizacion en la administracion publica y el grado de
satisfaccion manifestado por los usuarios en dicho entorno. Por lo cual
se destaca la pertinencia de impulsar la modernizacion en el &mbito de
la gestion gubernamental para elevar la calidad de la experiencia del
usuario y asegurar un servicio mas eficiente y gratificante para la
colectividad.

Se evidencio la conexion entre la satisfaccion del beneficiario y la
dimensiénrelacionada con la tecnologia gubernamental en una entidad
estatal. La consideracién predominante de los usuarios en cuanto a su
satisfaccion conel servicio eficaz subraya la importancia de persistir en
la promocion y aplicacion efectiva de las innovaciones tecnoldgicas en la
administracion publica.

Se obtuvo una relacion conexa entre el enfoque de accesibilidad del
gobierno en la esfera publica y la satisfaccion percibida por los
beneficiarios en un entorno institucional. Se resalta que una proporcion
sustancial de los usuarios, alrededor del 79.1%, experimentd una
apreciacion considerable en cuanto a la apertura gubernamental en el
ambito en cuestidon. Sin embargo, se mantiene la consideracion vital de
continuar promoviendo una mayor consolidacion de la claridad
informativa y la interaccion ciudadana, con el propésito de respaldar una
gestion mas eficaz y placentera.

Los usuarios evaluados mostraron satisfaccion moderada con la
modernizacién de la gestion publica en la institucion. Se identificaron
oportunidades de mejora para alinear mejor la modernizacion y la
satisfaccion del usuario. Esto respalda la importancia de promover la

modernizacion para un servicio mas eficiente y satisfactorio.

48



VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere que la entidad considere la implementaciéon de nuevas
estrategias de mejora en su gestién, como la incorporacion de recursos
audiovisuales en su plataforma, para brindar capacitacion sobre
herramientas digitales. Esta medida puede contribuir a aumentar la
satisfaccion y la eficiencia del servicio, promoviendo una cultura de

atencion ciudadana centrada en la experiencia del usuario.

Se recomienda a la entidad continuar potenciando la integracion de
soluciones tecnolégicas y plataformas digitales con el proposito de
enriquecer la percepcion del usuario. Centrarse en la evolucion constante
de los recursos y servicios publicos contribuir4 a brindar una atencién
efectivay acorde a las demandas de la poblacion, asegurando una vivencia

beneficiosa para todos los involucrados.

Se recomienda a las autoridades reforzar la perspectiva de apertura
institucional, fomentando la claridad y la involucracién ciudadana. De
esta forma, se optimizara la administracion estatal y se ofrecera un
servicio eficazy contento para los beneficiarios. Es esencial propiciar la
convergencia y armonizaciéon entre diversas entidades para alcanzar un
grado superior de coordinacion, lo cual posibilitard amplificar el

rendimiento de las operaciones colaborativas.

Se sugiere impulsar estrategias de colaboracion y gobierno abierto para
mejorar la satisfaccion del usuario y eficiencia en los servicios. Fortalecer
lacoordinacion y aprovechar tecnologias favorecera la experiencia del

usuarioen la institucion.
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ANEXOS

Matriz de Operacionalizacion de Modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario de mesa de partes

de unainstitucion publica.

Variable Definicion Definicion Dimensién Indicador Escala Instrumento
conceptual operacional

Modernizacion | La modernizacion | se medira evaluando | Gobierno -Tecnologias de la

de la gestion de la gestidn cuantitativamente digital informacion y

publica publica en las las dimensiones, comunicacion
instituciones del Gobierno digital, -Canales digitales
sector publico tiene | Gobierno abierto, -Plataforma Web
como principal articulacion -Medios digitales
finalidad alcanzar interinstitucional, -Servicios Ofrecidos
una mayor siendo necesario
eficiencia en aplicar la técnica de | Gobierno -Informacion relevante y
cuanto ala la encuesta y abierto oportuna
atencion, la construir y aplicar el -Acciones y resultados Likert-Ordinal | Cuestionario
transparencia y la instrumento como es -Acceso a la informacion
calidad de los el cuestionario. -Plataformas digitales Totalmente
servicios que se El cuestionario sera Deacuerdo
brindan a favor del | validado mediante la . — .
pueblo basado en | técnica de juicio de | Articulacion -Intercambio de datos Deacuerdo
5 pilares y tres ejes | expertos y se interinstitucion -Cgordmauoneg '
transversales que | determinara el nivel | @ -Alianzas estratégicas Desacuerdo
son el gobierno de confianza (Alfa
electronico, de Cronbach) Total, mente
gobierno abierto y Desacuerdo

la articulacion
interinstitucional
(PCM 2013;
Delgado, 2022)
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Variable Definicion Definiciéon Dimensiones | Indicador Escala | Instrumento
conceptual operacional
Se define como | Para medir la Elementos -Pagina web Likert | Cuestionario
la sensacion de | variable es tangibles -Apariencia visualmente
satisfaccion placer que origina | necesario aplicar atractiva
del usuario la experiencia del | la técnica de la -Informacioén suficiente
servicio, la misma | Encuesta y -Elementos materiales
gue implica construir un
cumplir con los Cuestionario de Fiabilidad -Servicio Likert | Cuestionario
resultados y acuerdo a las -Empleados
expectativas dimensiones, sera -Usuario
esperadas por el | estructurado en 20 -Buen servicio
cliente. De items, bajo la
manera que, Si escala de Likert, el | Capacidad de | -Capacitacion Likert Cuestionario
tales resultados mismo que hara respuesta -Satisfaccion del servicio
cumplen conlas | posible analizar e -Tiempo
expectativas interpretar la -Tiempo adecuado
esperadas opinion del : — : : :
entonces se encuestado Seguridad - Aten_C|on oportuna Likert | Cuestionario
puede decir que | (Unidad de -Confianza L
el cliente ha anélisis) a fin de -Conocimientos suficientes
guedado obtener una _ -Igualq:ad. __ i :
satisfecho apreciacion critica Empatia -Atencion individualizada Likert

(Saavedra, 2018)

de los resultados

de la variable en
estudio.

