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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal “Determinar de qué manera la gestion
de la innovacion influye en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad
Distrital”. Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de tipo basica-descriptiva
y disefio correlacional. Aunado a ello, se requirioé de la validacion de 3 expertos. La
recoleccion de datos fue a través de la encuesta, con un muestreo censal que
abarc¢ a trabajadores y usuarios, lo cual, después de haber aplicado el instrumento
se determind que existe una relacion elevada y significativa entre la gestion de la
innovacion y la calidad de servicio en una Municipalidad Distrital, puesto que se
tiene un valor de 0.830 y una significancia menor a 0,05 (> 0,05), por lo que se
puede demostrar que ante una mayor gestion de la innovacion mejor sera la calidad

de servicio que se brinda en una Municipalidad Distrital.

Palabras clave: Innovacion, calidad, servicio, modernizacién, usuario



ABSTRACT

The main objective of the research was to "Determine how innovation management
influences the quality of service provided by a District Municipality”. This research
has a quantitative approach, of a basic-descriptive type and correlational design. In
addition to this, the validation of 3 experts was required. The data collection was
through the survey, with a census sample that included workers and users, which,
after having applied the instrument, it was determined that there is a high and
significant relationship between the management of innovation and the quality of
service in a district municipality, since it has a value of 0.830 and a significance of
less than 0.05 (> 0.05), so it can be demonstrated that with greater management of

innovation, the quality of service provided in a Municipality will be better District.

Keywords: Innovation, quality, service, modernization, user.



INTRODUCCION

Hoy en dia, podemos evidenciar que el mundo como tal se encuentra en
constante cambio, en muchas entidades publicas como también en el
sector privado enfrentan el desafio de ofrecer servicios de calidad y que
logren satisfacer la necesidad de los ciudadanos, pues, la falta de una
gestiébn adecuada, la falta de inversion en tecnologias, herramientas
innovadoras, de capacitacion y motivacion del personal para el uso de
las mismas, asi como la ausencia de un enfoque centrado en el usuario,
son factores que contribuyen a brindar una baja calidad de servicio.
(L6pez, 2013)

Por ejemplo, en algunas entidades publicas se sigue utilizando
tecnologias y sistemas obsoletos que no permiten una gestion adecuada
de los procesos y la informacion, lo que conlleva a una lentitud en la
respuesta a las solicitudes y a una falta de transparencia en el manejo
de los recursos. Asimismo, en algunos casos, el personal encargado de
brindar el servicio al ciudadano carece de las habilidades y herramientas
necesarias para atender de manera eficiente y efectiva las solicitudes de
los usuarios, lo que conlleva a una insatisfaccién y desconfianza en la

ciudadania. (Arévalo y Barbaran, 2021)

La gestion de la innovacion coadyuvara a que las entidades puedan
obtener mejoras significativas en la eficiencia, calidad en los servicios,
satisfaccion de la ciudadania, adaptabilidad, desarrollo econémico tanto
como social, asimismo, conducir a una mayor eficiencia en la forma de
utilizar los recursos y mejora en la productividad. La capacidad de
innovar permitira a las organizaciones anticipar y responder de manera
oportuna y agil a los desafios y oportunidades emergentes,
manteniéndose relevantes y actualizadas en un mundo de constante

evolucion. (Garcia, 2016)

Esta iniciativa tiene como objetivo principal impulsar la transformacion y
modernizacion de los servicios publicos, adaptandolos a las necesidades

cambiantes de la poblacion y promoviendo la eficacia en su prestacion.



Al fomentar la innovacion, se tiene como punto fijo mejorar la calidad de
los servicios publicos, ofreciendo soluciones mas eficientes, accesibles
y personalizadas a los ciudadanos. Asimismo, se busca fortalecer la
correlacion entre el sector publico y los sujetos econdémicos vy
productivos, creando sinergias que impulsen el desarrollo econdémico y

las ofertas de empleo. (Arcos, 2019)

Por tanto, se hace necesario abordar la gestion de la innovacion como
un punto fundamental para mejorar la condicion del servicio que se
brinda en las entidades publicas. Es necesario y primordial invertir en
tecnologias y herramientas innovadoras que permitan una gestion
eficiente y transparente de los procesos y la informacién, asi como
constante capacitacion y motivacion al personal para su uso adecuado.
También, es importante adoptar un enfoque centrado en el usuario, que
permita conocer sus necesidades y expectativas, y adaptar los servicios

publicos a las mismas. (Solistica, 2022)

Ahora bien, tenemos la pandemia del Covid 19 que azotdé de manera
global y que ha obligado a que muchos de los servicios que las
instituciones prestan, se tengan que adaptar a la nueva realidad virtual
como también la digitalizacién de sus servicios; y se puso en evidencia
que el personal con el que contaban no estaba capacitado de forma
adecuada, teniendo en cuenta que la opinién de los administrados es la

mas importante dentro de una empresa o institucion.

Tal ha sido el caso de nuestro pais, que se ha visto obligado a
implementar canales virtuales que permitan el progreso de la prestacion
de sus servicios, como han sido los casos de entidades publicas como
el Poder Judicial, Sunarp, y las Municipalidades tanto locales como
provinciales, que han tenido que mantener la eficiencia de la prestacion
de sus servicios por medio de uso de herramientas tecnoldgicas, una
realidad para la cual no se encontraban preparados pero que la
necesidad del servicio lo demandaba.



Las Municipalidades Distritales también enfrentan esta situacion, ya que
aun hay diversas carencias en cuanto a la disponibilidad de plataformas
virtuales o canales que podrian beneficiar a la poblacién, lo que
repercute en la calidad del servicio ofrecido y en la satisfaccion de los
usuarios. Si la cultura actual de la Municipalidad no se adapta a las
demandas del entorno, se convierte en un importante obstaculo que

impedira afrontar los nuevos desafios que se presentan.

Otro elemento esencial para llevar a cabo un servicio de alta calidad es
la asignacion adecuada del presupuesto, el cual debe estar en linea con
los objetivos y actividades planificadas. Es fundamental que dicho
presupuesto sea realista para poder alcanzar las metas establecidas,
ademas de facilitar la implementacion de acciones que promuevan una
administracion mas eficiente, adaptable y centrada. Todo ello contribuira
a proporcionar un servicio mejorado y moderno, accesible para la

ciudadania.

En razon de los datos obtenidos, se propuso el siguiente problema
general: ¢ De qué manera la gestion de la innovacion influye en la calidad
del servicio que brinda una Municipalidad Distrital, 20227, siendo los
problemas especificos los siguientes: ¢De qué manera la cultura
organizacional influye en la calidad de servicio que brinda una
Municipalidad Distrital, 20227?; ¢ De qué manera el gobierno digital influye
en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad Distrital, 20227?;
¢ De qué manera la modernizacion estatal influye en la calidad deservicio
gue brinda una Municipalidad Distrital, 20227 ¢ De qué manera la mejora
continua influye en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad
Distrital, 20227

El presente estudio encuentra justificacion desde cuatro aspectos
importantes, siendo una justificacion teorica, ya que la misma busca
describir una problemética real que gira en torno a una Municipalidad
Distrital, donde existen aun resistencias al cambio y/o modernizacion de

sus politicas institucionales que permitan una mejor adaptacion a los



lineamientos de un gobierno digital. Asimismo, tenemos una justificacion
practica, basada en la observacion de la problemética descrita a fin de
encontrarle una solucion posible a futuro que permita el desarrollo de la
misma. A nivel metodologica, basa en el hecho que se busca seguir
rigurosamente procedimientos aplicables del método cientifico a fin de
poder generar un conocimiento fiable y verdadero, y, por ultimo, una
justificacion social, siendo que la posible solucién a la problematica
planteada contribuira a que se pueda mejorar no solo en implementacion
de innovacion y nuevas estrategias para la entidad sino también que ello

coopere a que los servicios que esta brinde sean éptimos.

El objetivo general de investigacion corresponde a: Determinar de qué
manera la gestion de la innovacion influye en la calidad del servicio que
brinda una Municipalidad Distrital, 2022. Siendo los objetivos especificos
de investigacion los siguientes: Determinar de qué manera la cultura
organizacional influye en la calidad de servicio que brinda una
Municipalidad Distrital, 2022; Determinar de qué manera el gobierno
digital influye en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad
Distrital, 2022; Determinar de qué manera la modernizacion estatal
influye en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad Distrital,
2022, y, Determinar de qué manera la mejora continua influye en la

calidad de servicio que brinda una Municipalidad Distrital, 2022.

Finalmente, se plante6 como hipotesis general: La gestion de la
innovacion influye en la calidad del servicio que brinda una Municipalidad
Distrital, 2022; y como hipétesis especificas las siguientes: La cultura
organizacional influye en la calidad de servicio que brinda una
Municipalidad Distrital, 2022; El gobierno digital influye en la calidad de
servicio que brinda una Municipalidad Distrital, 2022; La modernizacion
estatal influye en la calidad de servicio que brinda una Municipalidad
Distrital, 2022; La mejora continua influye en la calidad de servicio que
brinda una Municipalidad Distrital, 2022.



MARCO TEORICO

Referente al ambito nacional, Aquino (2021) en su articulo cientifico
alega que las notables deficiencias en gestion estatal revelan un impacto
negativo en la vida de los ciudadanos especialmente en el desarrollo y
viabilidad de la economia, la conduccion en los diversos niveles de
gobierno, en consecuencia, en el sistema democratico y la
institucionalidad de los paises en constante desarrollo. Ante este
panorama, resulta necesario se ejecuten innovaciones en el sector
publico como una posible via de solucién con la finalidad de mejorar la
organizacién, su funcionamiento y que se obtengas resultados

favorables.

Aquino y Yzasi (2022) en su tesis examinaron la relacion entre la gestion
de la innovacion y la calidad del servicio universidades privadas en el
afo 2021, en la cual utiliz6 una metodologia cuantitativa con un enfoque
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental y a la vez
transversal, su muestra fue de 234 docentes, en la cual se aplico
cuestionarios, y se utilizd6 la prueba de Spearman, asimismo, los
resultados revelaron una relacién directa significativa entre la gestion de
la innovacién y la calidad del servicio, con un nivel de correlacion alto
(Rho 0,873** y valor de p 0,000).

