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Resumen

La investigacion se hizo con el objetivo general de “Determinar larelacion entre
la Modernizacion de la Gestion Pablica y Gestion de la Satisfaccion del Usuario
del Registro Naciona de Identificacion y Estado Civil de Trujillo, 2019”7, para
esta investigacion se tuvo en cuenta ideas, enfoques, conceptos, principios,
definiciones y teorias sobre la Modernizacion de la gestion publica 'y satisfaccion
del usuario. El método de investigacion empleado fue hipotético deductivo, € tipo
de investigacion fue no experimental, no se manipulo las variables, su estudio se

limité adescribirlasy analizarlas en su contexto natural.

La poblacién y muestra estuvo integrada 46 servidores publicos del Registro
Nacional de Identificacion y Registro Civil - Trujillo. Para larecoleccion de datos
sobre las variables de estudio, se usO cuestionarios para cada una de las variables,
debidamente revisadas por expertos en gestion publica, en € procesamiento de
datos se usd la estadistica descriptiva, a través de la cua se andizaron las
variables y sus dimensiones, se elaboraron tablas y figuras estadisticas con €
programa Excel, en la obtencion de los datos estadistica, se utilizo € software €
SPPS V 25. Se uso la prueba de Shapiro - Wilk con un nivel de significancia a
5%, para concluir si se distribuye normamente o no los datos. Se utiliz6 la
distribucion estadistica Rho de Spearman. Asi mismo en cuanto a la correlacion
Rho de Spearman se evidencia la existencia de una relacion muy significativa
entre las variables en estudio Modernizacion de la Gestion Publica y la
Satisfaccion del Usuario, en lamedida que € coeficiente de correlacion es 0,837 y
menor a 0,01 de significacion

En consecuencia, se aprueba la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis
nula, concluyendo que existe una relacion muy buena y significativa entre la
variable Modernizacion de la Gestion Publica y la satisfaccion del usuario del
Registro Naciona de Identificacion y Estado Civil de Trujillo-2019.

Palabras clave: Modernizacion de la Gestidon Plblica, Gestion de la Satisfaccion

del usuario.



Abstract

The research was done with the general objective of “determining the
relationship between the modernization of public management and User
Satisfaction Management of the nationa registry of identification and civil
status, of Trujillo, 2019, for this research took into account, ideas, approaches,
concepts, principles, definitions and theories on the modernization of public
management and user satisfaction. The research method used was hypothetical
deductive, the type of research was non-experimental, the variables were not
manipulated, their study was limited to describe and anayze them in their
natural context. The population and sample was integrated 46 public servants of
the national registry of identification and civil registry - Trujillo. for the
collection of data on the study variables, questionnaires were used for each of
the variables, duly reviewed by experts in public management, in the data
processing the descriptive statistics were used, through which the variables were
analyzed and its dimensions, tables and statistical figures were prepared with the
excel program, in obtaining the statistical data, the SPPS v 25 software was
used. The Shapiro Wilk test was used with a 5% level of significance, to
conclude if the datais normally distributed or not. The statistical distribution rho
of spearman was used. likewise, regarding spearman's rho correlation, the
existence of a very significant relationship between the variables under study
modernization of public management and user satisfaction is evidenced, to the
extent that the correlation coefficient is, 837 and less than 0, 01 of significance
consequently, the research hypothesis is approved and the null hypothesis is
rejected.

Keywords: public management modernization, user satisfaction management
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INTRODUCCION

Los estados, siglos atras han mostrado una determinada foma de organizarse, asi
podemos mencionar las formas de nombrar 0 asignar a sus autoridades como
eran las monarquia, la autocracias, feudalismos y en épocas modernas los
estados y sus gobiernos han sido elegidos democréticamente, donde los
ciudadados eligen, asi se han determinado las caracteriticas de dichos estados.

Max Weber (2000), dio una forma de organizacion del estado y la denomind
burocracia, a quien definid6 como “Conjunto de ciudadanos cuyo accionar
ayudan o aportan a meoramientode un determinado Estado y en consecuencia
se establece en Constitucion Politica de los paises que ostentan democracia’.
Por la cual se establece un modelo de como se dirigira el estado y ésta logre sus
objetivos, dgjando de lado la burocracia actual y adaptarse o readaptarse a los
nuevos tiempos, como es de necesario en la actualidad.

Es por eso que Fayol (1970), agrega como concepto la divisién del trabgo,
apareciendo &reas u oficinas; sin embargo un problema era que los 6rganos
estructurados no trabajaban de manera articulada, actuando de manera asilada,
en cambio en los procesos administrativos establecidos, la norma, laley y €
procedimiento, el trato impersonal, la meritocracia, que a no ser puesto en
practica en un estado, no podriamos estar hablando de Modernidad de la gestion
Pablica, menos de una satisfaccion del usuario o administrado, que es quien hace
uso o se ve afectado directamente con esto, |0 que ala vez ocasiona descontento

einsastifaccion del ciudadano o usuario.

Es por eso que se menciona una de las investigaciones de la Fundacion Ceddet
(2011), con € fin del Siglo XX, los avances cientificos y tecnologicos habian
evolucionado a pasos agigantados con la clonacion de animales, la
biotecnologia, etc, era enevitable hablar de modernidad de un Estado en todos
sus estamentos, siendo asi es que sus autoridades y/o gobernantes de turno
dentro de sus politicas y ejes de gobiernos han hecho denodados esfuerzos e
inversiones en equipos, sistemas digitales, capacitaciones, infraestructura, étc;
para que cada uno de sus organismos, pProcesos, areas O Sectores como

Ministerios, gobiernos regionales y locales, organismos autbnomos y todos 1os
1



entes que forman parte de un estado, con e fin de lograr la ansiada
modernizacién, 1o que vendria a ser en otras palabras la € ecucién de las mejoras
necesarias tanto en sus instalaciones, infraestructura, equipos digitales, personal,
ademas de los portales o plataformas digitales que facilitan los procesos o

trémites de servicios de | os administrados.

Todo lo mencionado tuvo relacion directa con la variable de estudio como es
“Modernizacion de la gestion publica”, pero realmente lo expresado parrafos
anteriores citando a diferentes autores a través de sus articulos de opinion como
Fundacién Ceddet (2011); En “Revista de la red Iberoamérica en Gestion
Plblica” en entrevista realizada a Angel Manuel Moreno Molina, expresa que
hay muchos cambios muy relevantes que han transformado significativamente
la gestion o administracion en realidades o0 contextos europeos e
iberoamericanas, una de €ellas y la més importante es el uso masivo de nuevas
tecnologias en todos los actos administrativos gubernamentales, que sin duda
han dado numerables ventgjas, o que permite en tiempo real poder multiplicar
la productividad y atencion, disminuciéon de tiempo, mejorando la atencion
dando respuesta a los actos administrativos realizados por € ciudadano con
eficiencia y eficacia, pero esto también trae como consecuencia un cambio
sustancial en la organizacion del trabajo y la capacitacion del recurso humano
para acortar la brecha tecnologia con los ciudadanos, y la complejidad en los
procesos administrativos, otro aspecto que ha obligado a los estados a
modernizar sus proceso dentro de la gestién publica es la dimension
supranacional que conjuntamente con la globalizacion han permitido una
integracion 0 relacion con organismos como, Union Europea, Mercosur,
Alianza del Pacifico, TLC, entre otras, esto dio un cambio sustancial profundo
sobre las maneras 0 modus operandi de |as administraciones de |os paises que se
vieron obligados a trabgjar en red, usando un sistema cooperativo, colocando a
cada pais frente a grandes desafios y retos.

Actuamente todos estos cambios hacen impredecible asumir y enfrentar el reto
frente ala modernizacion y esto se lograra con la formacion de los empleados
publicos, servidores y funcionarios, dentro de un marco de politicas de
modernizacion en los estamentos y/o instituciones del estado, los que tendran

gue especializar su formacion profesional y continua actualizacion de sus
2



conocimientos, obligando a los funcionarios conocer por gemplo e marco
juridico de la Administracion Pablica, la que les permitira a la vez dar un

eficiente servicio a administrado u usuario.

Dada esta redlidad en la que nos pone € avance de las tecnologias, la
globalizacion, a cada estado en su respectiva reaidad y/o contexto han
implementados politicas de Estado, y que cada gobierno debe hacer suyo,
gecutando politicas para estar acorde a lo que la modernidad exige, para
superar la brecha existente, con € objeto de mejorar |os procesos administrativos
donde e adminsitrado y/o usuarios se vea favorecido tal cual le corresponde por

derecho y por ende se sienta satisfecho con la atencion o resultado obtenido.

En nuestro continente América Latinag, los estados han variado sus procesos
administrativos, cambiando su modelo burocrético, que por afios han ido dando
cambios en la forma como los entes estatales se articulan, se descentralizan,
promoviendo la participacion ciudadana, donde los ciudadanos o usuarios son
importantes, sus opiniones o satisfacciones en e trato y servicio recibido
cuentan y son valorados, se trabagja en una gestion enfocada a ciudadano y/o
usuario, se han internalizado la idea de gestion del talento humano. Pues se ha
determinado que no solo conocer las normas y los recursos hacen que se
solucionen problemas, hoy por hoy se ha hecho necesario que la gestion publica
gire hacialainteracion con la sociedad civil organizada.

En Ameérica Central especificamente en México, Sosa (2015), realizo € trabgo
de investigacion titulado Democracia, descentralizacion y cambio en la
administracion publica de México, quien a base de un arduo estudio, abarcé los
cambios y la modernidad de la gestiéon publica en dicho pais, llevados a cabo
durante los afios 1982 al 2010, donde se logré detectar la existencia de dos
modelos de administracion siendo éstas, la administracion democrética y la
administracion modernizada, donde la primera presenta las siguientes
caracteristicas visibilidad y sensibilidad a las demandas sociales, rendicion de
cuentas promocion de la participacion socia y la segunda denominada la

administracion modernizada, cuyas caracteristicas fueron: Uso de estrategias y

3



técnicas de reforma administrativa, interés por la eficiencia, € usuario o

ciudadano es visto como un cliente, cuya opinién importa.

Esta investigacion corresponde a los estudios en sectores de gobierno en €
ambito administrativo en entes gubernamentales, con la ayuda de organizaciones
internacionales, asi como fue e banco mundial, banco interamericano de
Desarrollo que explican que muchos de los cambios que realizé el estado se basd
en satisfacer las necesidades, econOmicas, sociales esto debidamente

influenciada por la globalizacion.

Luego de haber analizado los aspectos que condicionaron e desarrollo y
cambios en la modernizacién de la gestion en érganos estatales, dentro de sus
procesos y mecanismos de modernizacion a interno del gobierno, se determiné
la manera idonea de la implementacion de la mencionada ley, centrandose en
alcanzar los objetivos tales como democratizar la administracion que puso como
puntos de modernidad y cambio la transparencia, la evaluacion del desempefio,
los incentivos adecuados, la creacién de nuevos organismos gubernamentales
autonomos, y la gestion por resultados modelo que fue replicado de Canadé las

gue se resume en tres aspectos basicos como: eficiencia, economiay eficacia.

Por tanto, el investigador Ilega a las subsiguientes conclusiones. Los cambios de
modernizacion en la gestion publica en México, fue una transformacion lenta
gue basd en valores como la eficiencia, economia, eficacia. Que la confianza,
coordinacion, colaboracion y control de la corrupcién, aunque estos Ultimos, aun
no son considerados en los cambios de modernizacion, se han constituido en un
enfoque para los cambios futuros inmediatos propuestos por los gobiernos de
turno. Que las nuevas tendencias administrativas en la gestion pablica moderna
se hacen necesario la conceptualizacion de los términos confianza, coordinacion,
colaboracion y control de la corrupcion. Que las reformas dieron legitimidad a
los gobiernos de turno en temas de modernizacion del aparato estatal, finalmente
tuvo también como objetivo tangible ofrecer eficientes resultados bajo la forma
de bienesy servicios del estado ala poblacion.

En Chile, su intento por cambiar su Gestion Publica hacia la modernizacion data
de los afios 90, a ello se unid un estudio realizado por €l Ministerio de Hacienda,

guienes realizaron un modelo piloto por los afios 2012 y 2014, y que sirvio para
4



el logro de dicha modernizacion, pero ésta deberia ser aplicado desde € interior
de las instituciones publicas y en forma participativa. Las subsecretarias de cada
sector 0 ministerio, los indices medidos mejoraron notablemente cuando se
vieron involucrados los trabajadores o servidores vinculados a la gestion.
Surgiendo a partir de ello un concurso de innovacién que tenia por finalidad
identificar los espacios de mejora dentro de las ingtituciones publicas, y que
tenia que ir de mano con la eficiencia de los recursos y de servicios brindados a

usuario o ciudadano, debiendo ser estos de calidad.

Los esfuerzos en Chile por modernizar € sector publico, son de afos atras, a
base de unatarea alargo plazo, que empezd con programas de mejoramiento y
modernizacion del Estado, como e pago de impuestos online, Chile Compra, y
Chile Atiende, influyendo |a tecnol6gico fuertemente, tal es el caso que existen
en la actualidad sistemas digitales para e uso de los ciudadanos, que han
permitido a usuario hacer més practico, fécil y rdpido la gestién de sus actos
administrativos, esto trajo como consecuencia que los costos de tramite se
redujeran. Por ello los gobiernos de turno siguieron la ruta de la modernidad
centrando sus esfuerzos en la aplicacion sus programas de mejoramiento de la
gestion, en su personal que cumpliendo los indices de cumplimiento recaian en
mejora de sus remuneraciones de los funcionarios. Actuamente la
modernizacion en Chile esta basada en programas de mejoras en cantidad del
servicio otorgado al ciudadano, que en su momento fueron cuestionados por los
mismos ciudadanos ya que no solo exigen mayor cantidad de servicios prestados
sino mayor calidad.

Asi mismo mencionamos lo planteado por Asinelli (2013), la experiencia en
Argentina en relacion a la gestion publica su origen data a través del [lamado
P.M.E, que significa una sistematizacion estatal dirigida por la Jefatura de
Ministros de la Nacion Argentina, ésta experiment6 diferentes etapas , lo que
marcd siete primeros afos de existencia, en la que e PME present6 distintas
reformas para €l logro de sus objetivos, porque inicialmente surgié como una
propuesta hecha para eliminar los dafios que se generaron en la sociedad, con €

transcurso del tiempo se fue direccionando hacia la modernizacion, por la cual
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reaiz6 cambios, restitucion y revocatoria de autoridades del proyecto, e
incluso e cambio de su nombre ingtitucional. Cuando tan solo se habia
invertido e 29,93% del presupuesto asignado; la misma que tuvo que afrontar
los obstaculos y las limitaciones que ponen la estructura burocrética
tradicionales de la administracion publica. En este sentido, para la gecucion del
PME, conté con financiamiento externo, para poder dotar a las instituciones
estatales con infraestructura y equipamiento tecnoldgico, asi como para €l
contrato de personal. El afio 2003 este proyecto denominado e Proyecto de
Modernidad del Estado, entré en una revision dando como resultado cambios
sustanciales en politica de modernidad del estado argentino.

Para definir el modernismo o modernidad se puede citar a Jacques Derrida,
quien menciona que la principal mision de las ingtituciones del estado es
establecer en la modernidad. Del mismo modo Llona (2012), & mencionado
autor lo define como un procedimiento que tratade dar unanueva presentacion
del Estado, que se concretiza en un plan de Gobierno que contienen todo lo
concertado en cada uno de los Acuerdos Nacionales, de tener instituciones
estatales altamente modernizadas, orientadas principalmente a ciudadano, debe
ser unitario, eficiente, inclusivo, abierto y descentralizado que permita explotar
el crecimiento econdmico, permitiendo la inclusion social que ayudara a reducir
brechas econdmicas y sociales que existen.

Torrado (2014), define a la modernizacion de los mecanismos estatales como:
“Proceso historico relacionado a un determinado sistema
burocratico hacia otro nuevo sistema” (p. 15).

También Doria (2018), menciona que la gestién publicaes:
“Un procedimiento o proceso através del cual se interrelacionan
diferentes dependencias y organismos de la administracion, que
deben vigilar € adecuado cumplimiento de sus programas de
trabajo, proyectos, planes y proyectos, asi como su respectiva
evaluacion, para permitiran € fortalecimiento y toma de

decisiones” (p.20).



Continuando con la segunda variable de estudio de investigacion, gestion de la
Satisfaccion del usuario, que es definida como un nivel de agrado de un usuario
0 consumidor en relacion a un producto o servicio que se usO y que cubrio las
expectativas del mismo.

Pero la satisfaccion como tal ha sido estudiada desde épocas muy remotas, desde
los griegos ya que Aristoteles manifestaba que la satisfaccion se conseguia en €
momento de lograr e bien ultimo de la vida, a lo que llamaba “Hacer lo
correcto”, siglos después, los economistas, Bentham (1789), definio a la
satisfacciéon como un encuentro de la felicidad en relacion a ciertos placeres
humanos, pero estas concepciones en sus inicios fueron netamente filosoficas.
Sin embargo, surgieron otras definiciones relacionadas con la satisfaccion, con

relacion al bienestar y en relacion a estado.

Para poder comprender la importancia sobre la relevante opinién o satisfaccion
del usuario, en estas Ultimas tres décadas, debemos retroceder en € tiempo y
ubicarnos en € principio del siglo XX, exactamente en los ochenta, surgieron
nuevas definiciones de administraciéon gracias a los avances burocréticos en
Estados Unidos, donde es importante destacar €l grado de calidad de los
servidores civiles encargados de la gestion de la satisfaccion, la cual se mediaa
través de la necesidad de generar innovacion y asi renovar |os procesos

productivos.

Aguilar (2014), hoy en dia habla de la satisfaccion del usuario, se ha establecido
para poder medir la calidad que da como resultado el servicio brindado, respecto
a las politicas de salud, dirigidas a la satisfaccion del usuario, cuyos objetivos

estan en funcidn alas necesidades de la poblacion. (p.35).

Teniendo |la defensa de los usuarios como principal meta, y asi mejorar para
establecer nuevos estandares de servicio de salud a la poblacion, no obstante,
para los usuarios es importante los protocolos de proteccion y seguridad a su
salud, sin embargo, esta debe ser de calidad, siendo esta un derecho fundamental
como es la salud de calidad en la poblacion. Por ello los estudios sobre

satisfaccion usuaria, analizados apuntan siempre a los aspectos asistencialesy su
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relacion con las expectativas de la poblacidn, y los no asistenciales relacionados
a como deberia ser € trato que se espera recibir de los servidores de salud, su
satisfaccion va desde contar con espacio adecuado y correcto de atencion, que

sea justo en términos econdmicos y de oportunidad y acceso al mismo.

El primer punto de vista de atencion debe centrarse en €l ciudadano con € fin de

identificar sus requerimientos, las necesidades del usuario y su satisfaccion.

Es asi que Helliwell (2002), sostenia que la satisfaccion del ciudadano radica en
experimentar emociones en relacion al lugar donde vive, la calidad del servicio o

producto que recibe.

Por otro lado, Aguilar (2014), para é satisfaccion del usuario es. “Cumplimiento
de un servicio o producto con relacion a las expectativas que tiene sobre éstos”

(p.13).

Es por eso que, durante los postrimeros afios la poblacién chilena ha
experimentado cambios sustanciales en aspectos sociales y econémicos y
culturales, que demuestran que la sociedad chilena se ha vuelto més educada y
consciente y que conoce sus derechos, por ello exige nuevas y mayores mejoras
con respecto a la asistencia del estado en materia de salud, a la vez manifiesta
cOmo quiere ser tratado en estos centros de atencion. Los pacientes en 2012, han
tenido basta difusion a nivel publico como en e dambito privado. Hoy en diasin
duda €l usuario va adquiriendo mayor protagonismo, sobre todo al expresar su
opinién, Ya que € estudio de la Satisfaccion del usuario realizado en € afo
2009, por e Ministerio de Salud de Chile que defini6 la satisfaccion del usuario
como:

“Grado o nivel de cumplimiento del sistema de salud, debe guardar

relacion con las necesidades y a los intereses del usuario y los

servicios que éste le ofrece” (p.10).