-Amabilidad

-Interés del usuario
-Necesidades especificas

Nota: elaborado por Paucar Castillo, José Sebastian




Anexo 2 Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/DIMENSONES

METODOLODIA

Problema General

¢Qué relacion existe entre la
modernizacion de la gestidn

Objetivo General:

Determinar la
relacion que existe

Hipdtesis General :

Existe relacién
significativa entre la

Variable 1: MODERNIZACION DE
LA GESTION PUBLICA
Dimensiones

Gobierno digital

Tipo de investigacion:
Bdasica

Nivel: Correlacional
Disefio: no experimental

publica y la satisfaccién al entre la modernizacion de la Gobierno abierto Grafico
usuario del area mesa de modernizacién de la gestion publica y la Articulacidn interinstitucional A
partes de una institucidn gestidn publicay la satisfaccion del usuario //// l
publica ,2023? satisfaccion del del drea mesa de partes | Variable 2: SATISFACCION DEL M3 " ;
usuario del area de una institucion USUARIO g
mesa de partes de publica , 2023 Dimensiones e
una institucion Elementos tangibles Dénde
publica 2023, Fiabilidad M: muestra
Capacidad de respuesta V1: Modernizacién de la Gestidn Publica
Seguridad V2: : Satisfaccion del usuario
Empatia r: Relacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBIJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIABLES E INDICADORES POBLACION
ESPECIFICOS

¢COmo se relaciona el
gobierno abierto de la
modernizacion de la gestion
publica y la satisfaccién del
usuario del drea mesa de
partes de una institucion
publica 20237

¢Cémo se relaciona el
gobierno digital dela
modernizacion de la gestidn
publica y la satisfaccion del
usuario del area mesa de

a) Determinar la
relacion que existe
entre el gobierno
abierto de la
modernizacién de la
gestion publica y la
satisfaccion del
usuario del area
mesa de partes de
una institucion
publica 2023.

b) Determinar la
relacion que existe
entre el gobierno

Variable 1:
MODERNIZACION DE LA
GESTION PUBLICA
Indicadores:

Tecnologias de la informacién y
comunicacion

-Canales digitales
-Plataforma Web
-Medios digitales
-Servicios Ofrecidos
-Informacion relevante y
oportuna

-Acciones y resultados
-Acceso a la informacion

Poblacidn constituida por 9600 usuarios del
area de mesa de partes de la Geresa
Lambayeque

Muestra de 67 usuarios dela Geresa
Lambayeque

Muestreo: Probabilistico

Técnicas e instrumento de recoleccion de
datos:

Técnica: la encuesta
Instrumento : Cuestionario




partes de una institucidon
publica, 2023?

¢Cémo se relaciona la
articulacion
interinstitucional de
modernizar la gestion
estatal publicay la
satisfaccion del usuario del
drea mesa de partes de
una institucion publica,
20237

digital de la
modernizacién de la
gestién publicay la
satisfaccion del
usuario del area
mesa de partes de
una institucion
publica , 2023.

C) Determinar la
relacion que existe
entre la articulacion
Interinstitucional de
la modernizacién de
la gestion publica y la
satisfaccion del
usuario del drea
mesa de partes de
una institucion
publica , 2023

-Plataformas digitales
-Intercambio de datos
-Coordinaciones

-Alianzas estratégicas

Variable 2:

DESE SATISFACCION DEL
USUARIO

Indicadores:

-Pagina web

-Apariencia visualmente atractiva

-Informacién suficiente
-Elementos materiales
-Servicio

-Empleados

-Usuario

-Buen servicio
-Capacitacion
-Satisfaccion del servicio
-Tiempo

-Tiempo adecuado

- Atencidén oportuna
-Confianza
-Conocimientos suficientes
-lgualdad

-Atencion individualizada
-Amabilidad

-Interés del usuario
-Necesidades especificas

Método de analisis : cuadro de frecuencias
diagramas estadisticos, coeficiente de
correlacion, estadisticos para prueba de
hipotesis

Nota: elaborado por: Paucar Castillo, José Sebastian
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Anexo 3

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CUESTIONARIO PAR — MEDIR LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Determinar la relacién que existe entre la modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion
del usuario del area mesa de partes de una institucion publica, 2023

Fichatécnica

Autor: Paucar Castillo, José Sebastian

Objetivo: medir la modernizacién de la gestién publica
Institucion: Gerencia Regional de Salud -Geresa Chiclayo
Aplicacion: Individual

Tiempo: 10 min

Cantidad de interrogantes: 13 Opciones de respuesta:
Totalmente de acuerdo=1

De acuerdo=2

Indiferente=3

En desacuerdo=4

Totalmente en desacuerdo=5

INSTRUCCIONES. Estimado(a) se le solicita amablemente responda segun su criterio a las

preguntas que a continuacion se le formulan, marcando con un aspa (X) donde considere.

ITEMS 1 2 3 4 5
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
Dimension Gobierno Abierto

¢La Geresa Lambayeque regularmente expone informacion
1 [relevante y oportuna como principio de transparencia?

¢La Geresa Lambayeque rinde cuentas alos

2 |ciudadanossobre las acciones y resultados de su
gestion?

¢ Considera que el sitio web de la Geresa Lambayeque es
3 |accesible y facilmente comprensible?
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¢sLogra tener acceso a la informacién que solicita a
4 |través de la plataforma en linea o de manera fisica?

¢La Geresa Lambayeque fomenta la participacion
5 |ciudadana através de sus plataformas digitales como sitios
web o redes sociales?

Dimension Gobierno Digital

é u ili u

6 La Geresa Lambayeque facilita el acceso a sus
servicios mediante el empleo de las tecnologias de la
informatica y comunicacién (TIC)?

7 ¢La Geresa Lambayeque usa canales digitales como
pagina web, Facebook, WhatsApp y otros similares
para informar y comunicarse constantemente con la
ciudadania?

8 |[¢La plataforma web de la Geresa
Lambayequebrinda informacion actual y
oportuna?

9 ¢La Geresa Lambayeque promueve la utilizacién de los
canales o medios digitales en el ofrecimiento de sus
servicios?