Chereque (2022) segun los hallazgos de su tesis, se establece una
relacion entre el gobierno digital y la calidad de servicio, respaldada por
el coeficiente de correlacion de Rho-Spearman (p<0,05). El coeficiente
de correlacion obtenido fue de 0,723, de la cual se obtiene una

correlacion moderada entre estas dos variables.

Izquierdo (2021) en su articulo cientifico realza la importancia de los
colaboradores en la configuracion de lo que implica la calidad de servicio.
Cuando los miembros de una organizacion cuentan con capacitacion
adecuada permite que cubrir las necesidades de los pobladores,
generando asi un mayor nivel de calidad en el servicio proporcionado.

Puesto que, en muchas oportunidades, aquellos contratados en el sector



publico transmiten una imagen errénea a los usuarios de los servicios,
llevdndolos a que sean etiquetados como un personal incompetente e
ineficiente en el desarrollo de sus funciones de atencién al cliente; es por
ello que, el trato con el personal en una institucidn se convierte en un
factor de crucial importancia al momento de evaluar la calidad del

servicio.

Por otro lado, Zerillo (2014) en su articulo indica que la base para un
proceso de transformacion, crecimiento y adaptacion organizacional
radica en alinear el apoyo a los objetivos estratégicos del negocio.
Ademas, la cultura de la innovacion constituye el fundamento sobre el
cual se construye una organizacion innovadora, y para que las ideas
prosperen en dicha organizacién se requieren dos elementos clave:

personas creativas y una cultura de innovacion.

Referente a investigaciones realizadas a nivel internacional, en el
articulo cientifico desarrollado por Teran, Mora, Gutiérrez, Maldonado,
Delgado y Fernandez (2017) reconocen ampliamente que la
investigacién y la innovacion desempefian un papel esencial en el
impulso competencia, expansion econdémica y la generacion de oficios,
asi como en la mejora de servicios como la salubridad y la educacion.
Para ello, el innovar implica la incorporacion de nuevos procesos,
métodos de comercializacion y enfoques organizativos que supongan

mejoras significativas y beneficiosas.

Por su parte, Concha, Sanchez y Rojas (2020) en su articulo
investigativo concluyen que la innovacion social implica un cambio
institucional en sus distintos niveles, con la finalidad de transformar un
sistema y generar algunas modificaciones en las practicas sociales y
comportamientos de los actores involucrados, lo que a su vez estara
orientada a un mejor rendimiento econdémico y social a través del
empoderamiento de dichos actores. Es decir que, la innovacion social
trasciende la mera creacion de un producto, implicando también cambios
en las practicas y rutinas de trabajo de todo el sistema organizativo y sus

socios estratégicos.



Ochoa (2016) en su trabajo investigativo indica que la innovaciéon implica
crear o adaptar la tecnologia existente para satisfacer las necesidades
de la sociedad. Cabe mencionar que, al hablar sobre innovacion, es
fundamental tener una visidon clara y los objetivos bien direccionados,
puesto que se podrian estar introduciendo cambios que no se alinean a
nuestras verdaderas aspiraciones, lo cual nos lleva a reconocer la

existencia de los diferentes tipos de innovacién y tecnologias.

En el &mbito local, Vera, Flores y Sierra (2022) en su articulo alegan que,
a pesar de los avances en la modernizacion del pais, persiste la falta de
claridad y eficacia en la actuacion del Estado, generando dudas sobre la
calidad del servicio para los pobladores. Aunque se mejoran las
entidades universitarias, el conocimiento limitado de los ciudadanos
contrasta con el perfeccionamiento en la calidad de los servicios. Para
avanzar hacia la modernidad y satisfacer las demandas de los
ciudadanos, se requiere una gobernanza efectiva que supere los
modelos burocréaticos y mejore la calidad de atencion en las instituciones

publicas.

Para, Gonzales y Huanca (2020) nos sefialan que la calidad del servicio
se determina desde la percepcion de los consumidores hacia un servicio
especifico. Esta percepcion se basa en el alcance de las necesidades
del consumidor y en la facultad de cumplir o rebasar las expectativas de
los usuarios con respecto a ese servicio en particular. Ademas, se
menciona que el servicio de calidad se encuentra vinculada a la

satisfaccion del usuario.

Segun Chauca (2017), se puede observar una relacién moderada entre
la cultura institucional y la calidad de atencién brindada a los pacientes
externos en el consultorio de obstetricia del hospital de apoyo "Antonio
Caldas Dominguez" de Pomabamba en el afio 2017. Por otra parte,
Tuesta (2016) asegura que la cultura organizacional de la Universidad
Nacional de San Martin - Tarapoto tiene un impacto positivo en la
prestacion de servicios tanto para los usuarios internos como externos,

a pesar de tener los recursos tecnoldgicos e infraestructura limitados.



Por su lado, Zamora (2021) en su articulo de investigacion destaca que
es crucial adaptarnos a estos cambios y tener la capacidad de responder
a los desafios relacionados con lo digital y la gestion del servicio al
cliente. Es fundamental alinearse con las tendencias digitales globales,
ya que el uso de nuevas tecnologias estd cambiando la manera en que
las instituciones interactian con la clientela, innovan, gestionan datos y

crean valor agregado para mantenerse competitivos en el mercado.

Por su lado, Sommo (2022) encontré una correlacion significativamente
fuerte con un indice 0.834** y un pvalor de 0.00 menor que 0.05 entre la
cultura organizacional y la calidad de servicio. Esto indica que hay una
conexidn significativa y positiva entre estos dos aspectos dentro de la

organizacion mencionada.

Baldedn (2017) en su tesis llega a la conclusion que la interdependencia
en los sistemas de control de gestion, gestion de calidad total y la
innovacion tienen un gran impacto en el rendimiento de una
organizaciéon. Es por ello, que las organizaciones adoptan nuevas
estrategias innovadoras en sus procesos, experimentando mejoras
significativas en su desempefio operativo como en el financiero. Sin
embargo, la innovacién de productos tiene un impacto positivo en el

rendimiento financiero.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema, referente a la variable
independiente Ramirez, Martinez y Castellanos (2012) infiere que la
innovacion implica el aprovechamiento de los conocimientos para
generar beneficios econdmicos para la sociedad. Hoy en dia, se ha
convertido en una tematica esencial en todas las organizaciones e
instituciones, y especialmente en los paises en acrecentamiento, donde
adoptar este concepto se muestra insustituible para lograr progreso

econdémico y social.

Schumpeter (2010) explica que el término la innovacion puede no haber
sido utilizada extensivamente, pero los procesos que ahora

consideradas como innovadoras también se percibian anteriormente



como importantes. Por lo tanto, no es de extrafiar que la innovacién para
muchas organizaciones sea una prioridad y un factor clave para lograr
valor para el cliente y para la supervivencia. La mayoria de la literatura y

la investigacion apoyan este punto de vista.

De otra parte, Gaitan (2017) sefala que la innovacion ha evolucionado
a lo largo del tiempo. En los afios cincuenta, se veia como el resultado
del trabajo individual de investigadores. En cambio, en la actualidad, ha
evolucionado hacia un proceso en red centrado en resolver problemas,
principalmente en el mercado. Esto implica la existencia de relaciones
formales e informales entre diversos agentes, asi como la interaccion de

conocimiento explicito, lo cual facilita el aprendizaje en diversas formas.

AUAD (2017) en su tesis sefiala que el brindar un entorno favorable para
gue los empleados de las entidades publicas puedan generar ideas
establece un enfoque directo hacia la modernizacion del Estado. El
estimular la creatividad colectiva puede contener un impacto positivo y

directo que sea beneficioso para el usuario.

Lépez, Romero y Morales (2022) en su articulo menciona que es
necesario promover politicas publicas que promuevan una sociedad mas
integra, y la innovacién se convierte en el medio para lograr cumplir este
objetivo. La implementacién de nuevas areas dentro del sector publico
dedicadas a esta labor, junto al desarrollo de nuevos enfoques para
comprometer a la humanidad en la implementacién y evaluacion de
politicas gubernamentales, se configuran como estrategas idoneas y
viables para brindar a los pobladores politicas publicas que generen

valor publico.

Baquerizo, Mejia & Valencia (2020) sefialan que la innovacion en el
ambito publico ha evolucionado con el tiempo, adaptandose a nuevos
enfoques de gestion publica. Con la llegada del enfoque de Gobierno
Abierto, surgi6 la nocién de Innovacién Publica Abierta, que promueve la
colaboracién interna y externa para plantear de manera mas positiva los

contratiempos publicos. Esta mejora se enfoca en cambios



incrementales en actividades, procesos, productos, servicios u
organizaciones con el objetivo de lograr un estado mejor. En resumen,
la Innovacion Publica Abierta potencia y maximiza los resultados de los
procesos de innovacion, resaltando nuevas caracteristicas que

enriguecen la manera de afrontar los desafios publicos.

Por su parte, Garnica y Franco (2020) se puede hablar de innovacion
cuando algo se aplica por primera vez, pero pierde su caracter novedoso
al ser replicado o adaptado. Un invento es el resultado de la aplicacion
de conocimientos cientifico-tecnoldgicos, que puede o0 no tener un
impacto en la sociedad y puede ser patentado. Sin embargo, solo se
considera innovacion cuando produce un cambio significativo y genera

un impacto en la sociedad.

Aunado a ello, se sostiene que la innovacion es un procedimiento que
demanda una gran dosis de creatividad y supone romper en cierta

medida con las préacticas convencionales. (Diaz y Delgado, 2021)

Vivimos en una sociedad en constante desarrollo, nuevos desafios y
nuevas oportunidades surgen todo el tiempo. Afortunadamente, el ser
humano tiene una capacidad fantastica para adaptarse y encontrar
nuevas soluciones en nuevas situaciones, es decir, ser innovador. No
solo los individuos, sino también las organizaciones deben dejar espacio

para el desarrollo innovador. (Palm, 2014)

En la investigacion son cuatro las dimensiones para la variable
independiente, siendo la primera cultura organizacional, que se define
como una agrupacion de valores y conductas que fomentan la
generacion de ideas nuevas y creativas en una organizacion. Promueve
el aprendizaje continuo, la colaboracién y la busqueda de soluciones
innovadoras, superando el miedo al fracaso y valorando la diversidad de
pensamiento. Es una cultura que prioriza la innovacion como motor de

crecimiento y éxito a largo plazo. (Flores, 2015).