Temkin (2018), plantea que no es raro encontrar un sin numeros de trabajos de
investigacion que hablan sobre temas relacionadas a nuestra variable de estudio
sobre mecanismos de modernizacion es asi que el mencionado autor en su
trabgjo de investigacion readlizado en Chile manifiesta que la satisfaccion del

usuario en las Ultimas décadas se ha convertido en €l principal objetivo.

Teniendo en cuenta lo expresado por los investigadores mencionados en este
estudio, se hace sumamente necesario indicar ladimension que ha alcanzado en
este ultimo siglo la variable de estudio “Gestién de la satisfaccion del usuario” y
como |os gobiernos han direccionado sus acciones, programas y sus politicas de
gobierno entorno a€lla, con € fin  que @ usuario esté satisfecho con € servicio
publico prestado, radicando en ésta la importancia que tiene como fines
propuestos de |os gobiernos en términos de mejoras y modernidad de la gestion
publica, en donde se busca la eficienciay eficaciaen e trabgjo y la satisfaccion

del ciudadano y/o usuario.

Es asi que encontramos trabgjos de otros investigadores que guardan relacion
con lainvestigacion anivel Internaciona como es € estudio de:

Aguilar (2014), €l investigador realizé en Chile su investigacion, tomando datos
de personas mayores de edad, en un total de 351 encuestados de un total de 2182
personas. Llegd a las siguientes conclusiones: Se determind un perfil
determinado por caracteres universitarios, Se elabor6 un documento que
describi6 rasgos de la poblacion atendida, €l que generd la descripcion de un
informe sobre lo que perciben dichos individuos sobre la calidad de atencion

mediante un instrumento de evaluacidn de su satisfaccion.

Llegando a determinar que la conducta y la percepcion de los usuarios
encuestados no sean diferentes en su mayoria con la realidad nacional, no
obstantes dichos aspectos son muy preocupantes ya que no se establecen
estrategias 0 planes de accion para dar una mejora en post a la atencion del
usuario, asi mismo se determind que las consultan tienen mas demanda por la

mujeres que por los hombres, quienes tienen mayor preocupacion por su salud;
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por consiguiente se verifico que la no inclusién del hombre se da por la falta de
creacion de politicas publicas a nivel de ministerios para organizarlos y asi
establ ecer estrategias resol utivas.

Que los pacientes que asisten frecuentemente son usuarios que viven en la

periferiade la Universidad y en menor porcentgje vienen de otras regiones.

Redhead (2015), su estudio estuvo basado sobre un proyecto que esté dirigido a
la satisfaccion de ciudadano, planteandose como investigar, qué factores de la
institucion influyen en la satisfaccion del usuario en cuanto los servicios
brindados por su establecimiento.

En e presente estudio el investigador llegd a las siguientes conclusiones. La
investigacion cuenta con validez y fiabilidad, el modelo podra ser aplicado en la
ciudadania. Determin6 aspectos gque definen la satisfaccion de los usuarios frente
a un producto o servicio. Puede ser utilizado por otros organismos estatales.
Determina que resulta adecuadamente evaluada, por ello se incidié en mayor
medida en la Imagen, determinando su presupuesto del afio proximo. Elaborar
estrategia de gestioén gue involucre acciones relacionadas hacia la megiora de la
imagen corporativa, como son la introduccién de instrumentos tecnol 6gicos, que
sean de satisfaccion para la gente, dado cas tres cuartos de los encuestados
sefidlaba el interés por usar uno de ellos.

Elaboracién de un prototipo que pueda ser utilizado conforme a elementos que

impacten alos usuarios.

Auad (2017), este estudio realizado en Chile, se observo que desde lainnovacion
participativa, demostro 1o importante del tema de investigacion en la gestion
publica y los protocolos que dota € Estado a usuario o ciudadano, reveld la
importancia de aplicar métodos de innovacion donde los funcionaros, servidores
deben estar involucrados, es por eso que acotado y fluctuante se arribd a la
decision de modernizar €l estado con relacion ala gestion publica, y afrontar la
problematicas externa en materia de sueldos y salarios a los servidores y
funcionarios publicos y asi demostraron que la innovacién en la gestion, y en
especia la innovacion participativa constituyen un elemento fundamental en el

model o de un estado moderno desde su gestion publicainterna.
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La falta de innovacion participativa dentro de un proyecto de innovacion publica
tiene un determinado periodo de vida con fecha de término ya que € no innovar
a partir del personal, significa que quedara obsoleto y no sera sostenible en €l
tiempo. El personal, los servidores, funcionarios y usuario y/o ciudadanos son
elementos relevantes dentro del proceso de modernizar e estado, pues la
interaccion directa que se da entre funcionarios y autoridades en este espacio
propicia la motivacion y participacion en la mejora de si mismo, porque €l
funcionario entiende que su participacion serd reconocida y no su jefe directo o
su &rea donde labora quienes sean los que se llevan los méritos. Que los
escenarios de innovacion participativa deben estar en relacion con los objetivos
de gestion, para trabgar integra y mancomunadamente, radicando ahi la
posibilidad de meora. Asegurar, ampliarse y mantenerse los espacios que
permitan este tipo de gercicios, y asi se pueden generar avances visibles y
sostenibles en e tiempo. Que son las personas importantes para observar las
mejoras, pues son elos quienes pueden identificar los cuellos de botella y
proponer soluciones, producto del quehacer diario. Las autoridades deben
mostrar una actitud de permanente vinculacién con los empleados pues sin €l os,

lainnovacion pierde fuerza, motivacion y monitoreo.

Felcman (2015), en Argentina realiz6 una investigacion para demostrar si existe
congruencia entra la cultura y e liderazgo para conducir adecuadamente los
procesos, realizando aportes tedricos a través de la formulacion de un marco
conceptual, hipétesis y tipologias que permitieron analizar la correlacion entre
el sector publico y modelos a seguir en gestion publica, esto definitivamente
debe ir de lamano con los cambios en su estructura organizacional, brechas que
superar 0 acortar, y las que se plantearon a través del estudio del Plan de
politicasy estrategias sobre todo en los sectores del agro y laindustria.
Concluyendo que:

“El modelo de la explosion como cambio fundamenta de las politicas de

cambios y modernizacion, en aspectos de gestion, estructura funcional y

cultural es base para la identificacion de organizaciones publicas; dicho

andlisis identifico variables nominales como el marco o disefio de a seguir
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en politicas de modernizacion, haciendo uso de la estructura funcional, la
gestion administrativa cultura y politicas, de acortamiento de brechas de
desigualdad, metafora, y tecnologias de gestion, liderazgo y brecha. Todas
las variables tienen cuatro categorias como resultado de la fusion de dos
engranges fundamentales para la modernizacion del estado. Se practico
congruencia y cristalizacion cultural.” (p. 55).

Los trabgjos a nivel nacional que tienen relacion con nuestra investi gacion son:

Sifuentes (2016), planted en su investigacion relacionar la calidad de cuidado en
un hospital llegando alas conclusiones siguientes: Los usuarios de los hospitales
no muestran satisfaccion en relacion a la variable calidad y cuidado. Muestran
insatisfaccion por € servicio prestado. Que la atencion en los hospitales es solo
de regular calidad. La relacion entre nivel de satisfaccion y la variable
satisfaccion del usuario, tiene estrecho vinculo con la calidad del servicio de

enfermeria

Murrieta (2017), en su investigacion caracterizo demogréficamente a los
usuarios que estuvieron internados e hicieron uso de las areas de medicina,
cirugia y servicio de emergencia, de los doscientos diecinueve, € porcentge
mayoritario estuvo formado por adultos, jovenes, de sexo femenino, quienes
vivian en zonas urbanas, nivel de educacion secundaria. Que la Satisfaccion en
laatencidn del servicio de enfermeria de |os usuarios que estuvieron internados e
hicieron uso del servicio de cirugia, del area de emergencia se obtuvo un mayor
porcentgje de adulto mayor se mostro satisfecho. Y en menos porcentaje con
respecto a la seguridad del ambiente que hicieron uso. Por otro lado, la
dimensién empatia alcanz6 un porcentaje muy alto de satisfaccion; € porcentgje
de usuarios satisfechos como beneficiario del uso de hospitales con relacion alas
dimensiones de estudio: medicina y cirugia los adultos mostraron un nivel alto
de satisfaccion, mientras que € area de emergencia mostré un alto porcentaje de
insati sfaccion.
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Huanchaco (2017), en su investigacion describio las distintas éreas de un
hospital obteniendo datos estadisticos que permitié llegar a las siguientes
conclusiones: Que los pacientes internados del area de medicina muestran
porcentajes menores a los de los pacientes internados del area de cirugia. En
consecuencias. No existen porcentgjes significativos entre la dimension
satisfaccion de los pacientes internados en las areas de medicina y cirugia. Que
el porcentge de la dimension satisfaccion del paciente internado en el area
medicina no es muy satisfecho Que & porcentgje de satisfaccion de los pacientes
internado en el drea de cirugia. Se advierte que las cinco dimensiones en relacion
a la satisfaccion de los dos servicios, y que los resultados muestran que existen
porcentajes significativos entre e nivel satisfaccion del paciente internado y

pacientes internados en los servicios de medicinay cirugia.

Doria (2018), realizd una investigacion para plantear la relacion del dominio de
la gestion publica en Huarochiri, con respecto ala competencia laboral, teniendo
donde utilizo una investigacion cuantitativa, siguiendo € método descriptivo y
correlacional, se trabajé con una poblacion de 130 trabajadores de la comuna.
Llegando € investigador a las siguientes conclusiones. Que existe relacion
directa y significativa, segun trabgjadores de la poblacién de Huarochiri (p <
0,05). En consecuencia, a mayor nivel de Modernizacion meor niveles de
competencia laboral. ElI primer objetivo especifico se ha obtenido como
resultado que existe relacion propiamente directa y significativa entre mejora
continua a competencia labora de servidores publicos de Comuna provincial de
Huarochiri. Que existe relacion directa y significativa entre la eficiencia
administrativa'y la competencia laboral segun servidores publicos de la Comuna
de Huarochiri; adecuada correlacion buena. En relacion con € tercer objetivo
propuesto, se obtuvo como resultado que existe relacion entre la transparencia 'y
la competencia laboral, asi como que existe relacion muy directa y muy
significativa entre la transparencia y la competencia laboral segun trabajadores
de la Comuna Provincia Huarochiri.

Asindli (2013), en & Pert, la modernizacidn en |os entes estatal es son columnas
0 bases mas importantes para €l desarrollo sostenible del pais, pero harequerido

una voluntad politica concertada y sostenible entre los tres poderes del Estado,
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dentro de un marco legal que involucratanto gobierno central, regional y local,
la misma que ha tenido que ser de manera integral dentro de un marco
sistémico, tomando en cuenta las experiencias positivas y logros acanzados y
sumarco restrictivos, esto con relacion alajurisprudencia de leyes |os cambios
a la modernidad de nuestro pais, los mismo que fueron promulgadas e
implementadas por los Ultimos gobiernos en las dos Ultimas décadas y cuyos
resultados no fueron satisfactorios no fueron muy aentadores en términos

generales.

Los cambios o reestructura de la aprobaciéon de las reformas para la gestion
publica, debe responder a las expectativas y exigencias, para que sea una gestion
publica de excelencia, que permita o logre la comunidad y/ sociedad, aunado a
una revalorizacion del trabajador o servidor publico. Para cuyo efecto se ha
tenido en cuenta la experiencia de paises vecinos como Argentina, Chile, ya que
a revisar los antecedentes en cuanto a reformas de la administracion publica, y
su experiencia en dichos paises, ha dado luces que han permitido tomar rutas o
las mejores decisiones para lograr € éxito tal como lo han experimentado esos
paises y su implicancia en € desarrollo del pais, este andlisis involucra a las
zonas productivas y de servicio de las regiones con € propdsito de detectar la
amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades para una Reforma de la

Administracion Pablica.

Es asi que los reportes macroecondmicos nacionales e internacionales referentes
a nuestro pais determinan que la proyeccion de crecimiento econémico es de
6.5% anua e insisten en que las fortalezas y oportunidades del Perd en €
aspecto macroecondémico le permitira afrontar la crisis econémica mundial, esto
por la ata cotizacion del precio de los minerales, tales como € oro, plata, cobre,
zinc, y laagroindustria, dentro del ambito de la exportacion de esparragos, que
€s una préctica no tradicional, aunados a Tratados de Libre Comercio o TCL,
gue @ Estado Peruano suscribié con paises potencias en € mundo o los
[lamados paises desarrollados y fundamentalmente al consumo interno. Esto sin
duda y como consecuencia, se hace necesario y hasta obligatorio la realizacion

de la reforma como un proyecto ambicioso de desarrollo del estado que
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involucra indudablemente a la modernizacion de la administracion pablica del
Per(.

Para el logro de una reforma o cambios sustanciales dentro de un pais sin duda
Su reestructura empieza por los sectores que enmarcan sus reformas en los
ambitos, educacién, salud, econdémico, financieros, pero que se caracteriza sobre
todo por e privilegio del fortalecimiento de los mercados financieros y
econdémicos en un primer momento, luego en un segundo cambio o reestructura
tuvo relacion directa al fortalecimiento institucional. Es asi que e mismo Banco
Mundial en 1997 reconoce la necesidad de asegurar una efectiva intervencion
del estado. Como se ha manifestado los cambios empezaron con las reformas
politicas y la redefinicion del papel del estado, dando mayor presencia, teniendo
como objetivo cambiar o meorar los efectos negativos de los ‘estados
remanentes’ resultado de malas politicas del pasado, mejorar los sistemas
administrativos como consecuencia, en muchos casos de esas reformas y

redefiniciones, se puede mejorar positivamente la accion del estado.

En nuestra realidad peruana Valeriano (2012), en su articulo afirma que en
nuestro pais la modernidad de la gestion Publica se verifica un desarrollo
sostenible de nuestro pais, pero su concretizacion o0 puesta en marcha ha
radicado en la volutad de nuestros gobernantes, desde el gobierno centra,
regiona y local, y que debe tomar en cuentalos logros acanzados y |os aspectos
gue limitan llegar a esta ansiada modernidad, para tal fin se realizaron reformas
y modificaciones a las normativas de administracion publica, asi como normas
promulgadas e implementadas en los organismos gubernamentales, Y éstas
debieron responder las exigencias que implican y permitan mejorar los
servicios que da a la sociedad, y por ende la revalorizacién del servidor publico.
Haciéndose necesario comparar reformas de la administracion publica aplicadas
en nuestra realidad con otras implantadas en paises que han tenido éxito y
tomar como termémetro dichos antecedentes para luego replantear o seguir con
lo trabajado o su reforma en la Administracion Publica, teniendo en cuenta las
crecientes tecnologias actuales de la informacion y de las telecomunicaciones

electronicas, € investigador establece que estd basada en pilares como en €
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reclutamiento de personal idéneo, capacitado que conozca de la gestion publica,
la capacitacion permanente del personal, es decir la adecuada administracién del

talento humano y e adecuado manejo de los programas sociales.

Ademas Valeriano, en una entrevista realizada dice que en el primer semestre de
su edicion nimero 8 del afio 2011 INAP (2011) a Carmen Alva sobre Politicas
Pablicas, responsable del &rea del Servicio de Administracion Tributaria del
gobierno Municipal Metropolitano de Lima, sobre Gobierno, a referirse a los
cambios y modernidad de la administracion y Gestion publica en Perd, ela
expresa
“Todo proceso de renovacion de la gestion publica, tiene base en
Formacion y profesionalizacion de cada servidor publico, quienes
deben necesariamente actualizar sus conocimientos en temas legales
o modificaciones asi como Sus repercusiones, como experiencia
peruana en Modernidad de Gestion Publica tenemos a [lamado
Gobierno Electrénico, que se utiliza como plataforma para
transparentar la gestion Administrativa del Estado, en diferentes
estamentos U organismos gubernamentales, pero esta vez hacemos
mencion basicamente sobre el servicio de Direccion Tributaria del
Concgjo Municipalidad Metropolitano de Lima, esto debido a la
reforma de la Administracion Publica, que buscan gobiernos
eficientes, efectivos para optimizar la calidad de los servicios en
términos de sus funciones directivas publicas a servicio de calidad
de atencion al ciudadano u usuario, por ello se hizo necesario la
implementacion y aplicacion de sistemas informéaticos, también la
creacion de sistemas de informacion como la Experiencia “Gobierno
Electrénico” en nuestro pais, ésta es usada como mecanismo de
transparencia en la gestion y mejora del fortalecimiento de los

gobiernos municipales”.(p.20).

Este mecanismo de Modernidad se ha convertido en un ge importante ya que se
ha implementado en otros sectores como en €l sector salud, educacion, de

trabgjo y e comercio electronico. Esta politica de gobierno respondio a la
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tendencia de la globalizacion donde los gobiernos estan obligados a mantener
estrecha relacion con los ciudadanos, también se da en marco de los convenios
internacionales sobre conectividad donde se pone en préctica las nuevas
politicas publicas en los sectores educacion, salud, trabajo, debidamente dentro
del marco dela ley N.°278061, articulo 5° que establece que las instituciones
estatales deben ir implementando progresivamente, teniendo en cuenta su
presupuesto la instalacion de sistemas / plataformas en Internet, en la que se
debe colgar lainformacion referente principalmente alas que se refieren al gasto
del presupuesto asignado, este sistema con e tiempo han ido implementado en
las mayoria de Organismos gubernamentales como ministerios, hospitales,
municipalidades, es asi que Pert durante los primeros afios del nuevo milenio
dio grandes cambios y apoyo a la modernidad de la gestion publica,
establ eciéndose portales para el servicio a ciudadano y portal de Comisién para
desarrollo de informacion, siendo las politicas que se establecié fueron: El
estado ante el ciudadano, integracion y procesos en los tramites administrativos,
promocion de més y mejor servicio a usuario o administrado, transparencia y
descentralizacion, permitir a los usuario poder acceder a la informacion oficial,
poder descentralizar los servicios a ciudadano, economia y €ficacia de los
tramites administrativos, una idéneo informacion, pero a la vez estas deben

responden alas necesidades de |os ciudadano o usuarios.

Asimismo, segin Guzman (2011), afirmé que “Modernizacion de un estado
implica reestructura permanente y multiples elemento o aspectos como son las
politicas de estado, servidores publicos, funcionarios publicos, usuarios de los
servicios. Su puesta en marcha de todo este anclge, que se moviliza
articuladamente y organizada para darle movilidad en todos |os sectores del pais,
sobre todo en los lugares menos favorecidos y que deben recibir e apoyo del
gobierno. Es asi que € Estado promueve e desarrollo de su poblacién,
contribuyendo a formar una sociedad mas justa, que se desarrolla y construye.
Para poder medir y dimensionar la variable, Modernizacion de la gestion
publica, se debe tener en atencién el Decreto Supremo N ° 004, por la cua se
aprobaba o que se establecia para modernizar el estado con las dimensiones

conocidas.
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La Fundacién Ceddet (2011), refieren al denominado “Gobierno Electrénico”,
[lamado asi al uso de las actuales tecnologias de informacién usadas para
mejorar |0s servicios de atencidn, esto surge puesto que como consecuenciade la
reforma de la Administracion Publica y esta utilizando como plataforma en
cumplimiento a normas para adquirir informacion, que involucra pasos sobre la
gestion de la Administracion, u autoridad de turno en diferentes estamentos u
organismos gubernamentales, sobre aplicado como acciones de fortalecimiento

de los gobierno locales.

