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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar en qué medida la
Modernizacion de la Gestion Publica incide en la Calidad de Servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert — Junin, 2023. El tipo de investigacion fue aplicada con
un enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo y un disefio no experimental
transversal. La muestra comprendio a 76 estudiantes de los cuatro ultimos ciclos de la
Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional del Centro del Pera. Se
recurrio a la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento para la recoleccion
de datos el cuestionario. Para validar este instrumento, se aplico el juicio de expertos,
y para asegurar su confiabilidad, se emple6 el coeficiente alfa de Cronbach, arrojando
un valor alto de 0.842 para ambas variables. Se concluye que la Modernizacién de la
Gestidon Publica incide positivamente en la Calidad de Servicio, evidenciada por un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.842, con un valor p de 0.001, por
debajo del nivel de significancia establecido en 0.05, esta asociacion sugiere que a
medida que avance la implementacion de la Modernizacion de la Gestiion Publica en
la UNCP, la calidad de sus servicios tendera a mejorar.

Palabras clave: Modernizacion de la gestion publica, calidad de servicio, elementos

tangibles.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine to what extent the
Modernization of Public Management affects the Quality of Service of the Universidad
Nacional del Centro del Peru - Junin, 2023. The type of research was applied with a
guantitative approach with a descriptive level and a non-experimental cross-sectional
design. The sample comprised 76 students from the last four cycles of the Faculty of
Mining Engineering of the Universidad Nacional del Centro del Perd. The survey
technique was used, using the questionnaire as an instrument for data collection. To
validate this instrument, expert judgment was applied, and to ensure its reliability,
Cronbach's alpha coefficient was used, yielding a high value of 0.842 for both variables.
It is concluded that the Modernization of Public Management has a positive impact on
the Quality of Service, as evidenced by a Spearman's Rho correlation coefficient of
0.842, with a p-value of 0.001, below the significance level of 0.05. This association
suggests that as the implementation of the Modernization of Public Management
advances in the UNCP, the quality of its services will tend to improve.

Keywords: Modernization of Public Management, quality of service, tangible elements.



l.  INTRODUCCION
Hace una década atras ya se venia hablando sobre modernizacion de la gestion
publica, existian normas, leyes, politicas de Estado. Sin embargo, ha pasado el tiempo
y aun los ciudadanos tienen la parvedad de que la gestion publica se actualice, cambie
0 mejore. Actualmente la ciudadania tiene una percepcion negativa sobre este tema,
debido a que ellos perciben a los servidores publicos como inefecientes al momento
de alcanzar un servicio.

De acuerdo a la Presidencia de Consejos de Ministros (2019), la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica se conceptia como, una actividad
que se desarrolla continuamente, la cual tiene como propésito perfeccionar las
actividades operativas y administrativas que ejecutan las instituciones publicas y con
ello crear valor publico y asegurar la gobernabilidad con la poblaciéon beneficiaria. En
este contexto, la actualizacion del Estado busca lograr la conformidad de los usuarios,
respondiendo a sus requerimientos, necesidades y perspectivas en cuanto a los
servicios, regulaciones y bienes que ofrece el Estado, para ello, estos procesos deben
ser realizados en forma eficiente y eficaz. A consecuencia de ello, se hara uso eficiente
de los recursos destinados para el beneficio de la ciudadania y del pais.

Para Carbajal (2018), en el momento de adquirir un bien o un servicio el usuario
o consumidor desarrolla una evaluacion completa de la calidad de servicio y esta se
ve reflejado en el resultado del cotejo de las percepciones recibidas del servicio y del
desempeiio de la entidad que ofrece el servicio.

Por su parte, Ajmal et al. (2020) indica que en otros paises como Noruega,
Francia y Reino Unido, precisan que la administracion publica moderna es una
actividad encaminada a perfeccionar el desempefio del Estado. Teniendo como eje
central el bienestar de las personas y no a las necesidades de las instituciones
publicas. Del mismo modo, en Colombia, México, Chile y Argentina hacen enfasis en
optimizar el buen desenvolvimiento de los trabajadores publicos a fin de acercar el
Estado a la ciudadania.

Segun Arobes y Casareto (2019) esto género que los paises se vean mas
involucrados en iniciativas referidas a modernizacion como: desarrollar herramientas

para entender a los usuarios, sus necesidades, expectativas y el valor que le dan a los



bienes y servicios. Con el objetivo de disminuir la carga administrativa a fin de
satisfacer las necesidades y por consiguiente alcanzar los objetivos trazados por la
entidad.

A nivel internacional, la calidad de servicio en universidades tienen problemas
en los aspectos cualitativos, asimismo poseen grandes avances que han permitido que
estas instituciones impartan el conocimiento con altos estandares de calidad. Las
universidades del primer mundo han mejorado significativamente la calidad de sus
servicios en todas sus dimensiones, para ello han tenido que aplicar diversos tipos de
meétodos y técnicas que han contribuido a dicha mejora (Psomas et al., 2017).

Segun el Acuerdo Nacional (2022) en su Politica 24, establece el acuerdo de
desarrollar y dar la sostenibilidad del mantenimiento de un Estado que actue con
eficacia, eficiencia, con estructura moderna y sea bastante transparente en la
prestacion del servicio de sus usuarios, asi como también respete sus derechos, que
promocione continuamente el crecimiento, desarrollo y conveniente equilibrio funcional
del mercado, asi como también, de los servicios prestados hacia la sociedad. De lo
que se trata es desarrollar un Estado fuerte, enfocado principalmente en la atencion
adecuada de las demandas sociales y que participe decididamente programas
gubernamentales y medidas sociales, también en las regulaciones en todos los
servicios que presta.

En ese contexto, el estado actualizado esta expresado en el Eje Estratégico N°
3 del Plan Bicentenario (2021), donde tienen como eje central conseguir un Estado
demdcrata y descentralizado que trabaje eficazmente, productivo y conectado con
todos los 6rganos gubernamentales y sus niveles de gobierno siempre con el servicio
hacia las personas.

De manera similar, la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado N°
27658, menciona que el gobierno peruano se encuentra en una transformacién en su
estructura, asi como también en todas sus unidades, areas, dependencias,
instituciones, organizaciones, actividades y procesos con el proposito de perfeccionar
la gestion publica que conlleven hacia la construccion de una entidad que posea
caracteristicas democraticas, descentralizadas y orientadas al servicio para con los

usuarios.



Todas las entidades del Estado estan incluidas en la PNMGP que entré en
vigencia el afio 2022, con la publicacién del Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, fuera
de quitar autonomia a las instituciones, esta se entiende como un proceso incesante
de perfeccionamiento con el fin de que los trabajos que realiza el Estado pueda cumplir
con las expectativas y carencias de las personas. Supeditado a ello, se realicen
evaluaciones constantes de los resultados de los trabajos y de los procesos orientados
a lograr una gran mejoria en el bienestar de los usuarios, asi como el crecimiento
sostenido y desarrollo estructural del pais (Presidencia del Consejo de Ministros,
2019).

Actualmente, las Universidades publicas del Perd, han tenido que asumir
nuevos retos, han tenido que adaptarse y cambiar su sistema de ensefianza, su forma
de atencion al usuario, sus diferentes canales de atencion. De igual manera, se vieron
obligados a adecuarse a las nuevas tecnologias de informacion que cada dia avanzan
mas y la UNCP no estd exenta a estos cambios. Asimismo, en esta Universidad se
esta desarrollando el analisis y la actualizacion de sus procesos y de sus documentos
de gestion interna, con el fin de ofrecer un servicio idéneo, oportuno, eficaz y eficiente
a los estudiantes y usuarios en general, pero estos cambios no se han visto
expresados en el servicio que ofrece, debido a que los estudiantes, egresados y
usuarios en general se quejan constantemente de la calidad del servicio alcanzada por
la universidad, ya que se evidencian largas colas que se ocasiona al momento de
realizar un pago, de que en la actualidad exista tramites engorrosos, existe barreras
burocréticas, que exista una incorrecta identificacion de los objetivos de la institucion
por parte de los trabajadores, desconocimiento de los documentos de gestion,
deficiencia en la calidad de respuesta, deficiente desempeiio de los servidores de la
universidad en estudio.

El problema que va a tratar de investigarse mediante este estudio es el
desconocimiento de las correlaciones que podrian existir entre la modernizacién de la
GP y la calidad de servicio que se viene desplegando en la UNCP, ademas, no se
tiene informacion acerca de la posible relacibn que podria existir entre la
modernizacién de la gestion publica y cada una de las dimensiones de la variable

calidad de servicio.



Dado lo indicando, se plantea la cuestion que sigue: ¢En qué medida la
modernizacion de la Gestion Publica incide en la calidad de servicio de la UNCP —
Junin, 2023?. Por lo tanto, los problemas especificos indican: a) ¢ En qué medida la
modernizacién de la gestion publica incide en la fiabilidad de la UNCP-Junin, 2023?.
b) ¢ En qué medida la modernizacion de la gestion puablica incide en la capacidad de
respuesta en la UNCP-Junin, 20237?. ¢) ¢ En qué medida la modernizacion de la gestion
publica incide en la seguridad de la UNCP-Junin, 2023?. d) ¢En qué medida la
modernizacion de la gestion publica incide en la empatia de la UNCP-Junin, 20237?. e)
¢En qué medida la modernizacion de la gestion publica incide en los elementos
tangibles de la UNCP-Junin, 20237.

Se plantea como el objetivo general de la investigacion: Determinar en qué
medida la modernizacién de la gestion publica incide en la calidad de servicio de la
UNCP - Junin, 2023. Asimismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Establecer en qué medida la modernizacion de la gestion publica incide en la fiabilidad
en la UNCP - Junin, 2023. Establecer en qué medida la modernizacién de la gestion
publica incide en la capacidad de respuesta en la UNCP — Junin, 2023. Establecer en
gué medida la modernizacion de la gestion publica incide en la seguridad en la UNCP
—Junin, 2023. Establecer en qué medida la modernizacién de la gestidén publica incide
en la empatia en la UNCP — Junin, 2023. Establecer en qué medida la modernizacion
de la gestion publica incide en los elementos tangibles en la UNCP — Junin, 2023.

El presente estudio se justifica debido a que surge de una problematica en
relacion a la actualizacién del gobierno y la calidad de servicio en la Universidad
Nacional del Centro del Perd. Este estudio tendré contribuciones significativas en los
siguientes aspectos: teéricamente permitird reforzar el conocimiento y la informacion
que existe sobre transformacion del Estado y calidad de servicio y en es contexto sera
fuente de conocimientos para futuras investigaciones. En el &mbito practico, servira
de modelo para quienes investigan respecto a modernizacion de la gestion publica asi
como de la calidad de servicio, ya que es de sumo interés para el sistema universitario
de la region Junin y cualquier otra universidad publica del pais.

En lo social, los hallazgos se utilizaran para mejorar los servicios administrativos

gue ofrece la UNCP y de esa manera se podra cumplir con lo que esperan los usuarios,



necesidades de los alumnos en formacion universitaria y atencién del publico en
general. Y finalmente en lo metodoldgico, este estudio aportara con un nueva técnica
e instrumento que servirh como antecedente para préximas investigaciones.

De acuerdo a lo presentado, se plantean la hipotesis correspondiente a esta
investigacion, como hipétesis general: La modernizacion de la gestion publica incide
positivamente en la calidad de servicio de la UNCP — Junin, 2023.

De la misma manera se formularon las hipotesis especificas: a) La
modernizacién de la gestidén publica incide positivamente en la fiabilidad en la UNCP
— Junin, 2023. b) La modernizacion de la gestion publica incide positivamente en la
capacidad de respuesta en la UNCP — Junin, 2023. c¢) La modernizacién de la gestion
publica incide positivamente en la seguridad de respuesta en la UNCP — Junin, 2023.
d) La modernizacién de la gestién publica incide positivamente en la empatia en la
UNCP — Junin, 2023. e) La modernizacién de la gestidén publica incide positivamente

en llos elementos tangibles en la UNCP — Junin, 2023.



ll. MARCO TEORICO
Para esta investigacion, fue necesario revisar trabajos previos o antecedentes de
investigaciones realizadas en relacion a la mejora de las estructuras estatales y de la
calidad de servicio, las cuales se presentan a continuacion:

A nivel internacional, Freire (2019) traté de comprender por qué modernizar las
estructuras del estado mejora la eficiencia en las entidades publicas de Ecuador.
Utilizo el enfoque de reallzar analisis, planificacion estratégica y mecanismos de
agenda politica, el disefio de politicas publicas, renovacién organizacional, acuerdos
internos entre instituciones actuales y la adaptaciéon a mejoras. La verificacion del
mecanismo causal proporcion6 un 98,8% de confianza, por lo que concluy6 que, la
ejecucion de la transformacién de las estructuras estatales ayud6é a conseguir el
mejoramiento de los estados situacionales de la rendicién de cuentas.

De manera similar, Delgado et al., (2021) en su estudio tuvieron como fin
evaluar la conexion que existe en la satisfaccion, calidad de servicio y leatad del cliente
en una compafia comercial en Mexico. Dichos autores emplearon un enfoque
estadistico basado en analisis exploratorio de factores, asi como la medida estadistaca
de Spearman. Encontraron una correlacién altamente significativa (r = 0,820) que
evidencia una relacion solida y positiva entre la CS, satisfaccion vy la lealtad del cliente.
Del mismo modo, se indentifico una conexién con la dimension de los aspectos
tangibles y satisfaccion del cliente, con un valor de r = .910, de igual forma, lealtad del
cliente, con un valor r = .919. Estos resultados confirman que la optimizacion del
servicio al cliente y la atencién puede ser un instrumento Gtil para incrementar la
rentabilidad y la sostenibilidad de una compafiia.

De forma identica, Tello (2011) estudio las politicas de modernizacién y reforma
del estado en Chile, donde pretendié entender el contexto de creacion e
implementacion de las politicas de modernizacién, asi como las estrategias de accion
de los actores que se vieron involucrados. Afirmé que las politicas de modernizaciéon y
reforma del Estado, surgieron como resultado a las demandas de una nueva
democracia por iniciativa de actores llamados tecno politicos, las politicas publicas en

Chile se dieron en triple negociacion con cierta legitimacion, la cual da eficacia a las



politicas publicas, por otro lado, se dio la politica publica de continuidad en la
concertaciéon como resultado de los flujos de las crisis.

De la misma manera, Sarmiento & Mendoza. (2020) en su estudio investiga en
una institucion superior de Ecuador la excelencia del servicio universitario, en donde
La metodologia de investigacion utilizada fue no experimental, seccional y descriptiva.
Se utilizdé una encuesta de opinidn para conocer las percepciones de una poblacién de
aproximadamente 3,802 alumnos univeristario y 180 alumnos de posgrado. Las
respuestas de la encuesta se codificaron en un corpus textual para su andlisis. Los
hallazgos mostraron en comodidad ¢2=135.05, p< .001 y conocimiento ¢c2=192,6, p<
.001 estas se vinculan las dimensiones de calidad del servicio en las universidades
publicas, tales como elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, lo que induce procedimientos de mejora continua para el
desarrollo académico.

Asimismo, Daza et al., (2019), tuvieron las finalidades de comprender el estudio
de cdmo la gestion del talento humano afecta a la calidad de los servicios educativos
en las universidades publicas de la region Caribe Colombia. Este trabajo fue
transversal y de nivel explicativo de disefio no experimental. Trabajaron con poblacion
compuesta de 35 dirigentes y administrativos de 7 universidades publicas y
constataron que la calidad del servicio universitario y la gestién del talento humano
estan positivamente correlacionados. El indice de correlacion entre las variables fue
de 0,656, lo que indica una significacion moderada.

De la misma manera, Gonzales (2021) tuvo como objetivo principal realizar un
estudio de la calidad en cuanto al servicio educativo que presta a los estudiantes de
las cuatro licenciaturas de una entidad educativa de la Universidad Veracruzana. Por
consiguiente, el estudio fue descriptivo y se realizé sobre una poblacion de
estudiantes, que se encontraban inscritos en quinto y séptimo semestre, y, que han
cursado al menos el 50% de los créditos de sus planes de estudio. Tuvo como
resultado que el 45% la percepcion de calidad de infraestructura fue bueno, 37%
regular, 9% excelente, 8% malo y 2% pésimo; el 44% indicé que la actitud de servicio
fue bueno, 26% regular, 23% excelente, 6% malo y 2% pésimo. Concluy6 que la

percepciones de los estudiantes encuestados fue buena. En diversos evaluaciones



con relacion a la atencidn recibida, tiempo de respuesta a su solicitud, la actitud de
servicio mostrada por los funcionarios, la actitud y atencién en general de los docentes,
la infraestructura y el equipamiento existentes estuvieron en nivel regular y bueno.

A nivel nacional, se tuvo el estudio sobre la modernizacion de la administracion
publica y la calidad de los servicios en el Municipio de Lima, Alvizuri (2022) busco
conocer las relaciones que podrian existir entre la modernizacion de la administracion
estatal en cuanto a la calidad de los servicios, utilizando la técnica cuantitativo, la cual
incluyé un disefio descriptivo y no experimental con una sola medicion. Como
resultados encontré que coeficiente de correlacion fue positiva moderada de 0.667
entre modernizacion del sector publico y el servicio de calidad, con una correlacion alta
positiva equivalente a 0.700 entre el gobierno electrénico y la calidad de servicio, y
una correlacion media positiva equivalente a 0.702 entre la articulacion
interinstitucional y la calidad de servicio. Concluy6 sefialando la existencia de relacion
positiva alta de sus variables alli estudiadas.

El autor Herndndez (2023), planteo como objetivo en su estudio, determinar
como la modernizacién de la gestién publica se relacina en la calidad de los servicios
en una municipalidad distrital-Truijillo, dicho autor empleo el metodo cuantitativo,donde
utiliza una técnica cuantitativa, no experimental transversal, de nivel correlacional y
descriptiva. La muestra consistio en 138 personas. La confiabilidad del instrumento fue
corroborado mediante el alfa de Cronbach y se encontré que la v1 tenia un 0.930 y la
v2 tenia un 0,973. Dicho autor realiz6 la correlacion de Pearson para contrastar la
hipétesis y hallé un 0.804, lo que es indicativo de una correlacién significativa y alta.