La segunda dimension se tiene gobierno digital, que Mejia (2021)

menciona que son estimulos que motivan a personas y organizaciones
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a generar ideas nuevas y desarrollar proyectos innovadores. Pueden ser
econdémicos 0 no econdmicos y buscan impulsar la creatividad y el
espiritu emprendedor; Por otro lado, Delgado y Sénchez (2018)
mencionan que el gobierno digital se configura como un gobierno cuyo
disefio y operacion se centran en mejorar, transformar y generar

servicios gubernamentales mediante el uso de datos digitales.

En la tercera dimension, modernizacion estatal, que Maizondo (2020)
define que es un proceso integral y continuo que busca transformar y
mejorar la administracion y gestion del Estado, con el objetivo de
adaptarse a los cambios del entorno, satisfacer las necesidades de la

sociedad y brindar servicios mas eficientes y efectivos a los ciudadanos.

Como dltima dimension tenemos a mejora continua, Coronel (2021)
sostiene que la mejora continua es un enfoque y procedimiento
ininterrumpido que persigue el perfeccionamiento y la optimizacién de
procesos, productos y servicios internos de una institucion. Es una
filosofia que se orienta hacia la realizacibn de cambios y ajustes
progresivos y sistematicos, con el propdsito de elevar la eficiencia, la

calidad y el rendimiento global de la entidad.

Respecto a las teorias de la variable dependiente, segun Nifio (2021) la
nocion de calidad de los servicios nos conduce a reconocer, en primer
lugar, que es fundamental que las organizaciones publicas que brindan
servicios asuman la responsabilidad de orientar sus acciones hacia la
satisfaccion de los ciudadanos, quienes son la razén de ser de dichas

organizaciones.

Desde el punto de vista, de Garcia, Gamarra y Cruzado (2022) en su
articulo plantea que, en cualquier organizacion compleja, incluyendo la
administracion publica, la calidad no es un objetivo en si mismo, sino
mas bien un medio para garantizar la credibilidad del sistema y su

legitimidad ante los ciudadanos como un objetivo auténtico y adecuado.

Por su parte, Verastegui (2018) indica que la politica orientada a mejorar

el servicio al ciudadano guarda una estrecha conexion con la nueva
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gestion publica. Ambas persiguen la implementacion de una
administracion eficiente y efectiva que satisfaga las demandas de los
ciudadanos. Esta politica tiene un enfoque centrado en el ciudadano,
atendiendo cuidadosamente a sus necesidades y derechos, y
aprovechando de la manera mas conveniente las tecnologias de la

informacion

Silva, Macias, Tello y Delgado (2021) sostiene es posible mejorar la
calidad del servicio a través del compromiso completo de la
organizacion. Es evidente que, sin un compromiso genuino por parte de
los jefes de una organizacion hacia la calidad, no se puede esperar que

el personal siga su ejemplo.

Por su parte, Arellano (2017) indica que las organizaciones deben
establecer normas de servicio especificas que se transmitan al personal
encargado para asegurar su cumplimiento. Ademas, es importante tener
en cuenta que los empleados de especial importancia, como cajeros de
bancos, recepcionistas, meseros y personal de cabina en aviones, son

el recurso mas crucial.

Alponte (2022) hace hincapié lo necesario que resulta que las gerencias
publicas establezcan estrategias para satisfacer adecuadamente las
expectativas de los ciudadanos. Para lograrlo, es fundamental promover
el desarrollo de las tecnologias que contengan informacién tanto como
comunicacion, con el fin de evaluar las politicas publicas y la calidad del
servicio ofrecido. Dentro de este contexto, el fortalecimiento de la
democracia requiere que los cargos publicos sean constantemente
evaluados por la sociedad civil, teniendo en cuenta los resultados y
respuestas a las nuevas necesidades, demandas e ideas. En ultima

instancia, el ciudadano debe ser el foco central de la accién publica.

En las organizaciones de América Latina, se puede observar que se ha
venido innovando en el servicio que se ofrece a la poblacion, lo cual tiene
un efecto en la actividad de las unidades de atencion. Sin embargo, la

mejora continua de un buen servicio de calidad se manifiesta cuando se
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aplican metodologias especificas. Estas metodologias pueden combinar
medidas subjetivas con investigaciones en profundidad sobre el
comportamiento de la atencion. (Teran, Gonzales, Ramirez y Palomino
(2021)

Paredes, Hernandez, Malaver y Chung (2021) en su investigacion
sefalan que los ciudadanos demandan constantemente una mejora en
la calidad de atencidén en las instituciones publicas. Son exigentes al
reclamar sus derechos y exigen mayor calidad en el servicio, un trato
amable y el cumplimiento oportuno de sus solicitudes. Estamos frente a
un nuevo tipo de usuario que no acepta tramites y servicios segun los

pardmetros establecidos por la institucion.

En la investigacion, se toman en cuenta cuatro dimensiones que forman
parte de la variable dependiente, la primera es eficiencia que Fontalvo,
Granadillo y Morelos (2021) la definen como el manejo correcto de los
recursos para alcanzar resultados especificos. Implica lograr un objetivo
preestablecido en el menor tiempo posible y utilizando la menor cantidad
de recursos necesarios. Es importante destacar que un aumento en la
utilizacion de recursos no siempre se traduce en un aumento de la

productividad.

Como segunda dimensién corresponde al costo, que es definida como el
valor econémico asignado a los recursos, bienes o servicios empleados
en la produccion tanto de bienes o servicios, en el funcionamiento de
una organizacion o entidad. Constituye el desembolso financiero
requerido o el sacrificio econébmico necesario para obtener o producir
algo especifico. Cabe recalcar que es importantepara una entidad publica
mantener un adecuado control y seguimiento de los costos para
asegurar un uso eficaz de los recursos publicos, garantizar la claridad y
compromiso en el manejo de los fondos y poder destinarlos de manera
adecuada a las necesidades y prioridades del servicio que se brinda a

los ciudadanos.
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La tercera dimension corresponde a amabilidad, la cual Giese y Cote
(2019) se define por la disposicion y cortesia con la que los funcionarios
y empleados se relacionan con los ciudadanos y usuarios que
interacttan con la institucion. Es una caracteristica fundamental en la
atencion al usuario y la entrega de servicios publicos, cuyo objetivo es
crear una experiencia agradable y satisfactoria para aquellos que
necesitan algun tipo de servicio o ayuda por parte de la entidad.

La cuarta dimension corresponde a la atencion oportuna, que es definida
como la capacidad de responder de forma idénea y pertinente a las
necesidades, consultas o solicitudes de los ciudadanos y usuarios que
buscan acceder a los servicios o informacién proporcionados por la
institucién. Implica atender las demandas de manera pronta y sin
demoras innecesarias, asegurando que los ciudadanos reciban la
asistencia o solucion requerida en el menor tiempo posible. (Guevara,
2019)

Como base legal de la variable independiente Gestion de la innovacion
es la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 009-2021-
PCM/SGP del 14 de junio del 2021 que aprobd los Lineamientos N° 001-
2021-SGP que establecen orientaciones para una Gestion Publica
innovadora y respecto a la base legal de la variable dependiente calidad
de servicio es la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 011-
2022-PCM/SGP del 17 de noviembre del 2022 que aprueba la norma
técnica N° 001-2022-PCM-SGP, para la gestion de la calidad de
servicios del sector publico.
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[l
3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, siendo que en el desarrollo
del mismo no se dara paso para la creacion de una nueva
teoria, sino que por el contrario se realiz6 desde el
conocimiento preexistente direccionado a la solucion de una
problemética real, como es la adecuada ejecucién de un
sistema de gestidon a fin de mejorar la calidad de servicio que
brinde una Municipalidad Distrital, el cual sera plasmado en
lineas.

Esto se sustenta en la teoria desarrollada por Alvitres (2014)
quien refiere que la investigacién cientifica de naturaleza
bésica tiene como fin primordial el dar una explicacion
razonable ante una problemética real y predecible por medio
de la observacién dentro de una esfera espacio-tiempo. Esto
concuerda con lo expresado por Zorrilla (2015) quien indica que
las investigaciones que sean de tipo basica tienen un enfoque
en el desarrollo y ampliacién de la teoria, sin involucrarse
directamente con el objeto de estudio de manera especifica.
Disefio de investigacion:

La investigacion proyectada se estableci6 de tipo correlacional
- no experimental, ya que buscar la medicién de dos variables
objeto de estudio, tales como serian gestion de la innovacién y
calidad de servicio; con la finalidad de evaluar la influencia de
una sobre la otra de forma indirecta, sin que se de en ninguno

de los casos la manipulacion directa de las mismas.
Teniendo como disefio el que se plasma a continuacion:

Donde:
M = Muestra
Vi = Gestion de la Innovacién

V4 = Calidad de servicio
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3.2.

r = correlacion de variables

Figura 1: Esquema correlacional

)
M)

Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestidon de lainnovacion

Definiciébn conceptual: Marsilio (2019) menciona que debe
abarcarse como parte de un proceso continuo y a la vez sistematico
con el fin de perfeccionar la efectividad de la gestion publica.
Definicion operacional: Se buscé abordar la necesidad de una
mejora dentro de los sistemas de innovacién a fin de contribuir con
la modernizacion.

Se buscé medir la variable por medio de la aplicacion de un
cuestionario, constituyéndose por sus dimensiones: cultura
organizacional, gobierno digital, modernizacion estatal y mejora
continua.

Indicadores: Liderazgo, clima laboral, comunicacion, reduccion de
tiempo, cumplimiento de los plazos, agilizaciéon del tramite,
innovacion, desarrollo tecnoldgico, sistema agil y de facil acceso,
mejora del servicio, objetivos de mejora, y, cumplimientos de
objetivos.