10 [¢Considera que la promocion del gobierno digital en la
Geresa Lambayeque mejora la informacién y los servicios
ofrecidos a los ciudadanos?

Dimensién Articulacién interinstitucional

11 |;Considera que la Geresa Lambayeque coopera y
participa en el intercambio de datos e informacién con
otros organismos para la prestacion adecuada de sus
servicios?

¢ Considera que la Geresa Lambayeque realiza
12 |coordinaciones con otras entidades de su mismo nivel a
fin de ratificar sus intereses comunes?

13 [¢Considera que la Geresa Lambayeque fomenta alianzas
estratégicas con otras instituciones que le faciliten el
desarrollo de politicas de igual interés para mejorar el
servicio a la ciudadania?

Muchas Gracias
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Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

INSTRUCCIONES. Estimado(a) se le solicita amablemente responda segun su criterio a las

preguntas que a continuacion se le formulan, marcando con un aspa (X) donde considere:
Totalmente de acuerdo=1

De acuerdo=2

Indiferente=3

En desacuerdo=4

Totalmente en desacuerdo=5

ITEMS 1 2 3 4 5
SATISFACCION DEL USUARIO
Elementos Tangibles

¢La Geresa Lambayeque cuenta con una
1 [paginaweb de apariencia moderna?

¢La pagina web de la Geresa Lambayeque

2 [Civiles tiene una apariencia visualmente
atractiva?

¢ Existe informacion suficiente de los servicios en
3 [la pagina web de la Geresa Lambayeque?

¢Los elementos materiales (folletos y

4 |[boletines) son visualmente atractivos?

Fiabilidad
5 | ¢El servicio que se ofrece responde alo
gueusted necesita y resuelve sus
necesidades?
6 | ¢Cuando un empleado del servicio promete
hacer algo lo cumple?
7 |¢Cuéando un usuario tiene problemas
el empleado se muestra interesado en
resolverlo?
8 | ¢El empleado realiza bien el servicio la
primera vez?

Capacidad de respuesta

9 | ¢Lo empleados demuestran estar capacitados
para resolver sus preguntas?

¢El tiempo que aguardo para obtener

10 |elservicio fue satisfactorio?
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11 |;Los empleados nunca estan
demasiadoocupados para atender?

12 |¢Si necesita resolver alguna duda se le
atiendeen el tiempo adecuado?

Dimension Seguridad

13 |¢;Los empleados demuestran estar capacitados
para atender de manera oportuna?

14 | El comportamiento de los empleados inspira
confianza y seguridad?

15 |¢Los empleados tienen los conocimientos
suficientes para resolver sus preguntas?

16 |¢Los empleados demuestran igualdad con
todos los ciudadanos?

Dimensién Empatia

17 |¢;Recibe atencion individualizada?

18 |¢Los empleados demuestran amabilidad y
buen trato?

19 |¢Los empleados se preocupan por los
intereses de sus usuarios?

20 |¢Los empleados atienden las necesidades
especificas de sus usuarios?

Muchas Gracias
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Validaciones

Chiclayo, 30 de mayo de 2023

Seiior:
Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi
tesis titulada: “Modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario de mesa de

partes deuna institucion publica,” a fin de optar el grado de: Maestro (a) en Gestidon Publica.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de un cuestionario
denominado: “Cuestionario sobre modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario”
por lo que, le solicito tenga a bien realizar la validacidén de este instrumento de investigacion, que

adjunto, para cubrir con el requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi aprecio
y especial consideracion.

Atentamente,

Paucar Castillo, José Sebastian
DNI N°

Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y especificos,
hipotesisgeneral y especificos, metodologia, poblacion y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumentos
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento el objetivo Identificar la
relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion del usuario de mesa de
partes en una institucion publica . La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Patazca Delgado Patricia Esther  DNI:16422063

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Maestro en gestion publica ,Condor Publico.

Institucion donde labora:

Gobierno Regional Lambayeque

Tiempo de experiencia
profesionalen el area:

2a4afos ( )
Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en
Investigacioén
Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la prueba:

La prueba de escala ordinal tipo Likert

Autor(a): Paucar Castillo, José Sebastian

Procedencia:

Chiclayo

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Gobierno regional (Geresa)
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Significacién:

publica.

Es de escala ordinal tipo Likert de 1-5 Totalmente de
acuerdo=1,De acuerdo=2, Indiferente=3, En desacuerdo=4,
Totalmente en desacuerdo=5, objetivo es Identificar la
relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la

satisfaccion del usuario de mesa de partes en una institucion

4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teorico)

Variable o| Dimensiones Definicio Escala
categoria o] n larea
subcategorias
El gobierno abierto, es un gobierno que Ordinal,
Dimension ayudaa la poblacion a acceder facilmente | tipo

V1 GobiernoAbierto a la informacién, promoviendo la Likert:1-5
participacion

Moderniz _ _ _ ciudadana. ] _

> Dimension Gobierno | Es la metodologia que aprovecha las Ordinal,
acion de Digital tecnologias ,informacién, la comunicacion | tipo
la . generando eficiencia y mejorando el Likert:1-5
Gestion ACCESO
Publica de los servicios estatales
Dimension Es un medio para gestionar programas de | Ordinal,
Articulacion educacién continua frente a programas tipo
interinstitucion autofocalizados e institucionales. Likert:1-5
al
Elementos Tangibles | El fin de satisfacer al cliente en la Ordinal,
V2. prestaciondel servicio, cabe sefialar que tipo
esto no se refiere Gnicamente a la Likert:1-5
Satisfacci apariencia de las
on del instalaciones fisicas.
Usuario | Fiabilidad Sugiere eficiencia, eficacia, seguridad y Ordinal,
capacidad de comunicar y transmitir tipo
efectivamente la creencia de que se esta Likert:1-5
prestando un determinado servicio.
Capacidad Refiere a la disposicion que debe poseer el | Ordinal,
derespuesta empleado para brindar la pronta asistencia | tipo

guenecesita el cliente o usuario Likert:1-5
Dimensid Debido que el cliente debe tener fe en la Ordinal,
n percepcion del servicio para que tenga la tipo
Segurida tranquilidad necesaria para adquirir el Likert:1-5
d servicio.
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Dimension Empatia | | 5 calidad que sederiva del servicio ?rdinal,
ipo