Tipos del Gobierno Electronico, estos tipos surgen segun los sujetos con € que

interactUa el estado y son:

a) Gobierno al ciudadano: Interaccién del ente estatal y € usuario, administrado,

quien solicita un determinado servicio o intercambio de informacién.
b) Gobierno anegocio: Relaciones entre laempresay € ente estatal.

c) Gobierno ha empleado: Relaciones entre e servidor publico quien presta
apoyo alagestion estatal y € ente estatal.

d) Gobierno a Gobierno: Es la relacion entre entes estatales, la puesta en
préctica del poco conocido Gobierno Electrénico en toda institucion publica

tiene 5 etapas:

1) Presencia emergente. Es un portal que cuenta con informacién basica
sobre determinado organismo estatal como es nombre de autoridades,
organigrama O estructura, relaciones con otros entes y otras
organizaciones.

2) Presencia consolidada. Contiene informacion sobre normas legales,

regul aciones, reportes, informacion institucional, documentos publicos.

3) Presencia interactiva. Brinda informacion en linea, para obtener y bajar
modelos de documentos para sus tramites como son: Solicitudes,
formularios y consultas. El usuario o administrado puede comunicarse

con €l servidor publico via correo electrénico, fax, teléfono o correo.
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4) Presencia transaccional. Permite realizar pagos via web, multas, servicios
basicos y D.N.I, cédulas pasaportes, certificados de nacimiento,
renovacion de licencias de conducir.

5) Presencia participativa. En esta fase la interacciones entre gobierno —
ciudadano y viceversa es mas fluida en espacios publicos para ayudar en
toma de decisiones y temas de presupuesto participativo, através del usoy
consulta, de foros, chat y de mensgjes con las autoridades y funcionarios

publicos.

Presidencia del Consgjo de Ministros (2013), define al cada vez més difundido
Gobierno Abierto como impulso internacional potestativo y multisectorial que
busca e compromiso concreto de los estados o0 gobiernos de turno para
incentivar la transparencia y fortalecer a los ciudadanos. Asi mismo busca
aprovechar a maximo los sistemas de informacion, como formas de fortal ecer 1a
gobernabilidad. Los agentes que promueven esta propuesta son gobiernos
participantes. La colectividad civil y representantes de los distintos sectores
empresariales privados y se basa en tres ges, transparencia, colaboracion y
participacion.

Segun Diaz (2018), la Articulacion Interinstitucional, como definicion es en
buena cuenta acciones que permiten reunir, crear un enlace entre varias
instituciones publicas en cuento a sus procedimientos y/o funciones, e cual se
organiza distintas maneras para una correcta cooperacion y estas puedan cumplir
con sus metas correctamente.

Por consiguiente, expresa que la Articulacion Interinstitucional, es la asociacion
de los diferentes niveles de gobierno con los organismos gque forman parte de €,
con unico proposito de incrementar sus recursos y capacidades, tal acanzar
objetivos y acciones planteadas.

Las dimensiones de la segunda variable: Gestién de satisfaccion del usuario:

Calidad operativa, define como capacidad principal para lograr objetivos de
satisfacer necesidades de implicancia interna y externa segin parametros de

cumplimientos de calidad.
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Calidad tecnol6gica, se puede definir segin multitud de argumentos, tales como
gue definicion técnica de calidad, como capacidad de un producto o servicio
para satisfacer las necesidades del cliente o usuario mediante herramientas
tecnologicas, planteando innovacion, simplificacion, servicios conformes y
Politicas de megjora. Ademas, busca y orienta sus esfuerzos hacia la mejora
permanente o promoviendo nuevas metodologias de trabajo que lo faciliten,

motivan a sus trabajadores para que sean correctamente productivos.

Expectativa, definida como e aseguramiento de o que suceda, es una esperanza,
una aspiracion. De otra forma también se puede definir como la esperanza que el
servicio que se ofrezca en la RENIEC, sea tal cual lo desea € usuario o
administrado. Los tipos de expectativas, podemos indicar las siguientes la
propuesta social como: Aprobacion paterna, poder, € prestigio, estatus,
influencia y las Expectativas materiales como jornada laboral, estabilidad en el
empleo, retribucion econdmica, etc.,, y expectativas personales como la

satisfaccion, autorrealizacion, entre otras.” (p.35).

En nuestro pais, por medio de la Secretaria de la Presidencia de Consgjo de
Ministros (2013), se ha planteado estrategia de modernicacion de los actos
administrativos y de gestion en cada organo estatal cuyo objetivo es mejorar la
gobernabilidad y por lo tanto cada capacidad para gestionar de las instituciones
de estado y sus respectivas unidades componentes. De esta manera € gobierno
desea alcanzar una correcta coherencia y adecuada articulacion, y asi estar
capacitado para brindar un mejorado servicio a todo ciudadano, inclusive mas
eficiciente del que podria ofrecer de forma individual cada nivel de gobierno en

su forma desarticul ada.

Por 1o expuesto, podemos decir en adelante que toda politica publica peruana
apunta a transformar a Estado y modernizarlo, orientadolo a colmar las
exigencias y necesidades de la ciudadania, de manera muy abierta, en demasia
efectiva, bastante clara, incluyente y tolerante; todo ello gracias a todos los
herramientas de gestion. La participacion de la poblacion en torno a optimizar la
prestacion de cada servicios es un gran paso, como ya se ha manifestado, cada
vez que un Estado esta a servicio de los ciudadanos debe considerar,
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principamente, cada necesidad, cada exigencias y anhelo de los ciudadanos. Se
determina de acuerdo a los términos siguientes (@) dirigido a la totalidad de
ciudadanos, (b) Eficaz, (c¢) inherente y descentralizado, (d) Inclusivo, toda

condicion,religion y/o dificultad personal , y (€) Abierto.

Una entidad publica como Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(RENIEC) creado constituciona mente autonomo, cuenta con personerialegal de
derecho publico, ademas de contar con atribuciones exclusivas y excluyentes en
materia registral, técnica, administrativa, materia econémica y financiera. Ha
sido creado € 12 de julio de 1995, por la Ley N° 26497, Ley Organica del
RENIEC. Segun la Constitucion y su Ley Organica, RENIEC no pertenece a
ningln poder del Estado peruano, es autonomo. Sin embargo, como entidad
publica, se rige bajo la normatividad peruana vigente. Sus funciones principales
son constantemente organizar y mantener actualizado e Registro Unico de
Identificacion de las Personas Naturales (RUIPN) de manera permanente; sobre
el Estado Civil, de las personas y al registro de naturalizacion de los extranjeros,
gue en conjunto permiten construir la base de datos para poder identificar a
todos los peruanos. EI RENIEC, ha hecho uso de los avances tecnol égicos,
convirtiendose en un modelo en materia para la identificacion y registrar los
actos civiles en Latinoamérica y e Caribe. Tiene respado de la tecnologia
informética, cuenta con personal calificado y politicas institucionales para
desempefiarse exitosamente y brindar un buen servicio al ciudadano

Como estrategia de planeamiento estratégico cuenta con su Mision que es
registrar la total identidad, y todos los hechos vitales, cambios de estado civil de
las personas; incluirse en e Sistema Electora proporcionando € padrén
electoral; y promover el uso de la total identificacion y certificacion digital,
adecuandose y utilizando lainclusion social con enfoque intercultural. La Vision
es Fortalecer a la ciudadania y € desarrollo equitativo del pais como la entidad
de registro del Estado peruano que garantiza a las personas su condicion de
sujetos de derecho; genera confianza y seguridad juridica; y promueve €
gobierno electrénico a través del adecuado uso de las diferentes tecnologias de

informacion y comunicaciones.

21



Registro Nacional de Identificaciéon y Estado Civil (RENIEC) es responsable del
Registro Unico de Identificacion de las Personas Naturales, el cua a afio 2017
se encuentra e 99.3 % ya que se cuenta con & Documento Nacional de
Identidad (DNI), segun porcentges dadas por € INEI. Hecho que se ha
sostenido en €l tiempo bajo € mismo porcentgje en los Ultimas dos décadas en
las diferentes zonas geogréaficas; sin embargo, €l arearural aln tiene deficiencias
gue se esta trabgjando para superar, principamente para e registro de los
menores recién nacidos hasta tres afios de edad. Todos estos logros han sido
posibles gracias a las politicas de megjora de servicios y de inclusién socia del
RENIEC en bien de la poblacion en general y particularmente con la poblacion
vulnerable 0 en situacion de pobreza y/o extrema pobreza. Por la cua se han
venido realizando campafas itinerantes con aliados estratégicos en muchas
zonas rurales y lganas, se ha acrecentado |a cobertura de servicios presenciales y
en linea, gracias al uso de TIC o tecnologias de lainformacion y comunicacion 'y
los avances que nos da la tecnologia. Culminado e afio 2017, se reportd que
34’462,868 peruanos se encuentran identificados con € DNI; de este total, e 97
% vive dentro del territorio nacional y e 3 % reside en € extranjero. Solo en €
afo 2017 se realizaron 7°861,719 tramites de DNI; de los cuales, el 99 %
corresponde al territorio nacional. Se emitieron 7°817,734 DNI; el 84 % de ellos
fueron pagados y € 16 %, gratuitos. Esto es resultado del trabgo de los
servidores y sus autoridades, asi 10 demostré Ipso Perdl, quien a través de su
encuesta registro que existe un 65% de nivel de confianza de |os ciudadanos.
Fuente: SIAF — Ministerio de Economiay Finanzas - Informacion hasta el 31 de
diciembre 2017.

Del mismo modo en concordancia a la gestion por resultados, se viene
gjecutando la politica de modernizacion de la gestion publica y bajo estrategias
presupuesto por resultados. EI RENIEC, mediante el Programa Presupuestal
0079 Acceso de la Poblacion a la Identidad, ha seguido fortaleciendo la mejora
de los productos y servicios que la poblacién recibe, como e DNI (convenciona
y dectrénico), registro de Hechos Vitales (actas de nacimiento, matrimonio y
defuncidn), las copias certificadas de dichas actas, y los certificados digitales.
Por eso se ha hecho necesario las alianzas estratégicas con diferentes 6rganos del
estado como, Ministerio de Salud (MINSA), Ministerio de Desarrollo e
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Inclusion Social (MIDIS), y Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) para la
instalacion de nuevos modulos u oficinas registrales auxiliares (ORA) vy la
ampliacién de cobertura para la atencion en lugares aislados, distantes y zonas
de frontera mediante los registradores itinerantes del RENIEC. Tienen como
objetivos institucionales generales La mejora del servicio, Atencion de sectores

Vulnerables, Innovacion y Uso Intensivo de Tecnologia.

Los servicios que presta son: El acta registral que esta formado por: Un acta de
nacimiento, matrimonio o defuncion constituye un instrumento juridico que
prueba la existencia de un determinado hecho vital, de acuerdo a la normatividad
vigente. Las actas estan siendo generadas o convertidas al formato digita
conforme avanza la integracion a RENIEC de las oficinas de registros del
estado civil (OREC) que estan a cargo de las municipalidades (provinciales,
distritales o de centro poblado). Esto permite generar y administrar una base de
datos actualizada en registros civiles, garantizando de esta manera € sustento y
la vigencia de la informacion contenida en el Registro Unico de Identificacion
de las Personas. También como producto resultante la Inscripcion de
Nacimiento, de matrimonio y defuncion, asimismo entre otros servicios esta la
expedicion de Copia Certificada de Actas Registrales, de Constancia Negativa
de Inscripcion y de Copia Certificada de Documentos Archivados. Lectura de
Documentos Registrales Archivados, Regularizacion de Firmas y/o Selladuras
en Acta Registral, Reconstruccién de Actas Registrales y Cancelacion de Actas
Registrales. EI D.N.1, y sus servicios complementarios como son: Para todos

aquellos casos, inscripcion, canje, rectificacion, renovacion, duplicado del DNI.

Es por eso que se llego a la formulacién del siguiente problema; ¢Cud es la
relacion de la modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion
del usuario del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo-
2019?

La base de nuestra investigacion se justifica, por la busqueda basada en la
necesidad de resaltar la situacion de la Modernizacion de la gestion publicay asi

determinar € nivel de nuestra variable, asi como la relacién y que tan
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significativa es en comparacion a nuestra segunda variable gestion de la
satisfaccion del usuario, es asi que argumentamos la justificacion en lo siguiente:

Vaor tedrico: es importante verificar e cumplimiento que la ley de
modernizacion de la gestion publica, estableciendo s los servidores civiles
cuentan con los mecanismos operacionales y tecnoldgicos para gestionar la

satisfaccion del usuario

Utilidad metodolégica: la investigacion estd estructurada en base a
procedimientos segun lateoriay utilizando instrumentos para obtencion de datos

einformacion validay confiable.

Relevancia social: la participacion de los servidores civiles, es un tema de gran
relevancia, porque nos permitira verificar s |os mencionados cuentan con una
guia y herramientas para gestionar la atencion y asi tener una adecuada

satisfaccion del usuario.

Implicaciones practicas. se tendra en cuenta los resultados y las conclusiones

gue seran de utilidad paratodas las instituciones publicas.

Conveniencia: esimportante esta investigacion porque € tema de modernizacion
se viene trabgjando en todas las ingtituciones del estado y la gestion de la
satisfaccion del usuario para ayudar a buscar cuales son las deficiencias

operacionales y tecnol bgi cas.

Legal: se utilizard como norma principal los mecanismos y dimensiones de la
ley de la modernizacion de la gestion publica, con respectos al gobierno
electronico, gobierno abierto y articulacion interinstitucional .

Es asi que nos planteamos €l objetivo general. Determinar la relacion entre la
modernizacion de la gestion publica 'y la gestion de la satisfaccion del usuario
del Registro Naciona de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019. Como
objetivos especificos son: relacion entre e gobierno electronico de la
modernizacion de la gestion publica y la gestion de la satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019. larelacion
entre gobierno abierto de la modernizacion de la gestiéon publicay la gestion de

la satisfaccion del usuario del Registro Naciona de Identificacion y Estado
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Civil, Trujillo, 2019. La relacion entre la articulacion interingtituciona de la
modernizacion de la gestion publica 'y la gestion de la satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019. Establecer
el nivel de modernizacion de la gestion publica del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019. Establecer e nivel de la gestion de
la satisfaccion del usuario del Registro Naciona de Identificacion y Estado
Civil, Trujillo, 2019.

Finamente, como hipétesis general: Existe relacion significativa entre
modernizacion de gestion publica y gestion de la satisfaccion del usuario del
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

Hipdtesis nula; No existe relacion significativa entre la modernizacion de la
gestion publicay la gestion de la satisfaccion del usuario del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.
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METODO
El méodo empleado fue hipotético deductivo, en buena cuenta Ilamado

contrastacion de hipotesis.
2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipodeinvestigacion

Hernandez (2010), Al no realizarse ninguna manipulacion de datos
siendo asi una investigacion es no experimenta porgue de acuerdo a
su finalidad es tratada como investigacion aplicada, pues establecen
solucion de problemas, con respecto a su carécter, es una
investigacion correlacional, pues en buena cuenta tiene un proposito
de conocer cud es la relacion entre ambas variables, con respecto a
su finalidad es porque pretende establecer solucion de problemas,
transversal porque esta determinado  tiempo, finamente su
investigacion esta orientada a la busgueda de la adquisicion de
nuevos conocimientos que tiene como principal propésito dar una

solucion a problemas establecidos.

2.1.2. Disefio delainvestigacion
Buscando De acuerdo al disefio de investigacion es para poder
encontrar larelacion entre dos variables de investigacion, €l esquema

planteado es disefio correlaciona planteado como vemos a

continuacion
A o
HJ‘,’.’-’ r
" o
e
'\-_\ CJ
Dénde:

M: Trabagjadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
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O1: variable 1: Modernizacién de la gestion publica.
0O2: variable 2: Gestion de la satisfaccion ddl usuario.

r: Relacion delas variables.

2.2. Operacionalizaciéon devariables
2.2.1. Variables
a) Variables: Modernizacion de la gestion publica, La Presidencia
del Consgjo de Ministros, manifiesta a través de la Secretaria de
Gestion Publica una Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Padblica a 2021 (2013), afirmando que dicha
Modernizacién de la Administracion Plblica: Es politica de
Estado que debe llegar a todas las estructuras publicas a nivel
nacional, sin que se vea afectada la autonomia que les confiere a
éstas, nuestra ley. Se ven comprometidos e Poder Ejecutivo,
organismos auténomos, gobiernos descentralizados, instituciones
politicas y la sociedad civil, a través de sus distintas
organizaciones y priorizando |las necesidades y requerimientos de

|os ciudadanos.

b) Variable: Gestion de la satisfaccion del usuario, segun
Carranza (2011), La satisfaccion es un término que denota que se
pudo saciar la necesidad o un requerimiento de forma correcta y
eficiente, de forma que € ciudadano poseia una percepcion
anterior y posterior a hacer uso de un servicio.
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2.2.2. Operacionalizaciéon de Variables

o L

2 Definicion Definicion operacional Dimensiones i Escala de

= conceptual P Indicadores M edicion

>

La Presidencia del Consgjo | Es para determinar como medir la Promocion del  Gobierno
de Ministros (2013), percepcion de niveles para cada una de electronico

- med.|z,;1nte s Secretaria de | las dimensiones e indi chor&, por parte Gobierno electronico Actualizacién
© gestion publica, expresa que | de la muestra de estudio seleccionada, Acceso facil
@) es una politica Estatal que gsto sera posble.con la ap!lf:aC|on de.un UsodelasTIC'S
© llega a todas las estructuras |  instrumento confiable y valido, con tipo Transparencia
) Ublicas, sin que se vea| de escaa de vaoracion que contiene 23 ; ; o
o p que S ¢ que contie Gobierno abierto Accesibilidad
S afectada la autonomia que | items para las tres dimensiones, i
g les confiere, a ésta nuestra| Gobierno electronico, Gobierno abierto, Integridad
E ley, se ven comprometidosel |  Articulacion interinstitucional. Estandares de Establecimiento Ordinal
o Poder Ejecutivo, organismos , de Interoperabilidad entre
S p . Muy bajo:23-41 S
o) autonomos, gobiernos . Instituciones.
= descentralizados, regionaes | Bajo:42-60 _ .
< y distritdles, ademéds las| Medio: 61-79 Articulacion Articulacion y desarrollo de
3 ingtituciones politicas y la| Alto: 80-98 Interinstitucional Snergias
= sociedad civil, a través de | \yy alto: 99-117 Coordinacién entre
> @ | sus distintas organizaciones. instituciones.

S Normatividad

o
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Variable 2: Gestion dela Satisfaccion del Usuario

Muy bagj0:20-36
Bgo: 37-53
Medio: 54-70
Alto: 71-87

Muy alto: 88-100

Simplificacion

Politicas de Mgora

Expectativas

Personal Capacitado
Solucion de conflictos
Atencidn personalizada
Estandares de Calidad

o
3 Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca'la'('je
s Medicion
>
Servicio esperado.

Carranza (2011), La satisfaccion | Es para determinar como medir la Solucién de queas

€s un término que denota que se | percepcion de niveles para cada una de | Calidad operativa "

pudo saciar las necesidades o | las dimensiones e indicadores, por parte Calidad de Servicio

requerimientos de forma correcta, | de la muestra de estudio seleccionada, Mejora en Procesos

de manera eficiente cumpliendo | esto sera posible con la aplicacion de un

con las normas y leyes | instrumento confiable y valido, con €

establecidas de forma que e | tipo de escalade valoracion que contiene

sujeto tenia un punto de vista | 20 items para las tres dimensiones, Servicios conformes

diferente previa y posterior a | Calidad operativa, Caidad tecnologica, Innovacion

hacer uso de un servicio. Expectativas. Calidad tecnol6gica Ordina
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2.3. Poblacion, muestray muestreo

2.3.1.