Timana (2020), por su parte, en su investigacion cuyo objetivo era descubrir si
la modernizacién de la gestion publica se relaciona con la calidad del servicio en la
Autoridad Portuaria Nacional. Este estudio esta enmarcado en un enfoque
correlacional descriptivo basico, con una orientacién cuantitativa y un disefio no
experimental. En donde la muestra contemplé a 128 usuarios internos de la APN,
empleandose 2 cuestionarios, 1 para cada variable de estudio, como herramientas de
recopilacion de datos. Se evalud la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach,
obteniéndose valores elevados: 0,896 en Modernizacion de la GP y 0,923 en Calidad

de Servicio. En conclusién, determina una "fuerte" asociacion entre estas variables,



evidenciada por Rho de Spearman de ,746 y un p.valor de ,000, lo cual es inferior al
nivel a de 0,05. Este resultado implica que conforme se implemente la MGP en la APN,
se mejorara la calidad de servicios ofrecidos por la institucion.

Por otra parte, Atencio (2022) en su estudio se trazo el objetivo central que fue
el establecimiento de la correlacion de la actualizacion de la administracion estatal con
calidad de atencién, donde utiliza un metodo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal por cantidad de mediciones u observaciones, trabajé con
poblacion que fue de 251 usuarios, la muestra consistié de 70 usuarios, aplico a la
encuesta como tecnica y el cuestionario fue elaborado en cada indicador. Finalmente,
se hallo una correlacion alta y favorable de un 0.885 entre la actualizacion del estado
y la calidad de la atencién, asi como una correlacion favorable y alta de 0.888 entre el
nivel de servicio a la ciudadania y la calidad del servicio. Ademas, se encontré una
correlacion moderada y positiva de 0.527 entre el interés en la gestion publica y la
calidad de la atencion, y correlacion positiva baja de un 0.322 entre el grado de
descentralizacion y la calidad del servicio brindado.

En su estudio, Castillo (2023) se propuso examinar si la modernizacion de la
administracion publica tiene conexién con la calidad del servicio en los ciudadanos del
municipio de Trujillo-Peru. Eligié una metodologia cuantitativa con un método de
correlacion de disefio transversal no experimental, 138 ciudadanos participaron en la
muestra y la informacion fue recogida por un cuestionario y esta fue validado por
expertos, cuya fiabilidad se evalué por medio del coeficiente Alfa de Cronbach,
alcanzando valores de ,9308 en la 1°@ variable y un ,9731 para la 29, Se hallaron en
los resultados que el 57,25% de la muestra tenia un nivel medio en cuanto a la
modernizacién del gobierno. Se registré un nivel regular de calidad del servicio con un
60,87%. Al analizar la hipotesis general mediante el Rho de Spearman se obtuvo el
valor de ,804 indicando una correlacion significativa y alta con ambas variables.

Por otro lado, Diaz (2023) se propuso examinar como se relaciona satisfaccion
del cliente y calidad del servicio en una universidad privada de Lima. Para ello, empled
la metodologia basica, adoptando un disefio de investigacion transversal no
experimental, con un enfoque descriptivo, correlacional y explicativo. Para ello, se

empled un instrumento de recoleccion de datos en forma de cuestionario, y la



poblacién de estudio estuvo compuesta por un total de 60 individuos, todos ellos
estudiantes. Los resultados revelaron un estadistico de Pearson que arrojé un valor de
p = 0,000, lo que ratifica la validez de la hipétesis alterna y evidencia una correlacion
positiva alta y significativa delas variables.

Asi mismo, Ordodfiez (2016) en su trabajo cientifico busco establecer como la
modernizacion de la administracion publica se relaciona con la calidad del servicio en
el Sector de Gestion Educativa Regional Pangoa. Este estudio fue de caracter tedrico
bésico y cuantitativo con un disefio descriptivo correlacional, 52 usuarios fueron
atendidos como muestra. AplicO técnicas de escalamiento para actualizar la
administracion estatal y el nivel de satisfaccion. Donde hallo como resultado que existié
correlacion alta positiva de 0.728 entre la modernizacion GP y la calidad de servicio,
concluyé que cuanto mas ampliamente se apliquen las normas de modernizacion
administrativa, mejor serda la calidad de los servicios en esta institucion.

En cuanto a la investigacién antecedente, De la Torre (2015) el autor buscoé
evaluar la calidad del servicio educativo brindado por la facultad de Medicina Humana
de la Universidad San Pedro-Chimbote, los materiales y métodos de investigacion
utilizados fueron el estudio no experimental, con nivel de descripcion, establecio
correlaciones, realizé una sola medicién o tipo transversal la muestra lo conformaron
134 alumnos del 7™ al 12™M° ciclo, donde fue empleado el modelo SERVQUAL, con
una validez de 975, y confiabilidad de 960. Tuvo como resultados que globalmente la
calidad de servicio no fue buena, logré 44% en nivel 6ptimo, se tuvo en seguridad
regular con 2.3, capacidad de respuesta regular 2.1, empatia regular con 2.2,
confiabilidad en proceso 2.08 y tangibilidad regular con 2.1. Concluy6 que los
estudiantes no estuvieron satisfechos con el servicio educativo en 46.3%, 44.8% con
los métodos de evaluacion teodrica, 51.5% con la evaluacion practica.

Finalmente, Daniel (2020), en su tesis tuvo como fin establecer relaciones entre
la calidad de servicio en la UNCP con la gestion administrativa -2019, donde utilizé un
enfoque numérico o cuantitativo de hipotesis, el estudio fue aplicada, con disefio no
experimental, teniendo como poblacion a 14 trabajadores de la UNCP, desarrollo

técnica muestral no probabilistica. Encontro una correlacion alta positiva de .914 entre
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la gestion administrativa y la calidad del servicio y como resultado, concluy6 que existe
una relacion estrecha entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario.

La base tedrica de este estudio que se adjunta se fundamenta en la exploracion
previa del conocimiento, que incluye la revision exhaustiva de fuentes bibliogréaficas,
teorias y datos pertinentes al tema de estudio. Este proceso nos permitira obtener una
comprension mas profunda y sdlida del tema, y, en consecuencia, brindar un respaldo
sélido para el desarrollo del proceso investigativo.

La modernizacion de la GP se fundamenta en la teoria de un cambio
organizacional, teoria que sostiene que toda organizacion siempre se va ver
involucrado irremediablemente en un tipo de cambio organizacional, que toda
organizacion esta sujeta a ajustes interno y externos, que estos ajustes pueden ser el
uso de tecnologia modernas, nuevas infraestructuras, adecuacion a nuevas normas
nacionales e internacionales, conductas sociales, etc., todos estos cambios de
modernizacion se interrelaciona con el principio de mejora continua, conocimientos
administrativos que deben disponer el profesional que aplica gestién publica (Ugarte,
2014; Fernandez, 2012).

De acuerdo con la teoria del cambio organizacional, hay cuatro tipos de cambios
gue deben implementarse durante el proceso de actualizacion de la gestion publica.
estos son: el cambio planificado, la cual consiste en que los cambios se planifican en
funcion a disconformidades de quienes reciben el servicio, estos cambios pueden ser
estructurales, sistémicos o estratégico, asimismo pueden estar orientados a procesos,
personas u objetivos; esta teoria entiende que los cambios son ineludibles
innecesarios (Zanconetta, 2020). Otro cambio considerado por esta teoria es el cambio
estratégico, en este tipo de cambio se plantea el objetivo de modificacién de la
perspectiva de la entidad en su interrelacién con el medio ambiente, también se
considera el cambio emergente, qué se conceptla como una causa generada por una
respuesta alcanzada a problemas especificos y complejo en el prondstico, este cambio
abarca ajustes que conllevan a cambios muy profundos. El tercer cambio consiste en
el cambio improvisado, implica un nuevo cambio con la diferencia de que resulta de la

consecuencia de varias decisiones tomadas y llevadas a cabo en tiempo real, esto
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significa sin ninguna planificacion mas que decisiones reflexivas y proactivas
(Kosorukov, 2017; Subirats et al., 2008).

De acuerdo con la literatura cientifica existen otras teorias que fundamentan la
gestién publica en su proceso de transformacion, estas teorias sostienen que los
logros en las transformaciones implican el uso de 3 factores muy importantes, estos
son, los factores econdmicos, los cuales ayudan a optimizar eficientemente los
recursos que se van a disponer en el proceso de actualizacion de la GP, enfrentar los
cambios y asegurarse de que las metas sean alcanzadas., en este caso la economia
es fundamental para el proceso que implique modernizar la gestion gubernamental. el
segundo factor consiste en la ideologia, constituido por elementos conformados por el
recurso humano con capacidad intelectual y visiébn de gestién publica que pueda
brindar a la sociedad con habilidades capacidades y competencias en lo que respecta
al sector privado y publico (Wiik, 2014). Por ultimo, el factor tecnolégico es considerado
como un factor muy importante porque contribuye significativamente en el
perfeccionamiento de las competencias relacionadas con la gestion, agiliza los
procesos, automatiza las actividades, genera reportes e informes oportunos para
tomar decisiones concatenados con modernizar la gestibn gubernamental (Fuertes,
2004)

La Modernizacion de la Gestién Publica se encuentra normada en la Ley N°
27658 afio 2002, esta norma sostienen que modernizar a la gestion estatal es un
proceso continuo y sostenido cuyo propdsito consiste en conseguir los maximos
rangos de competencia dentro de la estructura del Estado para alcanzar la mejor
prestacion de servicio y atencién a los ciudadanos, prevaleciendo y optimizando el uso
del presupuesto asignado para tal fin. El objetivo consiste en que el servicio hacia la
ciudadania sea cercana al Estado, que los canales sean efectivos y permitan la
participacion de la poblacién, que sea sin centralismos y no esté concentrado, sea
diafano en su administracién y gestién, que quienes realicen o ejecuten el servicio sean
profesionales y técnicos debidamente calificados y adecuadamente remunerados, asi
como también debidamente equilibrado. Esta ley manifiesta que la PCM tiene como

responsabilidad la coordinacion y direccion la modernizacién del Estado; Ademas,
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debe desarrollar, aprobar, implementar y ejecutar las politicas nacionales para
modernizar la administracion publica. (PCM, 2019).

Modernizar a la gestion pubica conlleva la aplicacion técnicas, métodos e
instrumentos con el propdésito de desarrollar a las fuerzas productivas, para que estos
puedan lograr objetivos, metas o resultados que afecten de forma directa y
positivamente a la calidad de vida de las personas, en ese sentido, modernizar la
gestion publica implica el arte y ciencia de gobernar y como administrar la sociedad
debe hacer desde una perspectiva cualitativa mas que cuantitativa (CEPAL, 2018;
Crosby, 2011).

Los procesos que implican modernizar a la administracion estatal o
gubernamental ha pasado histéricamente por dos etapas, primero sucedi6 a inicios del
siglo XX, en esta fase se caracterizd por disponer de representacion neoliberal, la cual
consistié en el recorte del Estado, esto significO que mientras menos roles posea el
Estado dentro de la administracion publica, esta seria mejor para la sociedad. La
segunda etapa aparece en el siglo XXI con caracteristicas pos neoliberal con
inclinacion hacia modelos de gobierno mixto, en esta etapa se da prioridad a la
participacion en el Estado de gente con capacidad visionaria, habilidades de
innovacion, modernizacion, reingenieria, etc. (Guerrero, 2011; Barzelay, 2002).

A la modernizacion del Estado se le concibe como el proceso en donde se
perfecciona a la gestion interna enfocada principalmente en aspectos de satisfaccion
de los requerimientos presupuestales de las organizaciones gubernamentales, como
una finalidad en si, a comprenderse como un conjunto de actividades que van a
transformar de forma sostenida la optimizacibn de las funciones operativas y
administrativas en las instituciones gubernamentales y dar valor agregado como
resultado de ello (Megginson et al, 2008). Moderniza el Estado exige la adopcion y
aplicacion de las politicas publicas sumado a las acciones pertinentes en funcién al
mediano y largo plazo con acciones transparentes de gestion publica, ello implica
realizar gobierno electronico en todo los organismos que estructuran al Estado (Garcia,
2018).

Se entiende como actualizacion de la gestién estatal a la adecuaciéon de la

actuacion del Estado a través de sus oOrganos jurisdiccionales quienes tiene la
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responsabilidad de desarrollar dicha modernizacion en donde se desarrollan los
cambios del modelo de gestion configurando una nueva gestién publica poniendo
énfasis en una nueva modernizacion fundamentada en la gestion publica que produce
resultados, con el uso de las tecnologias informéticas de gestion y que tienen que estar
interrelacionadas al objeto de estudio que consiste en servir a la sociedad con
transparencia y oportunidad (Garcia, 2018). La modernizacion de la administracion
publica es desarrollada con el fin de gestionar y organizar recursos publicos con el
propdsito de reusar procesos de planificacion de gastos y compras, procesos de
organizacion de gobierno, elaboracién del presupuesto publico y gestion financiera,
seleccionar los recursos humanos y direccion publica, realizar supervisiones de
auditoria, desarrollar operaciones de organizaciones y sus respectivos métodos.
Barzelay et al., (2002),

En relacion a las dimensiones de la modernizacion del Estado, esta es dividida
en 3 dimensiones las cuales son: Articulacion interinstitucional, gobierno abierto y
gobierno electronico. En cuanto al gobierno abierto se hace alusion a un cambio
fundamental y profundo de la forma de entender y ver a la gestion publica como una
gestion que traspasa al sistema institucional teniendo en cuentas a los poderes del
Estado, el gobierno abierto se sustenta en la participacién activa y decidida de la
ciudadania, en las actividades de gestion publica y en el proceso de toma de
decisiones. (Ortiz, 2012).

El acto de gobernar de manera abierta consiste en alcanzar oportunidades a
todos los ciudadanos, de hacer conocer lo que sucede y lo que va a suceder en la
gestién publica, en ese sentido la transparencia es una caracteristica del gobierno
abierto, la colaboracion en las actividades operativas y admistrativas y la participacion
ciudadana administrativas en la gestién publica. mejora la transparencia. cuando se
aplica gobierno abierto se indica que nace una nueva organizacioén, porque es el
gobierno quién abre las puertas hacia los ciudadanos y permite su participacion de
manera abierta, aprovechan las capacidades y competencias de éste para cumplir sus
objetivos, aunque también vigila la participacion ciudadana, pero aprovecha
decididamente los aportes de cada uno de ellos, en este caso la transparencia es el

motor del gobierno abierto, la dinamica se mueve como algo nuevo y no como
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instancia, es el nacimiento de una organizacion integrada a la red y democratica
(Santos et al, 2008). Se concibe el gobierno abierto como una nueva forma y muy
distinta de realizar procesos de gestion publica, se caracteriza por dar principal
importancia al fortalecimiento de las relaciones que podria existir entre la poblacion y
el Estado, asi como también trata de hacerse de nuevos espacios colaborativos con lo
mejor de la ciudadania en procesos complejos y que implican toma de decisiones
gubernamentales muy importantes (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).

Existen tres pilares en donde se fundamenta el gobierno abierto, el primer pilar
es considerado a la transparencia debido a que configura un gobierno transparente,
en donde se promueve la rendicion de cuentas de manera normal y ante los
estamentos que configuran la sociedad, tales como las organizaciones de base,
politicos y la ciudadania en general, asi mismo, alcance informacion con relacion a las
actividades desarrolladas de forma directa sin tercerizacion (Gilio, 2016). El objetivo
del gobierno abierto es permitir que todos los ciudadanos tengan acceso a la
informacion importante generada por las actividades operativas y administrativas del
Estado. La razon de ser de un gobierno abierto es la participacion de sus ciudadanos
en sus procesos de gestion y administracion, solo de esta manera, la ciudadania va a
demostrar mayor confianza en la gobernabilidad porque trabaja en lo que observa, y
participa directamente en los procesos de gestidn y se siente parte de ese proceso, lo
cual eleva mas aun la confianza en ese tipo de gobierno. la colaboraciéon no se
restringe a la ciudadania o personas naturales, también pueden participar personas
juridicas o empresas de distintos tipos existentes dentro de la sociedad (Quintana,
2010).

El gobierno abierto establece compromisos que guian su actuacioén, estos son,
incremento de la disponibilidad de comunicacion o datos relacionados con las
actividades de gobierno, brindar todo el apoyo a la participacién del ciudadano,
configurar altos estandares de internacién e integridad técnica y profesional entre los
ciudadanos y la parte administrativa del gobierno, incrementar y mejorar el acceso al
uso de nuevas tecnologias especificamente en la rendicion de cuentas de la gestion
estatal (PCM, 2019).
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En funcion de la segunda dimensién considerado como gobierno electrénico,
este tipo de gobierno hace referencia al uso de una herramienta tan importante como
son las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en los procedimientos
operativos y administrativos de la gestion publica con la finalidad de automatizar,
efectivizar y mejorar la prestacion de servicios hacia la ciudadania, también busca
enfocar su eficiencia y eficacia en la transparencia de las comunicaciones y las
relaciones entre gobierno y ciudadania (Quintana, 2010).

El gobierno electrénico es considerado como instrumento de vital importancia
el proceso de modernizar las actividades en la gestion estatal, este instrumento
complementario contribuye en la mejora de la ejecucion de los procesos y actividades
operativas y administrativas, contribuye con apoyo de valuacion de los actores, motiva
e impulsa el gobierno abierto (Honores, 2021). El gobierno electrénico (GE) es
considerado como un eje transversal muy importante en la politica nacional y que
contribuye significativamente en el proceso de modernizar la gestion estatal,
implementarlo en un sistema de gobierno conlleva al uso adecuado e intensivo de este
tipo de tecnologias con la finalidad de perfeccionar los procesos de prestacion de
servicios gubernamentales a la ciudadania (Casas, 2012).