necesitadoy que implica ponerse en la piel | | ikert:1-5

del cliente que

solicita el servicio, y atenderlo de acuerdo a
sus

expectativas.
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Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién

usted le

presento el

cuestionario de Modernizacién

publica vy Satisfaccion del usuario, elaborado por Paucar Castillo José Sebastian en
el aflo 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicado
r
CLARIDAD | 1. No cumple con el | Elitem no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere
facilmente. es 2. Bajo nivel bastantes  modificaciones o unamodificacion
decir Sl’J muy grande en el uso de las palabras de
o acuerdo con su significado o por la ordenacion
sintactica y
manti N de estas.
semantica so 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
adecuadas. de algunosde los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA | desacuerdo (no dimension.
El item tiene cumplecon el
relacién légica | criterio)
conla (2b I:_)es_acmljgrdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con
: ” ajonivel de ladimension.
.dlr.nenS|on o] acuerdo)
indicador que 3. Acuerdo El'item tiene una relacion moderada con la
estamidiendo. (moderado dlmens,,lon_ que
nivel) se esta midiendo.
4. Totalmente El itemse encuentra esta
de Acuerdo relacionado con la
(alto nivel)

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada

la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puedeestar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Mg. Patnca E. Pafazca Delga
CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MATRICULA 4545

MG. Patricia Esther Patazca
DelgadoDNI =16422063
Cddigo Orcid :0000-0001- 6321-3227

Chiclayo, 06 junio 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
Elementos Tangibles 2 |3 11213 112 (13]4
01 | ;La Geresa Lambayeque cuenta con una pagina web de apariencia X
moderna?
02 | ;La pagina webde la Geresa Lambayeque Civiles tiene una apariencia X
visualmente atractiva?
03 | ;Existe informacion suficiente de los servicios en la pagina web de la X
Geresa Lambayeque?
04 | ;Los elementos materiales (folletos y boletines) son visualmente X
atractivos?
N° | DIMENSIONES /Fiabilidad
05 | ;El servicio que se ofrece responde a lo que usted necesita y X
resuelve sus necesidades?
06 | ¢Cuando un empleado del servicio promete hacer algo lo cumple? X
07 | ¢Cuando un usuario tiene problemas el empleado se muestra X
interesado en resolverlo?
08 | ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez? X
N° | DIMENSIONES / Capacidad de respuesta
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09 | ;Lo empleados demuestran estar capacitados para resolver sus X X X
preguntas?

10 | ¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio? X X X

11 | ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atender? X X X

12 | ; Si necesita resolver alguna duda se le atiende en el tiempo X X X
adecuado?

N° | pIMENSIONES /Dimensién Seguridad

13 | ¢ Los empleados demuestran estar capacitados para atender de X X X
manera oportuna?

14 | ; El comportamiento de los empleados inspira confianza y X X X
seguridad?

15 | ;Los empleados tienen los conocimientos suficientes para resolver X X X

sus preguntas?

16 | ¢Los empleados demuestran igualdad con todos los ciudadanos? X X X

N° | Dimension / Empatia

17 | ¢Recibe atencién individualizada? X X X
18 | ¢Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? X X X
19 | ¢Los empleados se preocupan por los intereses de sus usuarios? X X XX
20 | ¢Los empleados atienden las necesidades especificas de sus X X

usuarios?

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

1. No cumple con el criterio 2.Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):___Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Rioja Chavez Luis José DNI:41716406

Especialidad del validador (a): Contador publico colegiado, maestria en gestién Publica

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su
sintictica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial ~ oimportante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension (X)

CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MATRICULA 4545

MG. Patricia Esther Patazca Delgado
DNI =16422063

Cddigo Orcid :0000-0001- 6321-3227

Chiclayo, 08 de junio 2023

Chiclayo, 06 junio 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones

Dimension gobierno abierto 2 |3 2 3| 4 2 3 4

01 ¢La Geresa Lambayeque regularmente expone informacion relevante y X X
oportuna como principio de transparencia?

02 La Geresa Lambayeque rinde cuentas a los ciudadanos sobre las acciones y X X
resultados de su gestion?

03 ¢ Considera que el sitio web de la Geresa Lambayeque es accesible y X X
facilmente comprensible?

04 | ¢Logra tener acceso a la informacion que solicita a través de la plataforma X X
en linea o de manera fisica?

05 | ¢La Geresa Lambayeque fomenta la participacién ciudadana através de sus X X
plataformas digitales como sitios web o redes sociales?

Ne DIMENSIONES /items
Dimension Gobierno Digital XX X

06 | ¢La Geresa Lambayeque facilita el acceso a sus servicios mediante el X
empleo de las tecnologias de la informatica y comunicacion (TIC)?

07 | ¢La Geresa Lambayeque usa canales digitales como pagina web, X X
Facebook, WhatsApp y otros similares para informar y comunicarse
constantemente con la ciudadania?

08 | ¢La plataforma web de la Geresa Lambayeque brinda informacién actual y X X
oportuna?

09 | ¢La Geresa Lambayeque promueve la utilizacion de los canales o medios X X
digitales en el ofrecimiento de sus servicios?

10 | ¢Considera que la promocioén del gobierno digital en la Geresa Lambayeque X X
mejora la informacioén y los servicios ofrecidos a los ciudadanos?

Ne DIMENSIONES /items
Dimension Articulacion interinstitucional X X
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11 i Considera que la Geresa Lambayeque coopera y participa en el X X X
intercambio de datos e informacion con otros organismos para la
prestacion adecuada de sus servicios?

12 | ¢(Considera que la Geresa Lambayeque realiza coordinaciones con otras X X X
entidades de su mismo nivel a fin de ratificar sus intereses comunes?

13 | ¢Considera que la Geresa Lambayeque fomenta alianzas estratégicas con X X X
otras instituciones que le faciliten el desarrollo de politicas de igual interés para
mejorar el servicio a la ciudadania?