Poblacion

La poblacion objeto del presente estudio esta comprendido por
46 servidores del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil.

Tabla 1l

Distribucion de la poblacion de servidores del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

TRABAJADORES
Oficina ) TOTAL %
Hombres Mujeres
Servidores
OR- 6 14 20 44
TRUJILLO|
Servidores
OR - 4 10 14 30
TRUJILLO 11
Servidores
OR-EL 3 7 10 22
PORVENIR
Servidores
OR-ALTO 0 2 2 4
TRUJILLO
TOTAL 13 33 46 100

Fuente: Documentos de Gestion y Planilla del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, Trujillo, 2019

2.3.2.

2.3.3.

Muestra

Se ha calculado de acuerdo a la conveniencia de la
investigadora ya que la poblacion es pequefia se tomara la
misma cantidad de la muestra universal, conformada por 46
servidores del RENIEC, Trujillo, 2019.

Muestreo
Se ha utilizado el muestreo no probabilistico por conveniencia,

usando los siguientes criterios:
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a Criterios deinclusion.
Servidores del RENIEC, Trujillo, 2019.
b. Criterios de exclusion.

Servidores del RENIEC, Truyjillo, 2019, que muestran

licencia, con enfermedad o en comisiones de servicio.
Unidad de andlisis.

Servidor del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, Trujillo, 2019.

2.4. Teécnicaseinstrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

2.4.1. Técnicas
Garceés (2000), la técnica empleada fue la encuesta la cual fue
elaborada que se basa en las teorias, conceptos relacionados a
nuestra investigacion, la cual estd formulada con una cantidad
de preguntas de manera escrita, con e fin de recolectar la
opinion de las personas y realizar una recoleccion especifica de
informacion sobre un tema especifico. (p.122).

especifico.

2.4.2.1nstrumentos

El cuestionario fue el instrumento utilizado €l cua se realizd
en base a las variables de estudio, asi como las referencias y
teorias, conformadas por interrogantes con una escala de
medicion que contiene items, en e cual 1os participantes deben
contestar de acuerdo a su percepcion.

El cuestionario respectivo de variable 1: Modernizacién de la
gestion publica, tiene tres dimensiones. gobierno electronico

con cuatro indicadores y con siete items; gobierno abierto con

cinco indicadores y con diez items; articulacion

interinstitucional con cuatro indicadores y con seis items.
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24.3.

24.4.

El cuestionario referido a la variable 2: Gestion de la
satisfacciéon del usuario comprende tres dimensiones. calidad
operativa con cuatro indicadores y sete items, calidad
tecnol6gica con cinco indicadores y siete items y Expectativas

con cuatro indicadores y seis items.

Validez

El contenido de las preguntas o items del instrumento fueron
validados por 5 expertos, tomando referencia de profesionales
conocedores la gestion en instituciones publicas, lo cuales
mencionamaos a continuacion:

Dr. Pedro Otoniel Morales Salazar.

Ms. Marco Antonio Talavera Cubas.

Ms. Sandra Y akely Altamirano Huamanchumo.

Ms. Henry Villacorta Valencia.

Ms. Lucy Esther Rosales Mendoza.

Confiabilidad

Se utilizard una formula donde se obtendra un coeficiente de
fiabilidad de 0 a 1; en donde € resultado que mas se acerque a
0 la confiabilidad del instrumento no es dta y 1 la
confiabilidad del instrumento muy alta, es decir que dichos
instrumentos son confiables y se pueden utilizar.

Se utilizé € software SPSS V.25 para la redizacion de la
confiabilidad utilizando datos una prueba piloto desarrollado
por 25 servidores civiles de la RENIEC cuyo céculo sera
determinado por Alfade Cronbach.

Como resultados; en la variable 1: Modernizacion de la
gestion publica la confiabilidad resulto o =0,918, considerada
como EXCELENTE y en la variable 2. Gestion de la
satisfaccion del usuario la confiabilidad arrojo a =0,931.
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2.5.

2.6.

Dimensionesdela Variable 1: Modernizacion dela gestion
publica

Gobierno electronico con 0,909 fiabilidad EXCELENTE.
Gobierno abierto con 0,914 fiabilidad EXCELENTE.
Articulacion interingtitucional con 0,916 EXCELENTE.
Dimensiones de la Variable 2: Gestion de la satisfaccion
del usuario

Calidad operativa con 0,922 fiabilidad

Calidad tecnol6gica con 0,926 fiabilidad EXCELENTE.
Expectativas con 0,939 fiabilidad EXCELENTE.

Procedimiento

Para obtener la informacion se ha elaborado € instrumento de
investigacion: cuestionario. Se aplicaron los instrumentos a 46
Servidores de RENIEC de la Provincia de Trujillo, que previamente
recibieron asesoramiento, para € buen llenado de los cuestionarios 1o
que permitidé conocer e criterio de interés en nuestra investigacion.
Luego del término de la aplicacion de los cuestionarios se proceso la
informacion tanto en hoja de célculo Excel como con el SPSSv 25, y
se mostré los resultados en tablas estadistica y figuras ha permitido
realizar una evaluacion descriptiva de las variables. Finamente se

obtuvieron las conclusiones y se plasmaron algunas recomendaciones.

M étodos de andlisisde datos

Se usO € software de gestion de Microsoft Excel para el andlisis para
los resultados descriptivos;, elaborandose tablas descriptivas de
distribucion de frecuencias y porcentgje acompafiados de gréficos de
barras para comparar los datos porcentuales, con su respectiva
interpretacion y andlisis.

El uso del software estadistico de SPSS v25 permitio € andisis de
informacion y en la confirmacion de la correlacion se utilizo la
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estadistica no paramétrica, aplicando también la prueba Rho de
Spearman para encontrar € grado de correlacion entre las variables,
considerando un nivel de confiabilidad de P<0.05; para ello fue
necesario determinar s los datos tienen una distribucion no normal,
por lo que se aplicd la prueba de normalidad: Shapiro - Wilk para una
muestra menor a 50 demostrando que los datos no siguen una
distribucion normal por lo que es adecuado emplear € estadistico de

Spearman.

2.7. Aspectos éticos

Se guardd la identidad de los servidores civiles que participaron en la
recoleccion de datos, bajo criterio de confidencialidad obteniendo la
informacion que nos sirvid para nuestra indagacion, se les explico fin de

nuestra investigacion, y fue realizada bajo €l anonimato.



[I1.RESULTADOS

3.1. Descripcion de Resultados

Tabla 2
Opinion de los servidores civiles de las dimensiones de la variable

moder nizacion de la gestion publica

M oder nizacion de la gestion publica
Nivel Gobierno Articulacion
Electr6nico Gobierno Abierto Interinstitucional

fi % fi % fi %
Muy Bgo O 0 0 0 0 0
Bgjo 2 4,3 15 326 4 8,7
Medio 24 522 22 478 26 565
Alto 17 37,0 6 130 12 26,1
Muy Alto 3 6,5 3 6,5 4 8,7
Total 46 1000 46 100,0 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores civiles del Registro Naciona de Identidad y
Registro Civil, Trujillo.
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Figura 1: Opinion de los servidores civiles sobre la variable modernizacion de la gestion
publica
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Tabla 2 y figura 1, con respecto ala dimensién gobierno electrénico, € 6.5%
de los servidores civiles considera que cada dimension presenta un nivel muy
alto, 37% considera que presenta nivel alto, el 52.2% considera que presenta
nivel medio, € 4.3% considera que presenta un nivel bgo y 0% considera un
nivel muy bajo. En la dimension gobierno abierto, 6.5% de los servidores
civiles considera que la dimensidén presenta un nivel muy ato, un 13%
considera que presenta un nivel alto, el 47.8% piensa que presenta un nivel
medio, & 32.6% considera que presenta un nivel bgo y 0% considera un
nivel muy bajo. En la dimension articulacion interinstitucional, e 8.7% de los
servidores civiles considera que la dimension presenta un nivel muy ato, un
26.1% considera que presenta un nivel alto, el 56.5% considera que presenta
nivel medio, € 8.7% considera que presenta un nivel bajo y 0% considera un

nivel muy bgo.
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Tabla3

Medidas descriptivas de la variable modernizacién de la gestion publica y sus

dimensiones
Dimensiones MEDIDAS DESCRIPTIVAS NIVEL
M oder nizacion de _ o

L Media Desviacion tipica
la gestion publica
Gobierno electrénico 24 4.2 Medio
Gobierno abierto 31 71 Medio
Articulacion 20 3.9 Medio
interinstitucional
Modernizacion de la 75 13.3 Medio
gestion publica

Fuente: Encuesta aplicada alos servidores civiles del Registro Nacional de Identidad y Registro
Civil, Trujillo.

La tabla 3 presenta las medidas descriptivas de cada dimension de
modernizacion de la gestion publica. Se observa que la dimension gobierno
electr Onico presenta una media de 24, una desviacion tipicade 4.2 y un nivel
medio; la dimension gobierno abierto presenta una media de 31 una
desviacion tipica de 7.1 y nivel medio; la dimension articulacion
interinstitucional presenta una media de 20, una desviacion tipica de 3.9 y
un nivel medio. La variable modernizacion de la gestion publica presenta una
media de 75, desviacion tipicade 13.3 y nivel medio.

37



Tabla4
Opinién de los servidores civiles de las dimensiones de la variable

gestion de la satisfaccion del usuario.

Gestion dela satisfaccion del usuario

Nivel Calidad Calidad Expectativas
operativa tecnolégica
fi % fi % fi %
Muy Bgjo 0 0 0 0 0 0
Bajo 12 26,1 6 13,0 3 6,5
Medio 29 41,3 29 63,0 30 65,2
Alto 10 21,7 7 15,2 9 19,6
Muy Alto 5 10,9 4 8,7 4 8,7
Total 46 100,0 46 100,0 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores civiles del Registro Nacional de Identidad y
Registro Civil, Trujillo.
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Figura 2: Opinidn de los servidores civiles sobre la variable gestion de la satisfaccion del
usuario.
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Latabla 4 y figura 2, con respecto a la dimension calidad operativa, €l
10.9% de los servidores civiles considera que la dimension presenta un
nivel muy ato, un 21.7% piensa que muestra un nivel alto, e 41.3%
considera que presenta nivel medio, € 26.1% considera que presenta un
nivel bgjo y 0% considera nivel muy bajo. En la dimensiéon calidad
tecnolégica, € 8.7% de los servidores civiles considera que la dimensién
presenta un nivel muy alto, un 15.2% considera que presenta un nivel
alto, e 63% cree que presenta un nivel medio, € 13% considera que
presenta un nivel bgo y 0% considera un nivel muy bao. En la
dimension expectativas, € 8.7% de los servidores civiles considera que
la dimensidn presenta nivel muy alto, un 19.6% considera que presenta
un nivel ato, e 65.2% considera que presenta un nivel medio, € 6.5%

considera que presenta un nivel bajo y 0% considera nivel muy bgo.
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Tabla5
Medidas descriptivas de la variable gestion de la satisfaccion del

usuario y sus dimensiones

Dimensiones MEDIDAS DESCRIPTIVAS NIVEL
Gestion dela o
. ., _ Desviacion

satisfaccion del Media .

. tipica
usuario
Calidad operativa 23 52 Medio
Calidad tecnol 6gica 23 5,0 Medio
Expectativas 20 38 Medio
Gestion dela Medio
satisfaccion del 65 12,3
usuario

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores civiles del Registro Nacional de Identidad y
Registro Civil, Trujillo.

Tabla 5, se muestran las medidas descriptivas de dimensiones de gestion
de la satisfaccion del usuario. Se observa la dimension calidad operativa,
presenta media de 23, desviacion tipica de 5.2 y un nivel medio; la
dimensién calidad tecnoldgica presenta una media de 23 una desviacion
tipica de 5.0 y un nivel medio; la dimension articulacion interinstitucional
muestra media de 20, una desviacion tipica de 3.8 y nivel medio. La
variable gestion de la satisfaccion del usuario presenta media de 65, una

desviacion tipicade 12.3 y un nivel medio.
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Tabla6
Opinion de los servidores civiles de las dimensiones de la variable

gestion de la satisfaccion del usuario.

Gestion dela satisfaccion del usuario

Nivel Modernizacién dela Gestion dela satisfaccion del
gestion publica usuario

fi % fi %

Muy Bajo 0 0 0 0
Bajo 1 2,2 5 10,9
Medio 32 69,6 29 63,0
Alto 9 19,6 10 21,7
Muy Alto 4 8,7 2 43
Total 46 100,0 46 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores civiles del Registro Naciona de Identidad y
Registro Civil, Trujillo.
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Figura 3: Opinion de los servidores civiles sobre la modernizacién de la gestion publica 'y
la gestion de la satisfaccion del usuario
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Tabla 6 y gréfico 3, se muestran los resultados con respecto a las
variables de estudio, sobre variable modernizacion de la gestion
publica un 69.6% de servidores civiles consideran que presenta un
nivel medio, el 19,6% de servidores civiles consideran que presenta un
nivel ato, el 8,7% de servidores civiles consideran que tiene nivel muy
ato, el 2,2% de los servidores civiles en un nivel bajo y 0% en nivel
muy bajo.

Sobre variable gestion de la satisfaccion del usuario un 63% de
servidores civiles consideran que presenta un nivel medio, e 21,7% de
servidores civiles consideran que presenta un nivel alto, € 10,9% de
servidores civiles consideran que esta en un nivel bgjo, € 4,3% de los

servidores civiles en nivel muy alto y 0% en nivel muy bajo.
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3.2. Veificacion del supuesto de normalidad

Tabla7
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk de las variables modernizacién de la
gestion publica y gestion de la satisfaccion del usuario

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

Modernizacion de la gestion ,881 46 ,000
publica

Gestion de la satisfaccion del ,937 46 ,015
usuario

Gobierno electrénico ,965 46 ,186
Gobierno abierto ,908 46 ,001
Articulacion interinstitucional ,955 46 ,074
Cadlidad operativa ,960 46 ,119
Calidad tecnoldgica ,925 46 ,006
Expectativas ,929 46 ,008

* Esto esun limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun los resultados de la Prueba de normaidad de Shapiro Wilk
para una muestra menores de 50 (n<50) unidades de andlisis, se
observa que los niveles de significancia son menores a 5% (p
valor>0.05) para la variable modernizacion de la gestion publica
0.00 (p valor<0.05) y para la variable gestion de la satisfaccion del
usuario 0.015, demostrandose que los datos no siguen distribucion
normal. Con respecto a las dimensiones gobierno abierto 0.001 (p
valor<0.05), calidad tecnol6gica 0.006 (p valor<0.05) y expectativas
0.008 (p vaor<0.05), no siguen la distribucion normal, mientras que
gobierno  electrénico 0.186 (p vaor>0.05), articulacion
interinstitucional 0.074 (p valor>0.05) y calidad operativa 0.119 (p

valor>0.05) siguen distribucion normal.
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3.3. Andalisisdelasrelaciones

Tabla 08

Correlacion de Rho de Spearman entre la variable modernizacion de la gestion
publica y las dimensiones gestion de la satisfaccion del usuario

Gestion la
Expectativas satisfaccion

Calidad Calidad
operativa tecnolégica

del usuario
Rhode  Modernizaci Coeficiente 616" 616™ 736" 837%*
Spearman g, de |4 de
gestion correlacion
publica Sig. 000 000 000 000
(bilateral)
N 46 46 46 46

**_acorrelacion es significativaen e nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 8 presenta las correlaciones entre la variable modernizacion de la
gestion publica con las tres dimensiones de la variable gestion de la
satisfaccion del usuario. Se evidencia que existe una relacion, significativa
entre la modernizacion de la gestion publica con las dimensiones calidad
operativa con un r=0.616** y con un Significancia de 0.000, calidad
tecnologica con un r=0.616** y con un Significancia de 0.000 a 0.000 y
expectativas con un r=0.736** y con un Significancia de 0.000 y con la

variable satisfaccion laboral con r=0.837 y con un Significancia de 0.000.



Tabla 09

Correlacion de Rho de Spearman entre las dimensiones de la modernizacién de la
gestion pablica y la variable gestion de la satisfaccion del usuario

) y M oder nizaci
) ) Articulacion
Gobierno  Gobierno o 6ndela
) ) interinstituci _
electronico  abierto gestion
onal ]
publica
Rhode Gestiondela Coeficient 490 809" 640 837+ *
Spearman risfaccion  ede
del usuario correlacio
n
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 46 46 46 46

** | acorrelacion es significativaen € nivel 0,01 (bilateral).

Se presenta las relaciones entre las dimensiones de |a variable modernizacion
de la gestion publica con la variable gestion de la satisfaccion del usuario. Se
evidencia que existe una relacion positiva, significativa entre la gestion de la
satisfaccion laboral con las dimensiones gobierno electrénico con un
r=0.490** y con un Significancia de 0.000, gobierno abierto con un
r=0.809** y con un Significancia de 0.000, y articulacion interinstitucional
con un r=0.640** y con un Significancia de 0.000 y con la variable
modernizacion de la gestion publica con un r=0.837 y con un Significancia de
0.0
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3.4. Verificacion de hipdtesis

Hipoétesis general entre las variables modernizacion de la gestion

publicay gestion de la satisfaccion del usuario
Formulacion de Hipétesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la
gestion publicay la gestion de la satisfaccion del usuario

HI: Existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion

publicay lagestion de la satisfaccion del usuario
Significancia: a = 5%

Se determina la existencia de correlacion significativa (r=0.837**) y
con significancia a 0.00 entre la modernizacion de la gestion publicay
la gestion de la satisfaccion del usuario. Por con siguiente, se rechaza
la hipétesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe relacién
significativa entre la modernizacion de la gestion publicay la gestion

de la satisfaccion del usuario, aun nivel de significancia del 5%.

Verificacion de hipotesis especificas de Moder nizacion de Gestion
publicay las dimensiones de la variable Gestion de la satisfaccion
del usuario.

Formulacion de Hipdtesis especifica 1.

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la
gestion publica y la calidad operativa de la gestion de la satisfaccion
del usuario.

H1: existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad operativa de la gestion de la satisfaccion del

usuario.
Significancia: o = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.616**) y con
una significancia a 0.000, entre modernizacion de la gestion publicay
la dimension calidad operativa de la gestion de la satisfaccion del

usuario. Por con siguiente se rechaza la hipétesis nula. Concluyendo
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estadisticamente que existe relacion significativa entre la variable
modernizacién de la gestion publica y la calidad operativa, a un nivel

de significanciadel 5%.
Formulacion de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la
gestion publicay la calidad tecnol6gica de la gestion de la satisfaccion

del usuario.

H2: existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad tecnoldgica de la gestion de la satisfaccion del

usuario.
Significancia: a = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.616**) y con
unasignificancia 0.000, entre modernizacién de la gestion publicay la
dimensién calidad tecnolégica de la gestion de la satisfaccion del
usuario. Por con siguiente se rechaza la hipotesis nula. Concluyendo
estadisticamente que existe relacion significativa entre la variable
modernizaciéon de la gestion publica y la calidad tecnoldgica, a un
nivel de significancia del 5%.

Formulacion de hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion significativa entre la modernizacion de la
gestion publica y las expectativas de la gestion de la satisfaccion del

usuario.

H3: existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion

publicay las expectativas de la gestion de la satisfaccion del usuario.
Significancia: a = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.736**) y con
unasignificancia 0.000, entre modernizacién de la gestiéon publicay la
dimensién expectativa de la gestion de la satisfaccion del usuario. Por
con sSiguiente se rechaza la hipotesis nula.  Concluyendo

estadisticamente que existe relacion significativa entre la variable

a7



modernizacién de la gestion publica y las expectativas, a un nivel de
significancia del 5%.