Escala de medicién: Likert.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Segun la Real Academia Espafiola (2020)
sefala que la calidad de servicio se refiere a la peculiaridad que hace

gue un producto o servicio sea adecuado para superar las
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expectativas y las exigencias de los usuarios, ya sean expresados
claramente o implicitos en sus deseos y preferencias.

e Definicion operacional: Se busc6 medir la variable por medio de la
aplicacion de un cuestionario, constituyéndose por sus dimensiones:
eficiencia en la atencion, costo, amabilidad y atencion oportuna.

e Indicadores: Cumplimiento de requisitos, responsabilidad,
disponibilidad de la informacion, gratuidad en los tramites, reduccién
de costos, costos accesibles, empatia, vocacion de servicio,
capacitaciones, atencion personalizada, accesibilidad inclusiva y uso
de herramientas tecnoldgicas.

e Escalade medicién: Likert.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion
La investigacion estuvo constituida por 45 personas en total,
entre trabajadores de una Municipalidad Distrital y los
administrados que hacen uso del servicio que brinda el
municipio.
o Criterios de inclusion: Trabajadores y/o usuarios que
acuden a realizar tramites a la Municipalidad Distrital.
o Criterios de exclusién: Personas que no acuden a las
instalaciones de una Municipalidad Distrital para realizar
tramites y personas que tampoco son trabajadores de dicha
municipalidad.

3.3.2.  Muestra

Se tomo en cuenta como muestra la misma cantidad elementos
de la poblacion.

3.3.3. Muestreo

No se realiz6 técnica de muestreo, dado que la muestra es la

misma de la poblacion.

3.34. Unidad de andlisis
Se tuvo en cuenta que las personas encuestadas sean 1

trabajador y 1 usuario de una Municipalidad Distrital.
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Cuando se habla de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos a
nivel de la investigacion cientifica, se tiene que estas se llevan a cabo
con el fin de recolectar informacion que resulte pertinente para la
investigacion por medio del uso de mecanismos idoneos que permitan el

recojo de la misma de forma valida. (Hernandez et al., 2014)

La técnica que se establecio fue la encuesta, y como instrumento el
cuestionario, con el fin de hacer el recojo de la informacion pertinente.
Se precisa que el cuestionario elaborado para el fin del trabajo esta
consignado en la parte pertinente de los anexos. [Anexo 03]

El instrumento utilizado en la investigacion sustentd su validez a través
del juicio de expertos en la materia, quienes fueron los encargados de

dar la conformidad, como pueden observar en el Anexo 04.

La confiabilidad del instrumento se determind por intermedio del
estadistico Alfa de Cronbach; por lo que se muestra o siguiente:

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad - Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

0.969 24

Descripcion: en base a los datos obtenidos de la prueba de confiabilidad
del instrumento empleado, se aprecia un valor igual a 0,96; lo que lleva
a concluir que el instrumento aplicado en el recojo de datos seria de una

confiabilidad excelente.

Procedimientos
En esta investigacion como primer punto surge la necesidad de
identificar variables de estudio siendo la gestion de la innovacion y la

calidad del servicio.
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3.6.

3.7.

La recoleccion de los datos se realizé a través de la aplicacion de un
cuestionario, aplicado a trabajadores de la municipalidad en mencion y
a ciudadanos del distrito.

Los datos obtenidos fueron procesados y analizados mediante un
programa estadistico para poder determinar el objetivo.

Método de anédlisis de datos

En lo que respecta a la aplicacion del instrumento, se utilizd Excel, con
la finalidad de llevar el registro de los resultados, asimismo, se utilizo el
programa estadistico SPSS (Statistical Package for Social Scienses) que
permitio realizar los andlisis descriptivos y se obtuvo los datos mediante
tablas. De igual manera, se realiz6 la prueba de normalidad y la prueba
de correlacion respectiva. Los resultados fueron discutidos al realizarse
un contraste con investigaciones previas, la cual se finalizé6 con las
conclusiones.

Aspectos éticos

Durante el desarrollo de esta investigacion, se tomaron en cuenta tanto
los principios éticos como los morales. Se respetaron los derechos de
autor al utilizar fuentes bibliograficas, citAindose de manera correcta, lo
gue garantiza la fiabilidad y veracidad de las fuentes utilizadas a lo largo

del trabajo.

En cuanto a la participacién de los sujetos de investigacion, se obtuvo su
consentimiento y se mantuvo la confidencialidad de la informacion

proporcionada por ellos.
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RESULTADOS

Siendo que con la finalidad de que se evallen las variables objeto de
estudio, es que se creyo pertinente aplicar la prueba de normalidad, para
la cual se tomo en consideracion ambas variables de estudios asi como
sus respectivas dimensiones de cada una de ellas; por lo cual es que se
utilizé el estadistico Shapiro-Wilk, ya que, teniendo en cuenta que el
tamafio de muestra utilizado en la presente investigacion presentada en
lineas es menor a 50 encuestados; por lo que el resultado obtenido se

describe a continuacion:

Tabla 2

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de la innovacion 0.961 45 0.135
Cultura organizacional 0.912 45 0.002
Gobierno digital 0.937 45 0.016
Modernizacién estatal 0.902 45 0.001
Mejora continua 0.841 45 0.000
Calidad de servicio 0.904 45 0.001
Eficiencia en la atencion 0.936 45 0.015
Costo 0.952 45 0.062
Amabilidad 0.840 45 0.000
Atencion oportuna 0.808 45 0.000

Nota. Resultados agrupados del cuestionario.

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 2, se evidencia y se comprueba que la distribucion de la variable
gestion de la innovacion establece una distribucion de manera normal
siendo que la relacion de significancia es mayor al 5%, y para la variable
calidad de servicio se establece una distribucion menor al 5%, por ende,
para encontrar la influencia entre las variables se ejecutara la prueba de

Rho Spearman al igual que la dimensidn costo de la variable dos.

Para algunas dimensiones como cultura organizacional, gobierno digital,

modernizacién estatal y mejora continua se establece una distribucién
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no normal, puesto que la significancia es menor al 5%, por ende, la
ejecucion de influencia con estas dimensiones se utilizara la prueba de
Rho Spearman, al igual que para las dimensiones eficiencia en la

atencion, amabilidad y atencidén oportuna de la segunda variable.

Respecto de lo que se puede inferir la influencia de la variable gestion
de la innovacion respecto de la variable calidad de servicio; en base a
las dimensiones establecidas para cada una de ellas, se concluye que
una depende de forma directa de la otra siendo que la segunda variable
en mencion, esta supeditada a la forma como se da la implementacion
de la misma dentro de la entidad edil objeto de estudio, ya que de ello
dependera estrechamente la persecucion que tengan los usuarios en sus

relaciones administrador-administrado.
Tabla 3
Resultados de la variable gestion de la innovacion

Correlaciones

VAR_1 VAR 2
VAR 1 Coeficiente 1.000 .830™
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
Rho de Spearman N 45 45
VAR_2 Coeficiente .830™ 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 45 45

Nota. La correlacion de variables.

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 3, se comprueba que, para demostrar la influencia entre variables,
se empled la prueba de Rho Spearman, obteniendo como resultado
0.830 y una significancia menor a 0,01, evidenciando que existe una
elevada y significativa influencia entre la gestion de la innovacion y la
calidad de servicio brindada. Lo que lleva a concluir que se opté por

aceptar la hipétesis nula y rechazar la hipétesis alternativa.
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Es por esto, que se puede sefialar que entre una mejor gestion de la
innovacion se consigue una mayor calidad de servicio; ya que como se
viene desarrollando en lineas, es que se hace especial hincapié, en los
datos estadisticos que se obtienen como parte de la prueba estadistica
empleada, donde se pudo determinar de forma precisa la relacion
existente en las variables objeto de estudio como de cada uno de sus

componentes.

Los resultados por dimensiones correspondiente a la variable

independiente son los siguientes:

Tabla 4

Resultados respecto a la Dimension Cultura Organizacional

Rho de Spearman

Variables Calidad de servicio
Dimensién: Coeficie.n,te de 815"
correlacion
Cultura organizacional - -
Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota. La correlacion es significativa (<0,01)

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 4, se infiere que para demostrar la influencia entre la primera
dimensién de la variable gestion de la innovacion se utilizé la prueba de
Spearman, obteniendo como resultado un indicador de 0.815 y una
significancia menos a 0,01, evidenciando que existe una alta y
significativa influencia entre la cultura de la gestion de la innovacion y la

calidad de servicio.

Es por esto, que se puede sefialar que entre una mejor gestién de la
innovacion en la cultura organizacional dentro de la entidad se consigue
una mejor calidad de servicio; ya que se tiene que tener en cuenta que
influye de una forma muy directa el nivel de clima organizacional que

tenga una determinada entidad, siendo que eso conlleva a que el capital
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humano que forma parte de la misma, tenga estados de contento o
descontento y sobre todo el hecho de que se sienta identificado con los
objetivos de la organizacion lo que hara més facil el cumplimiento de
estos y la oferta de un servicio adecuado y porque no de calidad, que

influya en la satisfaccion de sus usuarios y/o administrados finales.

Tabla b

Resultados respecto a la Dimension Gobierno digital

Rho de Spearman

Variables Calidad de servicio
_ 5 Coeficie_n}e de 765"
Dimension: correlacion
Gobierno digital Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota. La correlacion es significativa (<0,01)

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 5, se infiere que para demostrar la influencia entre la segunda
dimensién de la variable gestién de la innovacion, se utilizd la prueba
estadistica Rho de Spearman, obteniendo como resultado un indicador
de 0.765 y una significancia menor a 0,01, evidenciando que existe una
alta y significativa influencia entre gobierno digital y la calidad de servicio.

Es por esto que se puede sefialar que entre una mayor gestion de la
innovacion en el gobierno digital dentro de la entidad se consigue una
mejor calidad de servicio; ya que se tiene que tener especial
consideracion en el hecho de que la aplicacion de las herramientas de la
informacion o tecnologias dentro de los procesos de gestién de laentidad
edil objeto de estudio orientado a la atencion y servicio del ciudadano,
conllevara a que se dinamicen los procesos con relacion a los servicios
gue oferta, un claro ejemplo de la vital importancia que conlleva ello, fue
la pandemia causada a causa de la Covid.19, que obligo a todas las
organizaciones en general a adaptarse a una realidadvirtual que hizo

posible el auge de la prestacion del servicio en beneficiode la poblacion.
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Tabla 6

Resultados respecto a la Dimensién Modernizacion Estatal

Rho de Spearman

Variables Calidad de servicio
Dimensién: ggf?gggi%ts - T
Modernizacion estatal Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota. La correlacion es significativa (<0,01)

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 6, se infiere que para demostrar la influencia entre la tercera
dimensién de la variable gestion de la innovacion se utilizo la prueba de
Rho de Spearman, obteniendo como resultado un indicador de 0.717 y
una significancia menor a 0,01, evidenciando que existe una alta y
significativa influencia entre la modernizacion estatal y la calidad de

servicio.