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Rioja Chavez Luis José DNI:41716406

Especialidad del validador (a): Contador Publico Colegiado, Maestro en Gestién Publica
Chiclayo, 08 de junio 2023

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas. &
2Coherencia: El item tiene relacién logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MATRICULA 4545

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension (X) MG. Patricia Esther Patazca Delgado

DNI=16422063

Cddigo Orcid :0000-0001- 6321-3227
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Burgos Montalvo Diocidalia DNI:16632354

Institucién donde labora : Contraloria generar de la republica
Especialidad : Maestro en gestién Publica, Contador publico
Instrumento de evaluacion : Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s):  José Sebastian Paucar Castillo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3
CLARIDAD Los .itc.a.ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones ylos items del instrumento permiten recoger la X
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales yoperacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Motivacién en el trabajo.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Motivacién en el trabajo.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores X
de cada dimension de la variable: Motivacion en el trabajo.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico
e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 42
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje
menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

X| &

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

COHERENCIA

PERTINENCIA

ll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION =42%
Chiclayo, 0 8 de Junio de 2023

D — N
< fedve o p)d%@

Mg. Patncua E. Patazoa
CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MATRICULA 4545

MG. Patricia Esther Patazca Delgado
DNI =16422063
Caodigo Orcid :0000-0001- 6321-3227
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Chiclayo, 30 de mayo de 2023

Sefior:
Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi tesis

titulada: “ Modernizacidn de la gestion publica y satisfaccion del usuario de mesa de partes de

una institucion publica” a fin de optar el grado de: Maestro (a) en Gestién Publica.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de un cuestionario denominado:
“Cuestionario sobre modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario” por lo que, le

solicito tenga a bien realizar la validacion de este instrumento de investigacion, que adjunto, para cubrir

con el requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticidn, hago propicia la oportunidad para renovar mi aprecio y
especial consideracion.

Atentamente,

Paucar Castillo, José Sebastian

DNI'N°

Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e Matrizde consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y especificos, hipotesis
general y especificos, metodologia, poblacion y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumentos
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento el objetivo Identificar la relacién
entre la modernizacién de la gestiéon publica y la satisfaccion del usuario de mesa de partes en una
institucion publica. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Rioja Chavez Luis José DNI:41716406

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica: Educativa () Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Contador publico colegiado , maestro en gestion publica

Institucion donde labora:

Contraloria

en el area:

Tiempo de experiencia profesional 2a4anos ( )

Mas de S afos (X )

Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del

Psicométrica: (si corresponde) estudio realizado.

2. Propgsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la prueba:

La prueba de escala ordinal tipo Likert

Autor(a):

Paucar Castillo, José Sebastian

Procedencia:

Chiclayo

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Gobierno regional (Geresa)




Eﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Significacion:

Es de escala ordinal tipo Likert de 1-5 Totalmente de acuerdo=1,
De acuerdo=2, Indiferente=3, En desacuerdo=4, Totalmente en
desacuerdo=5, objetivo es Identificar la relacién entre la
modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion del usuario

de mesa de partes en una institucion publica.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedérico)

Variable o Dimensiones Definicidn Escala
categoria | o subcategorias larea
El gobierno abierto, es un gobierno que ayuda | Ordinal,
Dimensién Gobierno a la poblacién a acceder facilmente a la tipo Likert:
Abierto informacion, promoviendo la participacion 1-5
V1. ciudadana.

_ Dimensién Gobierno Es la metodologia que aprovecha las Ordinal,
N_Igdermza Digital tecnologias ,informacion, la comunicacion tipo Likert:
cion de la generando eficiencia y mejorando el acceso 1-5
Gestion de los servicios estatales
Publica Dimension Es un medio para gestionar programas de Ordinal,

Articulacion educacién continua frente a programas auto tipo Likert:
interinstitucional focalizados e institucionales. 1-5
Elementos Tangibles El fin de satisfacer al cliente en la prestacion Ordinal,
V2. del servicio, cabe sefalar que esto no se tipo Likert:
refiere unicamente a la apariencia de las 1-5
Satisfacci instalaciones fisicas.
on del Fiabilidad Sugiere eficiencia, eficacia, seguridad y Ordinal,
Usuario capacidad de comunicar y transmitir tipo Likert:
efectivamente la creencia de que se esta 1-5
prestando un determinado servicio.
Capacidad de Refiere a la disposicion que debe poseer el Ordinal,
respuesta empleado para brindar la pronta asistencia que | tipo Likert:
necesita el cliente o usuario 1-5
Dimension Debido que el cliente debe tener fe en la Ordinal,
Seguridad percepcion del servicio para que tenga la tipo Likert:
tranquilidad necesaria para adquirir el servicio. | 1-5
Dimension Empatia La calidad que sederiva del servicio necesitado (_)rdmgl, ]
tipo Likert:
y que implica ponerse en la piel del cliente que | 1-5
solicita el servicio, y atenderlo de acuerdo a sus
expectativas.
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a wusted le presento el cuestionario de Modernizacién publica vy
S atis fac cion del us uar io, elabor ado por Paucar Castillo José Sebastian en el afno 2023, de
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o0 una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos

relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada con ladimensién que

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. nivel) se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con Ia
Acuerdo (altonivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

Elitem es relativamente importante.

4. Alto nivel

Elitem es muy relevante y debe ser incluido.

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

observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

\
\
s e 3\: ..... ;'.:..:.’ .....
LUlS RIOJA CHAVE.
MAESTRO TION PLIS Y

Mg. Rioja Chdvez José Luis

DNI: 41716406
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
Elementos Tangibles 2 |3 11213 112 (13]4
01 | ;La Geresa Lambayeque cuenta con una pagina web de apariencia X
moderna?
02 | ;La pagina webde la Geresa Lambayeque Civiles tiene una apariencia X
visualmente atractiva?
03 | ;Existe informacion suficiente de los servicios en la pagina web de la X
Geresa Lambayeque?
04 | ;Los elementos materiales (folletos y boletines) son visualmente X
atractivos?
N° | DIMENSIONES /Fiabilidad
05 | ;El servicio que se ofrece responde a lo que usted necesita y X
resuelve sus necesidades?
06 | ¢Cuando un empleado del servicio promete hacer algo lo cumple? X
07 | ¢Cuando un usuario tiene problemas el empleado se muestra X
interesado en resolverlo?
08 | ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez? X
N° | DIMENSIONES / Capacidad de respuesta




e
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09 | ;Lo empleados demuestran estar capacitados para resolver sus X X X
preguntas?