Verificacion de hipétesis especificas de las dimensiones de
modernizacion de la gestion pubica y la variable gestion de la

satisfaccion del usuario
Formulacion de Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe relacion significativa entre el gobierno electronico de la
modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion del

usuario

H4: Existe relacion significativa entre el gobierno electrénico de la
modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion del

usuario
Significancia: a = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.490**) y con
una significancia 0.000, entre e gobierno electronico de la
modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion del
usuario. Por con siguiente se rechaza la hipétesis nula. Concluyendo
estadisticamente que existe relacion significativa entre la dimension
gobierno electronico y la gestion de la satisfaccion del usuario, a un

nivel de significancia del 5%.
Formulacion de hipotesis especifica 5:

Ho: No existe relacion significativa entre el gobierno abierto de la
modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion del

usuario

H5: Existe relacion significativa entre el gobierno abierto de la
modernizacién de la gestion publica y la gestion de la satisfaccion del
usuario

Nivel de significancia: a = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.809**) y con
una 0.000, entre e gobierno abierto de la modernizacién de la gestion
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publicay la gestion de la satisfaccién del usuario. Por con siguiente se
rechaza la hip6tesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe
relacion significativa entre la dimensién gobierno abierto y la gestion

de la satisfaccion del usuario, aun nivel de significancia del 5%.
Formulacion de hipotesis especifica 6:

Ho: No existe relacion sdignificativa entre la articulacién
interingtitucional de la modernizacién de la gestion publica y la

gestion de la satisfaccion del usuario

H5: Existe relacion significativa entre la articul acion interinstitucional
de la modernizacion de la gestion publica y la gestion de la

satisfaccion del usuario
Nivel de significancia: a = 5%

Se determina la existencia de relacion significativa (r=0.640**) y con
una significancia 0.000, entre la articulacion interinstitucional de la
modernizacion de la gestion publicay la gestion de la satisfaccion del
usuario. Por con siguiente se rechaza la hipétesis nula. Concluyendo
estadisticamente que existe relacion significativa entre la dimension
articulacion interinstitucional y la gestion de la satisfaccion del

usuario, aun nivel de significancia del 5%.
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V.

DISCUSION

Como producto de la obtencién de datos presentados y obtenidos a
través de instrumentos como la encuesta, |as teorias, enfoque, aportes
del investigador, el problema de investigacion, objeticos, hipétesis, €
disefio de contrastacion y la interpretacion de cada uno de los datos,

llegamos a presente discusion de resultados:
Donde encontramos que:

En la tabla 2 y figura 1, con respecto a la dimension gobierno
electronico, € 52.2% considera que presenta nivel medio, en la
dimension gobierno abierto el 47.8% considera que presenta un nivel
medio y en la dimension articulacion interingtitucional € 56.5%
considera que presenta un nivel medio. En consecuencia, se puede
determinar que en su mayoria las dimensiones de la modernizacion de
la gestion publica son percibidas con nivel medio, o que indica que la
institucion est4 aplicando progresivamente la politica de estado con
respecto a la modernizacién de este, pero todavia no llega a su nivel
Optimo y requerido se encuentra apenas en la mitad del camino.

Estos resultados guardan relacion con la afirmacion de la entrevista
realizada a Angel Manuel Moreno Molina, donde & expresa “... Hay
muchos cambios muy relevantes que han transformado
significativamente la gestion o administracion en redidades o
contextos europeas e iberoamericanas, una de ellas y las més
importante es el uso masivo de nuevas tecnologias en todos los actos
administrativos gubernamentales, que sin duda han dado numerables
ventgas, o que permite en tiempo real poder multiplicar la
productividad y atencion, disminucion de tiempo, mejorando la
atencion dando respuesta a los actos administrativos realizados por €l
ciudadano con eficiencia y eficacia, pero esto también trae como
consecuencia un cambio sustancial en la organizacion del trabajo y la
capacitacion del recurso humano para acortar la brecha tecnologia
con los ciudadanos, y la complgjidad en los procesos administrativos,

un segundo cambio que ha dado pie a reformular la modernizacién de
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la gestion publica de un estado es la dimensién supranaciona que
conjuntamente con la globalizacion han permitido una integracién o
relacion con organismos como, Unidn Europea, Mercosur, Alianza del
Pacifico, TLC, entre otras, esto dio un cambio sustancial profundo
sobre las maneras o “modus operandi” de las administraciones de los
paises que se vieron obligados a trabajar en red”, usando un sistema
cooperativo, colocando a cada pais frente a grandes desafios vy
retos...”. “... Actualmente todos estos cambios hacen impredecible
asumir y enfrentar €l reto frente a la modernizacion y esto se logrard
con laformacion de los empleados publicos, servidores y funcionarios,
los que tendran que especializar su formacion profesional y continua
actualizacion de sus conocimientos, obligando a sus funcionarios a
conocer por g emplo el marco juridico de la Administracién Publica, la
gue les permitira a la vez dar un eficiente servicio al administrado u
usuario...”. Asi mismo guarda estrecha relacion con el estudio de
Auad (2017), en su estudio pudo comprobar la importancia de la
innovacion participativa en la gestion publica, como mejora en la
eficiencia de la calidad de servicio y la relevancia de encontrar
métodos de innovacion para meorar € quehacer cotidiano de
funciones de todos los procesos institucionales publicos. Y guarda
estrecha relacion con € trabgjo de Valeriano (2012), en una entrevista
realizada en revista de red de Expertos Iberoamericanos en Gestion
Publica en e primer semestre de su edicion nimero 8 del afios 2011
INAP.(2011) a Carmen Alva sobre Politicas Publicas, responsable del
area del Servicio de Administracion Tributaria del gobierno Municipal
Metropolitano de Lima sobre Gobierno a referirse a los cambios y
modernidad de la administracién y Gestién publica en Perl, €ela

expresa: “... Todo proceso de modernizacion de la gestion publica,
tiene como base la Formacion y profesionalizacion del servidor
publico, quienes deben necesariamente actualizar sus conocimientos en
temas legales 0 modificaciones asi como sus repercusiones, como
experiencia peruana en Modernidad de Gestion Publica tenemos al

Ilamado Gobierno Electronico, que se utiliza como plataforma de
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transparencia en la gestion de la Administracion, en diferentes
estamentos u organismos gubernamentales, pero esta vez hacemos
mencion basicamente sobre e servicio de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Metropolitana de Lima, esto debido a la reforma de
la Administracién Publica, que buscan gobiernos eficientes, efectivos
para optimizar la calidad de los servicios en términos de sus funciones
directivas publicas a servicio de calidad de atencion a ciudadano u
usuario, por ello se hizo necesario laimplementacion y € uso sistemas
informaticos, también la creacion de sistemas de informacion como la
Experiencia “Gobierno Electronico” en nuestro pais, ésta es usada
como mecanismo de transparencia en la gestion y meora del
fortalecimiento de los gobiernos municipales”. Del mismo modo
guarda relaciones con las definiciones dadas por Revista de la Red de
Expertos Iberoamericanos en Gestion Publica (2011), quienes definen
al Gobierno Electronico, como” El sistema de Informacion que
haciendo uso de las Tecnologia de la informacion y las
comunicaciones, creado para mejoras los servicios de atencion, esto
surge como resultado de lareforma de |a Administraciones Publicas”,
también dan tipos del gobierno electronico, los que surgen segun los
sujetos con €l que interactla € estado y son: Gobierno a ciudadano:
Donde se dalainteraccién entre el estado y el usuario, administrado, a
través del cual solicita un determinado servicio o informacion,
Gobierno a negocio, que es la relaciones entre la empresa 'y el estado,
de gobierno ha empleado, es decir la interaccion entre el servidor
publico quien presta apoyo a la gestion estatal y € ente estatal, de

gobierno agobierno, es larelacion entre entes estatal es.

En latabla4 y figura 2, con respecto ala dimension calidad operativa,
el 41.3% considera que presenta un nivel medio, en la dimension
calidad tecnoldgica el 63% considera que presenta un nivel medio y en
la dimension expectativas € 65.2% considera que presenta un nivel

medio. Por consiguiente, la opinion de los servidores civiles, en su
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mayoria determinan que RENIEC todavia se encuentra en un nivel
medio con respecto a la buena gestién de la satisfaccion del usuario.

Estos resultados guardan relacion con lo expresado por €l Consgjo de
Ministros (2017), expresa “Gobierno abierto, es un impulso
internaciona potestativo y multisectorial que busca e compromiso
concreto de los estados 0 gobiernos de turno para incentivar la
transparencia y fortalecer a los ciudadanos. Asi mismo busca
aprovechar al maximo los sistemas de informacion, para fortalecer la
gobernabilidad. Los agentes que promueven esta propuesta son
gobiernos participantes y participacion ciudadanay empresa privado y
se basa en tres ges como son transparencia, colaboracion y
participacion. Del mismo modo guarda relacién con lainvestigacion de
Paripancca (2019), en su investigacion, de los datos estadisticos
procesados se obtuvo como conclusion los siguientes. Que existe una
relacion significativa en calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en relacion a hospital de asociacion publico y privada Que existe una
relacion significativa de dimension de fiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios externos referidos del Hospital de asociacion publico
privada. Correlacion significativa entre la dimension de seguridad y la
satisfaccion del cliente externos referidos a Hospitales publicos y
privado. Correlacion significativa entre la dimension de aspectos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios externos referidos del
Hospital de asociacion publico privada. De igual modo se define a la
Cdidad tecnologica, segun multitud de contextos tales como
“Emocion positiva, ideas favorables, es decir, la idea de excelencia.”.
“Forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente, predominan
la idea de satisfacer al cliente y por mejorar resultados”. “Mejora
continua en cualquier organizacion, niveles de la misma, y que afectaa
todas las personas y a todos los procesos”. Martinez, (2013), “Las
expectativas de resultados pueden ser de tres tipos. sociales como:
Aprobacion paterna, poder, € prestigio, estatus, influencia y las

expectativas materiales como jornada laboral, estabilidad en el empleo,
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retribucién econdémica, etc.,, y expectativas personales como la
satisfaccién, autorrealizacion, entre otras.

Tabla 6 y gréfico 3, presenta datos con respecto a las variables de
estudio, sobre la variable modernizacion de gestiéon publica un 69.6%
de servidores civiles consideran que presenta un nivel medio y sobrela
variable gestion de la satisfaccion del usuario un 63% de servidores
civiles consideran gue presenta un nivel medio. Lo que demuestra que
se mantiene la opinién de los servidores publicos de RENIEC, que la
institucion no llega a cumplir en su totalidad con modernizar sus
servicios y por consiguiente no llega a satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios, en este caso |os ciudadanos peruanos que
buscan identificarse y mantener actualizados sus datos de una manera

segura, practicay de mejor acceso.

Estos resultados tienen relacion con e estudio de investigacion de Sosa
(2015); d investigador llegd a las siguientes conclusiones y fueron:
Los cambios de modernizacién en la gestion pablica en México, fue
una transformacion lenta que basd en valores como la eficiencia,
economia, eficacia. Que la confianza, coordinaciéon colaboracion y
control de la corrupcion, aunque estos Ultimos aun no son considerados
en los cambios de modernizacidn, si han constituido un enfoque para
los cambios futuros inmediatos propuestos por los gobiernos de turno.
Que en las nuevas tendencias administrativas en la gestion publica y
moderna se hace necesario la conceptualizacion de los términos
confianza, coordinacién, colaboracion y control de la corrupcion. Que
las reformas dieron legitimidad a los gobiernos de turno en temas de
modernizacion del aparato estatal, tuvo también como objetivo
tangible ofrecer eficientes resultados bao la forma de bienes y
servicios del estado ala poblacion. De igual modo guarda relacion con
lainvestigacion realizada por Aguilar (2014), €l investigador realizo e
Chile & presente su investigacion de tipo cuantitativo, transversal,

observaciona y descriptiva, usando como instrumentos de recopilacion
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de datos a la encuesta, con una poblacion de mayores de edad, en un
total de 351 encuestados de un total de 2182 personas. El investigador
Ilego alas siguientes conclusiones. Se determind un perfil determinado
por algunos caracteres de la poblacion Universitaria, debido a la
colaboracion de los usuarios que se atendieron en € Centro de Salud
Universitario durante € periodo junio-agosto del 2014. Se elabor6 un
documento que describio rasgos a la poblacion atendida, €l que generd
informe descriptivo de la percepcion en los individuos inscritos sobre
calidad de la atencion mediante la evaluacion del nivel de satisfaccion
usuaria. Esto también guarda relacién con lo expresado en la “Revista
de la red Iberoamérica en Gestion Publica” en entrevista redizada a
Angel Manuel Moreno Molina, expresa “... Hay muchos cambios muy
relevantes que han transformado significativamente la gestion o
administracion en realidades o contextos europeas e iberoamericanas,
una de ellas y las més importante es € uso masivo de nuevas
tecnologias en todos los actos administrativos gubernamentales, que
sin duda han dado numerables ventgjas, o que permite en tiempo real
poder multiplicar la productividad y atencion, disminucion de tiempo,
mejorando la atencién dando respuesta a los actos administrativos
realizados por €l ciudadano con eficienciay eficacia, pero esto también
trae como consecuencia un cambio sustancial en la organizacion del
trabgjo y la capacitacion del recurso humano para acortar la brecha
tecnologia con los ciudadanos, y la complgidad en los procesos
administrativos, un segundo cambio que ha dado pie a reformular la
modernizacion de la gestion publica de un estado es la dimension
supranacional que conjuntamente con la globalizacién han permitido
una integracion o relacion con organismos como, Unidn Europea,
Mercosur, Alianza del Pacifico, TLC, entre otras, esto dio un cambio
sustancial profundo sobre las maneras o “modus operandi” de las
administraciones de los paises que se vieron obligados a trabgjar en
red”, usando un sistema cooperativo, colocando a cada pais frente a
grandes desafios y retos...” Del mismo modo guarda relacion con lo

expresado por Sanchez (2019); para determinar una actulizacion
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estatal, la cua verficay se observa una relacion con lo descrito por la
deficiencia de sus procedimientos y directivas las cuaes se han visto
perjudicados para incrementar su eficiencia no encontrandose, ningun
determinante para mejorar la situacion, pues cada pais tiene distintos
procedimientos de crecimiento, las cuales cuentan con diferentes
maneras de como gestionar los distintos servicios, es decir, no
coinciden en ya que cada uno tiene distintos problemas.

Por ello se debe tomar en cuenta las experiencias buenas de los demas
paises, para colaborar con innovacién tecnologicay de procedimientos.
También se relaciona con la definicion dadas por Torrado (2014),
quien define a la modernizacion de la Gestion Pdblica como: “El
proceso historico que esta relacionado a un determinado sistema
burocratico hacia otro nuevo sistema”. También Torres (2016),
extraido de lainvestigacion de Doria (2018), quien define a la gestion
publica como” Un proceso a través del cual se interrelacionan
diferentes dependencias y organismos de la administracion, que deben
vigilar €l adecuado cumplimiento de sus programas de trabgo,
proyectos, planes y proyectos, asi como su respectiva evaluacion, para

permitiran el fortalecimiento y toma de decisiones”.

En la tabla 8 presenta las correlaciones entre variable 1 a con 3
dimensiones de la variable gestion de la satisfaccion del usuario. Se
evidencia correlacion positiva, significativa de modernizacion de
gestion publica con las dimensiones calidad operativa con un
r=0.616**, calidad tecnolégica con un r=0.616** y expectativas con
un r=0.736** y con la variable gestion de la satisfaccion del usuario
con un r=0.837. Estos resultados guardan relacion con €l trabajo de
investigacion realizada por Doria (2018), El tipo de investigacion fue
cuantitativo, siguiendo e método descriptivo, cuyo disefio de
investigacion fue no experimental correlacional, se trabajé con una
poblacion de 130 trabajadores de comuna. Llegando investigador a las
siguientes conclusiones la competencia laboral segun trabajadores de

la Comuna de Huarochiri (p < 0,05, Rho de Spearman, el primer
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objetivo especifico obtuvo como resultado, relacion directa y
significativa de mejora continua y competencia laboral de los
servidores publicos de la Comuna provincial de Huarochiri. Existe
relacion directa y significativa entre la eficiencia y la competencia
laboral segiin servidores publicos de la Comuna de Huarochiri, que
existe relacion con € tercer objetivo la dimensién transparencia y la
competencia laboral. Del mismo modo se establecio que hay relacion
directa y significativa entre la transparencia y la competencia laboral
segun trabgjadores de la Comuna Provincia Huarochiri. También
guarda relacion con € trabgjo de investigacion realizada por Felcman
(2015), en Argentina realizo €l trabajo de investigacion denominado
“Model os de gestion publica nuevo: tecnologias en gestion, estructura
organizacional, liderazgo como paradigma, siendo su objetivo
general: “Promover aportes tedricos cientificos”. Redlizar de manera
exploratoria definiciones de estructura organizacional. Asi como la
evaluacion y revision Plan Estratégico en sector agrario y empresaria
argentino entre los afios 2010 y 2011, llegando € investigador a las
siguientes conclusiones que fueron: “Uso de paradigmas sobre
reestructuracion en la gestion publica, y estructura y sus
consecuencias. ldentificacion de organizaciones publicas y a sus
lideres del sector agroaimentario y agroindustrial. Identificamos
variables nominales como e campo paradigmético, modelo de gestion,
metafora, cultura organizacional y tecnologias de gestion, liderazgo y
brecha. Se practicd congruencia y cristalizacion cultural” .Del mismo
modo con € trabgo de indagacion de Huanchaco (2017), €
investigador estudio los niveles de satisfaccion en los servicios
hospitalarios demostrando que es cierto que existe relacién con la
calidad de servicio que brindan los profesionales del establecimiento
dividiéndolas en dimensiones para un analisis mas especifico como la
dimensién empatia donde es una de los principales factoresy grado de
satisfaccion de los pacientes internados en el area de medicina y
cirugia. Guardando estrecha relacion con las siguientes definiciones

sobre: Lacalidad operativa, en la que un objeto para satisfacer
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necesidades implicitas o0 explicitas segin un pardmetro, un
cumplimiento de requisitos de Calidad es un concepto subjetivo. 'Y
define a la Calidad tecnologica, como la transmision positiva de una
sensacion de excelencia tecnoldgica Un concepto moderno de
Calidad, se introduce como una manera de gestion para la mejora
continua de cualquier institucion que afecta a su publico objetivo todos
sus procesos”, la satisfaccion del cliente, priorizando las expectativas
del mismo, Orienta sus esfuerzos hacia la meora, motivan a sus
trabgjadores para ser capaces de otorgar servicios y productos de
calidad y la Expectativa, definida como las posibilidades plantadas en

larazdn que se sustentan en la esperanzay aspiracion.

En la tabla 9 presenta las relaciones entre las dimensiones de la
variable modernizacion de gestion publica con la variable gestion de la
satisfaccion del usuario. Demuestra que existe una relacion positiva,
significativa entre la gestion de satisfaccion laboral con las
dimensiones gobierno electrénico con un r=0.490**, gobierno abierto
con un Rho=0.809**, y articulacion interinstitucional con un
r=0.640** y la variable modernizacion de la gestion publica con un
r=0.837**. Los datos muestran relacion con Rojas (2015), realizo su
investigacion logrando demostrar que este estudio podria ser aplicado
en otro contexto y convirtiéndose en un paradigma porque mide los
servicios y gestion de un gobierno local y la aceptacion de sus
usuarios, determinando la satisfaccion de |os usuarios del administrado
u servicio. Puede ser utilizado por otras municipalidades que permitira
promover estudios de indagaciébn en municipios. Observé la

satisfaccion en relacion al factor humano en espacios Fisicos.