En referencia a la articulaciéon interinstitucional, que corresponde a la tercera
dimension, se concibe como un estado descentralizado, unitario pero con
caracteristicas complejas e interdependientes en su estructura; hace referencia aun
espacio en donde las politicas son desarrolladas de manera coordinada, de manera
integral, con conocimiento y participacion estrecha de la poblacién; Los apoyos,
contribuciones y coordinaciones logran mejor articulacién interinstitucional dentro de
una gestion publica, las articulaciones se realizan entre los subsistemas del estado,
los cual es pueden ser, instituciones ediles, programas de gobierno, gobiernos
regionales, gobierno central y ciudadania (PCM, 2019).

Se denomina articulacion interinstitucional cuando 2 o mas instituciones
gubernamentales acuerdan desarrollar un conjunto de actividades operativas y
funcionales en funcion a un determinado tipo de cooperacion horizontal entre quienes
participan, ellos desarrollan un nivel de coordinacién de un conjunto de politicas qué

se concretizan y articulan en el cumplimiento de los objetivos establecidos, A esto se
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denomina gobierno horizontal es valorado tanto cuantitativamente como
cualitativamente debido a que se desarrollan con plena participacion y sin
subordinacion (Pezo, 2017)

Existen tres ejes transversales desde el enfoque de la gestion publica moderna,
estos ejes son la articulacion interinstitucional, gobierno abierto, gobierno electronico,
a su vez existen cinco pilares que constituyen las politicas publicas, los planes
operativos y estratégicos, como segundo pilar se tiene al presupuesto, se considera
como tercer pilar a la gestion por procesos, asi como también, a los procesos de
simplificacion de tipo administrativo e institucional; el cuarto pilar lo constituye los
servicios civiles meritocraticos, y por ultimo, el quinto pilar lo conforma el sistema de
informacion y comunicacion de que dispone el gobierno con fines de desarrollo de
monitoreo, direccion, auditoria del gestion del conocimiento de los actores de la
administrcion estatal (PCM, 2019).

Fundamento tedrico de la Calidad del servicio: Hay teorias cientificas que
explican de manera fundamentada la calidad del servicio, una de ellas es la teoria del
enfoque trascendente, la cual sostiene que la calidad que presta una determinada
institucion en funcién a la produccion de un bien o servicio debe ser realizada y lograda
con alta calidad o excelencia, Las caracteristicas del bien o servicio deben presentar
las caracteristicas de superar las expectativas de uso y calidad de dicho bien o servicio,
asi mismo, esta teoria también sefiala que la concrecién del servicio de calidad implica
qgue los trabajadores o colaboradores tienen que tener la capacidad de poder crear
este tipo de calidad, que deben estar enfocados las metas cualitativas de la
organizacion. Ellos deben tener un desempefio integral, y que debe entregéarseles los
mejores recursos, por su parte la administracion debe realizar una adecuada gestion
de calidad para que esto sea sostenible en el tiempo (Alzaydi et al, 2018). La teoria
del enfoque trascendente también indica que la calidad es conceptuada como un ente
subjetivo debido a que puede ser percibida indistintamente por las personas, esto
significa que lo que un servicio de calidad para uno puede no serlo para otro (Novillo
et al., 2017).

La teoria SERVQUAL es una de las teorias mas representativas que explican

la calidad del servicio, indica que para que una institucion preste servicios con alta
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calidad, debe disponer primordialmente una unidad o &area que se encargue
especificamente de la funcién de calidad, tanto en los procesos como en la gestion,
con el fin de que las metas relacionados con la prestacion de la calidad en el servicio
sean percibidos por los adminstrados; para esta teoria la empresa que quiera otorgar
calidad en sus servicios debe tener presente los sentimientos, percepciones y
conocimientos de los clientes respecto a sus necesidades y concepciones de calidad
(Duque, 2015; Cousso, 2005).

La teoria SERVQUAL se enfoca especificamente en que se debe tener en
cuenta las expectativas de los clientes, sus enfoques y percepciones respecto a los
servicios prestados en funcion a la calidad, sefiala que se tienen que desarrollar y
llevar a cabo estudios sobre los procesos de la prestacion de calidad en el servicio y
estudiar a los amdinistrados en respecto a la concepcién de calidad que dispone cada
uno, conociendo a ambos objetos se podra buscar un mejor entendimiento de la
concepto de calidad de los usuarios (Gobena, 2019; Reck, 2014).

También se tiene a la teoria de la calidad de servicio, teoria que tiene como
fundamento principal al cliente, indica que es quién confirma si el servicio o bien es de
calidad o excelente, califica el cumplimiento satisfactorio de los requerimientos que él
mismo exige, en funcién a esta teoria, la concepcién de calidad puede variar en funcion
a la conducta de los clientes (Novillo et al, 2017). De acuerdo con esta teoria, los
clientes pueden tener la capacidad de calificar con deficiencia los atributos cualitativos
del servicio, especialmente cuando los bienes o servicios son ingresados por primera
vez al mercado, en ese sentido, los clientes desconocen los atributos y beneficios de
utilidad que pueda prestar el bien, por lo tanto, sus concepciones respecto a los
atributos de estos servicios no son interpretados adecuadamente, no sucede asi con
los clientes que ya han usado el producto o servicio con cierta frecuencia, ellos si estan
en la capacidad de poder emitir juicios de calidad respecto al bien o servicio (Carbajal,
2018).

Definiciones de la calidad de servicio: Es definida como una forma cualitativa
de prestacion de servicio, en donde la organizacion que otorga el servicio implementa
0 alcanzan los atributos que cualifican a dicho servicio, estas cualificaciones pueden

ser la satisfaccion econémica, psicolégica, social, asi como también la satisfaccién de
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utilidad o fisico respecto a los clientes. la calidad de servicio también es definida como
un estado de conocimiento que tiene el cliente sobre el producto respecto a su calidad
y utilidad, el cliente considera como calidad al servicio cuando este supera sus
expectativas internas de calidad (Fida et al, 2020; Carbajal, 2018, p.26-27).

También es definida la calidad como el conjunto de todas los atributos, factores
y caracteristicas, asi como propiedades se puede disponer un video o servicio y que
hacen que su valor aumente, pero se tiene que tener en cuenta que la concepcion de
estos atributos puede variar en cada cliente debido a que las caracteristicas son
intangibles y otros pueden ser tangibles, es alli donde radica los problemas de
concepcion de calidad de los clientes (Zeithaml & Parasuraman, 2004).

Importancia de la Calidad: La calidad es considerada como de alta importancia
para cualquier organizacion debido a que incrementan las ventas y el volumen de
clientes, por lo tanto, permite obtener mayor cantidad de clientes fidelizados, la calidad
propicia el sostenimiento de los ingresos y la mejora del servicio asi va bien, contribuye
en la satisfaccion de los clientes, ayuda en el mejoramiento de la imagen institucional,
sirven de indicadores para poder comparar los niveles de calidad entre 2 0 méas
instituciones nacionales o internacional; la calidad mejora la vida de los usuarios de
estos tipos de servicios (Emrah et al, 2019).

Calidad del servicio, dimensiones: La capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia, seguridad y la tangibilidad se consideraron como dimensiones de calidad del
servicio en esta investigacion. (Carbajal, 2018).

Tangibilidad: representan la dimension fisica y visible de la entrega del servicio,
que incluyen condiciones de las instalaciones, la calidad del equipo utilizado y la
presentacion del personal encargado de interactuar con los clientes. Estos
componentes son evidentes para los usuarios y ayudan a crear una impresion inicial
de la calidad y el tipo de servicio que reciben. (Berry et al, 1989).

Capacidad de respuesta: Se da cuando la institucién atiene de manera rapida
al usuario en las actividades solicitadas, por tanto, el servidor despliega todos sus
recursos y conocimientos para atender al usuario en un tiempo considerable. (Fida et
al, 2020):
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Fiabilidad: Es la capacidad desarrollada por la empresa o instituciéon en la
generacion de confianza por medio de la prestacion de servicios a los usuarios, la
confiabilidad brinda confianza bidireccional entre empresa y usuario (Alvarez &
Martinez, 2012). Es la capacidad de una empresa o entidad para brindar un servicio a
lo largo del tiempo de manera consistente y precisa. Es necesario tener la capacidad
de cumplir con las promesas hechas al cliente y brindar un servicio confiable y sin
errores. La confiabilidad también se relaciona con la puntualidad, la consistencia y la
precision en la entrega del servicio, lo que crea confianza y satisfaccidn en los clientes.
(Berry et al, 1989).

Seguridad: Se refiere a la confianza que el cliente tiene en una compaiiia al
momento de ofrecer un servico de manera segura y sin riesgos. Esto implica que la
empresa debe garantizar que el servicio se realice de manera confiable, evitando
posibles errores o fallas que puedan afectar la integridad del cliente o sus intereses.
En resumen, la seguridad en calidad de servicio se refiere a la proteccion y el cuidado
que la empresa brinda a sus clientes durante el servicio, creando un ambiente de
confianza y tranquilidad. (Berry et al, 1989).

Empatia: La empresa u organizacion demuestra empatia a sus clientes o
usuarios cuando tiene la capacidad y voluntad de ponerse en el lado del usuario. En
este caso, la entidad brinda a los usuarios la atencién que ellos mismos desearian
recibir, cumpliendo con sus propios estandares de servicio. Este método implica
garantizar que los clientes reciban un nivel de atencién que no solo satisfaga sus
necesidades, sino que también aumente su lealtad y establezca una relacion de

confianza a largo plazo. (Fida et al, 2020).
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.  METODOLOGIA
La metodologia es la estrategia establecida por el investigador para responder a los
problemas y objetivos trazados en este estudio y personifica el enfoque de
investigacion que se utilizara para abordar los problemas de este estudio, incluida la
recopilacion de datos e informacion, asi como el uso de métodos, instrumentos y
herramientas para el procesamiento los resultados.Vara (2015)
3.1 Tipoy disefio de investigacion

Este estudio pertenecio al ambito de la investigacion aplicada, Hernandez
y Mendoza (2018) se logran conocimientos mediante la aplicacion de teorias,
leyes, conocimientos, técnicas y métodos ya validados y aceptados por la
comunidad cientifica.

Vara (2015) La investigacion aplicada tiene valor practico porque sus
conclusiones pueden aplicarse inmediatamente a la resolucion de problemas
reales. Por lo general, esta investigacion identifica la situacion problematica y
encuentra las posibles soluciones mas adecuadas para un caso concreto.

El enfoque que se aplico fue cuantitativo, al respecto, Bernal (2017), indica
gue estudios cuantitativos obtienen y procesan datos numeéricos que permiten
directamente un tratamiento estadistico para conseguir los objetivos de la
investigacion.

El nivel fue descriptivo, segun Hernandez, R., Batista, P. y Fernandez, C.
(2014), Destacan los aspectos significativos de los eventos bajo investigacion
mediante la recopilacion independiente o conjunta de datos relacionados con las
variables de interés. Este estudio tiene un enfoque correlacional, ya que a partir
de la descripcién de dichas variables se examind la relacion y correlacion,
especificamente entre la modernizacién de la GP y la calidad de servicio eln la
UNCP, Junin 2023.

La investigacion es de disefio no experimental dado que no hubo
manipulacion de ninguna variable, en cambio, se establecié la incidencia de la
Modernizacién de la gestion Publica en la Calidad de Servicio en la Universidad
Nacional del Centro del Perq, fue de corte transversal porque la recopliacion de

la informacion en las dos varialebes se realizo en una sola medicion, con una
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3.2

sola muestra, en un determinado tiempo en todo el proceso investigativo
(Hernandez y Mendoza, 2018).
El siguiente es el esquema de disefio:

gl
o

Donde: M representa a la muestra, O1 indica la observacion de la Modernizacién

M

de la GP y O2 refiere a la variable calidad de servicio, mientras que r es la relacion

entre las variables mencionadas anteriormente.

Variables y operacionalizacion
Para este estudio se considerado a la variable la Modernizacion de la
Gestidon Publica y a la Calidad de Servicio en la Universidad Nacional del Centro
del Pera.
Variable Modernizacion de la Gestién Publica
e Definicidn conceptual: Se trata de un proceso evolutivo constante que busca
maximizar el valor para el bienestar general al optimizar las operaciones de
las instituciones publicas. Este proceso implica la adopcién de técnicas,
recursos y practicas para mejorar la administracion y los resultados brindados
a la comunidad. El propésito es mejorar la eficacia del sector publico
enfocando las acciones del gobierno hacia la consecucion de beneficios para
las personas y la sociedad. (PCM, 2020).
e Definicion operacional: La variable de modernizacion en la gestién publica
fue evaluada mediante la ejecucion de 01 cuestionario con una escala de
Likert, que fue dirigido a los estudiantes pertenecientes a los tres ultimos

ciclos académicos de la UNCP de la Facultad de Ingenieria de Minas.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable MGP

Variable Dimension Indicadores ftems  Tipo de escala

Transparencia 1
Accesibilidad 2

Participacion

Gobierno Abierto

_ 3,4
ciudadana
Uso de TICs 5 Likert
. Plataforma web 6,7
Gobierno _
o . Promocion del
Modernizacion  Electronico _ Nunca (1)
Gobierno 8,9 Casi nunca (2)
de la GP . A veces (3)
Electronico o
Casi siempre
Interoperabilidad 10 4)
institucional Siempre (5)
Articulacion Coordinacion 1
interinstitucional vertical
Coordinacion
12,13

horizontal

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Variable Calidad de servicio

¢ Definicién conceptual: Esta variable se define como la sostenibilidad y permanencia
en la prestacion de un servicio o atencion de una determinada institucion hacia los
usuarios quienes califican al servicio de acuerdo a un nivel de satisfaccion o
insatisfaccion generada por el servicio (Fida et al, 2020).

¢ Definicion operacional de Calidad de servicio: La evaluacion de la CS se llevé acabo
mediante un cuestionario de escala tipo Likert. Este cuestionariofue administrado a
los estudiantes pertenecientes a los ultimos tres ciclos académicos de la UNCP de
la Facultad de Ingenieria de Minas. Este instrumento de medicion se fundamenta
en diversas dimensiones, tales como la tangibilidad, Fiabilidad expresado en

confianza, Capacidad de respuesta entendido como velocidad en la atencion,
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seguridad comprendida como ausencia de riesgos en instalaciones y servicios,

empatia entendido como ponerse en el lugar del usuario.

Tabla 2

Operacionalizacion de la Variable CS

Variable Dimensiones Indicadores Item Tipo de escala
Conservacion de
. . 1,2,3
instalaciones
Tangibilidad Calidad de equipos 4,5
Apariencia del 5
personal
Capacidad Actitud y disposicion 7, 8
respuesta Rapidez del servicio 9,10
Interés por el usuario 11, 12 Likert
Institucion
. 13
_ Fiabilidad colaboradora
Calidad . (1) nunca
o Compromiso del .
Servicio 14 (2) casi nunca
personal (3) a veces
Confianza de los (.4) casl
15, 16 siempre
. empleados (5) siempre
Seguridadd _ o
Disponibilidad para
17,18
apoyar
Adecuados horarios 19, 20
Interes institucional
. 21,22
Empatia por el usuario
Atencion  empatica
23

individualizada

Nota. Fuente: Elaboracion propia

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

Poblacion: Es precisada como la sumatoria total de elementos que disponen de

la caracteristica que se desee estudiar, puede ser finita o infinita. La poblacién se formé
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por los alumnos de los tres ultimo ciclos debido a que ellos tienen una perspectiva mas
clara del nivel de servicio que ofrece esta entidad, la cantidad de alumnos son séptimo
ciclo 25 alumnos, octavo ciclo 25 alumnos, noveno ciclo 24 alumnos y décimo ciclo 20
alumnos, sumando un total de 94 alumnos de la UNCP, especificamente alumnos de
la FIMN, debidamente matriculado en el afio 2023.

Criterio de inclusion: Se tom6 como criterio de inclusion a todos los alumnos
que estan debidamente matriculados y que son alumnos regulares, esto significa que
estan matriculados en 12 o mas créditos de los ultimos ciclos, del séptimo al décimo.
Solo se tomara en cuenta alumnos de la facultad indicada en la poblacion.

Criterio de exclusion: Se tomé como criterio de exclusion, que los alumnos que
no estén matriculados de manera regular, administrativos y docentes no seran
considerados como elementos demuestran para propoésitos del presente estudio,
tampoco se tomara en cuenta alumnos matriculados en las escuelas de otras
facultades.

Muestra:

“La muestra basicamente representa un subconjunto de la poblacién, es decir,
estd compuesta por individuos que comparten las caracteristicas definidas en su
conjunto”. (Fernandez y Baptista 2006). De esta manera, la muestra incluyé a 76
estudiantes de los cuatro ciclos finales de la FIMN de la UNCP. La siguiente tabla

muestra la poblacion y muestra a modo de resumen:

Tabla 3

Alumnos de los 03 finales ciclos de la FIMN de la UNCP
UNCP Ciclo Poblacion Muestra
Alumnos Vil 25 20
Alumnos Vil 25 20
Alumnos IX 24 20
Alumnos X 20 16

Total 94 76

Nota. Fuente: Elaboracion Propia
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Muestreo:

Se considera como muestreo al proceso aleatorio 0 no aleatorio de seleccion
de los elementos de muestra de una determinada poblacion. De manera tal que
permita obtener un conjunto de muestra representativa de la poblacion extraida
(Bernal, 2017). Para esta investigacion, se empleo el muestreo de naturaleza
probalistica, aleatorio simple, de acuerdo a Hernandez et al. (2014) esto implica que
cada individuo en la poblacion de estudio tiene una probabilidad igual de ser elegido
para integrar nuestra muestra (p. 189).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica:

Es el medio que contribuye en la captacion de los datos en funcién a un conjunto
de preguntas preestablecidas (Bernal, 2017); para este estudio, se opté por utilizar
como la técnica al cuestionario.