10 | ¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio? X X X

11 | ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atender? X X X

12 | ; Si necesita resolver alguna duda se le atiende en el tiempo X X X
adecuado?

N° | pIMENSIONES /Dimensién Seguridad

13 | ¢ Los empleados demuestran estar capacitados para atender de X X X
manera oportuna?

14 | ; El comportamiento de los empleados inspira confianza y X X X
seguridad?

15 | ;Los empleados tienen los conocimientos suficientes para resolver X X X

sus preguntas?

16 | ¢Los empleados demuestran igualdad con todos los ciudadanos? X X X

N° | Dimension / Empatia

17 | ¢Recibe atencién individualizada? X X X
18 | ¢Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? X X X
19 | ¢Los empleados se preocupan por los intereses de sus usuarios? X X XX
20 | 4Los empleados atienden las necesidades especificas de sus X X

usuarios?

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

1. No cumple con el criterio 2.Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):___Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Rioja Chavez Luis José DNI:41716406

Especialidad del validador (a): Contador publico colegiado, maestria en gestién Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 06 de Junio 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial ~ oimportante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes / ) \
para medir la dimension (X) )

(S RIOIR SHAVE
MAESTRO GESTION PU&! ¥

Mg. Rioja Chdvez José Luis

DNI: 41716406
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones

Dimension gobierno abierto 2 |3 2 3| 4 2 3 4

01 ¢La Geresa Lambayeque regularmente expone informacion relevante y X X
oportuna como principio de transparencia?

02 La Geresa Lambayeque rinde cuentas a los ciudadanos sobre las acciones y X X
resultados de su gestion?

03 ¢ Considera que el sitio web de la Geresa Lambayeque es accesible y X X
facilmente comprensible?

04 | ;Logra tener acceso a la informacién que solicita a través de la plataforma X X
en linea o de manera fisica?

05 | ¢La Geresa Lambayeque fomenta la participacion ciudadana através de sus X X
plataformas digitales como sitios web o redes sociales?

Ne DIMENSIONES /items
Dimension Gobierno Digital XX X

06 | ¢;La Geresa Lambayeque facilita el acceso a sus servicios mediante el X
empleo de las tecnologias de la informatica y comunicacion (TIC)?

07 | ¢La Geresa Lambayeque usa canales digitales como pagina web, X X
Facebook, WhatsApp y otros similares para informar y comunicarse
constantemente con la ciudadania?

08 | ¢La plataforma web de la Geresa Lambayeque brinda informacioén actual y X X
oportuna?

09 | ¢;La Geresa Lambayeque promueve la utilizacion de los canales o medios X X
digitales en el ofrecimiento de sus servicios?




l UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

10

¢ Considera que la promocion del gobierno digital en la Geresa Lambayeque
mejora la informacién y los servicios ofrecidos a los ciudadanos?

NO

DIMENSIONES /items

Dimension Articulacion interinstitucional

11

. Considera que la Geresa Lambayeque coopera y participa en el
intercambio de datos e informacién con otros organismos para la
prestacion adecuada de sus servicios?

12

¢,Considera que la Geresa Lambayeque realiza coordinaciones con otras
entidades de su mismo nivel a fin de ratificar sus intereses comunes?

13

¢;Considera que la Geresa Lambayeque fomenta alianzas estratégicas con
otras instituciones que le faciliten el desarrollo de politicas de igual interés para
mejorar el servicio a la ciudadania?

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

1. No cumple con el criterio 2.Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Rioja Chavez Luis José

Especialidad del validador (a): Contador Publico Colegiado, Maestro en Gestion Publica

I1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su
sintictica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Iégica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension (X)

DNI:41716406

Mg. Rioja Chavez José Luis
DNI: 41716406

Chiclayo, 06 de junio 2023
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. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Rioja Chavez Luis José
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

DNI:41716406
Contraloria generar de la republica

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Contador publico colegiado, Maestro en gestion Publica

Cuestionario
José Sebastian Paucar Castillo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones ylos items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales yoperacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Motivacién en el trabajo.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio: Motivacion en el trabajo.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Motivacion en el trabajo.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION =42%

\A Asw/A
RO ‘A WA T et
LUIS RIDJA CHAVE.
MAESTRO GESTION PII=!

Mg. Rioja Chavez Luis José
DNI:41716406

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje
menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Chiclayo, 03 de Junio de 2023



Eﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Chiclayo, 30 de mayo de 2023

Sefior:
Asunto: Evaluacién de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi tesis

titulada: “Modernizacién de la gestion publica y satisfaccion del usuario de mesa de partes de

una institucion publica” a fin de optar el grado de: Maestro (a) en Gestién Publica.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de un cuestionario denominado:
“Cuestionario sobre modernizacion de la gestion publica y satisfaccion del usuario” por lo que, le
solicito tenga a bien realizar la validacion de este instrumento de investigacion, que adjunto, para cubrir

con el requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticién, hago propicia la oportunidad para renovar mi aprecio y
especial consideracion.

Atentamente,

Paucar Castillo, José Sebastian

DNI N°

Adjunto:
e Titulo de la investigacion

e Matriz de consistencia(problemas generales y especificos, objetivos generales y especificos, hipétesis
general y especificos, metodologia, poblacion y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumentos
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento el objetivo Identificar la relacién
entre la modernizacidén de la gestion publica y la satisfaccion del usuario de mesa de partes en una
institucion publica. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Santa Cruz Carpio Victor Oswaldo DNI: 16650384

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( x) Organizacional ( )

Doctor en Educacion, Licenciado en Estadistica.
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Santa Cruz Asesoria y Proyectos S.A.C

Tiempo de experiencia profesional 2a4anos ( )

en el area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
Psicométrica: (si corresponde) estudio realizado.