Los datos obtenidos determinaron que metodologias se usaron
teniendo en cuenta cada uno de los factores estudiados para € logro de
la satisfaccion como cliente, usuario y/o administrado, dando pautas al
gobierno local y los aspectos que debe considerar financiar. Reorientar

los mecanismos para la meora de la imagen institucional de la
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municipalidad, la que descriptivamente no resultd adecuadamente
evauada, por ello se incidi6 en mayor medida en la Imagen,
determinando su presupuesto del afio préximo. Dotar a gobierno local
con los instrumentos tecnoldgicos e infraestructura idonea ya que de
los encuestados mostraron la necesidad de contar con dichas mejoras
en las instalaciones del municipio. Del mismo modo guarda relacién
con € estudio de Vaeriano (2012), en una entrevista en e primer
semestre de su edicion numero 8 del afios 2011 INAP (2011) a Carmen
Alva sobre Politicas Publicas, responsable del area del Servicio de
Administracion Tributaria del gobierno Municipal Metropolitano de
Lima sobre Gobierno a referirse a los cambios y modernidad de la
administracion y Gestion publica en Perd, ella expresa: “... Todo
proceso de modernizacion de la gestion publica, tiene como base la
Formacion y profesionalizacion del servidor publico, quienes deben
necesariamente actualizar sus conocimientos en temas legales o
modificaciones asi como sus repercusiones, Como experiencia peruana
en Modernidad de Gestion Publica tenemos al [lamado Gobierno
Electrénico, que se utiliza como plataforma de transparencia en la
gestion de la Administracion, en diferentes estamentos u organismos
gubernamental es, pero esta vez hacemos mencion basicamente sobre la
administracion del gobierno municipa de Lima, esto debido a la
reforma de la Administracién Publica, que buscan gobiernos €ficientes,
efectivos para optimizar la calidad de los servicios en términos de sus
funciones directivas publicas a servicio de calidad de atencién al
ciudadano u usuario, por ello se hizo necesario la implementacion y el
uso de sistemas informéticos, también la creacion de sistemas de
informacion como la Experiencia “Gobierno Electrénico” en nuestro
pais, ésta es usada como mecanismo de transparencia en la gestion y
mejora del fortalecimiento de los gobiernos municipales”. Estos
resultados también guardan relacion con las defunciones sobre
Dimensiones de |a variable Modernizacion de la Gestion Pablica dadas
por Jaime Guzman (2011), quien afirma que la Gestion Publica, es:

“La modernizacion del Estado es un proceso de mejoramiento
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continuo, que requiere del concurso de multiples actores: los politicos,
los funcionarios publicos y los propios usuarios de los servicios. Su
funcionamiento impacta en todo € pais, pero especiamente en los
sectores menos favorecidos, ya que, por su naturaleza, la ayuda que
ellos reciben del Estado es proporciona mente mayor. De estaforma, €l
accionar del Estado permite e desarrollo de las personas,
contribuyendo o limitando e despliegue de sus capacidades y
competencias con € fin de alcanzar sus objetivos como individuos, o
gue en si llevaimplicitalavisiéon de la sociedad que se desea construir.
Para poder dimensionar la variable Modernizacion de la gestion
publica, se ha tenido en consideracion lo sefialado por la Presidencia
del Consgio de Ministros. En € afio 2013 se emiti6 e Decreto
Supremo N ° 004, por la cual se aprobaba La Politica Naciona de La
Modernizaciéon de la gestion publica que establecia las dimensiones
conocidas como: “Gobierno abierto, gobierno electronico y
articulacion interinstitucional”, siendo éstos los que permiten
desarrollar la gestién publica dirigida a obtener efectos positivos. Asi
mismo guarda relacion con lo expresado en la Revista de la Red de
Expertos Iberoamericanos en Gestion Publica (2011), quien se refieren
al denominado “Gobierno Electronico”, llamado asi a sistema de
Informacién que haciendo uso de las Tecnologia de la informacion y
las comunicaciones, creado para mejorar la calidad del servicio y
atencion a usuario o ciudadano, esto surge como resultado de la
reforma de la Administraciones Publicas y se viene utilizando como
plataforma de transparencia en la gestion de la Administracion, en
diferentes estamentos u organismos gubernamentales, sobre aplicado
como acciones de fortalecimiento de los gobierno locales y la
definicion y la definicion dada Diaz (2018), quien define a la
Articulacion Interinstitucional” , como * La asociacion de los niveles
de gobierno con las organismos que lo forman, con € propdsito de
incrementar los recursos y capacidades, como e acance de los
objetivos y acciones planteadas, y asi promover, fomentar y participar

en acciones de coordinacion interinstitucional, articulandose entre
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varias entes publicas, privadas y la ciudadania, en la que acuerdan
politicas publicas y se realizan actividades especificas en las que cada
integrante acepta una o varias tareas puntuales sin que se genere entre
ellas relaciones de subordinacion”. Del mismo modo tiene relacion
con lo expresado por En la “Revista de la red Iberoamérica en Gestion
Pablica” en entrevista realizada a Angel Manuel Moreno Molina,

expresa Hay muchos cambios muy relevantes que han
transformado significativamente la gestion o administracion en
realidades o0 contextos europeas e iberoamericanas, una de ellas y las
méas importante es el uso masivo de nuevas tecnologias en todos los
actos administrativos gubernamentales, que sin duda han dado
numerables ventagjas, o que permite en tiempo real poder multiplicar la
productividad y atencion, disminucién de tiempo, meorando la
atencion dando respuesta a los actos administrativos realizados por €l
ciudadano con eficiencia y eficacia, pero esto también trae como
consecuencia un cambio sustancial en la organizacion del trabagjo y la
capacitacion del recurso humano para acortar la brecha tecnologia
con los ciudadanos, y la complgjidad en los procesos administrativos,
un segundo cambio que ha dado pie a reformular la modernizacion de
la gestion publica de un estado es la dimension supranaciona que
conjuntamente con la globalizacion han permitido una integracién o
relacion con organismos como, Union Europea, Mercosur, Alianza del
Pacifico, TLC, entre otras, esto dio un cambio sustancia profundo
sobre las maneras 0 “modus operandi” de las administraciones de los
paises que se vieron obligados a trabajar en red”, usando un sistema
cooperativo, colocando a cada pais frente a grandes desafios vy

retos...”

61



V. CONCLUSIONES

» Existe relacion muy buena y significativa entre variables
Modernizacién de la gestion Plblica y la gestion de |a satisfaccion del
usuario del Registro Naciona de ldentificacion y Estado Civil,
Trujillo, 2019.

» Existe una relacion moderada y significativa entre la dimensién
gobernd eectrénico y la variable gestiéon de Satisfaccion del Usuario
del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

» Existe relaciéon muy buena y significativa entre la dimensién
gobierno abierto y la variable gestion de la Satisfaccion del Usuario
del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

» Existe una relacion buena y significativa entre la dimensién

articulacion interinstitucional y la variable de la gestion de la
Satisfaccion del Usuario del Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil, Trujillo, 2019.

» Existe una relacion buena y significativa entre la variable
modernizacion de la gestion publica y la dimensién calidad operativa
de la gestion de la satisfaccion del usuario del Registro Naciona de
Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

» Existe una relacion buena y significativa entre la variable
modernizacién de la gestion publica y la dimensién calidad operativa
de la gestion de la gestion de la satisfaccion del usuario del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

» Existe una relacion buena y significativa entre la variable
modernizacién de la gestion publicay la dimension expectativas de la
gestion de la gestion de la satisfaccion del usuario del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.
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» ElI nivedl de modernizaciéon de la gestion

>

predominantemente Medio con 69.6% (32 encuestados).

El nived de gestion de la satisfaccion de

predominantemente Medio con 63.0% (29 encuestados).

publica es

usuario es

63



VI.

RECOMENDACIONES

>

>

>

Al Jefe Nacionad activar mecanismos de modernizacion
promoviendo e implementando en la entidad publica los programas
de Gobierno e ectronico, Gobierno abierto.

Al Gerente de Recursos Humanos Promover la capacitacion, para
que los servidores civiles sean eficientes, y la optimizacion de los
procesos para que estos respondan y asi poder dar un servicio
adecuado para cada tramite o requerimiento que lo ciudadanos

requieran.

Gerente del Area tecnoldgica promover la précticas y uso de los
procesos tecnologicos como las TIC, como mecanismos de
modernizacion, donde el usuario hagan uso del mismo. Ademas,
mejorar los ambientes y tener la maquinariaidonea para brindar un
eficiente servicio, donde las herramientas y equipos informaticos
sean |los necesarios para brindar un buen servicio de calidad y que

estos estén siempre en buenas condiciones.

Proporcionar un servicio adecuado a usuario, de tal forma que se

sienta satisfecho con lo recibido.

> Al jefe de area de atencién al publico promover € servicio idéneo

al usuario donde se le vea como un cliente, cuya opinién cuenta.

> A los coordinadores de cada area incentivar las buenas précticas

para mejorar las acciones de empatia entre los servidos publicos y

|os usuarios.

Al Gerente de Tecnologias de la Informacién capacitarse
periddicamente programas de capacitacion para la innovacién
tecnologica, implementando modelos de base de datos
transaccionales para hacer consultas més rapidas y asi captar
eficientemente los modelos de mineria de datos para una correcta
gestion de lainformacion.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de puntuaciones de la variable moder nizacién de la gestion publica

MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Gobierno Electrénico Gobierno Abierto Articulacidn Institucional

TOTAL
E/P S/T NIVEL S/T NIVEL S/T NIVEL
El 30 |ALTO 40 ALTO 24 | ALTO 94 | ALTO
E2 23 MEDIO 31 MEDIO 19 | MEDIO 73 | MEDIO
E3 34 MUY ALTO 50 MUY ALTO 30 | MUY ALTO 114 | MUY ALTO
E4 23 MEDIO 31 MEDIO 19 | MEDIO 73 | MEDIO
E5 21 MEDIO 29 MEDIO 18 | MEDIO 68 | MEDIO
E6 22 MEDIO 31 MEDIO 19 | MEDIO 72 | MEDIO
E7 21 MEDIO 30 MEDIO 18 | MEDIO 69 | MEDIO
ES 31 MUY ALTO 43 ALTO 26 | MUY ALTO 100 | MUY ALTO
E9 25 ALTO 36 MEDIO 22 |ALTO 83 | ALTO
E10 21 MEDIO 30 MEDIO 18 | MEDIO 69 | MEDIO
E11 19 MEDIO 26 BAJO 16 | MEDIO 61| MEDIO
E12 19 MEDIO 29 MEDIO 17 | MEDIO 65 | MEDIO
E13 17 BAJO 27 BAJO 15| BAIJO 59| BAJO
E14 14 BAJO 20 BAJO 12 | BAIO 46 | BAJO
E15 27 ALTO 40 ALTO 24 | ALTO 91| ALTO
E16 24 MEDIO 32 MEDIO 20 | MEDIO 76 | MEDIO
E17 35 MUY ALTO 50 MUY ALTO 28 | MUY ALTO 113 | MUY ALTO
E18 23 MEDIO 33 MEDIO 21| ALTO 77 | MEDIO
E19 23 MEDIO 30 MEDIO 23 | ALTO 76 | MEDIO
E20 24 | MEDIO 32 MEDIO 22 | ALTO 78 | MEDIO
E21 22 MEDIO 30 MEDIO 21| ALTO 73 | MEDIO
E22 30 ALTO 44 ALTO 24 | ALTO 98 | ALTO
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E23 25 ALTO 37 ALTO 20 | MEDIO 82 | ALTO
E24 25 ALTO 30 MEDIO 20 | MEDIO 75 | MEDIO
E25 21 MEDIO 27 BAJO 16 | MEDIO 64 | MEDIO
E26 21 MEDIO 28 MEDIO 20 | MEDIO 69 | MEDIO
E27 19 MEDIO 24 BAJO 19| MEDIO 62 | MEDIO
E28 27 ALTO 20 BAJO 17 | MEDIO 64 | MEDIO
E29 22 MEDIO 30 MEDIO 19| MEDIO 71| MEDIO
E30 27 ALTO 27 BAJO 16 | MEDIO 70 | MEDIO
E31 21 MEDIO 28 MEDIO 18 | MEDIO 67 | MEDIO
E32 26 ALTO 25 BAJO 16 | MEDIO 67 | MEDIO
E33 27 ALTO 23 BAJO 17 | MEDIO 67 | MEDIO
E34 23 MEDIO 33 MEDIO 15| BAJO 71| MEDIO
E35 25 ALTO 23 BAJO 20 | MEDIO 68 | MEDIO
E36 23 MEDIO 27 BAJO 19 | MEDIO 69 | MEDIO
E37 21 MEDIO 27 BAJO 23 |ALTO 71| MEDIO
E38 21 MEDIO 30 MEDIO 22 |ALTO 73 | MEDIO
E39 19 MEDIO 24 BAJO 22 |ALTO 65 | MEDIO
E40 27 ALTO 24 BAJO 20 | MEDIO 71| MEDIO
E41 25 ALTO 32 MEDIO 12 | BAIO 69 | MEDIO
E42 26 ALTO 46 MUY ALTO 23 |ALTO 95 | ALTO
E43 25 ALTO 31 MEDIO 18 | MEDIO 74 | MEDIO
E44 26 ALTO 32 MEDIO 30 | MUY ALTO 88 | ALTO
E45 22 MEDIO 37 ALTO 19 | MEDIO 78 | MEDIO
E46 30 ALTO 26 BAJO 19 | MEDIO 75 | MEDIO
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Anexo 02: Matriz de puntuaciones de la variable gestion de la satisfaccion del usuario

GESTION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD OPERATIVA

CALIDAD TECNOLOGICA

EXPECTATIVAS

P ST S/T S/T TOTAL

El 28 ALTO 28 ALTO 24 ALTO 80 | ALTO
E2 24 MEDIO 23 MEDIO 20 MEDIO 67 | MEDIO
E3 34 MUY ALTO 33 MUY ALTO 28 MUY ALTO 95 | MUY ALTO
E4 25 ALTO 23 MEDIO 20 MEDIO 68 | MEDIO
E5 22 MEDIO 22 MEDIO 19 MEDIO 63 | MEDIO
E6 23 MEDIO 23 MEDIO 20 MEDIO 66 | MEDIO
E7 21 MEDIO 23 MEDIO 20 MEDIO 64 | MEDIO
E8 32 MUY ALTO 29 ALTO 25 ALTO 86 | ALTO
E9 25 ALTO 26 ALTO 22 ALTO 73 | ALTO
E10 21 MEDIO 23 MEDIO 20 MEDIO 64 | MEDIO
E11 20 MEDIO 21 MEDIO 18 MEDIO 59 | MEDIO
E12 18 BAJO 23 MEDIO 20 MEDIO 61| MEDIO
E13 16 BAJO 23 MEDIO 20 MEDIO 59 | MEDIO
E14 14 BAJO 18 BAJO 16 MEDIO 48 | BAJO
E15 28 ALTO 28 ALTO 24 ALTO 80 | ALTO
E16 24 MEDIO 22 MEDIO 19 MEDIO 65 | MEDIO
E17 35 MUY ALTO 35 MUY ALTO 30 MUY ALTO 100 | MUY ALTO
E18 24 MEDIO 22 MEDIO 19 MEDIO 65 | MEDIO
E19 22 MEDIO 21 MEDIO 18 MEDIO 61 | MEDIO
E20 23 MEDIO 22 MEDIO 19 MEDIO 64 | MEDIO
E21 21 MEDIO 21 MEDIO 18 MEDIO 60 | MEDIO
E22 31 MUY ALTO 30 ALTO 26 MUY ALTO 87 | ALTO
E23 26 ALTO 26 ALTO 22 ALTO 74 | ALTO
E24 21 MEDIO 21 MEDIO 18 MEDIO 60 | MEDIO
E25 20 MEDIO 19 MEDIO 16 MEDIO 55| MEDIO
E26 19 MEDIO 20 MEDIO 17 MEDIO 56 | MEDIO

72



E27 15 BAJO 16 BAJO 19 MEDIO 50 | BAJO
E28 16 BAJO 14 BAJO 12 BAJO 42 | BAJO
E29 23 MEDIO 22 MEDIO 19 MEDIO 64 | MEDIO
E30 18 BAJO 19 MEDIO 20 MEDIO 57 | MEDIO
E31 17 BAJO 21 MEDIO 18 MEDIO 56 | MEDIO
E32 19 MEDIO 19 MEDIO 16 MEDIO 54 | MEDIO
E33 18 BAJO 20 MEDIO 17 MEDIO 55| MEDIO
E34 27 ALTO 16 BAJO 19 MEDIO 62 | MEDIO
E35 16 BAJO 14 BAJO 19 MEDIO 49 | BAJO
E36 23 MEDIO 22 MEDIO 18 MEDIO 63 | MEDIO
E37 18 BAJO 19 MEDIO 20 MEDIO 57 | MEDIO
E38 17 BAJO 21 MEDIO 19 MEDIO 57 | MEDIO
E39 19 MEDIO 19 MEDIO 22 ALTO 60 | MEDIO
E40 30 ALTO 32 MUY ALTO 14 BAJO 76 | ALTO
E41 26 ALTO 14 BAJO 12 BAJO 52 | BAJO
E42 32 MUY ALTO 27 ALTO 23 ALTO 82 |ALTO
E43 26 ALTO 21 MEDIO 18 MEDIO 65 | MEDIO
E44 17 BAJO 35 MUY ALTO 30 MUY ALTO 82 |ALTO
E45 26 ALTO 23 MEDIO 24 ALTO 73 |ALTO
E46 21 MEDIO 21 MEDIO 21 ALTO 63 | MEDIO
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moder nizacion de la gestion publica

Anexo 3: Ficha deresumen delos expertos validados de la variable

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

ol
L

?I'u_;n'n’b,zum;?orﬂr

| Nembre del instrumento Cuestionario de Modernizacion de la gestion pablica
Objetive del Medir lu modernizacion de la gestion piablica
Instrumentn ——
Aplicado s Ia muesira dé servidores civiles de la del Registro Nacional de Tdentificacion v
parficipunte Estado Civil, Trujillo
Nombre y Apellidos del Zalzs | DNIN® :
Fxperta ﬁﬁmﬂ:ﬁ::tw 2 78120962
Diricile Damichinrs |17z, £ Jofe 2] Lk Jes | Telétono
tZmingS Domicilinric
Titulo Profesional’ _ Teléfo
Expecinliad bErparmart Cetutar | G35253013
 Grudo Awdémics | [ousto_an Gafich blica
FIRMA Lugar y

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Mombre del instrumento Cuestionario de Modernizncion de In gestidn piblica j
Objetivo del Medir ln modernizaciin de la gestion piblica
Instruments S
Aplicado a o muestra 46 servidores civiles de 1a del Hegistro Nacional de [dentificacidn y [
participante Estado Civil, Trujillo |
|
Nombre y Apellidos del | Marcos Aatenio DNIN®
gl .‘ﬁmra (irbes [92424ss |
" Direccion Domiciliarin |/ E:gf g 33 Teléfono |
Ernmm .;ﬂa Domiciliario {
Titulo Profesional/ 2 Teléfono
Especialidad Abes Celular | §35/9946 2 |
~ Grado Académico I‘Tﬂﬁsi‘fﬂ @n gacr-s'hd s Pdblce |
FIRMA — %- = ,@ Lugar y Ml 20 e
= Fecha; ﬁ'-’} 'Hn" ?ﬁk}hwﬂ b&

oo
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombire del instrumnsento Cusstinanrio de Moderniraciim de In pestion pablicn
Objetive del Mudir 1s modernizaciin de ks pestiin poblica
Ins trumento
Aplicado a la muestra 46 servidores civiles de ln del Reghstro Nuciomal de Tentificacion ¥
participanie Estado Civil, Trujillo
Nombre y Apellidon del | o8 ma{ DI N
i ﬂw&: Sala 207 | 17970106

“' birb. jﬁm -ma;gm m:h Oy £2298%

Titulo Profesionel’ BE Fedd il Teléfono
%  Gelular ?éa?fw#

‘:ﬁ’.f ,Z;u«é’-rnh?‘fwr

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Mombre del instrumento Cuesilonario de Modernizacion de ln gestitn pablica
Ohjetivo del Miedir in modernbeaciin de ln gestién pablicn
Imstrumento

Aplicado » s muestra 46 servidores eiviles de ln del Registro Nacional de Identificacion v
participants Estad Civil, Trujille
I
Nombre y Apellidos del S5 d e Nl DN NE
Experto Fﬁhhm’bm L LTS, S — NG
Direceiin Domicilinrin | Uik Fwodsreshe vz & | Teléfono
L bw Domiciliario
Tituko Profesional | St Telétfono
Especinbidad Ay Celubar | THZ®EYT
Grado Académico | vigesd,
FIRMA : T iegury | Tk Xl
Q‘W“‘ Fecha: | plovigahe 2014




"éﬂh DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumenio &Hﬂnﬂﬁhmdrhwﬂdlpﬁh
Objetivo del mn-dmmmhpﬁh_pﬁhf
Instrumento

Aplicado n la moestra 46 servidores civiles de la del Registro Nacional de Identificaciin y
participante Estndo Civil, Trujille

Nombre y Apellidos del
Esperts deney ‘Ul&lﬂtﬂﬂ‘r‘& Y4601 6

Bl £
Diroccidn Domicilari | (4. incuan) 4az | redome |
Titulo Profesional/ Teléfono
Especialidad Jcencta0D €x EDUCAUOL  Celular [9515 59196
Grudoe Académico |Whﬁrkm
FIRMA Q,ﬂzmh ¢/ T-19-11-19
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Registro de lasrepuestas de los expertos validador es del instrumento moder nizacion de la gestion publica

JUECES Decision Lawshe Decision
ITEMS CRITERIOS |01 02| 03 | 04 | 05 |Acuerdos| Aiken (V) Sig. P Aiken (CVR) Lawshe
Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC facilita el
acceso de los . . (1 .
. Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
ciudadanos a
servicios publicos en
linea, organizados | coparencia |1 | 1] 1 | 1 | 1 5 1.00 0.001 valido 1.00 Validez perfecta
en forma sencilla,
cercanay
consistente. Adecuacién | 1 | 1| 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién | 1 | 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC da a los
ciudadanos acceso a
informacién Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
permanentemente
actualizada sobre Ia
entidad. Coherencia 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Las plataformas
digitales de RENIEC
estan en con
concordancia con los
lineamientos del
gobierno
electrdnico, le
facilita los
procedimientos que
usted requiere.