Instrumento:

Se trabajé para la captacion de datos en ambas variables mediante un
cuestionario con 36 preguntas que fueron empleadas a los alumnos de los 04 ultimos
ciclos de la Facultad de Ingenieria de Minas de la UNCP, la cual es definida como un
instrumento que dispone de varias preguntas enfocadas en cada una de las
dimensiones e indicadores de cada variable, que ayudé al recojo de los datos e
informacion, los cuales posteriormente fueron tratados estadisticamente mediante el
uso de software correspondiente.

Este estudio utilizé un cuestionario compuesta por tres dimensiones que son de
gobierno abierto: medidas por los items 1, 2, 3, 4, gobierno electrénico: evaluado
mediante los items 5, 6, 7, 8, 9 y articulacion interinstitucional, cuya medicién se realiza
mediante los items 10, 11, 12 y 13. Por otro lado, la segunda variable que es calidad
de servicio la compone 05 dimensiones que son: tangibilidad, evaluada por el items 1,
2, 3, 4, 5, 6; Capacidad de respuesta, medida a través de los items 7, 8, 9, 10;
Fiabilidad, representada por los items 11, 12, 13, 14; Seguridad que fue medida con
los items 15, 16, 17, 18 y Empatia evaluada con los items 19, 20, 21, 22, 23. En cuanto

al andlisis estadistico, cada item respondido se califico mediante una escala de Likert,
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asignando un valor especifico: 1 punto para "nunca", 2 puntos para "casi nunca”, 3
para "a veces", 4 para "casi siempre" y 5 para "siempre".
Validez

El instrumento fue validado haciendo uso del método de Juicio de Expertos, el
proceso que se siguio en este caso fue el siguiente: se alcanzo la matriz de validacion
y el instrumento que fueron validados por 3 expertos, la misma que se detalla:
Tabla 4

Resultados de la aplicacion de los instrumentos a Juicio de Expertos

Nombres y apellidos Grado academic Dictamen
Baldedn Vicente Jenner E. Magister Aplicable
Serpa Quispe Mara Magister Aplicable
Vilchez Ruiz Erick D Ph. D Aplicable

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Este instrumento fue aplicado debido a que las calificaciones realizadas por los
3 expertos alcanzaron el nivel de muy bueno o excelente.

Confiabilidad

Para propoésitos de determinar la confiabilidad del instrumento, el instrumento
sera aplicado siempre en cuando el valor de este indicador supere a 0.80.

Es importante sefialar que se llevéd a cabo una prueba piloto con 15 estudiantes
de la FIMN para evaluar la confiabilidad, para las 02 variables. Esta prueba se realiz
con el empleo del coeficiente Alfa de Cronbach, y los resultados obtenidos se
encontraron dentro del rango de 0.70 y menor a 1. Esto indic6 un nivel de confiabilidad
y consistencia del instrumento.

Tabla 5

Fiabilidad del cuestionario de modernizacion del GP

Alfa de Cronbach N
941 13
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Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Para la variable modernizacion de GP, el affa de cronbach tuvo como resultado
a 0.941 a través de cualquiera de los métodos, el que segun la escala de interpretacion
de Palella y Martins ( 2012 ) Se encuentra en un rango de 0.81 a 1.00, lo que indica
su alta confiabilidad. Finalmente se halla como resultado que el instrumento utilizado
es aceptable y se procede a su uso.
Tabla 6

Fiabilidad del cuestionario de CS

Alfa de Cronbach N
.979 23

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Para la segunda variable el alfa de Cronbach es =.979 lo que significa que tiene
una confiabilidad muy alta por que se encuentra en el rango de 0.81- 1.00 . Por lo
tanto, se llega a a la conclusién de que el instrumento utilizado es aceptable y que
debe utilizarse.

3.5 Procedimientos

El proceso a seguir en esta investigacion consistio en la realizacion de varias
etapas, primeramente, se capt6 los datos de ambas variables mediante la aplicacion
del instrumento elaborado para cada uno de ellos, estos datos fueron tratados desde
la perspectiva de la estadistica descriptiva y estadistica inferencial, como segunda
etapa, se determiné la prueba de normalidad, para conocer qué prueba de correlacion
de variables se va a aplicar, esto significa que, si se va a aplicar estadistica paramétrica
0 no paramétrica, como tercera etapa, los datos fueron procesados por cada objetivo
especifico, en ese sentido se determind la correlacion de variables para cada objetivo
especifico, como cuarta etapa se calculo la correlacion entre las 2 variables para dar
respuesta al objetivo general. Luego, se utilizé estadistica inferencial para contrastar
la hipbtesis general y especifica con los coeficientes de correlacion de Spearman,
utilizando un nivel de significacion de 0.05 para el valor p.

Microsoft Excel y el software SPSS se utilizaran en todas las situaciones.
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3.6 Meétodo de analisis de datos

Esta consistid en la realizacion de varias etapas, primeramente, se capto los
datos de ambas variables mediante la aplicacion del instrumento elaborado para cada
uno de ellos, estos datos fueron tratados desde la perspectiva de la estadistica
descriptiva y estadistica inferencial, como segunda etapa, se determiné la prueba de
normalidad, que permitio conocer qué prueba de correlacion de variables se va a
aplicar, esto significa que, si se va a aplicar estadistica paramétrica o no paramétrica.
En este caso se utilizo la no paramétrica.

Y como tercera etapa, se calculo la correlacidon entre las 2 variables para dar
respuesta al objetivo general. Posteriormente, se utiliz6 el analisis estadistico
inferencial para verificar la hipotesis general y especificas. Para el valor p, se utilizo el
coeficiente de correlacion de Spearman y se establecidé un nivel de significancia de

0.05. El software SPSS y Microsoft Excel se emplearon en todas las evaluaciones.

3.7 Aspectos éticos

La investigadora se comprometid respetar las normas establecidas por la
universidad en todo el proceso de investigacion, en tal sentido, la autora dio fiel
cumplimiento de los principios de autonomia, respetando al personal que participo
directa o indirectamente en la aplicacion del instrumento de esta investigacion. Por otro
lado, la Investigadora respeto el principio de libertad, y consiste en que la autora no ha
cambiado los datos recabados y datos procesados, los cuales fueron presentados de
forma objetiva. actuo con honestidad en la presentacién del informe, en donde los
datos reflejaron los valores reales obtenidos; asimismo respeto los conocimientos
cientificos de cada uno de los autores que aparecen en la presente investigacion, los
cuales fueron citados de acuerdo al modelo o método alcanzado por la universidad,
esto significa que no se plagio los conocimientos que fundamentan en este estudio y
sus resultados. La autora se responsabilizo en caso se encuentre casos de desacato
al incumplimiento de los principios y normas, y se somete al juicio de la universidad
haya establecido.

Los resultados hallados en la investigacion se caracterizan por su objetividad y
veracidad, preservando de manera confidencial la identidad de los alumnos

encuestados. El analisis derivado de este estudio fue utilizado exclusivamente con
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fines académicos, de manera cuidadosa y considerada, con el propdsito de resguardar
la identidad y bienestar de los encuestados. Ademas, las citas utilizadas en esta
investigacion siguieron las pautas de redaccion de las normas APA, asegurando el
reconocimiento adecuado de la autoria en cada cita empleada. Esto se realizo sin
influir ni modificar los resultados obtenidos por los participantes incluidos en la
muestra.
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IV. RESULTADOS

Los resultados de la implementacion de los instrumentos de investigacion se presentan
a continuacion: Durante este procedimiento, se llevo a cabo el procesamiento de los
datos, centrandose en la variable Modernizacion de la Gestion Publica y Calidad del
Servicio. Se realizd un analisis de normalidad para determinar si los datos de la
muestra exhiben una distribucion normal o no. Ademas, se examinaron las
correlaciones entre estas variables y sus respectivas dimensiones.

4.1 Resultados descriptivos del analisis de las variables

Figura 1

Resultados del cuestionario de MGP, item 1.1

40

30

20

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Nota: Fuente: la autora

Descripcion: En la figura 1 se puede apreciar que, respecto a la incognita sobre si la
UNCP publica informacién oportuna y relevante como parte de su principio de
transparencia, el 42.11 % indico que esto ocurre casi siempre, un 30.26 % afirmé que
sucede a veces, un 11.84 % expreso6 que casi nunca, un 10.53 % sefalé que siempre

y un 5.26 % manifesté que nunca.
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Figura 2

Resultados del cuestionario de MGP, item 1.4

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcién: En la figura numero 2 se demuestra que un 32.89 % de los encuestados

sefald que casi siempre la UNCP brinda vias de comunicacion virtual o fisica, donde
se puede realizar quejas, consultas y sugerencias, un 30.26 % manifesté que esto
ocurre a veces, un 15.79 % expreso que siempre, un 13.16 % indicé que nunca, y un
7.89 % afirmo que siempre.

Figura 3

Resultados del cuestionario de MGP, item 2.1

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcion: En la figura numero 3 se puede ver con relacion a la incognita de item

2.1, el 42.11 % sefal6 que esto sucede casi siempre, un 36.84 % manifestd que ocurre
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a veces, un 9.21 % expreso6 que siempre, un 6.58 % indico que casi nunca, y un 5.26
% afirmé que nunca.

Figura 4

Resultados del cuestionario de MGP, item 3.2

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre  Siempre

Nota: Fuente: la autora

Descripcion: En la figura N°4 se puede notar que, respecto al item 3.2, el 35.53 %
indic6 que esto ocurre a veces, un 34.21 % afirmo que sucede casi siempre, un 15.79
% expreso que casi nunca, un 10.53 % sefialé que siempre, y un 3.95 % manifestd
que nunca.

Figura 5

Resultados del cuestionario de CS, item 1.1

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcion: En la figura N° 5 se observa que, en relacion a la interrogante sobre si
Las instalaciones que tiene la Universidad Nacional Centro del Pera son de gran
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utilidad para usted, el 42.11 % indico que esto sucede casi siempre, un 28.95 % afirmo
gue ocurre a veces, un 13.16 % expreso que siempre, un 13.16 % sefald que casi
nuncay un 2.63 % manifesté que nunca.

Figura 6

Resultados del cuestionario de CS, item 1.6

Porcentaje

MNunca Casi MNunca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora

Descripcion: En la figura 6 se observa que, con respecto a la interrogante sobre si la
imagen que refleja la persona de la Universidad Nacional Centro del Peru es buena, el
50.00 % indico que esto sucede casi siempre, un 21.05 % afirmo6 que ocurre a veces,
un 15.79% expresé que siempre, un 7.89% sefial6 que casi nunca y un 5.26 %
manifesté que nunca.

Figura 7

Resultado del cuestionario de CS, item 2.1

Porcentaje

MNunca Casi Munca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcién: En la figura 7 se evidencia que, en relacion a la interrogante sobre si los
servidores de la UNCP muestran comportamientos adecuados en la atencion del
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usuario, el 38.16% indico que esto sucede a veces, un 31.58 % afirmo que ocurre casi
siempre, un 14.47% expreso que siempre, un 9.21% sefialé que casi nunca y un 6.58
% manifesté que nunca.

Figura 8

Resultados del cuestionario de CS, item 2.2

Porcentaje

MNunca Casi Munca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion: En el gréafico de barras N°8 se observa que, con respecto a la interrogante
sobre si los servidores de la UNCP ofrecen un servicio eficiente y eficaz, un 38.16 %
afirmd que ocurre a veces, un 32.89% expreso que casi siempre, un 13.16% sefald
que siempre y un 7.89% manifesté que nunca.

Figura 9

Resultados del cuestionario de CS, item 3.1

S0

40

30

Porcentaje

20

Munca Casi Munca A wveces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora

Descripcién: En la figura 9 se observa, con respecto a la interrogante sobre si los
servidores de la UNCP estan dispuestos a ayudar a resolver cualquier problema o
dificultad, un 42.11 % afirmé que ocurre a veces, un 31.58% expresoé que casi siempre,
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un 13.16% sefalo que siempre y un 6.58% manifestd que nunca y un 6.58% expreso

que nunca.

Figura 10

Resultados del cuestionario de CS, item 4.1

Porcentaje

MNunca Casi MNunca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcion: En la figura N°10 se menciona con respecto al item 4.1: el 35.53 % indico

que esto ocurre a veces, un 35.53 % afirmd que sucede casi siempre, un 21.05 %
expresod que siempre, un 6.58 % sefalé que nunca, y un 1.32 % manifesté que casi
nunca.

Figura 11

Resutados del cuestionario de CS, item 4.4

Porcentaje

MNunca Casi Munca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora
Descripcién: En la figura 11 se menciona con respecto a la pregunta sobre si en la
Universidad Nacional Centro del Perq, el personal brinda un servicio oportuno, el 36.84
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% indicd que esto ocurre a veces, un 34.21 % afirmo que sucede casi siempre, un
17.11% expreso que siempre, un 6.58% sefald que nunca y un 3.56 % manifesto que
nunca.

Figura 12

Resultados del cuestionario de CS, item 5.6

Porcentaje

MNunca Casi Munca A veces Casi Siempre
Siempre

Nota: Fuente: la autora

Descripcion: En la figura N°12 se puede apreciar que, respecto a la pregunta sobre
si los trabajadores de la Universidad Nacional Centro del Per( atiende de manera
personalizada sus consultas cuando es requerida, el 38.16% indicé que esto ocurre
casi siempre, un 34.21% afirm6 que sucede a veces, un 11.84% expresd que casi

siempre, un 7.89% sefalé que nunca, y un 7.89 % manifesté que casi nunca.
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Analisis descriptivo de las variables
Tabla 7

Frecuencia: Modernizacion de la GP

MGP
0, 0,
Frecuencia % /° &
valido acumulado

Mala 21 27.6 27.6 27.6

Regular 50 65,8 65,8 934
Valido

Bueno 5 6,6 6,6 100,0

Tot. 76 100,0 100,0

Nota. Fuente: la autora

Interpretacion: Segun tabla nimero 7, un 27.6% de los usuarios que utilizaron los

servicios en la UNCP, que es equivalente a 21 alumnos de los 76 encuestados, indican

gue la Modernizacién del Estado es mala, mientras que el 65.8%, es decir, 50 de los

76 encuestados, la califican como regular, y el 6.6%, que corresponde a 5 de los 76

encuestados, la consideran como buena.
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Tabla 8

Frecuencia: Calidad de Servicio

CS
0, 0,
Frecuencia % /° &
valido acumulado
Mala 20 26.3 27.0 27.0
Regular 49 64,5 66,2 93,2
Valido
Bueno 5 6,6 6,8 100,0
Total 76 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracion de la autora

Interpretacion:La tabla numero 8 constata que un 26.3% de los usuarios atendidos en
la UNCP, representando a 20 alumnos de los 76 encuestados, evaluan la calidad de
servicio como mala, mientras que el 64.5%, es decir, 49 de los 76 encuestados, la
califican como regular, y el 6.6%, correspondiente a 5 de los 76 encuestados, la
perciben bueno.

Tabla 9

Distribucién de frecuencias: dimensiones de MGP

Niveles Frecuencia (fi) %valido

Baja 16 21,1

Gobierno abierto  Regular 56 73.7

Bueno 4 5,3

) Baja 5 6,6
Gobierno

) Regular 36 47 4
Electronico

Bueno 35 46.1

) ) Baja 15 20.3
Articulacion

S Regular 24 73.0
institucional

Bueno 5 6,8
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Nota. Fuente: Elaboracion de la autora

Interpretacion: En la tabla numero 9 presenta las diferentes dimensiones de la
modernizacion de la GP , revelando una predominancia en el nivel regular y nivel bajo
en cada una de ellas, como se ilustra en el gobierno abierto con un 73.7% como regular
y 21,1 % como nivel bajo, el gobierno electronico 47,4% como nivel regular y un 6,6 %
como nivel bajo y por ultimo, la articulacion institucional con un 73.0% como nivel
regular y un 20,3 como un bajo nivel.

Tabla 10

Distribucion de frecuencias: dimensiones de CS

. o Porcentaje
Niveles Frecuencia (fi) )
valido(%)
Baja 10 13.2
Fiabilidad Regular 42 55.3
Bueno 24 31.6
Baja 10 13.2
Capacidad de respuesta Regular 42 55.3
Bueno 24 31.6
Baja 8 10.5
Seguridad Regular 38 51.3
Bueno 29 38.2
Baja 9 11.8
Empatia Regular 37 48.7
Bueno 30 39.5
Baja 7 9.2
Elementos tangibles Regular 43 56.6
Bueno 26 34.2

Nota. Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: La tabla N° 9 presenta las diversas dimensiones de la calidad de
servicio, revelando una predominancia del nivel regular en cada una de ellas, como se

ilustra en la fiabilidad con un 55.3%, la capacidad de respuesta con un 55.3%, la
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seguridad con un 51.3%, la empatia con un 48.7%, y los elementos tangibles con un

56.6%, esto es de acuerdo percepcion de los encuestados.
4.2 Resultados Inferenciales
Prueba de normalidad de datos

Para evaluar las hipétesis formuladas en este estudio, se aplicé la prueba de

normalidad a los datos.

Ho: Existe una distribucion normal de los datos de las variables

H1: No existe una distribucion normal de los datos de las variables
Regla de decision:

Cuando el valor de p es mayor que .05, se respalda la hipétesis nula.
Si el valor de p es menor que 0.05, se descarta la hip6tesis nula.
Tabla 11

Prueba de normalidad de Kolmogorov

Kolmogorov-

Smirnov

O Gl Sig.
Modernizacion de la

.106 76 .003
GP
Calidad de Servicio .07976 76 .002

Nota. Fuente: Elaboracion de la autora

Interpretacion: habiendo revisado los datos de la Tabla N° 7 y considerando que la

muestra supera los 50 elementos, se procedera a aplicar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, del mismo modo se observa que ambas variables no muestran una

distribucién normal, dado que el valor de p < 0.05. Por lo tanto, se utilizara la prueba

de correlacion de Spearman (Rho) para evaluar la conexion entre las variables.

4.3 Pruebade la hipotesis general
Nivel de significancia: x=5%
Estadistivo de prueba: Rho de Spearman

Criterio de decision:

41



Si el valor de p es < que 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa.