Es por esto, que se puede sefialar que entre una mejor gestion de la
innovacion en la modernizacion estatal dentro de la entidad se consigue
una mejor calidad de servicio; siento que el término “modernizacion
estatal”’ no debe ser ajeno a los ojos de las autoridades ediles, hablando
de forma genérica en relacion a todos los niveles de gobierno, ya que se
tiene que considerar el hecho de que la realidad actual es una de
naturaleza cambiante y que las necesidades humanas evolucionan; asi
como también las formas de satisfacer dichas necesidades puesto que
algunas herramientas manuales van quedando obsoletas ante la llegada
y auge de herramientas tecnolégicas modernas que permiten una
interconexién ciudadano-gobierno de una forma mas rapida, fluida y con

una reduccion de costos monetarios y de tiempo.
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Tabla 7

Resultados respecto a la Dimensién Mejora Continua

Rho de Spearman

Variables Calidad de servicio
_ 5 Coeficieln,te de 208"
Dimension: correlaciéon
Mejora continua Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota. La correlacion es significativa (<0,01)

Se tiene que, de los datos estadisticos obtenidos, y registrados en la
tabla 7, se infiere que para demostrar la influencia entre la cuarta
dimension de la variable gestion de la innovacion se utilizo la prueba de
Rho de Spearman, obteniendo como resultado un indicador de 0.708 y
una significancia menos a 0,01, evidenciando que existe una alta y

significativa influencia entre la mejora continua y la calidad de servicio.

Es por esto, que se puede sefialar que entre una mejor gestion de la
innovacion en la mejora continua dentro de la entidad se consigue una
mejor calidad de servicio, ya que la realidad actual siendo una de
naturaleza cambiante necesita adaptarse a las nuevas demandas y
necesidades de la poblacion como tal a fin de dinamizar los procesos en

la prestacién de sus servicios que ofertan.
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DISCUSION

En base a lo descrito en el capitulo precedente, y con la finalidad de
abarcar una mejor explicacion de los objetivos planteados por medio de
una triangulacién de resultados obtenidos con teorias y trabajos previos,

es que se presenta lo siguiente:

Respecto al objetivo general del presente estudio, el cual se direccion6
a, Determinar de qué manera la gestion de la innovacién influye en la
calidad del servicio que brinda una Municipalidad Distrital, 2022, y siendo
que de los resultados obtenidos se evidencidé (Véase Tabla 3) que
existiria una influencia significativa entre la variable gestion de la
innovacion y la variable calidad de servicio; ya que de los resultados
obtenidos se muestra un indice de 0.830 y una significancia menor a
0,01, evidenciando que existe una elevada y significativa influencia entre
la gestion de la innovacion y la calidad de servicio brindada. Es por esto,
que se puede sefialar que entre una mejor gestion de la innovacién se
consigue una mayor calidad de servicio; ya que se tiene que tener en
consideracion que va a depender mucho las situaciones implementadas
como parte de las gestiones internadas de las instituciones ya sean
publicas o privadas, puesto que de las mismas dependerd el nivel del
clima organizacional que tengan y que se direccionen al bienestar del
capital mas importante de toda organizacion, siendo este el humano; ya
gue son los servidores publicos quienes tienen en sus manos el manejo
de los servicios que ofertan las entidades que forman parte de la esfera
gubernamental del estado y dependera de forma directa la satisfaccion
de los administrados y la confianza de estos en los organismos de sus

gobierno.

Este resultado se contrastaria con la teoria desarrollada por Ramirez,
Martinez y Castellanos (2012) quienes indicarian en su momento que la
innovacion como tal resulta un valor importante dentro de toda
organizaciéon siendo que, esta implica el aprovechamiento de los
conocimientos para generar beneficio econoémico para la sociedad

siendo fundamental para lograr el crecimiento econémico y social; v,
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sobre todo para incidir en la percepcion que tengan los usuarios y/o
clientes en la calidad de servicio que reciben de una determinada
institucién elevando de esa forma su nivel de competitividad dentro del

mercado laboralmente hablando.

Aunado a ello, se presenta la investigacion realizada por Concha,
Sanchez y Rojas (2020) en su articulo investigativo concluyen que la
innovacion social implica un cambio institucional en sus distintos niveles,
con la finalidad de transformar un sistema y generar algunas
modificaciones en las practicas sociales y comportamientos de los
actores involucrados, lo que a su vez estara orientada a un mejor
rendimiento econémico y social a través del empoderamiento de dichos
actores. Es decir que, la innovacion social trasciende la mera creacion
de un producto, implicando también cambios en las préacticas y rutinas
de trabajo de todo el sistema organizativo y sus socios estratégicos.

Esto evidencia la relacién significativa de las variables de estudio y la
dependencia de la calidad del servicio ante la gestion de innovacién; esta
Gltima en mencién resulta de vital importancia en los procesos que
establezca una entidad como tal, con el fin de elevar sus estandares
tanto técnicos como procedimentales orientado a la busqueda de un
resultado final que englobe la complacencia de su publico objetivo
(administrados-usuarios) como resultado de la calidad en el servicio que

oferta.

En relacion al objetivo especifico 1, el cual se direcciond a Determinar
de qué manera la cultura organizacional influye en la calidad de servicio
que brinda una Municipalidad Distrital, 2022; en los resultados obtenidos
se evidencio (Véase Tabla 4) que la cultura organizacional como
dimensién de la variable gestidn de la innovacion influye directamente en
la calidad del servicio, ya que de los resultados obtenidos se muestraun
indice de 0.815 y una significancia menos a 0,01, evidenciando que
existe una alta y significativa influencia de la dimension cultura
organizacién con relacion a la calidad del servicio. Es por esto, que se

puede sefialar que entre una mejor gestion de la innovacion en la cultura
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organizacional dentro de la entidad se consigue una mejor calidad de
servicio, ya que se tiene que tener muy en cuenta la frase coloquialmente
hablada “un trabajador feliz oferta un buen servicio”; esto en merito a que
la actitud de los servidores publicos va a genera en el usuario una
conducta de satisfaccion; caso contrario serian los resultados cuando el

clima organizacién esta por debajo de los estandares esperados.

Este resultado se contrastaria con la teoria desarrollada por Diaz y
Delgado (2021) quienes sostuvieran la innovacion es un procedimiento
gue demanda una gran dosis de creatividad y supone romper en cierta
medida con las practicas convencionales; y para ello influye mucho el
nivel de la cultura organizacional que exista dentro de cualquier
organizacién y/o institucion, ya que, las politicas de innovacién que se
busquen implementar tienen que ir de la mano con la predisposicidén

laboral que tengan los agentes que forman parte de la institucion.

Aunado a ello, se presenta la investigacion realizada por Ochoa (2016)
quien indicara que la innovacién implica crear o adaptar la tecnologia
existente para satisfacer las necesidades de la sociedad. Cabe
mencionar que, al hablar sobre innovacion, es fundamental tener una
vision clara y los objetivos bien direccionados, puesto que se podrian
estar introduciendo cambios que no se alinean a nuestras verdaderas
aspiraciones, lo cual nos lleva a reconocer la existencia de los diferentes

tipos de innovacién y tecnologias.

Todo ello, lleva a concluir que, cuando los estandares del clima
organizacién dentro de una entidad determinada son adecuados esto
coadyuva que los servicios ofertados califiquen como un servicio de
calidad que mantenga la satisfaccion y el contento de sus usuarios

finales.

En relacion al objetivo especifico 2, el cual se direccion6 a Determinar
de qué manera el gobierno digital influye en la calidad de servicio que
brinda una Municipalidad Distrital, 2022; siendo que, de los resultados

obtenidos se evidencio (Véase Tabla 5) que se infiere que para
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demostrar la influencia entre la segunda dimension de la variable gestion
de la innovacion, de los resultados obtenidos se muestra un indice de
0.765 y una significancia menor a 0,01, evidenciando que existe una alta
y significativa influencia entre gobierno digital y la calidad de servicio. Es
por esto que se puede sefialar que entre una mayor gestion de la
innovacion en el gobierno digital dentro de la entidad se consigue una
mejor calidad de servicio.

Este resultado se contrastaria con la teoria desarrollada por AUAD
(2017) quien sefialara que el brindar un entorno favorable para que los
empleados de entidades publicas puedan generar ideas establece un
enfoque directo hacia la modernizacion del Estado. El estimular la
creatividad colectiva puede contener un impacto positivo y directo que

sea beneficioso para el usuario.

Aunado a ello, se presenta la investigacion realizada por Chereque
(2022) segun sus hallazgos, se establece una relacion entre el gobierno
digital y la calidad de servicio, respaldada por el coeficiente de
correlacion de Spearman (p<0,05). El coeficiente de correlacién obtenido
fue de 0,723, lo cual indica una correlacion moderada entre estas dos

variables.

Esto lleva a la conclusion, que resulta de vital importancia dentro de
cualquier nivel de gobierno estatal el tener visibn al uso de las
herramientas tecnolégicas como parte de las gestiones de innovacion
gue se implementen dentro de los mismos, siendo que en un mundo
globalizado y de constante cambio; es de vital importancia el utilizar
herramientas tecnoldgicas con el fin de buscar mejor desarrollo en la
prestacion de servicio a la ciudadania, con el fin de hacerlo de una forma

mas rapida, agil y a cero costo para la poblacion.

En relacion al objetivo especifico 3, el cual se direccion6 a Determinar
de qué manera la modernizacién estatal influye en la calidad de servicio
gue brinda una Municipalidad Distrital, 2022, siendo que de los

resultados obtenidos se evidencié (Véase Tabla 6) que se infiere que
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para demostrar la influencia entre la tercera dimension de la variable
gestion de la innovacion, de los resultados obtenidos se muestra un
indice de 0.717 y una significancia menor a 0,01, evidenciando que
existe una alta y significativa influencia entre la modernizacion estatal y
la calidad de servicio. Es por esto, que se puede sefialar que entre una
mejor gestidén de la innovacion en la modernizacion estatal dentro de la

entidad se consigue una mejor calidad de servicio.