2. Propoésito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
La prueba de escala ordinal tipo Likert

Nombre de la prueba:

Autor(a): Paucar Castillo, José Sebastian
Procedencia: Chiclayo
Administracion:

10 minutos

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacién: Gobierno regional (Geresa)

Significacion: Es de escala ordinal tipo Likert de 1-5 Totalmente de acuerdo=1, De
acuerdo=2, Indiferente=3, En desacuerdo=4, Totalmente en

desacuerdo=5,

El objetivo es Identificar la relacién entre la modernizacion de la gestion
publica y la satisfaccion del usuario de mesa de partes en una institucion

publica.
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4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Variable o Dimensiones Definicion Escala
categoria | o subcategorias /area
_ - . El gobierno abierto, es un gobierno que ayuda | Ordinal, tipo
Dimension Gobierno | 3 |a poblacién a acceder facilmentea la Likert: 1-5
Abierto informacion, promoviendo la
V1. participacion ciudadana.

. Dimension Gobierno Es la metodologia que aprovecha las Ordinal,
Moderniza L o g N oLikert:
cion de la Digital tecnologias, mf_ormquon, Ia comunicacion tipoLikert:
Gestion generando eficiencia y mejorando el 1-5
Publica acceso de los servicios estatales

Dimension Es un medio para gestionar programas de Ordinal, tipo
Articulacion educacion continua frente a programas auto Likert: 1-5
interinstitucional focalizados e institucionales.
Elementos El fin de satisfacer al cliente en la prestacién Ordinal, ipo
V2. Tangibles del servicio, cabe sefialar queesto no se Likert: 1-5
refiere Unicamente a la
Satisfacci apariencia de las instalaciones fisicas.
on del Fiabilidad Sugiere eficiencia, eficacia, seguridad y Ordinal,
Usuario capacidad de comunicar y transmitir tipoLikert:
efectivamente la creencia de que se esta 1-5
prestando un determinado servicio.
Capacidad de Refiere a la disposicion que debe poseerel Qrdmgl, tipo
respuesta empleado para brindar la pronta Likert: 1-5
asistencia que necesita el cliente o usuario
Dimension Debido que el cliente debe tener fe en la Qrdinal,
Seguridad percepcion del servicio para que tenga la tipoLikert:
tranquilidad necesaria para adquirir el 1-5
servicio.
i Y- 7 Ordinal, tipo
Dimension Empatia La calidad que se deriva del servicio Likert: 1_5p
necesitado y que implica ponerse en la piel
del cliente que solicita el servicio, y atenderlo
de acuerdo a sus expectativas.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Modernizacion publica vy Satis
faccion del usuario, elaborado por Paucar Castillo José Sebastian en el afio 2023, de acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Calificacion Indicador

1. No cumple con el

Categoria
CLARIDAD

El item no es claro.
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El item se
comprende
facilmente, es

decir, su sintactica y
semantica son

criterio

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o0 una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada con ladimension que

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. nivel) se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

Elitem es relativamente importante.

4. Alto nivel

Elitem es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una
observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Chiclayo, 06 de Junio 2023

escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

Mg Caxpio
.U SITARIO
DE. EN EDPCACION

DNI: 16650384

Cadigo Orcid: 0000-0001-5224-4435
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
Elementos Tangibles 2|3 11213 112 (13]4
01 | ;La Geresa Lambayeque cuenta con una pagina web de apariencia X
moderna?
02 | ;La pagina web de la Geresa Lambayeque Civiles tiene una apariencia X
visualmente atractiva?
03 | ;Existe informacion suficiente de los servicios en la pagina web de la X
Geresa Lambayeque?
04 | ;Los elementos materiales (folletos y boletines) son visualmente X
atractivos?
N° | DIMENSIONES /Fiabilidad
05 | ;El servicio que se ofrece responde a lo que usted necesita y X
resuelve sus necesidades?
06 | ¢Cuando un empleado del servicio promete hacer algo lo cumple? X
07 | ¢Cuando un usuario tiene problemas el empleado se muestra X
interesado en resolverlo?
08 | ¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez? X
N° | DIMENSIONES / Capacidad de respuesta
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09 | ;Lo empleados demuestran estar capacitados para resolver sus X X X
preguntas?

10 | ¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio? X X X

11 | ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atender? X X X

12 | ; Si necesita resolver alguna duda se le atiende en el tiempo X X X
adecuado?

N° | pIMENSIONES /Dimensién Seguridad

13 | ¢ Los empleados demuestran estar capacitados para atender de X X X
manera oportuna?

14 | ; El comportamiento de los empleados inspira confianza y X X X
seguridad?

15 | ;Los empleados tienen los conocimientos suficientes para resolver X X X

sus preguntas?

16 | ¢Los empleados demuestran igualdad con todos los ciudadanos? X X X

N° | Dimension / Empatia

17 | ¢Recibe atencién individualizada? X X X
18 | ¢Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? X X X
19 | ¢Los empleados se preocupan por los intereses de sus usuarios? X X XX
20 | 4Los empleados atienden las necesidades especificas de sus X X

usuarios?

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

1. No cumple con el criterio 2.Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel




ﬁ' UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Santa cruz Carpio Victor Oswaldo DNI. 16650384

Especialidad del validador (a): Contador publico colegiado, maestria en gestién Publica

Chiclayo 06 de Junio 2023

sintactica y semantica son adecuadas. =  —
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta
midiendo e e e

3Relevancia: Elitem es esencial ~ oimportante, es decir debe ser incluido

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su ) /
£ N

DNI 16650384
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes Codigo Orcid: 0000-0001-5224-4435

para medir la dimension (X)
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES /items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones

Dimension gobierno abierto 2 |3 2 3| 4 2 3 4

01 ¢La Geresa Lambayeque regularmente expone informacion relevante y X X
oportuna como principio de transparencia?

02 La Geresa Lambayeque rinde cuentas a los ciudadanos sobre las acciones y X X
resultados de su gestion?

03 ¢ Considera que el sitio web de la Geresa Lambayeque es accesible y X X
facilmente comprensible?

04 | ;Logra tener acceso a la informacion que solicita a través de la plataforma X X
en linea o de manera fisica?

05 | ¢La Geresa Lambayeque fomenta la participacion ciudadana através de sus X X
plataformas digitales como sitios web o redes sociales?