Por otro lado, si el valor de p es > que 0,05, se acepta la hipétesis nula y se rechaza
la hipétesis alternativa (Ha).

Ho: La modernizacion de la gestion publica no incide positivamente en la calidad de
servicio de la UNCP — Junin, 2023.

Hi: La modernizacion de la gestidon publica incide positivamente en la calidad de
servicio de la UNCP — Junin, 2023.

Tabla 12

Correlacién entre Modernizacion de GP y CS

Modernizacion GP CS
Coeficiente de 1.000 842
Modernizacién correlacion
de la GP Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 76 76
Spearman Coeficiente de 842 1.000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) <.001
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion de la autora

Interpretacion: de acuerdo a los datos obtenidos se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa. Se ha obtenido evidencia para afirmar que existe una
relacion entre la variable de MGP y la CS, y esto se demuestra con el coeficiente de
correlacion de 0.842, lo que es indicativo para una correlacion muy alta. esto significa
que la implementacion de la modernizacion en la gestion publica conducir4 a una
mejora en la calidad de los servicios ofrecidos.

Prueba de hipétesis especifica
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Tabla 13

Correlaciéon Rho de Spearman entre la MGP y tangibilidad

MGP Tangibilidad
Indice de 1.000 .749
Modernizacion correlacion
delaGP  Sig. (bilateral) <001
Rho de N 76 6
Spearman Indice de 749 1.000
o correlaciom
Tangibilidad Sig. (bilateral) <.001
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion de la propia autora

Interpretacion: Después de observar en la tabla 13, que el valor p es .001, lo cual es

menor que el nivel de significancia de .05, Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula 'y

se acepto la hipotesis de investigacion. Este hallazgo indica una conexion entre la

MGP vy la tangibilidad, respaldada por un coeficiente de compensacion de 0.749. Este

resultado sugiere que conforme avanza la modernizacion de la GP, también lo hace la

tangibilidad en la misma direccion.
Tabla 14

Correlacion Rho de Spearman de MGP y capacidad de respuesta.

MGP

Capacidad de

respuesta
Indice de 1 858
correlacion
MGP Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 76 76
Spearman indice de 858 1
Capacidad de correlacion
' i <.001
respuesta Sig. (bilateral)
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se ha descubierto que el p-valor es 0.001 menor a 0.05, lo que niega
la hipotesis nula y respalda la hipétesis alternativa. Asimismo, se ha demostrado que
existe una correlacién entre la variable de MGP y la dimensién de la capacidad de
respuesta, con un coeficiente de correlacion de 0.858 y la cual es alta.

Tabla 15

Correlacién de modernizacion de GP vy fiablidad

MGP Fiabilidad
Coeficiente de 1 .858
correlacion
MGP Sig. (bilateral) <001
Rho de N 76 76
Spearman Coeficiente de 858 1
o correlacion
Flabilidad ;0 (bilateral) <.001
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se ha demostrado que existe una relacion significativa entre la variable
modernizaciéon de la gestibn publica y la dimension de confiabilidad, con una
correlacién muy alta de 0.858. Esto se respalda al descubrir que p-valor es menor a
.05, lo que indica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de

investigacion.
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Tabla 16

Correlaciéon Rho de Spearman entre MGP y seguridad

MGP Seguridad
Coeficiente de 1 819
Modernizacion correlacion
de la GP Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 76 76
Spearman Coeficiente de 819 1
) correlacion
Seguridad i (pilateral) <.001
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se ha encontrado que el valor p es <a 0.05, lo cual respalda la hipétesis
alterna al confirmar el rechazo de la hipétesis nula. Ademas, se ha evidenciado una
correlacion significativa y muy fuerte entre la modernizacion de la GP y la dimension
seguridad, con un coeficiente de correlacion de .819. Esto indica que mejorar la MGP
también resultara en mejoras en la seguridad en la misma medida.

Tabla 17

Correlacién Rho de Spearman entre modernizacion de GP y Empatia

MGP Empatia
Coeficiente de 1 .819
correlacion
MGP Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 76 76
Spearman Coeficiente de 819 1
_ correlacion
Empatia g (bilateral) <.001
N 76 76

Nota. Fuente: Elaboracion de la autora
Interpretacion: la hipotesis nula se rechaza vy la hipétesis alterna se acepta, ya que el

p-valor es 0,001 menos de 0.05. Con base en estos resultados, hay pruebas que
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respaldan la afirmacién de que existe incidencia entre la variable modernizacion de la
GP y la dimension tangible. Ademas, se encuentra un coeficiente de correlacion
extremadamente alto de .819. Esto es indicativo de que si se mejora la modernizacion
de la gestion publica, la empatia también se desarrollard en la misma direccion y

magnitud.
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V. DISCUSION

Basandonos en los resultados obtenidos, se valida la hipotesis alternativa general, la
cual sostiene que la Modernizacion de la Gestion Publica incide positivamenete en la
Calidad de Servicio en la UNCP -Junin, 2023. Los resultados de la evaluacion de
normalidad sirven como base para estos hallazgos. Posteriormente, se llevo acabo la
realizacion de la prueba no paramétrica y correlacion de Rho de Spearman. Esta ultima
revel6 un coeficiente de correlacion de 0.840, lo que es indicativo que las variables
tienen una relacion muy alta entre si. Ademas, se encontré que esta correlacion tiene
significancia, debido a que el valor p hallado es de 0.001, que es < que el nivel de
significancia establecido de .05.

Analizando los resultados de la encuesta desde una perspectiva descriptiva (ver
tabla 7), revelan que el 65.8% de los encuestados distinguen a la Modernizacion de la
Gestidon Publica en la UNCP como un nivel regular, mientras que el 27.6% la califica
como mala, y solo el 6.6% la considera buena. Segun esta distribucion, la mayoria de
los encuestados tienen una percepcion que oscila entre regular y negativa de la MGP,
indicando la necesidad de desarrollar estrategias para su mejora. De igual forma los
datos muestran (ver tabla 8) que solo el 6,8 % de los encuestados calificaron la calidad
del servicio en esta institucidon como buena, el 26,3 % la calific6 como mala y el 64,4
% la calific6 como regular.

Estos hallazgos corroboran los resultados de Hernandez (2023), quien concluye
gue los ciudadanos tiene una percepcion de nivel medio, alcanzando el 57,25% en
cuanto a la modernizacion de la administracion publica, mientras un nivel regular con
un porcentaje de 60.87% en cuanto a la calidad de los servicios municipales. Este
hallazgo enfatiza la necesidad de mejorar aspectos como la transparencia del
gobierno, la digitalizacion administrativa y la colaboracién entre organizaciones.

Del mismo modo, los hallazgos de Freire (2019) se respaldan por los hallazgos
de este estudio, cuya investigacion concluye que la reforma de la administracién
estatal puede manifestarse en diversas maneras. Estas pueden incluir, entre otros
aspectos, la implementacion de medidas a nivel administrativo con el objetivo de
mejorar la eficiencia de la gestion, la reorganizacién de todas las actividades publicas,

asi como la simplificacion de procesos que suelen ser complejos y tediosos. Es
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importante destacar que dentro de este proceso de modernizacion, se debe considerar
también la mejora en la capacidad de gestion como un componente esencial e integral.

Los datos recopilados en esta investigacion muestran afinidades con los
resultados encontrados por Timana (2020) donde revelé una conexion fuerte de la
Modernizacion de la Gestion Publica con la Calidad del Servicio en la Autoridad
Portuaria Nacional en el Callao, como lo demuestra el Rho de Spearman de ,746 y un
valor p de .000, que esta por debajo del nivel de significancia a establecido en 0.05.
Ademas, se registraron valores elevados para ambas variables en el coeficiente alfa
de Cronbach. Este hallazgo sugiere que la implementacion de un estado moderno en
la APN conduce a una mejora en la calidad de servicios que ofrece la institucion, lo
gue coincide con los hallazgos obtenidos en este estudio.

Ademas, es importante destacar a los autores Daza et al., (2019) que
establecieron como fin principal de su investigacion comprender como la calidad de
los servicios educativos ofrecidos por las universidades publicas en la region Caribe
de Colombia estan vinculados con la gestion del talento humano. Tras examinar los
datos recopilados, llegaron a la resolucion de que hay una relacién positiva notable
entre la excelencia en el servicio educativo universitario y la gestién del talento
humano. Este vinculo se evidencio a través de un coeficiente de correlacion de ,656
entre los elementos analizados demostré esta conexién, lo que demuestra una
conexion moderada de ambas variables.

En la misma linea, Alvizuri (2022) identific6 un nivel de significancia estadistica
con p= ,000; el cual se encuentra por debajo del umbral establecido de 0,05, la
evidencia obtenida posibilitd el rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la
hip6tesis alternativa. Asimismo, observé un Rho = 0,667, lo que indica una relacion
moderada y positiva de la Modernizacion de la Gestion Publica con la Calidad de
Servicio en la entidad Publica de Abancay-2022. Por lo tanto, los hallazgos de este
estudio evidencian una relacion significativa. En consecuencia, se puede inferir que un
aumento en los niveles de MGP conduciria a la mejora en la calidad del servicios
proporcionado por la entidad publica, con un impacto muy fuerte en algunos casos y

moderado en otros.
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De manera similar, los resultados obtenidos por el investigador Atencio (2022)
en su estudio, cuyo propdésito principal fue establecer la correlacion entre la MGP y la
calidad de atencion, los hallazgos revelaron una correlacion positiva muy alta de 0.885.
Ademas, se observé una correlacion positiva muy alta de 0.888 entre el grado de
servicio a la ciudadania y la calidad del servicio, una correlacion positiva moderada de
0.527 entre el nivel de interés en la gestion publica y la calidad de atencion, y una
correlacion positiva baja de 0.322 entre el nivel de descentralizacion y la calidad del
servicio prestado.

De manera similar, el investigador Curacachi (2021) identificO una positiva
correlacion de 0.681 del control interno con la MGP, una correlacion de 0.711 del
ambiente de control con la MGP, una correlacién moderada positiva de 0.699 de la
informacion con la MGP, y una correlacién positiva moderada de 0.657 de la MGP y
evaluacion de riesgos. A partir de estos hallazgos, concluy6 que existié una relacion
positiva de media intensidad con las variables estudiadas, lo cual esta en linea con
los hallazgos de la investigacion actual.

De la misma manera el autor Ordofiez (2016) emprendié un estudio cientifico
con el propésito de investigar la posible relacion entre la MGP y la calidad de servicios
en el Sector de Gestion Educativa Regional Pangoa, en el afio 2016. Como resultado,
encontro una positiva correlacion alta de 0.728 entre ambas variables. A partir de estos
hallazgos, concluy6 que a medida que se implementen mas ampliamente las normas
de modernizacién administrativa, la cs prestados por la institucion tendera a mejorar.
Estos hallazgos son consistentes con los obtenidos en la investigacion actual.

Podemos inferir que los resultados de esta investigacion son consistentes con
los descubrimientos realizados por Daniel (2020). Este investigador encontré una
relacion positiva muy alta, con un 0.914 de coeficiente de correlacion, de la gestion
administrativa con la calidad de servicio. Asimismo, se identificé una conexion positiva
muy alta, de 0.918, de planeacion con la calidad de servicio, una relacibn muy alta de
0.832 entre la organizacion y la calidad de servicio, una relacion muy alta de 0.895
entre la direccion y la calidad de servicio, y una correlacion muy alta de 0.852 entre el

control y la calidad de servicio. Con estos hallazgos, se concluyé que existe una
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estrecha conexion de gestion administrativa con la calidad del servicio al usuario en el
contexto del objeto de estudio.

Con respecto al objetivo 1 se tuvo en cuenta establecer en qué medida la
modernizacién de la gestidén publica incide en los elementos tangibles, se realizo la
prueba de hipoétesis para observar la incidencia de esta y para ello se empleo la prueba
de correlacion Rho de Spearman, cuyo resultado obtenido es de .749 que demuestra
una correlacion positiva considerable y confirma la hipétesis propuesta. Segun los
datos del cuestionario utilizado, la los elementos tangibles en la UNCP se sitla en un
nivel regular, con un 56.6%, resultados que coinciden con los hallazgos de Diaz (2023),
en su estudio titulado Calidad de servicio académico y satisfaccion en estudiantes de
una universidad privada de Lima, donde demostr6 que los elementos tangibles
alcanzan un 78.3%, y asimismo aplico la estadistica de Pearson donde encontré una
correlacion positiva moderada y esta dio respaldo a su hipotesis alternativa y demostro
una relacion significativa con la satisfaccién del usuario.

En el objetivo 2, se buscé determinar en qué medida la modernizacion de la
gestién publica incide en la capacidad de respuesta. Para ello, se planteé la hipotesis
2 y se aplicé la prueba Rho de Spearman, obteniendo un resultado de .858, lo que
indica una relacién positiva considerable. Esta correlacion confirma la hipotesis
planteada y es congruente con los hallazgos de Silva et al. (2021), quienes, en su
estudio, se propusieron determinar la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente en una empresa comercial en México.
Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, obtuvieron un resultado de 0.819,
demostrando una fuerte relacion entre la calidad del servicio y la capacidad de
respuesta.

En el tercer objetivo se tuvo en cuenta establecer en qué medida la
modernizacién de la gestion publica incide en la fiabilidad, Se formulé la hipotesis 3
para examinar su incidencia, empleando la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado
fue .858, indicando una relacion significativa y alta entre ambas variables. Esta
correlacion ha permitido confirmar la hipétesis planteada. Segun los datos del
cuestionario empleado, la fiabilidad en la UNCP se sitia en un nivel regular, con un

55.3%, resultados que coinciden con los hallazgos de Diaz (2023), en su investigacion
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denominada Calidad de servicio académico y satisfaccion en estudiantes de una
universidad privada de Lima en donde identifico que la fiabiliadad esta en 73.3% y por
la aplicacion de la estadistica de Pearson acepto la hipotesis alterna y como resultado
de este, lo cual demuestra que existe entre ambas una fuerte relacion .

En el objetivo 4 se tuvo en cuenta establecer en qué medida la modernizacion
de la gestion publica incide en la seguridad, se realizo la hipétesis 4 para observar la
incidencia de esta y para ello se utilizo la prueba Rho de Spearman cuyo resultado fue
de 0.819 que evidencia que existe hay una conexion alta entre ambas variables, al
mismo tiempo con dicha correlacion se ha comprobado la hipotesis planteada.
Resultado que concide con los de De la Torre (2015) donde indicado autor busco
evaluar la calidad del servicio ofrecido por una facultad de Medicina Humana de una
Universidad de Chimbote y hallo como resultados que globalmente la calidad de
servicio no fue buena, logré 44% en nivel 6ptimo, y especificamente en aspecto de
seguridad obtuvo un regular nivel de 2.3% y finalmente dictamino que los alumnos no
estuvieron satisfechos con el servicio educativo en 46.3%.

En el objetivo 5 se tuvo en cuenta establecer en qué medida la modernizacién
de la gestidon publica incide en la empatia, se realizo la hipotesis 5 para observar la
incidencia de esta y para ello se empleo la prueba Rho de Spearman cuyo resultado
fue .819 cuyo resultado muestra que existe relacion muy alta entre ambas variables,
al mismo tiempo con dicha correlacion se comprueba la hipotesis planteada. Segun
los datos del cuestionario empleado, la empatia en la UNCP se sitda en un nivel
regular, con un 48.7%, resultados que coinciden con los hallazgos de Diaz (2023), en
su investigacion identifico que la empatia esta en 68.3% que demuestran eficiencia y
con los resultados de la estadistica de Pearson acepto la hipétesis alternativa y que
existe una correlacion positivia moderada.

En su estudio, Castillo (2023) se propuso examinar la relacion entre la
modernizacién de la administracion publica y la calidad del servicio entre los
ciudadanos del municipio de la provincia de Trujillo en el afio 2022. Eligido una
metodologia cuantitativa con un método de correlacion. enfoque y disefio transversal
no experimental. La muestra estuvo compuesta por 138 ciudadanos y los datos se

recolectaron mediante un cuestionario validado por expertos, cuya fiabilidad se evalu6
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mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0,9308 para la
primera variable y de 0,9731 para la segunda. Los resultados mostraron que el nivel
de modernizacion de la administracién publica se encontraba en un nivel medio,
representando el 57,25% de la muestra. En cuanto a la calidad del servicio, se observé
un nivel regular, alcanzando el 60,87%. Al analizar la hipétesis general mediante
correlacion con el coeficiente Rho de Spearman se obtuvo un valor ,804, indicando

una correlacion alta y significativa entre ambas variables.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que la Modernizacion de la Gestion Publica incide positivamente

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

en la Calidad de Servicio en la Universidad Nacional del Centro del Peru -
Junin 2023, dado que se ha obtenido un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de .842, considerada una correlacion positiva fuerte, con un valor
p de .001, que esté por debajo del nivel de significancia establecido en 0.05.
Esta asociacion sugiere que a medida que avance la implementacion de la

MGP en la UNCP, la calidad de sus servicios tendera a mejorar.

Respecto al primer objetivo especifico, se concluye que la MGP incide
positivamente en la tangibilidad en la UNCP- Junin 2023, debido a que se
presenta un coeficiente de correlacibon Rho de Spearman de.749, que
representa una correlacion positiva considerable, indicandonos que la fuerza
de correlacion es alta. Esto quiere decir que a medida que se promueva
mejorar en la MGP y se lleve con una tangibilidad ante los usuario la calidad

de servicio ird incrementando.

En relacion con el segundo objetivo especifico, se puede inferir que la
Modernizacién de la Gestidon Publica incide positivamente en la capacidad de
respuesta en la UNCP - Junin 2023, Dado que se ha identificado un
coeficiente Rho de Spearman de .858, lo que sefiala una correlacion positiva
muy fuerte. Esta observacién sugiere que al impulsar mejoras en la (MGP) y
fortalecer la capacidad de respuesta, es probable que se mejore la calidad

del servicio proporcionado.