Este resultado se contrastaria con la teoria desarrollada por Maizondo
(2020) quien definiria a la modernizacion estatal como aquel proceso
integral y continuo que busca transformar y mejorar la administracion y
gestion del Estado, con el objetivo de adaptarse a los cambios del
entorno, satisfacer las necesidades de la sociedad y brindar servicios
mas eficientes y efectivos a los ciudadanos.

Aunado a ello, se presenta la investigacion realizada por Aquino (2021)
quien evidenciara que las notables deficiencias en gestion estatal
revelan un impacto negativo en la vida de los ciudadanos especialmente
en el desarrollo y viabilidad de la econdmica, la gobernabilidad en sus
diferentes niveles de gobierno, en consecuencia, en el sistema
democratico y la institucionalidad de los paises en constante crecimiento.
Ante esta situacion, resulta necesario se ejecuten innovaciones en el
sector publico como una posible via de solucién conla finalidad de
mejorar la organizacion, su funcionamiento y que se obtengas resultados

favorables.

Arribando asi, a la conclusion que; como parte de las mejoras
innovativas de los niveles de gobierno, el tema de la modernizacion de
las politicas de gestion que se puedan implementar dentro de una
organizacién, siendo el caso la entidad objeto de estudio; tiene como
finalidad primordial alcanzar el nivel maximo de la calidad del servicio
que oferta, direccionada a mantener la confianza y contento de la

poblacion con administrados de un estado en particular.
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En relacion al objetivo especifico 4, el cual se direccion Determinar de
qué manera la mejora continua influye en la calidad de servicio que
brinda una Municipalidad Distrital, 2022; y siendo que de los resultados
obtenidos se evidencié (Véase Tabla 7) que se infiere que para
demostrar la influencia entre la cuarta dimension de la variable gestion
de la innovacion, de los resultados obtenidos se muestra un indice de
0.708 y una significancia menos a 0,01, evidenciando que existe una alta
y significativa influencia entre la mejora continua y la calidad de servicio.
Es por esto, que se puede sefalar que entre una mejor gestion de la
innovacion en la mejora continua dentro de la entidad se consigue una

mejor calidad de servicio.

Este resultado se contrastaria con la teoria desarrollada por Coronel
(2021) sostiene que la mejora continua es un enfoque y procedimiento
ininterrumpido que persigue el perfeccionamiento y la optimizacion de
los productos o servicios dentro de una institucion. Es una filosofia que
se orienta hacia la realizacion de cambios y ajustes progresivos y
sistematicos, con el propdsito de elevar la eficiencia, la calidad y el

rendimiento global de la entidad.

Aunado a ello, se presenta la investigacion realizada por Baldeon (2017)
quien llegara a la conclusion que la interdependencia de los sistemas de
control, gestién de calidad total y la innovacion tienen un gran impacto
en el rendimiento de una organizacion. Es por ello, que las
organizaciones adoptan nuevas estrategias innovadoras en sus
procesos, experimentando mejoras significativas en su desempefio
operativo como en el financiero. Sin embargo, la innovacién de productos

tiene un impacto positivo en el rendimiento financiero.

Esto lleva a concluir que, la mejora continua dentro de una organizacion
determinada, como el caso de la entidad edil objeto de estudio, es de
vital importancia con el fin de mejorar los niveles de la calidad en los
servicios que esta brinda con el fin de dinamizar los mismos en aras del

desarrollo de la misma como ente de gobierno.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera. Se determind que existe una relacion elevada y significativa
entre la gestibn de la innovacion y la calidad de servicio en una
Municipalidad Distrital, puesto que se tiene un valor de 0.830 y una
significancia menor a 0,05 (> 0,05), por lo que se puede demostrar que
ante una mayor gestion de la innovacion mejor seréa la calidad de servicio

gue se brinda en una Municipalidad Distrital.

Segunda. Se determind que existe una relacion alta y significativa entre
la gestion de la innovacion y la dimension cultura organizacional en la
calidad de servicio, obteniendo un valor de 0.815 y una significancia
menor a la de 0,05 (> 0,05), por lo que se pudo demostrar que la gestion
de innovacion y una mayor cultura organizacional se obtendra una

calidad de servicio eficiente que se brinda en una Municipalidad Distrital.

Tercera. Se determind que existe una relacion alta y significativa entre
gestién de la innovacion y el gobierno digital en la calidad de servicio,
obteniendo un valor de 0.765 y una significancia menor a la de 0,05
(>0,05), por lo que se pudo demostrar que la gestion de innovaciéon y un
mayor gobierno digital se obtendra una calidad de servicio eficiente que
se brinde en una Municipalidad Distrital.

Cuarta. Se determind que existe una relacion alta y significativa entre
gestiébn de la innovacion y modernizacion estatal en la calidad de
servicio, obteniendo un valor de 0.717 y una significancia menor a la de
0,05 (>0,05), por lo que se pudo demostrar que la gestién de la
innovacion y una mayor modernizacion estatal se obtendra una calidad

de servicio eficiente que se brinde en una Municipalidad Distrital.

Quinta. Se determind que existe una relacion alta y significativa entre
gestion de la innovacion y mejora continua en la calidad de servicio,
obteniendo un valor de 0.708 y una significancia menor a la 0,05 (> 0,05),
por lo que se pudo demostrar que la gestion de la innovacion y una mayor
mejora continua se obtendra una calidad de servicio eficiente que se

brinde en una Municipalidad Distrital.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera. Es importante fomentar una cultura organizacional que se
promueva y se valore la innovacion dentro de la organizacion, asimismo,
establecer mecanismos de comunicacion abierta, para que los
empleados puedan proponer ideas y soluciones innovadoras que

puedan orientarse a un servicio de calidad.

Segunda. Implementar soluciones de gobierno digital, realizando
transformaciones digitales de los procesos y servicios, utilizando
tecnologias como plataformas digitales, portales web y aplicaciones
moviles para facilitar y agilizar la interaccion con los usuarios, brindando
servicios mas eficientes, accesibles, transparente y aunado a ello
promover la participacion de la ciudadania en la toma de decisiones e

incrementar la confianza en la institucion.

Tercera. Promover enfoques de mejora continua en la entidad,
fomentando la capacitacion y el desarrollo de habilidades a los
empleados, fortaleciendo la capacidad para identificar oportunidades de
mejora e implementar cambios efectivos, para ello debe ser un proceso
continuo y adaptativo, es importante evaluar y ajustar constantemente
las acciones y enfoques para garantizar que la entidad se mantenga en
un camino de mejora continua y obtenga resultados positivos en la

calidad del servicio brindado.

Cuarta. Involucrar a los ciudadanos en los procesos de mejora continua,
es por ello que se debe crear mecanismos para recopilar criticas y

sugerencias de la poblacion sobre los servicios y procesos de la entidad.

Quinta. Establecer alianzas estratégicas y buscar oportunidades de
colaboracion con otras entidades, tanto de publicas o privadas, ya que,
estas alianzas permitiran intercambiar conocimientos, compartir e
implementar nuevas practicas y experiencias exitosas, y acceder a
recursos adicionales con el fin de fortalecer y elevar la calidad del

servicio ofrecido.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOS
bral : T T Sbietive T T 6 Estudio:
¢,De qué manera la gestion de la La gestion de la innovacion Determinar de qué manera la - Cultura Cuantitativo
innovacion influye en la calidad del | influye en la calidad del servicio | gestion de la innovacion influye en Variabl organizacional Bésico — Descriptivo
servicio que brinda una gue brinda una Municipalidad la calidad del servicio que brinda - - Gobierno Disefio.
Municipalidad Distrital, 20227 Distrital, 2022 una Municipalidad Distrital, 2022. wﬁmg digital Correlacional

Q,LD* -Modernizacion Métodao: Descriptivo
Gestion de la g
innovacion esta_tal PJUQL&QI&LD..
-Mejora Usuarios internos y/o
Continua externos
Muestra:
A priori - Censal.
1) ¢,De qué manera la cultura 1) La cultura organizacional 1) Determinar de qué manera la Iccnicas de
organizacional influye en la calidad | influye en la calidad de servicio | cultura organizacional influye en la recoleccion
de servicio que brinda una gue brinda una Municipalidad calidad de servicio que brinda una datos:
Municipalidad Distrital, 20227 Distrital, 2022. Municipalidad Distrital, 2022. - Encuesta
2) ¢De qué manera el gobierno 2) El gobierno digital influye en | 2) Determinar de qué manera el Instrumentos de
digital influye en la calidad de la calidad de servicio que gobierno digital influye en la Lecoleccion de
servicio que brinda una brinda una Municipalidad calidad de servicio que brinda una . - Eficienciaen la | datos.
Municipalidad Distrital, 20227 Distrital, 2022. Municipalidad Distrital, 2022. Mau.anls atencion - Cuestionario
3) ¢De qué manera la 3) La modernizacion estatal 3) Determinar de qué manera la mmg - Costo Metodo de analisis
modernizacion influye en la calidad | influye en la calidad de servicio | modernizacion estatal influye en la .QLDL - Amabilidad dedafos;
de servicio que brinda una que brinda una Municipalidad calidad de servicio que brinda una Calidad de - Atencién Estadistico descriptivo
Municipalidad Distrital, 202272 Distrital, 2022. Municipalidad Distrital, 2022. Servicio oportuna con apoyo de SPSS y

4) ¢ De qué manera la mejora
continua influye en la calidad de
servicio que brinda una
Municipalidad Distrital, 20227

4) La mejora continua influyen
en la calidad de servicio que
brinda una Municipalidad
Distrital, 2022.

4) Determinar de qué manera la
mejora continua influye en la
calidad de servicio que brinda una
Municipalidad Distrital, 2022.

Excel.




ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Independiente (VI):

la creatividad, la colaboracion y

dentro de los sistemas de

Agilizacion del tramite

(Marifios, 2016)

control, gobierno digital y

mejora continua.