El RENIEC apoya el
proceso de adopcion
de practicas de
gobierno electrénico
que permitan
brindar una mejor
atencion al
ciudadano y que se
elimine la
aglomeracioén de
trabajo.

Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta

Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta

Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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El RENIEC establece
estandares para
apoyar la Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
optimizacion de
rocesos de la
P . -, Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Administracion
Publica a partir de
lineamientospara | coparencia |1 | 1] 1 | 1 | 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
facilitar su
informatizacion a
travésdelusode | Adecuacion | 1 | 1] 1 | 1 | 1 5 1.00 0.001 Vélido 1.00 Validez perfecta
tecnologias de la
informaciény
comunicaciones. Comprensién | 1 | 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC, Redaccion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
contribuye al
establecimiento del . ) . .
Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
marco de
interoperabilidad del
Estado peru;lano asl Coherencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
como los estandares
de interoperabilidad
entre instituciones | Adecuacion | 1 [ 1] 1 | 1 | 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
publicas.
Comprensién | 1 | 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC
implementa Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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procesos que busca
agilizar los servicios
publicos en linea

El RENIEC garantiza y
promueve la
transparencia en el
manejo de la
informacién.

El RENIEC informa
sobre la mision,
objetivos, planes y
metas de la
institucion

Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 0.80 0.049 Vialido 0.60 Valida
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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El RENIEC aprovecha
adecuadamente el
presupuesto en su

sede.

El RENIEC publica en
la pagina web de la
institucion la
relacion del
Personal.

Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC publica la Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
planilla de
remuneraciones de Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
los colaboradores.
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC publica en
la pagina web las Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
comprasy
contrataciones de la
de la institucion. Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Las autoridades de
RENIEC comunicana | Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
la ciudadania los
actos
administrativos con Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
efectos sobre
terceros.
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
¢EI RENIEC permite Pertinencia 1.00 0.001 Vélido 1.00 Validez perfecta
la accesibilidad a
informacién
relevante de la Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
institucion?
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
¢EI RENIEC considera . . . .
. Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
las capacidades de
los trabajadores
paralamejorade | coporencia | 1| 1| 1 | 1 | 1 5 1.00 0.001 valido 1.00 Validez perfecta
procesos de
atencién?
Adecuacion 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién | 1 | 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
¢EI RENIEC permite
que las Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
organizaciones de la
sociedad civil . . . .
L Pertinencia 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
participen en el
diseio,
|mpIemen't’aC|on y Coherencia 1)1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
evaluacion de
instrumentos de
mejora para los Adecuacion 1|1 1 1 1 5 1.00 0.001 Viélido 1.00 Validez perfecta
procesos politica
publica?
Comprensién | 1 | 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC promueve
el apoyo a otras Redaccién 11 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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instituciones para
que el acceso a la
informacién sea mas
rapido.

El RENIEC establece
mecanismos de
participacién
ciudadana entres las
instituciones
pubicas.

El RENIEC promueve
la coordinacidn para
facilitar los tramites
en otras
instituciones.

Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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El RENIEC coordina
con otras
instituciones
soluciones rapidas
para que no exista
aglomeracioén de
procedimientos

EL RENIEC facilita el
acceso a su base de
datos transaccional
para una mayor
rapidez en consultas
por otras
instituciones

Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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EL RENIEC establece
politicas para una
mejora en los
procesos de
articulacién
interinstitucional

Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Pertinencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Anexo 4: Ficha deresumen delos expertos validados de la variable gestion de
la satisfaccion del usuario

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRIUMENTD

Nombre del instrumento Cuestinnarie gestiin de la satisfaccitn del umimrio
Objetivo del Medir bn gestiin de la satisfuceion del psunrio
Instrunseils
Aplicado a la mmestrs iz wervidares civiles de ln del Regiviro Naclonal de bdentificacitn v
participunie Estado Civil, Trujillo
Nombre y Apeiidos ael | Jco Esther Pasoley | DMNG
A e
Direecitn Domiciliaria | = F L 2/ D Z5 Teléfonn |
JaZPnes Domiciliari
Tituln Profesinnal/ Teléfono
bipecatidnd | Jo Fparmecie Ceular | G253
Grado Acsdimico | [lassta g5 Gastich rullice
F L ! T T
IRMA W iy Tryjille, 20 12
e

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Insiramenio Curstionario gestion de In satisfaccidn del ususrio
Objetivo del W Medir ln gestién de ln satisfaccion del nsunrio
Instrumenio -
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Registro de lasrepuestas de los expertos validador es del instrumento gestion de la satisfaccion del usuario

. JUECES Decision | Lawshe Decision
ITEMS CRITERIOS Acuerdos | Aiken (V Sig. P .
01| 02 |03 04 | 05 V) g Aiken (CVR) Lawshe
Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
EI' RENIEC realiza Pertinencia R 5 1.00 0.001 valido 1.00 Validez perfecta
tramites que
brinden confianzay Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
seguridad para los
ciudadanos. Adecuacién 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC soluciona — -
oficientemente los | Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
problemas o Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
|r.1q(l;|ztudes de los Adecuacion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
ciudadanos.
Comprension 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC cumple o ]
con los plazos que Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
corresponde para la . .
resolucion de los Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
problemas o entrega A .
de docUmentos. Adecuacion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Redaccién 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
El personal de Pertinencia 1 1 1] 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
RENIEC se preocupa ] . .
por brindarle un Coherencia 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
eficiente servicio. Adecuacion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
.. 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Redaccion 1 1 1 1 1
EIRENIEC se ) ) 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
preocupa por Pertinencia 1 1 1 1 1
brm('ja?r un meJo'r’ ) 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
servicio en relacion a | Coherencia 1 1 1 1 1
otros organismos 5 1.00 0.001 Valid 1.00 Valid f
gubernamentales Adecuacion 1 1 1 1 1 . . alido . alidez perfecta
., 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
Comprension 1 1 1 1 1
Redaccion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC soluciona 5 1.00 0.001 | Valid 1.00 Validez perf
satisfactoriamente | Pertinencia 1 1 1 1 1 ) ) alido ) alidez perfecta
las necesidades y - .
resuelve eficiente Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
los problemas de los - .
ciudadanos Adecuacién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC crea Redaccién 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
politicas para Pertinencia 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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mejorar los procesos | ~ v oo cia 1 1 11 1 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
y retroalimentarse . -
continuamente. Adecuacion 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Viélido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC dispone . :
de ambientes y Pertinencia 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
maquinaria idénea | coherencia 1 1 |1 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
para brindar un - .
i6 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
eficiente servicio. Adecuacién 1 1 1 1 1 P
Comprensién | 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC cuenta .- .
con los equipos Pertinencia 1 1 11 1 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
idéneos que le Coherencia 1 1 111 1 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
permiten brindar B . .
servicios eficientes. | Adecuacién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién | 1 1 11 1 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC ha Redaccién 1 1 1 1 1
rea!lzado r’r.1ejoras €N | pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
las instalaciones
para un brindar un Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vé||d0 1.00 ValideZ perfecta
servicio confortable. - .
Adecuacion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprension 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El RENIEC tiene las . .
herramientas y Redaccion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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equipos

informaticos Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
necesarios para 5 1.00 0.001 | Valid 1.00 Validez perfect
brindar un buen Coherencia 1] 1 (1] 1|1 : : alido : alidez perrecta
servicio, estan en ‘lid lid ;
buenas condiciones. | Adecuacién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprension 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
i6 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
EI RENIEC tiene los  -redacdon t 111111 - cezp
servicios e Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
informacién en vias | Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
digitales que Adecuacién 1111111 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
faciliten los tramites.
Comprension 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccion 1 1 1 1 1
El RENIEC ha
simplificado y 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
requisitos necesarios 5 1.00 0.001 | Valido 1.00 Validez perfecta
para los tramites Coherencia 101 1] 1|1
que brinda debido al
uso de la tecnologia 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
. Adecuacion 1 1 1 1 1
instalada.
) 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
Comprension 1 1 1 1 1
EI RENIEC Redaccién 1011101 |1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
implementa politicas
para una continua Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
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actualizacion

: 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
tecnoldgica. Coherencia P
Adecuacién 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccién
El RENIEC cuenta 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
con personal Pertinencia
callflc.ado v/ 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
capacitado para Coherencia
desempeiar la labor
que cumple. 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion
5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién
Redaccién 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
El personal de Pertinencia 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
RENIEC brinda . .
informacion clara y Coherencia 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
precisa? Adecuacién 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
En RENIEC, el y 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
personal conoce los | Redaccion
procedimientos de ‘iid lid ”
dicha institucion. Pertinencia 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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. 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Coherencia 1 1 1 1 1
. 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Adecuacion 1 1 1 1 1
. 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprension 1 1 1 1 1
El personal de la Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
RENIEC te brinda Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
una solucion Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
oportuna ante una | Adecuacién 1 1 /1] 1 |1 5 1.00 0.001 Vdlido 1.00 Validez perfecta
queja. Comprensidn 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Se puede tener Redaccién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
plena confianza que, . . 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
al acudir a tramitar Pertinencia 1 1 1 1 1
los documentos en Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
la RENIEC, no se
tendra Adecuacién 1 1 1111 |1 5 1.00 0.001 Vilido 1.00 Validez perfecta
inconvenientes. L .
Comprensién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Redaccion 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Se Implemen'fan Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Vialido 1.00 Validez perfecta
normas y estandares
de Falldad para 5 Coherencia 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
mejorar la atencidn
al usuario. Adecuacién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
Comprensién 1 1 1 1 1 5 1.00 0.001 Valido 1.00 Validez perfecta
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Anexo 5. Confiabilidad de los items y dimensiones de la variable
moder nizacion de la gestion pubica

N° [tems/ Dimensiones ALFA DE
CRONBACH
Dimension 1: Gobierno Electrénico
1 |ElI RENIEC facilita el acceso de los ciudadanos a servicios 914
publicos en linea, organizados en forma sencilla, cercanay
consistente.
2 |El RENIEC da a los ciudadanos acceso a informacion 914

permanentemente actualizada sobre la entidad.

3 |Las plataformas digitales de RENIEC estan en con 913
concordancia con los lineamientos del gobierno
electronico, le facilita los procedimientos que usted
requiere.

4 |El RENIEC apoya € proceso de adopcion de précticas de 913
gobierno electronico que permitan brindar una mejor
atencion al ciudadano y que se elimine la aglomeracion de
trabgjo.

5 |El RENIEC establece estandares para apoyar la 915
optimizacion de procesos de la Administracion Publica a
partir de lineamientos para facilitar su informatizacion a
través del uso de tecnologias de la informacion y
comuni caciones.

6 |El RENIEC, contribuye a establecimiento del marco de 914
interoperabilidad del Estado peruano asi como los
estandares de interoperabilidad entre instituciones
publicas.

7 |El RENIEC implementa procesos que busca agilizar los 915
servicios publicos en linea.

Alfade Cronbach: a =0,909

Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE
Dimension 2: Gobierno Abierto

8 |El RENIEC garantiza y promueve la transparencia en €l 914
mangjo de lainformacion.
9 |El RENIEC informa sobre la misién, objetivos, planes y 913
metas de lainstitucion.
10 |El RENIEC aprovecha adecuadamente el presupuesto en 913
Su sede.
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11 |El RENIEC publica en la pagina web de la institucion la 914
relacion del Personal.

12 |El RENIEC publica la planilla de remuneraciones de los 914
colaboradores.
13 |[El RENIEC publica en la pagina web las compras y 914

contrataciones de lade lainstitucion.

14 |Las autoridades de RENIEC comunican ala ciudadanialos 913
actos administrativos con ef ectos sobre terceros.

15 [¢El RENIEC permite la accesibilidad a informacion 914
relevante de lainstitucion?

16 |¢El RENIEC considera las capacidades de |os trabajadores 914
parala mejora de procesos de atenciéon?

17 |¢El RENIEC permite que las organizaciones de la ,914
sociedad civil participen en € disefio, implementacion y
evaluacion de instrumentos de mejora para los procesos
politica pablica?

Alfade Cronbach: a =0,914
Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE

Dimension 3: Articulacién Interinstitucional

18 |El RENIEC promueve €l apoyo a otras instituciones para 945
que el acceso alainformacion sea mas répido.

19 |[El RENIEC establece mecanismos de participacion 913
ciudadana entres las instituciones pubicas.

20 |El RENIEC promueve la coordinacién para facilitar los 914
tramites en otras instituciones.

21 |[El RENIEC coordina con otras instituciones soluciones 914
rgpidas para que no exista aglomeracion de
procedimientos

22 [EL RENIEC facilita el acceso a su base de datos 914
transaccional para una mayor rapidez en consultas por
otras instituciones

23 |EL RENIEC establece politicas para una mejora en los 916
procesos de articulacion interinstitucional .

Alfade Cronbach: a =0,916
Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE

El valor dd instrumento del Coeficiente del Alfa de Cronbach: o =0,918 siendo la
fiabilidad se consideracomo EXCELENTE.
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Anexo 6: Confiabilidad de los itemsy dimensiones de la variable gestion de la

satisfaccion del usuario

N° [tems/ Dimensiones Nunca
Dimension 1: Calidad Operativa

1 El RENIEC rediza trdmites que brinden confianza y 928
seguridad paralos ciudadanos.

2 El RENIEC soluciona eficientemente los problemas o 928
inquietudes de | os ciudadanos.

3 El RENIEC cumple con los plazos que corresponde para la 928
resolucion de los problemas o entrega de documentos.

4 El persona de RENIEC se preocupa por brindarle un 928
eficiente servicio.

5 El RENIEC se preocupa por brindar un mejor servicio en 927
relacion a otros organismos gubernamental es.

6 El RENIEC soluciona satisfactoriamente las necesidades y 928
resuel ve eficiente los problemas de |os ciudadanos

7 El RENIEC crea politicas para meorar los procesos y 928
retroalimentarse continuamente.

Alfade Cronbach: a =0,922
Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE
Dimensidn 2: Calidad tecnolégica

8 El RENIEC dispone de ambientes y maquinaria idonea para 928
brindar un eficiente servicio.

9 El RENIEC cuenta con |os equipos idoneos que le permiten 928
brindar servicios eficientes.

10 El RENIEC ha realizado mejoras en las instalaciones para 927
un brindar un servicio confortable.

11 El RENIEC tiene las herramientas y equipos informéticos 928
necesarios para brindar un buen servicio, estan en buenas
condiciones.

12 El RENIEC tiene los servicios e informacion en vias 931
digitales que faciliten los tramites.

13 El RENIEC ha simplificado y meorado los requisitos 928

necesarios para los trdmites que brinda debido a uso de la
tecnologiainstalada.
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14 El RENIEC implementa politicas para una continua 931
actualizacién tecnol dgica.
Alfade Cronbach: a =0,926
Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE
Dimension 3: Expectativas
15 El RENIEC cuenta con persona calificado y/ o capacitado 928
para desempefiar 1a labor que cumple.
16 El personal de RENIEC brindainformacion claray precisa. 928
17 En RENIEC, e persona conoce |os procedimientos de dicha 927
institucion.
18 El persona de la RENIEC te brinda una solucién oportuna 928
ante una queja.
19 Se puede tener plena confianza que, a acudir a tramitar los 931
documentos en la RENIEC, no se tendrainconvenientes.
20 Se Implementan normas y estandares de calidad para 931
mejorar laatencién al usuario.
Alfade Cronbach: a =0,939
Lafiabilidad se consideracomo EXCELENTE

El valor del instrumento del Coeficiente del Alfa de Cronbach: a =0,931 siendo la
fiabilidad se consideracomo EXCELENTE.
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Anexo 7: Fichatécnica del instrumento moder nizacion de la gestion publica

1. Nombre:

Cuestionario de modernizacion de la gestion publica
2. Autor:

Diana Melina Rodriguez Zavala
3. Objetivo:

Medir los niveles de la modernizacién de la gestion publica

4. Normas:
Los servidores civiles del Registro Nacional de Identificacion y Registro Civil,
Trujillo, 2019, @ momento de contestar es muy importante que sea objetivo, honesto
y Sincero con sus respuestas de modo que se obtenga una informacion real.

5. Usuarios (muestra):
El total de participantes son 46, distribuidos en 46 servidores civiles del Registro
Nacional de Identificacion y Registro Civil, Trujillo, 2019

6. Unidad deanalisis:
Servidor civil del Registro Naciona de Identificacion y Registro Civil, Trujillo.
7. Modo de aplicacion:

» El instrumento esta estructurado en 23 items, agrupados en cuatro dimensiones de
la variable gestion administrativa, y su escala es: uno, dos, tres, cuatro y cinco
puntos por cada item.

» Los participantes tienen que desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo alas instrucciones para su respectivo
desarrollo.

= Paralaaplicacion del cuestionario se considera un tiempo aproximado de dos dias
y como materiales se utilizara un boligrafo o 14piz.
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8. Estructura:

El cuestionario referido a la variable 1: modernizacién de la gestiéon publica consta

de 23 items en tres dimensiones. gobierno electronico con cuatro indicadores y siete

items; gobierno abierto con cuatro indicadores y diez items; articulacion

interinstitucional con cuatro indicadoresy seis items.