Ne DIMENSIONES /items
Dimension Gobierno Digital XX X

06 | ¢;La Geresa Lambayeque facilita el acceso a sus servicios mediante el X
empleo de las tecnologias de la informatica y comunicacion (TIC)?

07 | ¢La Geresa Lambayeque usa canales digitales como pagina web, X X
Facebook, WhatsApp y otros similares para informar y comunicarse
constantemente con la ciudadania?

08 | ¢La plataforma web de la Geresa Lambayeque brinda informacioén actual y X X
oportuna?

09 | ¢;La Geresa Lambayeque promueve la utilizacion de los canales o medios X X
digitales en el ofrecimiento de sus servicios?
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10

¢ Considera que la promocion del gobierno digital en la Geresa Lambayeque
mejora la informacién y los servicios ofrecidos a los ciudadanos?

NO

DIMENSIONES /items

Dimension Articulacion interinstitucional

11

. Considera que la Geresa Lambayeque coopera y participa en el
intercambio de datos e informacién con otros organismos para la
prestacion adecuada de sus servicios?

12

¢,Considera que la Geresa Lambayeque realiza coordinaciones con otras
entidades de su mismo nivel a fin de ratificar sus intereses comunes?

13

¢;Considera que la Geresa Lambayeque fomenta alianzas estratégicas con
otras instituciones que le faciliten el desarrollo de politicas de igual interés para
mejorar el servicio a la ciudadania?

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

1. No cumple con el criterio 2.Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Santa cruz Carpio Victor Oswaldo

Especialidad del validador (a): Doctor en Educacion , Licenciado en Estadistico.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension (X)

DNI:16650384
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- NIV SITARIO
DE. EN EDPCACION

Codigo orcid: 0000-0001-524-4435

Chiclayo 06 de junio 2023
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

M. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: santa cruz Carpio Victor Oswaldo DNI: 16650384

Institucion donde labora : Contraloria generar de la republica
Especialidad : Dr. En Educacioén, Licenciado en Estadistica.
Instrumento de evaluacion Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s): José Sebastian Paucar Castillo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1] 2] 3

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones ylos items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales yoperacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:
Motivacién en el trabajo.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operac_lonal y co_nceptua_l respecto”a la van_atgle, _de
manera que permiten hacer inferencias en funciéna las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis yvariable de
estudio: Motivacioén en el trabajo.

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores

COHERENCIA de cada dimension de la variable: Motivacion en el trabajo.

] La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico
e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacién [

PROMEDIO DE VALORACION:

42% ]

/
4 y_
oz =

. UNIVERSITARIO
D&. EN EDPCACION

Santa cruz Carpio Victor Oswaldo DNI: 1665384
Cédigo Orcid :0000-0001- 524-4435

Chiclayo, 03 de junio de 2023
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Evidencias de la investigacion

T "’H“H‘ llllm""'
) f‘

REOM) NOTE 9
ALQUAD CAMERA

-
@O REDMI NOTE 9

CO Al QUADICAMERA




e
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3

Alfa de Cronbach Modernizacion de la gestion publica

Se calculé el alfa de Cronbach para la variable mediante la siguiente férmula:

K X Vi]
T

Donde:

K = N° de items

Vt = Varianza total de items

> Vi = Sumatoria de varianza de cada item

Reemplazando:

13 18.36
a= [1-
13-1 41,53

a= 1.083[1 — 0.442]
a= 1.06[0.55]
a=0.691

Tabla 24: Alfa de Cronbach para la variable Modernizacién de la gestion publica

Alfa de Cronbach NUmero de items

0,691 13

Nota: Obtenido mediante analisis con Software SPSS V25

Nota. Se evidencio la alta confiabilidad del instrumento de la variable Modernizacién
de la gestion publica, con un resultado de 0,691 a una prueba piloto de n= 67
encuestados, producto de la aplicacion de los 13 items lo que quiere decir que es

confiable.
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Alfa de Cronbach Variable satisfaccién del usuario

Se calcul6 el alfa de Cronbach para la variable mediante la siguiente férmula:

K Y Vi
vt

Donde:
K = N° de items
Vt = Varianza total de items

> Vi = Sumatoria de varianza de cada item

Reemplazando:
20 15.95

1—
60.57

a= 1.05 [1 — 0.35]
a=1.05 [0.65]
a=0.710

Tabla 25: Resultado de confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach Numero de items

0,710 20

Nota: Obtenido mediante analisis con Software SPSS V25

Nota. Se evidencio la alta confiabilidad del instrumento de la variable satisfaccion
del usuario, con un resultado de 0,710 a una prueba piloto de n= 67 encuestados,

producto de la aplicacion de los 20 items lo que quiere decir que es muy confiable.
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Figura 2.

Nivel de modernizacion de la gestion publica
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Nota: Elaborado por José Sebastian Paucar castillo

Figura 3.

Nivel de Satisfaccion del usuario
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Figura 4.

Modernizacion de la gestion publica en la Dimension Gobierno digital
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Nota: Elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
Figura 5.

Modernizacion de la gestion publica en la Dimension gobierno abierto
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Figura 6.
Modernizacion de la gestion publica en la articulacion interinstitucional
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Figura 7.

Nivel de satisfaccion en la dimensidn elementos tangibles
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Figura 8.

Nivel de satisfaccion en la dimensién fiabilidad
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Figura 9.

Nivel de satisfaccion en la dimensién capacidad de respuesta
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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Figura 10:

Nivel de satisfaccién en la dimensién seguridad
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo

Figura 11.

Nivel de satisfaccién en la dimension empatia
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Nota: elaborado por José Sebastian Paucar Castillo
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BUSTAMANTE CORONEL WILHELM, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Modernizacion de la gestion publica y satisfaccion
del usuario de mesa de partes de una institucion publica.", cuyo autor es PAUCAR
CASTILLO JOSE SEBASTIAN, constato que la investigacion tiene un indice de similitud
de 18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 01 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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DNI: 41022757 por: BUSTAMANTECO el
ORCID: 0000-0001-9204-4147 12-08-2023 12:01:54
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