Gestion de la el aprendizaje para mejorar la innovacion a fin de Innovacion
innovacion eficiencia y eficacia de la gestion contribuir con la Modernizacion estatal Desarrollo tecnoldgico
publica. (Marsilio, 2019) modernizacion. Sistema 4gil y de facil acceso
Mejora del servicio
Mejora continua Objetivos de mejora
Cumplimiento de objetivos
Cumplimiento de requisitos
Eficiencia en la atencién | Responsabilidad
Se busco medir la Disponibilidad de la informacion
variable por medio de la Gratuidad en los tramites
Como tal debe ser entendida o —
. . . aplicacién de un Costo Reduccién de costos
Variable como la propiedad o conjunto de ) . -
. . ) cuestionario, Costos accesibles
Dependiente (VD): propiedades inherentes a algo, o _
] . o constituyéndose por sus Empatia
Calidad de servicio que permiten juzgar su valor. ] ) o i _
dimensiones: eficiencia, Amabilidad Vocacidn de servicio

Capacitaciones

Atencion oportuna

Atencion personalizada

Accesibilidad inclusiva

Uso de herramientas tecnoldgicas

VARIABLES D. CONCEPTUAL D. OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Liderazgo
Cultura organizacional | Clima laboral
Comunicacion
Debe ser un proceso continuo y Se buscé abordar la Reducci6n de tiempos
Variable sistematico que busca fomentar | necesidad de una mejora Gobierno digital Cumplimiento de plazos

Totalmente de acuerdo (1)
De acuerdo (2)
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo (4)

Totalmente en desacuerdo

®)




ANEXO N° 03: CUESTIONARIO

Sr/srta:

Universidad Cesar Vallejo - Escuela de Posgrado

Maestria en Gestion Publica

Cuestionario

Le solicito responder el presente cuestionario sobre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario.

El cuestionario ser4 andénimo y los datos que se recojan seran tratados con absoluta
confidencialidad. En consecuencia, ¢brinda usted su consentimiento informado a la
realizacién del presente cuestionario?

SI() NO ( )

Tomando en cuenta la siguiente valoracion:

1 | TotalImente de acuerdo
2 | De acuerdo
3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 | En desacuerdo
5 | Totalmente en desacuerdo
. VALORACION
N CRITERIOS 1721301415
1 | Elliderazgo que existe en la organizacion es adecuado
2 El clima laboral que existe en la organizacién motiva a los
trabajadores en su desempefio
La comunicacion organizacional fortalece las relaciones de
3 trabajo
4 La dinamizacion de los procesos organizacionales reduce el
tiempo en los tramites
5 La atencion que ofrece la organizacion se ofrece en los
plazos establecidos
6 La implementacion de procesos organizaciones aseguran la
agilizacion de los tramites
7 Como parte de los procesos organizacionales la innovacion
garantiza la confiabilidad de la misma
8 La implementacion del desarrollo tecnol6gico contribuye
con los procesos organizacionales
9 Como parte de los procesos organizacionales se garantiza
un sistema agil y de facil acceso




Como parte de los procesos de gestion la mejora del

10 servicio debe ser uno de los objetivos de la organizacion

11 La implementacion de objetivos de mejora garantiza la
implementacion de una correcta gestion de innovacion

12 El cumplimiento de objetivos_ dentro dela organizacién
fortalece los procesos organizacionales de mejora

13 La a'ge_ncic’)n que br@nda la organizacion se da dentro de los
requisitos establecidos por el TUPA

14 El personal de la organizacion brinda la atencién con
responsabilidad

15 Existe de_ntro dela or_ganizacic')n digp_onibilidad de la
informacién que requieren los administrados

16 Se puede establecer la gratuidad de la informacién en
casos excepcionales

17 La imple_mentacién del aplicativo de gestion documentaria
ha contribuido con la reduccion de costos.
La implementacion del aplicativo de gestiébn documentaria

18 | ha permitido que los costos en los tramites realizados por
los usuarios sean accesibles.

19 La atencion que se brinda por parte del personal encargado
se configura como atencién empatica.

20 Existe vocaci_Qn de servicio en torno del personal encargado
de la prestacién del mismo.
La capacitacion constante del personal encargado de la

21 | prestacion del servicio eleva la calidad del servicio brindado
por el area de estudio.

22 La aten.cién que se brinda por parte o_IeI personal encargado
se configura como atencion personalizada.

23 El servicio virtual que se ofrece permite la accesibilidad
inclusiva de los usuarios.
El uso de herramientas tecnolégicas en la prestacion del

24 | servicio que brinda el area de estudio permite una atencion

oportuna.




ANEXO N° 04: VALIDACION DE INSTRUMENTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “guia de
encuesta.” 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 de la Gestion Publica. Agradecemos su valiosa colaboracion

1. Datos generales del juez

Nombre del Juez: Joseé Luis Velasquez Cadenillas

Grado Profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica () Social ( )

Educativa (X) Organizacional ()

Area de formacion académica

Administracion y Magister en

Gerencia de Operaciones

Institucién donde labora: Abogado Litigante

Tiempo de experiencia profesional De 2 a 4 afios ()
en el area Mas de 5 afios (X)

2. Propdésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba: Cuestionario
Autora: Khyara Maria Stefany Chotén
Sanchez

Procedencia: -

Administracion: -

Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion Gestion Publica
Significacion: Hallar la influencia de la gestién de la

innovacion en la calidad de servicio

de una Municipalidad Distrital




4. Soporte Técnico

Escala

Subescala

Definicién

Modernizacion

Gestion de la Innovacion

Debe ser un proceso
continuo y sistematico
gue busca fomentar la
creatividad, la
colaboracién y el
aprendizaje para mejorar
la eficiencia y eficacia de
la gestién publica

Calidad de servicio

Como tal debe ser
entendida como la
propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar
su valor

5. Presentacion de Instrucciones para el Juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario elaborado por la autora,
en el aflo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items que corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el|Elitem no es claro
criterio
El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o] una
El item se N modificacion muy grande en el
2. Bajo Nivel
comprende uso de las palabras de acuerdo

facilmente, es decir,
su sintactica vy

con su significado o por
ordenacion de estas.

semantica son Se requiere una modificacion
adecuadas. 3. Moderado Nivel 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 relacién logica
desacuerdo (no con la dimension
COHERENCIA cumple con el

criterio)

El item tienerelacion
logica con la
dimensién que esta

midiendo

2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion

nivel de acuerdo) tangencial/lejana con la
dimension

3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacion

nivel)

moderada con la dimensién que
se estad midiendo




4. Totalmente de

El item se encuentra relacionado

RELEVANCIA

El item es esencial 0
importante es decir
debe ser incluido.

acuerdo (alto nivel) con la dimensibn que esti
midiendo
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin
criterio gue se vea afectado la medicion
de la dimension
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide este.
3. Moderado Nivel El item es relativamente
importante
4. Alto Nivel El item es muy relevante debe

ser incluido

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado Nivel

4. Alto Nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimensiéon: Gestiéon de la Innovaciéon

Objetivos de la Dimension:

Dimensiones

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

1.El liderazgo que existe enla | 4 4
organizacion es adecuado

3

Cultura
Organizacional

2. El clima laboral que existe 3 3
en la organizacién motiva a los
trabajadores en su desempefio

3

3. La comunicacién 3 3
organizacional fortalece las
relaciones de trabajo

tramites

4. La dinamizacion de los 3 3
procesos organizacionales
reduce el tiempo en los

Gobierno
Digital

5. La atencién que ofrece la 3 3
organizacion se ofrece en los
plazos establecidos

tramites.

6. La implementacion de 3 3
procesos organizaciones
aseguran la agilizacién de los

Observaciones




Modernizacion
estatal

7. Como parte de los procesos
organizacionales la innovacion
garantiza la confiabilidad de la
misma

8. La implementacion del
desarrollo tecnolégico
contribuye con los procesos
organizacionales

9. Como parte de los procesos
organizacionales se garantiza
un sistema agil y de facil
acceso

Mejora
Continua

10. Como parte de los
procesos de gestion la mejora
del servicio debe ser uno de
los objetivos de la
organizacion

11. La implementacién de
objetivos de mejora garantiza
la implementacion de una
correcta gestion de innovacion

12. El cumplimiento de
objetivos dentro de la
organizacion fortalece los
procesos organizacionales de
mejora

Segunda dimensién: Calidad de servicio

Objetivos de la Dimension:

Dimensiones

Items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

13.La atencién que brinda la
organizacion se da dentro de los
requisitos establecidos por el
TUPA

4

4

4

Eficiencia

14.El personal de la organizaciéon
brinda la atencién con
responsabilidad

15.Existe dentro de la
organizacion disponibilidad de la
informacion que requieren los
administrados

16.Se puede establecer la
gratuidad de la informacion en
casos excepcionales

Costo

17.La implementacion del
aplicativo de gestion documentaria
ha contribuido con la reduccién de
costos.

18.La implementacion del
aplicativo de gestion documentaria
ha permitido que los costos en los




trdmites realizados por los
usuarios sean accesibles.

Amabilidad

19. La atencidn que se brinda por
parte del personal encargado se
configura como atencién empatica.

20. Existe vocacion de servicio en
torno del personal encargado de la
prestacion del mismo.

21. La capacitacion constante del
personal encargado de la
prestacion del servicio eleva la
calidad del servicio brindado por el
area de estudio.

Atencion
oportuna

22. La atencion que se brinda por
parte del personal encargado se
configura como atencién
personalizada.

23. El servicio virtual que se ofrece
permite la accesibilidad inclusiva
de los usuarios.

24. El uso de herramientas
tecnoldgicas en la prestacion del
servicio que brinda el area de
estudio permite una atencién
oportuna.

ABOGADO
C.A.L.L 3840




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “guia de
encuesta.” 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 de la Gestion Publica. Agradecemos su valiosa colaboracion

1. Datos generales del juez

Nombre del Juez: Carlos Jesus Campos Chavez

Grado Profesional: Maestria( ) Doctor ( X)
Clinica () Social ( )

Educativa () Organizacional (X)

Area de formacién académica

Institucién donde labora: Asesor legal en la Ugel 03.