En relacién con el tercer objetivo especifico, se llega a la conclusiéon de que
la Modernizacion de la Gestién Publica tiene incide en la fiabilidad en la
Universidad Nacional del Centro del Peru. Este hallazgo se basa en el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido, que es de .858, que
representa una correlacion positiva muy fuerte. Por lo tanto, se infiere que al
impulsar mejoras en la MGP y fortalecer la fiabilidad, se puede esperar un

aumento en la calidad del servicio en esta institucion.
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Quinta: En relacién con el cuarto objetivo especifico, se concluye de que la

Sexta:

Modernizacion de la Gestidn Publica tiene una incidencia positiva en la
seguridad en la UNCP - Junin 2023. Este resultado se basa en el coeficiente
de correlacion obtenido, el cual es de 0.819, indicando una correlacion
positiva muy fuerte entre dichas variables.Por lo tanto, se infiere que al
fomentar mejoras en la MGP y fortalecer la seguridad, es probable que se

experimente un incremento en la calidad del servicio en esta institucion.

En relacion con el quinto objetivo especifico, se llega a la conclusion de que
la Modernizacién de la Gestion Pablica tiene incidencia positiva en la empatia
en la Universidad Nacional del Centro del Peru. Este hallazgo se basa en el
coeficiente de correlacion obtenido, que es de 0.830, considerada una
correlacion positiva considerada muy fuerte entre estas variables. Por
consiguiente, se infiere que al promover mejoras en la MGP y fortalecer la
empatia, es probable que se experimente un incremento en la calidad del

servicio en esta institucion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Alta Direccién de la Universidad Nacional del Centro del

Segunda:

Peru difundir los resultados del presente estudio a todo el conjunto de
funcionarios y jefes de las diferentes unidades de esta Universidad, con la
finalidad de identificar oportunidades de mejora para la gestion institucional

en beneficio de sus usuarios tanto internos como externos.

Se recomienda a la Unidad de Recursos Humanos implementar diversas
capacitaciones dirigidas al personal administrativo para mejorar la eficiencia,
eficacia y el desempefio de los servidores de esta entidad, los cuales

beneficiaran directamente a los administrados.

Tercero: Se recomienda que la Universidad Nacional del Centro del Pert adquiera los

Cuarto:

Quinto:

recursos necesarios para promover la adopciébn de tecnologias y
herramientas electrénicas para todos sus empleados. Ello implica capacitar
a los trabajadores en el uso de las TIC, lo cual seria fundamental para
actualizar el manejo de la documentacion y procedimientos y avanzar en el

desarrollo del gobierno electrénico.

Se recomienda que a la Oficina de Tecnologias de la informacién implementar
a la entidad en la plataforma nacional de interoperabilidad, con el objetivo de
tener acceso a la informacion de otras entidades y asi evitar los tramites

burocraticos que existe en la actualidad.

Se recomienda a la unidad de Modernizacion actualizar los diferentes
documentos de gestion como el TUPA, MAPRO, entre otros, que estan
desfazados en el tiempo y estos no estan alineadas a las normas actuales,
de igual manera empezar con la elaboracion del documento de gestién por

procesos.

Sexto: Se recomienda a la Unidad de Recursos Humanos de la UNCP incluya en el

Plan de desarrollo del personas (PDP) considerar cursos sobre documentos
de gestion, modernizacion del estado, gestion por procesos, simplificacion

administrativa, gobierno digital entre otros, con la finalidad de dar a conocer
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a todo el personal que labora en esta entidad la importancia de cada uno de

ellos, para asi brindar un buen servicio en esta entidad.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Modernizacion de la Gestion Publicay su incidencia en la Calidad de Servicio en la Universidad Nacional Centro del Per(, Junin 2023

Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores E}Sgslilggr?
. o ] L Transparencia
La gestibn publica moderna es una | La variable modernizacion Gobierno —
gestién dirigida a resultados en | de la gestion piblica, se | _ . Accesibilidad o
beneficio al ciudadano, los empleados | medira a través de un . Tipo Likert
- . . . Participacion ciudadana
publicos quienes comprenden las | cuestionario con una
N necesidades de los ciudadanos Yy | escalatipo Likert, aplicado Uso de TICs
Modernizacion d I d ti6n pabli | id bli Nunca (1)
de la Gestion esarrollan procesos de gestion publica | a los servidores publicos | Gopierng Plataforma web Casi nunca
Publica y acciones de soporte para transformar | de la Universidad | gléctrénico _ : @)
los insumos en bienes o servicios | Nacional del Centro del Promocion del Gobiermno A veces (3)
plblicos para satisfaccion de los | Peri, basado en las Electronico Casi siempre
ciudadanos, asegurando sus derechos | dimensiones;  Gobierno Interoperabilidad institucional (4)
yaun _costo ac_:ge5|ble. (Presidencia del ablgrto, m,erlltocrama, Artic_ulac_:ién_ Coordinacion vertical Siempre (5)
Consejo de Ministros, 2020) gobierno electrénico. interinstitucional
Coordinacion horizontal
La calidad de servicio se Conservacion de instalaciones
medira a través de un Tangibilidad Calidad de equipos
cuestionario con una Apariencia del P | Tipo Likert
Esta variable es definida como la escala tipo Likert, aplicado pariencia def ersona
sostenibilidad y permanencia en la a los estudiantes de la | Capacidad de Actitud y disposicion
prestacion de un servicio o atencién de | yNCP, basado en las | "€Spuesta Rapidez del servicio Nunca (1)
Calidad de una determinada institucion hacia los dimensiones: Elementos Interes por el usuario Casi nunca
servicio usuarios quienes califican al servicio : o Fiabilidad Institucién colaboradora 2
de acuerdo a un nivel de satisfaccion o tangibles, Fiabilidad, i A veces (3)
insatisfaccion generada por el servicio Capacidad de respuesta, gon}promlso (?el perscl)naclj Casi siempre
: sequridad v empatia. . onfianza en los empleados
(Fida et al, 2020) g yemp Seguridad Disponibilidad para apoyar 4
Horarios adecuados Siempre (5)
Empatia Interes institucional por el usuario

Atencidn empatica individualizada

Elaboracién: Propia




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos de MGP

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Estimado encuestado: Sirvase responder con absoluta sinceridad la siguiente encuesta, que
corresponde al estudio de Modernizacion de la Gestion Publica y su incidencia en la Calidad
de Servicio en la Universidad Nacional Centro del Perd, Junin 2023. Este proceso es
totalmente andnimo, se reitera el pedido de absoluta honestidad en sus respuestas.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
° ESCALA
N DIM CU,ESTIONARIO , ’ 1 | > l 3 | 45
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
01 1.1 ¢La Universidad Nacional del Centro del Pera publica

periédicamente informacién relevante y oportuna como
principio de transparencia?

02 1.2 ¢(Cree usted que el acceso a la informacién de la
Universidad Nacional del Centro del Perl, mediante los canales

de atencién (fisico o virtual) es facil y entendible?

03 1.3¢ Puede usted acceder a la informacion que solicita a través
de la plataforma web o de forma fisica en la Universidad

Nacional del Centro del Peru?

1. Gobierno abierto

04 1.4 ¢La Universidad Nacional del Centro del Peru le
proporciona canales de comunicacion para que puedan recibir

sus consultas, sugerencias y/o quejas de forma fisica o digital?.

05 2.1 ¢ La Universidad Nacional Centro del Pera facilita los
servicios del estado a los ciudadanos a través del uso de
tecnologias de la Informacion y comunicaciones (TIC)?

06 2.2 ¢La Universidad Nacional Centro del Per( hace uso de
diversos medios digitales (pagina web institucional, facebook,
whatsapp, otros) que proporciona informacion y comunicacion

continua con el ciudadano?

07 2.2 ¢ La Universidad Nacional Centro del Per( tiene una
plataforma web amigable que ayuda y brinda soporte al

usuario?

08 2.4 ¢Estima usted que la promocion del gobierno electrénico

mejora la entrega de los servicios y tramites al ciudadano?

2. Gobierno electrénico

09 2.5 ¢Cree usted que la Universidad Nacional Centro del Peru
promueve el uso de los medios electrénicos y/o digitales?




10

11

12

13

3. Artticulacién
interinstitucional

3.1 ¢ Cree que la Universidad Nacional Centro del Pera colabora
y participa en el intercambio de datos e informacién con otros
organismos del Estado?

3.2 ¢Piensa usted que la Universidad realiza coordinaciones
con otras instituciones diferentes a su nivel de gobierno para
realizar acuerdos que ayuden a sus estudiantes?

3.3 ¢ Estima usted que la Universidad Nacional del Centro del
Peru realiza coordinaciones con otras entidades de su mismo
nivel de gobierno a fin de reafirmar sus intereses comunes?

3.4 (Cree usted que la universidad promueve alianzas
estratégicas con otras universidades que le permitan cumplir
proyectos comunes o desarrollar politicas afines?

Elaboracién: Propia




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos de Calidad de Servicio

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado encuestado: Con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la calidad del servicio, para lo cual solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas
las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad del

servicio. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ESCALA
N° | DIM CUESTIONARIO

112 3|4]>

CALIDAD DE SERVICIO

01 1.1 ¢Las instalaciones que tiene la Universidad Nacional
Centro del Pert son de gran utilidad para usted?
02 1.2 ¢Las instalaciones de la Universidad Nacional Centro del
Perl, se mantiene en buen estado de limpieza?
03 1.3 ¢Los ambientes de la Universidad Nacional Centro del
Perl tiene una presentacion ordenada?
e]
04 g 1.4¢ ¢Los bienes, muebles y enseres de la Universidad
% Nacional Centro del Per(i se mantienen en buen estado?
05 = 1.5 ¢Los bienes, muebles y enseres de la Universidad
.S Nacional Centro del Pert son modernos?
—
06 1.6 ¢La imagen que refleja el personal de la Universidad
Nacional Centro del Peru es buena?
07 | 5 |21 ¢Los servidores de la Universidad Nacional Centro del
g § Perd muestran comportamientos adecuados en la atencion del
'S 3 | usuario?
S
o - . . -
08 8 Q| 2.2 ¢ Cree usted que los servidores de la Universidad Nacional
« < | Centro del Peru ofrecen un servicio eficiente y eficaz?




09

10

2.3 ¢ En la universidad Nacional del Centro del Peru, los
horarios de atencién son variados y en diferentes turnos para
facilitar el acceso de los usuarios?

2.4 ¢A través de los trabajadores la Universidad Nacional
Centro del Perl se brinda informacion precisa sobre las
actividades que usted consulta?

11

12

13

14

3. Fiabilidad

3.1 ¢ Los trabajadores de la Universidad Nacional Centro del
Perd, son atentos en ayudarle a solucionar algin problema o
dificultad que se le presente?

3.2 ¢La Universidad Nacional Centro del Perd, comprende y
colabora con usted cuando tiene dificultades?

3.3¢Los servicios prestados en la Universidad Nacional Centro
del Peru reflejan el compromiso de mejorar la calidad del
servicio?

3.4 (El personal de la Universidad Nacional Centro del Peru
muestra interés para brindar informacion en los tramites que
realizan los usuarios?

15

16

17

18

4. Seguridad

4.1 ¢ Confias en la atencion por parte de los trabajadores de la
Universidad Nacional Centro del Per(?

4.2 ¢Los trabajadores de la Universidad Nacional Centro del
Perl, poseen suficientes conocimientos para dar respuesta a
las inquietudes de los usuarios?

4.4 ¢(En la Universidad Nacional Centro del Peru, el servicio
que brinda el personal es oportuno?

4.5 ¢ Cree que el personal de la Universidad Nacional Centro
del Perl, cuenta con tiempo suficiente para absolver sus
consultas?

19

20

21

22

23

5 Empatia

5.1 ¢Los horarios de atencion en la Universidad Nacional
Centro del Peru son flexibles para los usuarios?

5.2 ¢Se cumplen los plazos establecidos por la Universidad
Nacional Centro del Peru, en la atencion de sus tramites?

5.3 ¢ La Universidad Nacional Centro del Per(, brinda un casilla
de sugerencias para las inquietudes de los usuarios?

5.4 ¢ Los trabajadores de la Universidad Nacional Centro del
Perl muestra un interés sincero en atender con prontitud a los
usuarios?

5.6 ¢ Los trabajadores de la Universidad Nacional Centro del
Peru atiende de manera personalizada sus consultas cuando
es requerida?

Elaboracién Propia




Anexo 4. Validacion por juicios de expertos

Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respatads juex MG. JENNER EUCLIDES BALDEON VICENTE

IUsted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Cuestionano de la Modemizacion de Gestion Puiblica y
= incidendia en la Calidad de servicio en la Universidad Macional del Centro del Penl, Junin-2023

La evaluacicn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenides
a partir de ésfe sean utilizados eficentemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracian.
1. Datos generales del juez

Mombre del juez: | MG. JEMNER EUCLIDES BALDEOM VICENTE

Grado profesional: Maestria %) Dioctor -
Clinica | ) Social {1
Area de formacion académica:
Educstiva () Crganizacional )
Areas de experiencia profesional: | Recursos Humanos, racionslizacian, arganizecion.

Institucion donde labora: Universided Macional del Centro del Perd

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 ans { |
al area: MesdeSafios & X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicoméiricos realizados
Psicométrica: Titule del estudio realizado.

(=i comesponds)

/ 2 Proposito de la evaluacion:
! “Wabdar el contenido del instrumeanto, por juicio de exgpertos.

3 Diatos de la escala: Tipo Likert

Mormbre de la Prueba: |Cuestionario para medir la modemizacion de la gestion pdblica ¥ su
incidencia en la calidad de servicio en la Universidad Macional del Centro
el Perll, Junin-2023

Autors: | Mayyo Mercedes Jauregui Martinsz.,

Procedencia: | De la autora

Administracion: | virtusl

Tiempo de aplcacion: | 15 minutos

Ambito de splicacidn: | Universidad Macional del Centro del Per(-Husncayo

Significacicn: | El objsetivo es Determinar en qué medida |a modernizacicn de la gestion
publics incide en |2 calidad de servicio de ke UMCP — Junin, 2023,




Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Gobiemo Ahisrto

El gobismo abierts se sustents en 13 participacion activa v decidida de 13
cindadania, a1 como también en la toma de deciziones de las actividaded
de la gestitn piblica (Omiz, 2012).

hiodemizacidn de la
Geztion Plblica

Gobiemo Elecrdaico

Eaunahmmummmemmmhsmluzfasdel&
mformacion ¥ 1z comnmicecidn (TIC) en los procasos operativos
administratives de la gestidm publica con 1z finalided de sutomatizar,
efectivizer v mejorar 1z prestacion de servicios haciz la cludadania)

(Quintzna, 2010).

Articulacion
Intarinstinicionsl

Ez uwn espacio en donde laz politicas zom desamolladas de maners
coordirada nada, da manera intepral con cosocimiento ¥ perticipacion
astrecha de 12 poblacion (Presidencia del Consejo de Minigros 20190

Tangibibidad

5e refiers a la calidad gque ez pozible percibirla directamente, por eso e
tzngible. oowre mando el useario recibe waz calidad de sarvico gue 2
pasitle madirlo./Carbajal 20187

Capacidad da Fezpuesta

Se da cuando la institucidn steme de maners rEpida al usuario ea lad
actividades solicitadas, por tanto, & servidor despliess todos sus exnoursos
v Cconacimientos para atendsr al wsuario en un tiempo considerabla. (Fidd
et al, 20200

Calidad de Zarvido

TFizbilidad

Ealacapandaddesmuﬂadapﬂrlaem;ﬂeuumshﬂaﬂnulagmﬂ:
de confianza por medio de la prestacicm de servicios a loe usuarics

(Alsargz v Martinez, 20120

Sapuridad

(Consizte en el nivel da sapuridad que la crganizacion brinda a los usaariod
a1 L2 prestacion dal servicio, e un indicador de saguridad respecto 2l usg
diz laz instalaciones, serviclos, procasos, atc., {i’;.mvhlartfm 2012}

Enpatiz

Exz ]2 capacidad v vohmitad de ponerse e el lado disl usuario, en sste casg
la institucidn actiz como le gustania zer tratado en la prestacion de
zenvicio. (Fids et al. 20200

Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted le presento el Cuestionario de Modernizacion de la Gestion Publica y su incidencia en
la calidad de servicio en la Universided Macional ded Cenéro del Perl, elaborado por Mayumi Mercedes
Jauregui Martinez =n &l afic 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le salicito gue califigue cada uno
de los items segln comesponda

Categonia Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & critenio El item no e claro.
LARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
g Il'l:em = | 2 Baio Mivel modificacion mwy grande en el uso de las
- BEpa M palabras de acuerdo con su significedo o por la
comprends ordenacian de ecta
fcil _ s n=cion de estas.

diecir, su sintaciica
y semantica son

3. Moderado nivel

Ze reguiere una modificacion muy especifica de
algunas de los términcs del item.

adecusdas.
4 Alto nivel sEIdeﬂ:Ed? claro, fiene semanfics y sintads
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiena relacion logica con la dimensicn.
cunmple con el criteric)
Egiﬂ?;?‘in 2. Desacusrdas (bsjo nivel de| Elitem fiene una relacién tangencial lejana con

refacion [&gica con
la dimension o
indicador que esta

scusrdo)

la dimension.

3. Acuerdo (modersdo nivel)

El itemn tiene una relacion modersda con la
dimension que se esta midiendo.
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UNIVERSIDAD

midiendo. 4 Totslmente de_Acuerdo (alto | El item s2 encuentrs estd relacionado con ka
rirvel) dimension qua esta midiendo.

El ftern puede zer eliminado sin que se vea

1. N cumple con el criterio afectadsa la medicion de |a dimensicn.

RELEVANCIA
El item a5 esancial 2 Baio Mivel El item tiene alguna relevancia, paro ofro item
o imporiante, 25 e puade estar incluyendo lo que mide éste.
decir debea ser
inchuido. 3. Modersdo nivel El item es relafivamente importante.