Tiempo de experiencia profesional | ¢ 234 aM0s ()
en el area Mas de 5 afios (X)

2. Propdésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba: Cuestionario
Autora: Khyara Maria Stefany Chotén
Sanchez

Procedencia: -

Administracion: -

Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién Gestion Puablica
Significacion: Hallar la influencia de la gestion de la

innovacion en la calidad de servicio

de una Municipalidad Distrital




4. Soporte Técnico

Escala

Subescala

Definicién

Modernizacion

Gestion de la Innovacion

Debe ser un proceso
continuo y sistematico
gue busca fomentar la
creatividad, la
colaboracién y el
aprendizaje para mejorar
la eficiencia y eficacia de
la gestién publica

Calidad de servicio

Como tal debe ser
entendida como la
propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar
su valor

5. Presentacion de Instrucciones para el Juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario elaborado por la autora,
en el aflo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items que corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
5. No cumple con el | Elitem no es claro
criterio
El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o] una
El item se 6. Bajo Nivel modificacion muy grande en el
comprende uso de las palabras de acuerdo

facilmente, es decir,
su sintactica vy

con su significado o por
ordenacion de estas.

semantica son Se requiere una modificacion
adecuadas. 7. Moderado Nivel muy especifica de algunos de los
términos del item.
: El item es claro, tiene seméntica
8. Alto Nivel y sintaxis adecuada.
5. Totalmente en El item no tiene relacion légica
desacuerdo (no con la dimensién
cumple con el
criterio)
COHERENCIA 6. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
El item tienerelacion nivel de acuerdo) tangencial/lejana con la
l6gica con la dimension
dimension que esta 7. Acuerdo (moderado El item tiene wuna relacion

midiendo

nivel)

moderada con la dimension que
se esta midiendo

8. Totalmente de
acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra relacionado
con la dimensibn que esta
midiendo




RELEVANCIA

debe ser incluido.

El item es esencial o
importante es decir

5. No cumple con el

El item puede ser eliminado sin

criterio gue se vea afectado la medicién
de la dimension
6. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia,

pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide este.

7. Moderado Nivel

El item es relativamente
importante

8. Alto Nivel

El item es muy relevante debe
ser incluido

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

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado Nivel

8. Alto Nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimension: Gestion de la Innovacion

Obijetivos de la Dimensién:

Dimensiones

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Cultura
Organizacional

2.El liderazgo que existe en la
organizacion es adecuado

3

4

3

2. El clima laboral que existe
en la organizaciéon motiva a los
trabajadores en su desempefio

3

3

3

3. La comunicacién
organizacional fortalece las
relaciones de trabajo

Gobierno
Digital

4. La dinamizacion de los
procesos organizacionales
reduce el tiempo en los
tramites

5. La atencion que ofrece la
organizacion se ofrece en los
plazos establecidos

6. La implementacion de
procesos organizaciones
aseguran la agilizacion de los
tramites.

Modernizacion
estatal

7. Como parte de los procesos
organizacionales la innovacién
garantiza la confiabilidad de la
misma




8. La implementacién del
desarrollo tecnolégico
contribuye con los procesos
organizacionales

9. Como parte de los procesos
organizacionales se garantiza
un sistema agil y de facil
acceso

Mejora
Continua

10. Como parte de los
procesos de gestion la mejora
del servicio debe ser uno de
los objetivos de la organizacion

11. La implementacion de
objetivos de mejora garantiza
la implementacion de una
correcta gestion de innovacion

12. El cumplimiento de
objetivos dentro de la
organizacion fortalece los
procesos organizacionales de
mejora

Segunda dimension: Calidad de servicio

Objetivos de la Dimension:

Dimensiones

Items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Eficiencia

13.La atencién que brinda la
organizacion se da dentro de los
requisitos establecidos por el
TUPA

4

4

4

14.El personal de la organizacién
brinda la atencién con
responsabilidad

15.Existe dentro de la
organizacion disponibilidad de la
informacion que requieren los
administrados

Costo

16.Se puede establecer la
gratuidad de la informacion en
casos excepcionales

17.La implementacion del
aplicativo de gestion documentaria
ha contribuido con la reduccién de
COStos.

18.La implementacion del
aplicativo de gestion documentaria
ha permitido que los costos en los
tramites realizados por los
usuarios sean accesibles.

Amabilidad

19. La atencién que se brinda por
parte del personal encargado se
configura como atencién
empética.




20. Existe vocacion de servicioen | 3 3
torno del personal encargado de la
prestacion del mismo.

21. La capacitacion constante del | 4 4
personal encargado de la
prestacion del servicio eleva la
calidad del servicio brindado por el
area de estudio.

Atencidn
oportuna

22. La atencion que se brinda por | 4 4
parte del personal encargado se
configura como atencién
personalizada.

23. El servicio virtual que se 4 4
ofrece permite la accesibilidad
inclusiva de los usuarios.

24. El uso de herramientas 4 4
tecnoldgicas en la prestacion del
servicio que brinda el area de
estudio permite una atencion
oportuna.

/-\ .
oA \J\
“Carlos Jests Campos Chévez
DOCENTE UNIVERSITARIO
MAGISTER Y DOCTOR EN GPYG

Firma del Experto



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “guia de
encuesta.” 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 de la Gestion Publica. Agradecemos su valiosa colaboracion

1. Datos generales del juez

Nombre del Juez: Patricia Karina Mori Marim

Grado Profesional: Maestria( ) Doctor ( X)

Area de formacion académica Doctorado en Gestion Publica

Area de experiencia profesional Gestion Publica y Gobernabilidad.

Institucion donde labora: Abogada en la Municipalidad de
Trujillo

Tiempo de experiencia profesional | De 2 a 4 afos ( )

en el area Més de 5 afios (X)

2. Propdésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba: Cuestionario
Autora: Khyara Maria Stefany Chotén
Sanchez

Procedencia: -
Administracion: -

Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion Gestion Publica
Significacion: Hallar la influencia de la gestion de

la innovaciéon en la calidad de
servicio de wuna Municipalidad
Distrital.

4. Soporte Técnico

Escala Subescala Definicion

Gestion de la Innovacion Debe ser un proceso continuo
y sistematico que busca
fomentar la creatividad, Ila
colaboracion y el aprendizaje
para mejorar la eficiencia y
Modernizacion eficacia de la gestidn publica
Calidad de servicio Como tal debe ser entendida
como la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su
valor




5. Presentacion de Instrucciones para el Juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario elaborado por la autora,
en el aflo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items que corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
9. No cumple con el | Elitem no es claro
criterio
El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o] una
El item se 10.Bajo Nivel modificacion muy grande en el
comprende uso de las palabras de acuerdo

facilmente, es decir,
su  sintactica vy

con su significado o por
ordenacion de estas.

semantica son Se requiere una modificacion
adecuadas. 11.Moderado Nivel muy especifica de algunos de los
términos del item.
12 Alto Nivel El (tem es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
9. Totalmente en El item no tiene relacion légica
desacuerdo (no con la dimension
cumple con el
criterio)
COHERENCIA 10.Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
El item tienerelacion nivel de acuerdo) tangencial/lejana con la
l6gica con la dimension
dimension que esta 11.Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion

midiendo

nivel)

moderada con la dimension que
se esta midiendo

12. Totalmente de
acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra relacionado
con la dimensibn que esta
midiendo

RELEVANCIA

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

9. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectado la medicién
de la dimensién

10.Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide este.

11. Moderado Nivel

El item es relativamente
importante

12. Alto Nivel

El item es muy relevante debe
ser incluido




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

9. No cumple con el criterio

10.Bajo Nivel

11.Moderado Nivel

12.Alto Nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimension: Gestion de la Innovaciéon

Obijetivos de la Dimensién:

Dimensiones

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Cultura
Organizacional

6. El liderazgo que existe en la
organizacion es adecuado

4

4

3

2. El clima laboral que existe en la
organizacién motiva a los
trabajadores en su desempefio

4

3

4

3. La comunicacién organizacional
fortalece las relaciones de trabajo

Gobierno Digital

4. La dinamizacion de los
procesos organizacionales reduce
el tiempo en los tramites

5. La atencion que ofrece la
organizacion se ofrece en los
plazos establecidos

6. La implementacion de procesos
organizaciones aseguran la
agilizacion de los tramites

Modernizacion
estatal

7. Como parte de los procesos
organizacionales la innovacion
garantiza la confiabilidad de la
misma

8. La implementacién del
desarrollo tecnol6gico contribuye
con los procesos organizacionales

9. Como parte de los procesos
organizacionales se garantiza un
sistema agil y de facil acceso

Mejora Continua

10. Como parte de los procesos
de gestion la mejora del servicio
debe ser uno de los objetivos de
la organizacion

11. La implementacion de
objetivos de mejora garantiza la
implementacion de una correcta
gestion de innovacion

12. El cumplimiento de objetivos
dentro de la organizacion fortalece
los procesos organizacionales de
mejora




Segunda dimension:

Obijetivos de la Dimension:

Dimensiones

items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Eficiencia

13.La atencién que brinda la
organizacion se da dentro de los
requisitos establecidos por el TUPA

4

4

4

14.El personal de la organizacion
brinda la atencién con responsabilidad

15.Existe dentro de la organizaciéon
disponibilidad de la informacién que
requieren los administrados

Costo

16.Se puede establecer la gratuidad
de la informacién en casos
excepcionales

17.La implementacion del aplicativo
de gestién documentaria ha
contribuido con la reduccion de
costos.

18.La implementacion del aplicativo
de gestiéon documentaria ha permitido
que los costos en los tramites
realizados por los usuarios sean
accesibles.

Amabilidad

19. La atencién que se brinda por
parte del personal encargado se
configura como atencion empética.

20. Existe vocacion de servicio en
torno del personal encargado de la
prestacion del mismo.

21. La capacitacion constante del
personal encargado de la prestacion
del servicio eleva la calidad del
servicio brindado por el area de
estudio.

Atencidén
oportuna

22. La atencién que se brinda por
parte del personal encargado se
configura como atencion
personalizada.

23. El servicio virtual que se ofrece
permite la accesibilidad inclusiva de
los usuarios.

24. El uso de herramientas
tecnoldgicas en la prestacion del
servicio que brinda el area de estudio
permite una atencién oportuna.

Firma/éel Experto