4. Alto nivel El item es miuy refevante y debe sar incluido.

Lear con detenimisnic oz fems v calificar en una ezcala de 1 a 4 su valoracicn, asf como soficitamos brinde
suE chesr/aclones gque considers pertinenis

1 bo curnple con el criteric

2. Bajo Mivel

2. Moderado nivel

4. Alto nivel




'ERSIDAD LESAR VALLEJO

VARIABLE/CATEGORIA: MODERMIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Dimensiones del ingtrumento:
*  Primera dimenzion: GOBIERNO ABIERTO
+  (Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia del Gobiemo Abierto en la calidad de servicio en la UNCP, Junin-2023

Obeervaclonead

(Fobiemo Electromico

Indicadores Itam Claridad Coherancla Relgvancia
Recomendaclones
Transparsncia i La Universidad Macional del Centro del Perill publica periddicamanta informaciin 3 4 2
relevante v oportuna come prmeipio de tansparancia? - -
A ccesihili i Crea usted que al acceso a la mformacion de la Universidad Macional del Centro 1 4 1
Accesibilidad 3] Pert), mediante los canales de atencién (fisico o virtual) es fcil v entendible? - -
i Puade usted accader a la mformacion que solicita a través de la plataforma web o 4 1 4
Particinacic de forma fizica en la Universidad Maciomal del Centro del Perih?
z.’”“m”‘m ;L3 Universidad Macional del Centro dal Perll le proporcionz canales d
commmicaciOn para que pusdan rectbir sus consultas, superencias vio guejas d% 4 4 4
forma fizica o dizital 7
* Segunda dimension: GOBIERNO ELECTRONICO
*  [bjetivos de la Dimensidn: Determinar la incidencia del Gobiemo Electronico en la calidad de servicio en la UNCP, Junin-2023
INDICADORES ltam. Claridad Coherencla Relsvancia Oneervaclonea’
Racomendaclionss
Uso de TICs i La Universidad MNacional Centro del Perll facilita los servicios del sstado a los
cindadanos a través del uso de tecnologiaz de la Informacion v commmicacioned 4 4
(TICY?
iLa Universidad Macional Centro del Pertl hacs nso de diversos medios chgti]#_
Plataforma web  [(pdgina web inshtuciomzl, fagshook, mehatsapp, otros) que proporciond 4 4 4
informarion ¥ commmicacion continoa al ciudadanc?
i Lz Universidad Macional Cantro del Paril tiene una plataforma weh amigabls . . .
que ayuda v brinda soporte al usuario?
; Estima nsted que |z promocion del pobiemo slactrfmico mejora la entraga ds los
Promocion del  |servicios v tramites al cindadano? *

Cres usted que s Universidad Wacional Cemtro dal Perll promusve el uso de log
medics elecironicos yio digitales?




+  Tercera dimension: ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL
*  Ohjetivos de la Dimensidn: Determinar la incidencia de 1a Ariculacion Interinstitucional en |a calidad de servicio en la UNCP, Junin-2023

Indicadaras ltam Claridad Cohersncla |  Relevancta Obasrvaclonssl
Racomendacionsas
Interoperabilidad | ; Cres que Iz Universidad Macional Centro del Parll colabora v participa en & 4 4 4
instrtucional intercambio de dates e informaciGn con ofros organismes da] Estade?
... i Plensa usted que la Universidad realiza coordinacionss con ofras metituciones 4 3 4
Coondinacion vestical difarantas 2 zunivel de goblamo para realizar acuerdos que ayuden 2 =us
estudiantes?
;Estima usted gue lz Universidad Maciomal del Cenmtro del Perll realizg 4 4 4
. s coordinaciones con ofras enhdades de su mismo nrvel de gobiemeo a fin df
cm] '.3’”3‘“-‘“’1] reafirmar sus imtereses comumes?
iCrea usted que la umiversidad prommeve alianzas estratégicas com 3 4 3
mmirarsidades que le pemmitan cumplir provectos comumes o desarrollar polﬁ:%
afines?




VARIAELE/CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICID

Dimensiones del ingtrumento:

+  Primera dimenzién: TANGIBILIDAD
*  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la tangibilidad en la modemizacion de la gestion plblica en la UNCP, Junin-2023

Indicadoras ftam Claridzg| Conerencia|  Relevancis Obsarvacionasi
Recomendaciones
iLa= mstalacionss que tiene la Universidad Macional Centro del Perll =on de zra 4 4 4
utilidad para wsted?
Conservacitn de  |; Las metalzcionss de la Universidad Macionzl Centro del Parll, se mantisns en bueny 4 4 3
instalacionas estado de limpieza?
i Los ambientes de la Universidad Maricnal Centro del Peril tiene 1una pressntacion 4 4 3
ordenada?
iLos hienes, mushlas v enseres de la Unrversidad Macional Centro del Perll sg 4 4 3
Calidad de squines miantienen en buen estado?
AP 1iLos bienes, muebles v enserss de la Universidad Nacional Centro del Perll soff 4 P
micdamos?
Apariencia del iLa mmagen qua raflaja la persona de la Universidad Macional Centro del Parll e 4 4 4
Parsonal buena?

+  Primera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
+  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la capacidad de respuesta en la modemizacion de la gestion publica en la UMCP, Junin-2023

Indlcadares fhem Claridad | Cohersncla]  Relevancia Oosarvacionasi
Recomendaciones

Actitud v disposicidn | Los  zervidores de la Unix'usidad' Marional Centro del Perll muestran 3 4 3
comportamientos adecuzados en la stencion del wmarie?
i Crea nsted que loz servidores da la Universidad Macional Cenfro dal Perll offecen 4 4 4
un servicio eficients v eficaz?
i Los horarios de atencion son variades v en diferentas tomes para facilitar al aceesg 4 1 1

Rapidesz dal .. |de los usuanios" -

F SIS [ A través de los trabajadores 12 Universidad Nacional Centro del Perll se brind] 4 P

infonmacidn preciza sobre las actividadas que usted consulta?




+  Tercera dimension: FIABILIDAD

+  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de |a fiabiidad en la medemizacion de la gestion plblica en la UNCP, Junin-2023

Ingicadaras fhem Clerided | Conerencls|  Relevenck HS:::::;iT::;B
TInterés por &l uzsuario |; Los trabajaderes ds la Universidzd Wacional Centro del Perll, son atentos e 5 4 A
ayudarle a solucionar alglin problema o difienltzd que se le presente?
L +La Universidad Macional Centro del Perll, comprande v colaborz con usted coandd
DstituelOn ltione dificultades? 4 4 *
e %2 [iLos ssrvicios prestados en la Umiversidad Nacional Centro del Perll reflejan o . . P
compromiso de mejorar 1z calidad del seracio? -
Compromizo del | El perzomal de la Universidad Macional Centre del Peril mmueastra interés para brinday 5 4 1
personal informarion an los trdmites que realizan los usuarios?

+  Cuarta dimension: SEGURIDAD

+  Objetivos de la Dimensian: Determinar la incidencia de |a seguridad en |a modemizacion de |a gestion plblica en la UNCP, Junin-2023

Indicadoras ttam Claridatt | Coherencla| — Relevancia H::::::;:‘;:;a
;Confizs en la atencidm por parte de los trabajadores de 1a Universidad Maciona| 4 4 3
Centro del Parli?

Confianza en o= |; Los trabajadores da la Universidzsd Macional Centro del Parll, possen suficisntes 4 4 3
emplaados conocimientos para dar respussta 3 las mometudes de los uswanos?
iLos !Jik_:'aja.dnrg l:I_E laUnIE-'a'gidad. Marional Centro dal Peril, tisnan buen nival ds 3 1 3
conocomientos teéonicos v practeos’ -
;En la Universidad Macional Cantro del Parll, el zervicio que brinda el personal e 4 4 3
Dizponibilidad para |oporhme?
apovar £ Crea que el perzonal de Iz Universidad Marional Centro del Parll, cusnta con ismpd 4 4 4

d suficiente para zbsolver sus consultas?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
+  Cwinta dimension: EMPATIA
+  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la empatia en la modemizacion de la gestion pablica en la UNMCP, Junin-2023

Indlcadaras ftam Claridad |Coharsncls | Relevancla Gbeanaclanas/
Racomendacionas
Horarios adecuados  |; Los horarios de atencion en la Unrversidad Macional Centro dal Pertl son flesxihlas 4 4 4
para los usuarios?
. Ce . ¢ Be cumplan los plazes establacides por la Universidad Macional Centro del Pertl, ey
foerds  maiucionaliy stencion de sus trimites 4 4 4
jpor & LEtana ¢La Universidad Nacional Centro del Perd), brinda un casilla_de sugerencias paralad 4 4
ingmetudes de los usuanesT
- .. |iLos trabajadores da la Universidad Macional Centro del Perll muastra un interés 1
%Dn]. Emp]a‘tu‘:amn en atender con prontiiud a los umiarnosT 4 B 4
e iLos trabajadoras de laTlniversidad Marional Cantro del Parl atiende de manerd 4 4 4
perzonalizadz sus consultas cuando 22 raquenda’

) Nl |
Mg. Jenner Enclides Baldeon Vicente

Jefe de Ia Tinidsd de Recorsos Finesnos -TTNCE
Firma del evaluadaor

Dl M* 46405558

Pod.: &l pressnte farmasio debe iomar &an cusnba:
Willlams v oghp 1994 asi como Powell {2003 |, mencicnan gue no existe un consenso respecio al pdmero de experios a emnplear, Por ofra parte, el ndmero de jueces
que 2o debe emplear @n un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiente. Asi, mientras Galke ¥ Wolf (1583), Grant y Davis
(19497, v Lynn (1988) jcitados en WoGapapi et al 2003) sugieren un rango de 2 hasia 20 expertos, Hykds #1 al (2003) manifiestan que 10 expertos
brindardn una estimacian confiable de & validez de contenido de un instrumento (cantidad minimaments recomendable para construcciones de nuevos
instrumentes). S0 un B0 % de los sxperos han esiada de acuerdo can la validez de un jtem éste pueds ser incorporade al instrumento (Yo Haipen &
j 1965, citadas en yekas, et al. (2003 )
War 1 i il 1 T

i antna alra biblogralia



Anexo 2
Evaluacién por juicio de expertos

Respefado jusz: BhR ERICK DOMINGO VILCHEZ RUNZ

Uzted ha sido seleccionado para evaluar 2l instrumentos “Cusstionania de s Modernizacion de Gestidn Pdblica y
suincidencia en la Calidad de senvicio en ks Universidad Macional del Centra del Pend, Junin-2023

La evaluzcidn del instumento es de gran refevancia para lograr gue s2a valido ¥ gue los resuliados obtenidos
a partir de &stz sean utlizados eficientermants; aportando sl quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.
1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Ph.0 ERICK DOMINGO VILCHEZ RUIZ

Grado profesional: Mazstria (%) Dactor [

Chnica { ) Social i}
Area de formacidn académica:
Educativa {X) Crganizacional [ )

Areas de experiencia profesional: DOCEMCIA EM INVESTIGACION

— TVERSIDAD CONTINENTAL BUANCATD
Institucion donde labora: e s o AT TECHOLOGIC A DE PER(-HUANCAYD

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anhos { ]
elarea: | MasdeSafos { X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicometrices realizados
Psicomatrica: Titulo dal estedic realizads.

{5i coresponde)

Z Proposito de la evaluacion:
Validar el cantenido del instrumento, por juicio de expertas.
3. Datos de |a escala Tipo Liksr

Mombre de la Frueba: [Cusstionario para medir |z modernizacion de 3 gestion publica y su
mcidencia en la calidad de semvicio en Ia Universidad Macional de! Centro
del Pen), Jumin-2023

Autora: | Magurd Mercedes Jaursgui Magines,

Procedencia; | De I3 autora

Administracion: | Virual

Tiempo de apbcacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacidn: | Universidad Nacional del Centro del Peni-Huancayo

Significacion: | El objetivo es Determinar en qué medida la modemnizacion de ls gestion
publica incide en la calidad de servicie de ks UNCF — Junim, 2023,




Soporte tedrico

Escalal&REA

Subescala

[dimensiones)

Definicion

Grobiemo Ablerto

El gobiemo abierto se sustenta en la participacion activa y decidida de ]
-:Ldan?_mz. asi como tanibien e Ia toma de decizions: de bas activida
de Ia gesticm pdblica (Ortiz, 20127,

Modemniracidn de la
(Crestion Publica

Gobiemo Electronico

Er upz hemamientz fan importste come sea las tecmolosias de 1
informacion ¥ Iz copnmicacior (TIC) en los procescs operativos 3
administratives de la gestidn pdblica con la finalidad de awtomatizar
efectivizar v mejorar l2 prestacide de servicios hacia la civdadamia)
(Quintana, 30107,

Articulacion
[pterinstincional

E: un espacio en donde la: politicas son desarrolladaz de mamerd
coordimada nada, d2 mamera integrzl, con copocimientn v parbcipacios
estrecha da L2 poblacidn (Presidenciz del Conssjo de Ministros, 20150

Tanpibilidad

Se refiere 2 la calidad que es posible percibirla directaments, por 220
tangible, ooure coande el usuarie recibe una calidad de senncio que
peathls madirlo (Carbajal, 10187,

Capacidad de Fezpuossta

%z da cuandp l2 imstitecion atieme de maneta rapida 2] usuario en
actividadss solicitadas, por tamto, & servidor desplisga todes sz eprurs
v comacimientos pam atender al o en un tempo considerable [Fi
= EJ. LY TS

i

Calidad de Servico

E: la capacidad desarrollada por la empresa o institocion en la gensraciod
de confiamza por medio da la prestacidn de zervicios a los usuarios

(Alparazy Martiner, 2012).

Conaists en 2l nivel de sepuridad goe |2 organizacicn brinda a los wsuariod
en Iz prestacion del zervicio, &2 wm indicador de segaridad respecto 21 nag
de 2z mstalaciones, ssnicios s, &, | - Martimez, 2017

Ex la capacidad v volurtad de ponerss en 2l [ado del wuario, ew 23te casg
la mstiharide 2chia como le gustara ser trafado en la prastacion
servicio. (Fida et al, 20200

Presentacion de instrucciones para el jusz:

& continuacidn, @ usted Iz presento el Cuestionario de Modernizacion de 1s Gestion Publics y su incidencis en
Iz calidad de servicio en |3 Universidad Macional del Centro d=l Peru, elaborado por layumi, Mercedes
Jauregui Martinez en el afo 2023, De acuerdo con kos siguisntes indicadores le solicitc que califigue cada uno
d= los tems segun corresponds

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ffem no as clar.
El izzm reguisrs basiantes modificacionss o una
‘I-E:ILnRI[’th::rE =z | 2 Baio Mival modificacion muy grande en el uso de las
nde - Bap palabras de scuerdo con su significado o por |3
?a'ng;fnl:nte_ oz ordenacion dz estas.

decir, su sintactica
¥y semaniica son

3. Moderado nivsl

Se requiere una modifizacion muy especifica de
algunos de los t2rminos del ftzm.

adecuadas.
4 Ao nivel E-I:Inallj:il-and:.S claro, fiene semantica y sintads
1. totalmente en desacuerds (no | Elftern no tiene relzcion logica con la dirmension.,
curnple con el critenio)
CI'E:;H&ErﬁEi'é‘n:llaA 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elitem fizne una relzcion tangencial lejana con

relacion kagica con
la dimension o
indicadar que esta

Fcuerdo)

I dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una redacion moderada con ks
dimension que se esta rmidisnda.




midiendo.

4 Totalment2 de Acuerdo {alio
nirvel)

El fterm s& encuentra esta relscionado con |
dimension que esta midisndo.

RELEVAMNCIA
El ftem a5 esencizl
o imporants, &5
decir debe ser
incluido.

1. Mo cumnple con el critena

£l riem puede ser eliminado sin que se vea
afectada s medizidn ds la dimensicn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro ifem
puede estar incluyzndo lo que mids éste.

3. Moderado nivel

El item 25 relafivaments importants.

4_ Ao nivel

El item &5 muy relevante y debe ser incluido.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con defenimiants fos fems ¥ calificar en una escals de 1 8 4 su valoracion, 851 come solicitamos bande
U5 ohservasiones que considers perinenis




VARIABELE/CATEGORIA: MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Dimensiones del instrumento:;
. Frimera dimension: GOBIERNC ABIERTO
[] Cibjetivos de la Dirnensicon: Detarminar la incidencia del Gobiemo Abierto en la calidad de servicio en la UNCP, Junin-2023

Ohearvaclonas!

=

o

S

Indicadores Item Claridad Coherancia Relavancia
Recomendacionesa
Tramsparemciz  |;La Universidad Macionzl dal Cantro del Perd publica periddicamente informacio 4 4 4
relevante v oportans coma princigio de fransparencia?
A ccesibilidad £ Crae usted que al acceso a la informacion de la Universidad Macional del Centro 4 4 4
3 dal Perll, mediznte los canzles de stencicn (fizico o virtual) es facil v entendibla?
£ Pueds usted acceder 2 la informacion que solicita a traves de la plataforma web g 4 4 4
Perticioacia da forma fisica en la Universidzd Macional del Cenro del Pend?
doiema  |cLa Universided Macional del Cemo del Perd le proporcions canles df
CONMmMICAcion pars gue pusdan recibir sus consultas, sugersncizz yio guejas dd 4 4 4

forms fisics o digital.

* Segunda di
* Objetivos de

mensién: GOBIERNG ELECTRONICO

s Dimension: Detarminar la incidencis del Gobhiema Electrdnico en la calidad de servicio en la UNCP, Junin-2023

IMDICADORE &

ttem

Clarigad

Coharencla

Ralewancia

Obasrvacionasl
Racomendaclonsg

Uzo da TICs,

;La Universidad Macional Centro dal Pend facilita los servicios del estado a los
civdadanes 2 traves del uso de tecnologizs da la Informacion v comunicacionay
{TICY?

Plataforma web

La Universidad Macionzl Centro del Parll hace uzo de diverso: medios digitales
(paginz wsh imstitucional, facebapk. astzapp, ooz} gue  proporciong

informacion v commnicacion continnz 2l ciudadano.

£ La Universidad Nacional Cantro del Perd tiens unaz plataforma weh amizzhls
gua Fyuda v brinda zaparte 2l nsuaria?

L

Promoacion dal

£ Estima usted que la promocicn del gobiemo elacironico mejora 1z entrega de los
2ErVicios vy iramites al cindadanaT

Gobiermo Electronico

i Cre= usted que ls Universidad MNacional Centro del Perll promueve &l uso de los
medios electronices wo digitales?




. Tercera dimensién: ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL
s Objetivos de la Dimension: Determinar la mcidenciz de la Arficulacicn Interinstiucional en la calidad de servicio an la UNCP, Junin-2023

Indlcadores Iltam Claridad Coherencia Ralevancia Cosanvaclonas)
Recomendacionea
Interpparabilidad & Crea que la Univerzidad Macionzl Contro dal Perd colabara v participa sn sl |4 o 4
institucicnal intercambio de datos e informacion con oros organizmes del Estada?
N . ; Planss ustad que 12 Universidad rezliza coordinaciones con ofras instituciones (4 4 4
rdinac . & q
Coo on vertical diferantes a zu nivel de gobierno para realizar acuerdos gue mden 3 sus
gatudiantesT
i Estima wsted que la Universidad Macional del Centro del Per rezliza 4 4 u
. coordinacionss con oras entidadas de = mizmo nivel de gobiemo a fin da
Coordinacion =

reafimuar sus mteresas comunaes?

k =l £ Creansted que la universidad promueve slisnza: eswatdgicas con omzs (4 o 4

universidades que s permitan cumplic provectos comunes o desarrollar politicas
afinas?




VARIABLE/CATEGORIA: CALIDAD DE SERMICIO

Dimensiones del instrumento:

. Frimera dimansion: TANGIBILIDAD
*  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de |a tangibilidad en la modemizacion de la gestion pablica en la UNCP, Junin-2023

Indicadores liem Clarigad| Cohsrencla|  Relsvancia Obsanvaciongs/
Recomendaclonas
;Lag instalaciones gue tiens la Universidad Nacional Ceafro del Perd son de gray 4 3 4
utilidad para nsted?
Conservacidnda  |;Las instalaciones de la Universidad Macional Cemtro del Pery), e mantiens ap buay 4 4 3
instalaciomes actado de limpiezal
;Los ambisntes de la Universidad Nacional Centro del Perd tisne una presentaciod 4 4 3
ordenadal
,f,Ll:-:_ bienss, mushles v enssres de la Univerzidad Macional Centro del Perd =4 4 3 3
Calidad de equipos mantienen an buen astada? i
Loz bisnes, mushles v enzeres de la Umiversidad Wacionzl Centro del Peru soq 4 3 4
modemos?
Aparienciadel  |;La imagen que refleja la persona de la Universidad Macional Centro del Peri esl 4 4 4
Parzgnal buena?

. Frimera dimansidn: CAPACIDAD DE RESPUESTA
+  Ohbjetivos de la Dimensian: Detarminar la incidencia de la capacidad de respuesta en la modemizacion de la gestion pdblica en ks UNCP, Junin-2023

Indicadores Kam Claridad | Coherencla|  Relevancia Obsarvaclones/
Recomendaclionsas
Actimad v disposicion [;Los  sarvidares de la T_Tnil'etsida-ir Macional Cenmro del Perd mmestran 4 4 4
comportamientos adecuados en lz stencion del usparia?
£ Cree uzted que los servidores de 1z Universidad Nacional Centro del Pard ofracay 4 4 4
un servicio eficiente v eficaz?
£ Loz horarios ds atencicn zon variados v en diferentes turmos para facilitar ol accesd 4 4 4
Rapidez del servicio [T iAo
B A Ual'éﬁ da loz trabsjedores 1z Universidad Macional Centro del Perl) se brinds 4 4 4
informacion preciza sobre las actividades qua nsted conzulia?




. Tercera dimension: FIABILIDAD

+  Ohjetives de la Dimensidn: Determinar la incidencia de la fiablidad en la modamizacicn de la gesfién plblica 2n la UMCP, Junin-2023

Indicadores ltam Claridad | Coherencla| — Relevancia Observaciongs!
Recomendacionas
Interes por el usnario |;Los tabzjadores da Ial Universidad Macionzl Cenfro dal Perd, son astentes ay 4 3 4
vdarls 3 solucionar aleun prablems o dificultad gue se le prezente?
Institcis ,f:La Uph'uaidadziaduual Centra del Perl, camprends ¥ colsbora con nsted cwandd 4 4 4
colahoradara tiene dificultades?
;Loz servicios prestadoz en la Universidad ™acionzl Contro del Pend reflejan e 4 3 4
comnpromize de mejorar 1z calidad del servicio?
Compromizo del | ;El parsanzl da la Universidad Macionzl Centro del Per( mmiestra intarés para brindss 4 4 4
perscnal inforrmacion en los trémites que rezlizan los vznarios7?

. Cuarta dimension: SEGURIDAD

*+  Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la seguridad an la modemizacion de la gesfion plblica en la UNCP, Junin-2023

Indicadores ltem Clarlidad | Coherencia|  Relevancls Obsarvaclongs!
Racomendaconas
cconfizs en la stencidn por parte de los trebajedores de la Universidad Macional 4 4 4
Centro del Beni?
Confiznzz en los  |;Los rabajadores de la Universidad Macionzl Cenfro del Penl, possen su.ﬁcientesl 4 4 4
empleados conocirmienios pars dar respuesia a laz moulstudes de los wsuariosT
;Los trahajadmiﬂ de lz Unifersida.d Macional Cenfro del Penl, tienen busn mival :1.:1 4 4 4
Cconocimientos tecnicos ¥ practicos?
2En la Universidad Macionsl Centro del Perd, el servicio que brinda el parsonsl e 4 4 3
Dizponibilidad para |oporuna?
Apoar i Cree gue el personzl de la Univerzidad Macional Cantra dal Perd, cuenta con tiempd 4 4 4

d suficients pars shaolver sns consultas?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD
+  Quinta dimensisn: EMPATIA
+  Objetivos de la Dimensicn: Determinar |z incidencia de la empatia en la modemizacion de la geston publca en la UMCE, Junin-20232

Indlcadores Hem Claridad [Coherencla | Relevancla Obasaracionss!
Recomendaclonss

Florarios adecuados | Los horarios de atencion en la Universidad Macional Centro del Perl) son flexibled 4 4
para los nsuariosT?

& Se cumplea los plazos establecidos por la Universidad Macional Centro dal Perd, ey

e Instmicionala stencién de sus trémites? N : :

o & La Universidad Macional Centro del Penl, brinda un casilla de sugerencias parz lag
L - 4 4 4
inquietades de los nuarios?

. .. |zLos trahajadores de la Universidad Macional Centro del Perd muesira un interas

&

'.a‘te.ﬂfﬂ?]. ;;npatusiucm en atendsr con provtitad & los usunarias? 4 4 4
;Lo rabajadores da la Universidsd Macional Centro del Pend stisnda de mamerd 4 3 3
personzlizads sus consultas cuando es requeridal

i /

—

DOMINGO VILCHEE RULE
CIF %7 191 346

DN N 45004633

Fh.I). ER

i

Firma del evaluador

P : &l presants famalo debe tomar an ooerta:

Williamns v Yghing 15%4) asl como Powell {2003), menciosn que 0o existe un comsesso respocto al sdenero de experios o emnplear. Por otra pare, o nimero de jusces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de esperticia ¥ de la dversidad del conocimiento. Asi, mientras Gakle v Woll (1983), Grart y Davis
{19597, v Lynn [1868) |ctadas «n eGasland o o 2003 sugieren un mngo de 2 hasta 390 expartos, Qypgas =t al (2003) manifiestan que 10 expartos
brindardn wna estmacon confiable de b valider e conferids de un irstrumento (canftidad minimamaete reeemendable pars corstruccanes de nuevos
instrumentos). Siun 80 % de los espertos han estado de acoerdo con la valider de un item dste puede ser incorporada al instrumento (aulisipes, &

loiukbgaeg, 1995, citados en Hypkdset al. (2003)

War : hitps M. revistaesnacios. comicied0 1T icbad?017-23 . pdf ertne alra bibliografia




Anexo 5. Calculo del tamafio de muestra

N«Z?xp=xq (94 % 1.96"2 % 0.5 * 0.5) 57 — 76
n= = = /=
e?x(N—1)+Z?*px*xq (93%0.05"2+ 1.96"2 % 0.5 x0.5)
Anexo 6. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
N*® Gobierno abierto Gobierno electronico . Ar.tmu.lampn
TOT TOT interinstitucional | TOT | TOT
1 Fi 3 4 5 il T 8 9
1 1 2 1 4 1 2 4 K 1 2 1 15
2 2 1 3 ] 1 4 2 Fi 2 4 2 g 21
3 4 5 4 13 5 5 5 15 il 4 il 14 42
4 1 3 2 i} 2 1 1 4 1 1 1 3 13
5 2 1 2 5 1 3 3 K 1 1 4 i 18
3] 5 4 3 12 4 5 4 13 5 5 4 14 39
7 2 5 2 9 2 4 3 9 2 4 1 T 25
a 1 1 2 4 1 1 2 4 2 1 1 12
g 4 5 2 11 4 5 5 14 1 5 4 10 35
10 1 1 2 4 5 2 3 10 1 2 1 4 18
var 112 n 15.04
Suma de varianzas 40.28
Yarianza General 109.76
WValor de Alfa 0.950
CALIDAD DE SERVICIO
N Tangibilidad s Fiabilidad Seguridad Empatia
TOT respuesta TOT TOT TOT 101 | TOT
12| 3] 4 5 6 | T g8 | o |10 1 | 12 | 13 14 | 15 | 16
1l a1zl 1ol 2114012201212 2]2]: 27.00
2l a2l a4l 210l 5] 4210l 1] 4] s5Jwo] 12140 2] 4] 47 10 [46.00
3| 5| a5 | a0l 4 5] afzo]1]a]zs0]al2]2]go]sz]1]z2 53.00
al a1z 1 frol 2] 1] 1Jan] a1 ]z2]70] 21 2]s0]z2]4a4]z2]2 [z100
sl 2zl 1 ala3fwol 1] a]z2]eo]l 1] 2] 140l 1] 2]3leo]z2] 1] 4] 7 [23300
6| 4| 4| 4| 3fs0l 5] 4|5 (140 5] 4] 5 1400 55| 5 [150] 5] 5] 4] 147200
7] 5| a5 | 4ol 2] 2] 4foo] 4] 4] 21wo| 3| a5/ 120]2]4]a4] 10 [5000
sl 121 2Feo]l 1] 1240 1] a] 10| 1|3 as0] 111 3 [2400
gl 1l a2 afn1ol 2] 3160|3120l 2]3270]a4]3|2] 9 [3000
w1 1] 2]2Feo| 3| 2]z2|70l2]2]1]s50]2]1]4]70]1]2]1] 4 [2000
28 545 En
Suma de varianzas 53.93
Varianza General 225.01
Walor de Alfa 0.950




Anexo 7. Autorizacion de Publicacion en Respositorio Institucional

NO 4 Suiversidad Naciemal éei Cemtre del Pert
» 00Ima 8¢ Lralion erl Talento Humano

"Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Huancayo, 26 de setiembre de 2023

CARTA N* 220-A-2023-URR HH/UNCP

Srta.
MAYUMI MERCEDES JAUREGUI MARTINEZ

Investigadora

Asunto : SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR UNA INVESTIGACION
Referencia : SOLICITUD $/N

Con agrado me dirijo a usted para saludarla cordialmente a nombre de la Unidad
de Recursos Humanos de la UNCP a la vez en relacién a lo solicitado por su persona,
sobre consentimiento para realizar investigacion en esta institucion.

Al respecto mediante el presente se le comunica la procedencia y el consentimiento
aceptado, asf como la utilizacién y publicacion de los datos ofrecidos para la elaboracion
del trabajo de investigacion académica denominado “MODERNIZACION DE LA
GESTION PUBLICA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU, JUNIN-2023". Asimismo, de
acuerdo a las necesidades de la investigacion, autorizo que se haga la mencién de mi
nombre y de la organizacion en la cual me desempefio. Finalmente, autorizo la
distribucién de la encuesta sefialada al grupo objetivo que comresponda de la UNCP
acorde a su tema de investigadén,

Es lo que comunico, para los fines académicos que estime pertinente.

Atentamente,




Anexo 10. Procesamiento de datos de Modernizacion de la Gestion Publica
8@ s

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

HE |D e x BL = BEE st Q

4l P P2 Jllr3 JllPe JllPs ES JlP7 4l P 4l Py P10 P11 ol P2 I IBE

1 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4
2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4
3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5
4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 4 4 4
6 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 2
7 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3
8 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 2 2 2 2 1 3 3 3 2 2 1 2 1
10 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4
1 1 1 1 1 4 3 3 2 3 3 4 3 4
12 4 4 3 4 4 4 5 5 2 3 3 3 2
13 4 4 5 5 4 4 3 5 4 3 3 5 4
14 4 5 5 4 3 5 5 4 3 4 5 4 5
15 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4
16 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4
17 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2
18 3 4 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 3
19 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5
20 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3
21 4 4 3 3 4 4 2 3 2 3 4 3 4
22 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
<
G DATOS DE MODERMIZACION DE LA GESTION.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= o ™
He ey FL0 A EH @6 Q
Nombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos ~ Columnas  Alineacidn Medida Rol
1 P1 Numeérico 8 0 iLa Universida... {1. Nunca}... Ninguno g = Derecha ,{I Ordinal “w Entrada
2 P2 Numérico g 0 ¢Cree usted qu... {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
3 P3 Numeérico 8 0 ;Puede usted {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha {I Ordinal N Entrada
4 P4 Numérico g 0 ¢La Universida... {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha Ml Ordinal “ Entrada
5 P5 Numérico 8 0 ¢ La Universida._. {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha Al Ordinal “ Entrada
6 P& Numérico g 0 ¢la Universida... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
7 PT Numérico 8 0 ¢ La Universida._. {1, Nunca}... Minguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
8 Pg Numeérico 8 0 ;Estima usted __. {1. Nunca}... Ninguno g Derecha ,{I Ordinal N Entrada
9 P9 Numérico g 0 ¢Cree usted qu... {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
10 P10 Numeérico 8 0 ;Cree quelalU . {1, Nunca}... Ninguno ] Derecha {I Ordinal N Entrada
11 P11 Numérico 3 0 ¢Piensa usted ... {1, Nunca}... Minguno 8 = Derecha Ml Ordinal “ Entrada
12 P12 Numérico 8 0 ;Estima usted . {1, Nunca}... Minguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
13 P13 Numérico g 0 ¢Cree usted qu... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ,{I Ordinal N Entr_. v
14
15
16
17

=



Anexo 11. Procesamiento de datos de Calidad de Servicio

+u-\ datos de la calidad de servicio.sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPS5 Statistics Editor de datos

Archivo

Editar Ver Datos

=N

&P & #r3

@ - e W N o

R S S S R R R S S N O S AR S R AR RS

Transformar

R R R R N R R S St R R AR

Analizar  Graficos

Tl A EBE QA

Wl o W B W et W A W e

& P4

LT e S T I S R T SO I Sy B S T O R

Utilidades

& ps

L e B R T I I Tt R I R 2 S T Y

Ampliaciones  Ventana

#Pe &1

R T R T O S S T e B S I I g N T SR

+\,|-‘ datos dela calidad de servicio.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

0 = ;R

i aaalalalala|lalala
W NS o @@ -em W e P

)
1

Editar  Ver

Datos  Transformar

=

MNombre
P1
P2
P3
P4
P5
P&
P7
P3
P9
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23

Tipo
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico

oo oo e0 o0 oo oo o0 o0 o0 0 o C0 D O 0 OO OO o0 0 o0 0 o oo

Analizar

Gréficos

Utilidades

= A

Anchura

Decimales
0

o o o0 o0 oo o o0 o0 oo o oD o0 o000 oo o

Etiqueta
ilas instalacio_..
iLas instalacio...
iLos ambiente. ..
¢Los bienes, m...
iLos bienes, m...
ilLaimagen qu...
ilLos senvidores._ ..
i Cree usted qu...
¢En la unwersi...
iA través de lo...
¢Los trabajador...
iLa Universida. ..
ilos senicios ..
iEl personal de...
¢Confias enla ...
¢ Los trabajador...
¢En la Universi...
iCree que el p...
iLos horarios d._.
:Se cumplen lo...
¢la Universida. ..
¢ Los trabajador...
¢ Los trabajador...

Wl W s w e B B B L W e o o

o [ e [ e | | e | | | | e | e | | | | | ey | e | | | | | ey

Ayuda

& e

R A B R S R g N N N R Y

Ampliaciones

=

Valores

. Nunca}
. Nunca}...
. Nunca}...
, Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
, Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}
. Nunca}...
. Nunca}...
. Nunca}...
, Nunca}...

& P9

LR I S B e IS P R I g e - e T R

Minguno
MNinguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
MNinguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
MNinguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
MNinguno
Minguno
Minguno
Minguno

& P

Ventana

_ ™
1 -..4_\/7)

Perdidos

8
8
8
8
8§
i
8
8
8
8
8§
i
8
8
8
8
8
8§
8
8
8
8
8

& P11
3
3
5
5
4
3
3
4
1
3
3
4
3
5
4
4
3
1
5
3
3
4
3
Ayuda

Columnas

L O O B T T TN B P B T T IR Y

Alineacidn

& P12

Derecha

wlw W e W e oW W W W W W o oW

Visible: 23 de 23 variables

& i3 &P

Wlw BN e ok B W W W W W o B o W

Medida
& Escala
& Escala
& Escala
& Escala
& Escala
é) Escala
& Escala
& Escala
g§9 Escala
& Escala
& Escala
é) Escala
& Escala
& Escala
g§9 Escala
& Escala
& Escala
& Escala
& Escala
& Escala
g§9 Escala
& Escala
& Escala

T T O B T T Y TN B O O VR T T TR Y

& Pis

Wil W B w o oo BB W W B W oW

Rol
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada

é

-~