9. Escalas diagnésticas:

9.1. Escala general delavariable 1: Modernizacion de la gestion publica

Intervalo Nivel
23-41 Muy bajo
42 - 60 Bajo
61-79 Medio
80-98 Alto
99 - 117 Muy ato
9.2. Escala especifica (por dimensiéon):
Dimensiones Intervalo Nivel
7-12 Muy bajo
- Gobierno Electronico 518 Bao
19-24 Medio
25-30 Alto
31-35 Muy alto
Dimensiones Intervalo Nivel
10-18 Muy bajo
19-27 Bajo
28-36 Medio
- Gobierno Abierto 37-45 Alto
46 - 54 Muy ato
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Dimensiones Intervalo Nivel
6-11 Muy bajo
12-17 Bajo
- Articulacion Interinstitucional 18-23 Medio
24-29 Alto
30-35 Muy alto

9.3. Escala valorativa de las alter nativas de respuesta de los items:

Siempre =5
Casisempre = 4
A veces =3
Casinunca = 2
Nunca =1

10. Validacion y confiabilidad:

La validez de contenido se realizd por juicio de expertos del campo de la

investigacion del derecho:
Dr. Pedro Otoniel Morales Salazar.
Ms. Marco Antonio Talavera Cubas
Ms. Sandra Y akely Altamirano Huamanchumo
Ms. Henry VillacortaVaencia
Ms. Lucy Esther Rosales Mendoza.

Con los datos de calificacion se calcul6 @ Coeficiente de V de Aiken y la Razén de

Contenido de Lawshe. La confiabilidad del instrumento se realiz6 por e método de

Alfade Cronbach. En ambos casos se determind con € SPSS Version 25.
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Anexo 8: Fichatécnica del instrumento gestion de la satisfaccion del usuario

1. Nombre:

Cuestionario de gestion de la satisfaccion del usuario
2. Autor:

Diana Melina Rodriguez Zavala
3. Objetivo:

Medir los niveles de la gestion de la satisfaccion del usuario

4. Normas:
Los servidores civiles del Registro Nacional de Identificacion y Registro Civil,
Trujillo, 2019, @ momento de contestar es muy importante que sea objetivo, honesto
y Sincero con sus respuestas de modo que se obtenga una informacion real.

5. Usuarios (muestra):
El total de participantes son 46, distribuidos en 46 servidores civiles del Registro
Nacional de Identificacion y Registro Civil, Trujillo, 2019

6. Unidad deanalisis:
Servidor civil del Registro Naciona de Identificacion y Registro Civil, Trujillo.
7. Modo de aplicacion:

= El instrumento esta estructurado en 20 items, agrupados en cuatro dimensiones de
la variable gestion administrativa, y su escala es: uno, dos, tres, cuatro y cinco
puntos por cada item.

» Los participantes tienen que desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo alas instrucciones para su respectivo
desarrollo.

= Paralaaplicacion del cuestionario se considera un tiempo aproximado de dos dias
y como materiales se utilizara un boligrafo o 14piz.
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8. Estructura:

El cuestionario referido a la variable 2: gestion de la satisfaccion del usuario consta

de 20 items en tres dimensiones. calidad operativa con cuatro indicadores y siete

items; calidad tecnolégica con cuatro indicadores y siete items; expectativas con

cuatro indicadores y seis items.

9. Escalas diagnésticas:

9.1. Escala general delavariable 2: Gestion de la satisfaccion del usuario

Intervalo Nivel
20 - 36 Muy bajo
37-53 Bajo
54 -70 Medio
71-87 Alto
88 - 100 Muy ato

9.2. Escala especifica (por dimensién):

Dimensiones Intervalo Nivel
7-12 Muy bajo
- Calidad Operativa 13-18 Bao
- Calidad Tecnol6gica 19— 24 Medio
25-30 Alto
31-35 Muy alto
Dimensiones Intervalo Nivel
6-11 Muy bajo
12 -17 Bajo
- Expectativas 18-23 Medio
24-29 Alto
30-35 Muy ato
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9.3. Escala valorativa de las alter nativas de respuesta delos items:

Siempre =5
Casi siempre = 4
A veces =3
Casinunca = 2
Nunca =1

10. Validacion y confiabilidad:

La validez de contenido se realizd por juicio de expertos del campo, tomando
referencia de profesional es conocedores de la gestidn en instituciones publicas:

Dr. Pedro Otoniel Morales Salazar.

Ms. Marco Antonio Talavera Cubas.

Ms. Sandra Y akely Altamirano Huamanchumo.

Ms. Henry Villacorta Valencia.

Ms. Lucy Esther Rosales Mendoza.

Con los datos de calificacion se calcul6 € Coeficiente de V de Aiken y la Razédn de

Contenido de Lawshe. La confiabilidad del instrumento se realiz6 por € método de
Alfade Cronbach. En ambos casos se determiné con el SPSS Version 25.
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Anexo 9: Cuestionario de moder nizacién dela gestion publica
Edad: Sexo: Masculino( ) Femenino ( ]

Régimen laboral..................

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para establecer
el nivel de la modernizacion de la gestion publica. Asi mismo se le pide ser
extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece
por anticipado su valiosa participacion y colaboracién, considerando que los
resultados de este estudio de investigacion cientifica permitiran mejorar la
gestion publica.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 23 items. Cada item incluye cinco aternativas de
respuesta. Lea con mucha atencion cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque sélo una respuesta con una equis
(x) en € recuadro que considere que se aproxime mas a su realidad, es decir
cuantas veces ocurren estas situaciones en tu centro de trabgo.

Si no ocurre jamas, marca la alternativa NUNCA (1)

Si ocurre dificilmente, marcala alternativa CASI NUNCA (2)

Si ocurre algunas veces, marcala alternativa A VECES (3)

Si ocurre muchas veces, marcala alternativa CASI SIEMPRE (4)

Si ocurre continuamente, marca la alternativa SIEM PRE (5)

NO

itemg/ Dimensiones Nunca | Cas A Cas Siempre
Nunca | Veces | Siempre

Dimension 1: Gobierno
Electrénico

El RENIEC fecilita el acceso de los
ciudadanos a servicios publicos en linea,
organizados en forma sencilla, cercanay
consistente.

El RENIEC da a los ciudadanos acceso
a informacion permanentemente
actualizada sobre |a entidad.

Las plataformas digitales de RENIEC
estdn en con concordancia con los
lineamientos del gobierno electrénico, le
facilita los procedimientos que usted
reguiere.

El RENIEC apoya € proceso de
adopcion de préacticas de gobierno
electronico que permitan brindar una
mejor atencién a ciudadano y que se
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elimine la aglomeracion de trabajo.

El RENIEC establece estdandares para
apoyar la optimizacion de procesos de la
Administracion Publica a partir de
lineamientos  para  facilitar  su
informatizacion a través de uso de
tecnologias de la informacion vy
comunicaciones.

El RENIEC, contribuye a
establecimiento  del marco  de
interoperabilidad del Estado peruano asi
como los estandares de interoperabilidad
entre instituciones publicas.

El RENIEC implementa procesos que
busca agilizar los servicios publicos en
linea.

Dimension 2: Gobierno
Abierto

El RENIEC garantiza y promueve la
transparencia en € mango de la
informacion.

El RENIEC informa sobre la mision,
objetivos, planes y metas de la
institucion.

10

El RENIEC aprovecha adecuadamente
€l presupuesto en su sede.

11

El RENIEC publica en la pagina web de
lainstitucion larelacion del Personal.

12

El RENIEC publica la planilla de
remuneraciones de |os colaboradores.

13

El RENIEC publicaen la paginaweb las
compras y contrataciones de la de la
institucion.

14

Las autoridades de RENIEC comunican
ala ciudadania los actos administrativos
con efectos sobre terceros.

15

¢El RENIEC permite la accesibilidad a
informacion relevante de la institucion?

16

¢El RENIEC considera las capacidades
de los trabgjadores para la mejora de
procesos de atencién?

17

¢El RENIEC permite que las
organizaciones de la sociedad civil
participen en e disefio, implementacion
y evaluacion de instrumentos de mejora
paralos procesos politica publica?

Dimension 3: Articulacion
Interinstitucional
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18

El RENIEC promueve € apoyo a otras
instituciones para que el acceso a la
informacion sea mas rapido.

19

El RENIEC establece mecanismos de
participacion ciudadana entres las
instituciones pubicas.

20

El RENIEC promueve la coordinacion
para facilitar los trédmites en otras
instituciones.

21

El RENIEC coordina con otras
instituciones soluciones rapidas para que
no exista aglomeracion de
procedimientos

22

EL RENIEC facilita el acceso a su base
de datos transaccional para una mayor
rapidez  en consultas por otras
instituciones

23

EL RENIEC establece paliticas para una
mejora en los procesos de articulacion
interinstitucional.
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Anexo 10: Cuestionario de gestion de la satisfaccion del usuario
Edad: Sexo: Masculino( ) Femenino( )

Régimen laboral..................

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer e
nivel de la modernizacion de la gestion publica. Asi mismo se le pide ser
extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece por
anticipado su valiosa participacion y colaboracién, considerando que los resultados
de este estudio de investigacion cientifica permitiran mejorar la gestion publica.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 20 items. Cada item incluye cinco dternativas de
respuesta. Lea con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque s6lo una respuesta con una equis (x)
en € recuadro que considere que se aproxime mas a su realidad, es decir cuantas
VECes ocurren estas situaciones en tu centro de trabgjo.

Si no ocurre jamas, marcala alternativa NUNCA (1)

Si ocurre dificilmente, marcala aternativa CASI NUNCA (2)

Si ocurre algunas veces, marcalaalternativa A VECES (3)

Si ocurre muchas veces, marcala alternativa CASI SIEMPRE (4)

Si ocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE (5)

NO

{tems/ Dimensiones Nunca | Cas A Cas
Nunca | Veces | Siempre

Siempre

Dimension 1: Calidad Operativa

El RENIEC redliza tramites que brinden
confianza y seguridad para los
ciudadanos.

El RENIEC soluciona eficientemente los
problemas o0 inquietudes de los
ciudadanos.

El RENIEC cumple con los plazos que
corresponde para la resolucion de los
problemas o entrega de documentos.

El personal de RENIEC se preocupa por
brindarle un eficiente servicio.

El RENIEC se preocupa por brindar un
mejor servicio en relaciébn a otros
organismos gubernamental es.

El RENIEC soluciona satisfactoriamente
las necesidades y resuelve eficiente los
problemas de | os ciudadanos
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El RENIEC crea politicas para mejorar
los procesos y  retroadimentarse
continuamente.

Dimension 2: Calidad
tecnologica

El RENIEC dispone de ambientes y
maguinaria idénea para brindar un
eficiente servicio.

El RENIEC cuenta con los equipos
idoneos que le permiten brindar
servicios eficientes.

10

El RENIEC ha realizado mejoras en las
instalaciones para un brindar un servicio
confortable.

11

El RENIEC tiene las herramientas y
equipos informéticos necesarios para
brindar un buen servicio, estan en
buenas condiciones.

12

El RENIEC tiene los servicios e
infformacion en  vias digitales que
faciliten los tramites.

13

El RENIEC ha simplificado y mejorado
los requisitos necesarios para los
tramites que brinda debido a uso de la
tecnologiainstalada.

14

El RENIEC implementa politicas parauna
continua actualizacion tecnol 6gica.

Dimension 3: Expectativas

15

El RENIEC cuenta con personal
calificado y/ o capacitado para
desempefiar lalabor que cumple.

16

El persona de RENIEC brinda
informacion claray precisa.

17

En RENIEC, e personal conoce los
procedimientos de dicha institucion.

18

El personal de la RENIEC te brinda una
sol uci 6n oportuna ante una queja.

19

Se puede tener plena confianza que, a
acudir a tramitar los documentos en la
RENIEC, no se tendrainconvenientes.

20

Se Implementan normas y estandares de
caidad para meorar la atencion a
usuario.
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Anexo 11: Constancia de la realizacion del estudio de investigacion emitida

por lainstitucién

_#5

FIHTCEWIEE DE LA, FOL ALDA D T CHAHE LSRR AR, ha A, RILIERTS Y NCMBCs®
=ARDH [E LA LUCHA CONTIA LA DORRETCION ¥ LA IMILSNIAD®

CONSTANCIA DE REALIZACION DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

Ei Jefe Rogionad de Tragilles Jowd Tormm Temmes Arcoga - JR2 TRUITLLO
HACE QONSTAR

(oo, ln Srn. Dines Meting Rodrigeee Zavaln, esnsbaate dal Programia de Maesira o
Cieniuon Piblca, do ln Universidesd César Yallepo, sede Trunflo, be reatvado s esnstio
de myweshgaoon timlady  “Modemizcim de o Gesidm Poblion ¥ Gestion de
Siisfaceiia del Launrio del Bepastre Macknn de dentficoctin ¥ ileglstrg Civil
Truafille, 201%°, en ¢l mes de Novizmtee del presente, ha aplicado dos matrumensis de
teoofecemon de deirs, te e un coestEmarn de Modemnizaciin de In Ceeatitn
ahlics v un ouestiomario e Gestiim de a Satisfaccite del s, dimpsdos o loa
trmbajndones def Regisiro Mucional do [dentificasiin y Repsiro Crvil dée b prosancia'do
Trujille:

Se pupide ln presenie o sobetimd ewonin del Eicrezsdo pure los: fisss goe estime
COVEN el

Trujilka, 15 de Noviembre de M9
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Anexo 12: Matriz de consistencia interna del informe

TITULO DE INVESTIGACION: Modernizacion de la gestion plblicay gestion de la satisfaccion del usuario del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil, Trujillo, 2019.

INTRODUCCION METODO

TEORIAS VARIABLES Y TECNICAS E METODOS DE
TRABAJOS PREVIOS RELACIONADOS FORMULACION HIPOTESIS OBJETIVOS OPERACIONALIZACION POBLACION Y INSTRUMENTOS ANALISIS DE

AL TEMA DEL PROBLEMA VARIABLES DIMENSIONES/ MUESTRA VALIDEZ Y DATOS

CATEGORIAS CONFIABILIDAD

Rojas (2015), realiz6 | EI Ministerio de | ¢Cual es la | Hipotesis de | General: Variable 1: Gobierno POBLACION: Estadistica
su investigacion en | Administraciones relacion de la | investigacion: Determinar la relacion Electrénico Esta TECNICAS: descriptiva
Chile titulado “Un | Publicas de | modernizaciéon de | Hipotesis general entre la modernizacién | Modernizaciéon conformada La encuesta. Se elaborara
modelo de | Espafia  (2006); | la gestion publica | Existe relacion | de la gestion publicayla | de la Gestion Gobiernos por 46 | INSTRUMENTO | una matriz de
satisfaccion como | para el Ministerio | y la gestion de la | significativa entre la | gestidn de la Pdblica Abierto servidores S: puntuaciones
herramienta de | de Administracion | satisfaccion del | modernizacion de la | satisfaccién del usuario civiles del | Cuestionario de cada una
apoyo a la gestion | Publica de Espafia | usuario del | gestion publica y la | del Registro Nacional de Articulacion Registro referido de las
de una | al llevar a cabo la | Registro Nacional | gestion de la | Identificacién y Registro Interinstitucion | Nacional de | modernizacién variables
municipalidad: modernizar de la | de Identificacion y | satisfaccion del usuario | Civil, Trujillo, 2019. al Identificaciébny | de la gestion | Se elaborara
Andlisis de los | gestibn  publica, | Registro Civil, | del Registro Nacional de | Especificos: Estado Civil, | publica tablas de
servicios entregados | guarda  relacion | Trujillo-20197? Identificaciéon y Registro Trujillo, 2019 Cuestionario frecuencias y
en el departamento | con el contexto, Civil,  Trujillo, 2019, | Determinar la relaciéon referido a la | figuras
de desarrollo social | puesto que en su Hipdtesis nula: entre el gobierno Variable 2: MUESTRA: gestibn de la | estadisticas
de LoPrado”, para | mayoria los No existe relacion | electrénico de la Calidad satisfaccion del | Se
optar el titulo de | gobiernos se han significativa entre la | modernizacion de la operativa Esta usuario determinara la
Magister en Gestion | visto perjudicados modernizacion de la | gestion publica y la | Gestiénde la conformada VALIDEZ: estadistica
Publica y Politicas | por las gestibn publica y la | gestién de la satisfaccion . por 46 | De contenido descriptiva:
Publicas, preferencias gestion de la | satisfaccion del usuario del usuario Calldad, . servidores Se llevé a cabo | media
planteandose como | globales, no se ha satisfaccion del usuario | del Registro Nacional de Tecnoldgica civiles del | mediante la | aritmética,
Problema de | encontrado  una del Registro Nacional de | Identificacion y Estado Registro valoracion (juicio | desviacién
investigacion solucion que sea Identificacién y Registro | Civil,  Trujillo, 2019. Expectativas Nacional de | de expertos) de | estandar,
“¢,Cudles son los | de utilidad para Civil, Trujillo, 2019 Determinar la relacién Identificaciony | los items por | coeficiente de
factores esta mayoria Yy entre gobierno abierto Estado Civil, | parte de un | variacion.
organizacionales logre mejorar el Hipdtesis especificas: de la modernizacién de Trujillo, 2019 grupo de tres
que influyen en la | asunto, pues cada la gestiébn puablica y la expertos Inferencia
percepcion de | naci6n tiene Existe relacion | gestion de la conocedores del | estadistica
satisfaccion, distintos procesos significativa entre el | satisfaccion del usuario tema de gestion | Se realizd la
respecto de los | de evolucion, gobierno electronico de | del Registro Nacional de publica. prueba de
servicios otorgados | distintas formas de la modernizacién de la | Identificacion y Estado Validez de | normalidad
por la Municipalidad | administrar, gestion publica y la | Civil,  Trujillo, 2019. Constructo Shapiro - Wilk,
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de Lo Prado”.

En el presente
estudio el
investigador llegd a
las siguientes
conclusiones: El
estudio cuenta con
validez y fiabilidad
estadistica debido a
la muestra aplicada
y se logra explicar la
varianza del factor
Satisfaccion en un
82,4%, por lo que el
modelo podra ser
aplicado en la
poblacion. Si bien el
modelo es
perfectible, es un
aporte porque mide
la gestion de los
servicios de una
municipalidad y la
percepcion de los

ciudadanos

identificando qué
aspectos que
determinan la
satisfaccion de los
usuarios del

servicio. Puede ser
utilizado por otras
municipalidades que

permitira iniciar
futuras

investigaciones en
otros gobiernos
locales. Observé
que el Factor

Organizativo es el
gque mas incide en la
Satisfaccion,

distanciandose a lo
menos 0,20 puntos
respecto de los
otros factores que

diferentes
exigencias, es
decir, no coinciden
ni en cultura ni en
historia. Por ello
se deben tener en
cuenta las
vivencias exitosas
de los demas
estados, para asi
colaborar con la
innovacion y
adaptacion.

gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificacion y Registro
Civil,  Trujillo, 2019;
Existe relacion
significativa entre el
gobierno abierto de la
modernizacion de la
gestion publica y la
gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificaciéon y Registro
Civil,  Trujillo, 2019;
Existe relacion
significativa entre la
articulacion

interinstitucional de la
modernizacion de la
gestion publica y la
gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificaciéon y Registro
Civil,  Trujillo, 2019;
Existe relacion
significativa entre la
modernizacion de la
gestion publica y la
calidad operativa de la
gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificaciéon y Registro
Civil,  Trujillo, 2019;
Existe relacion
significativa entre la
modernizacion de la
gestion publica y la
calidad tecnoldgica de la
gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificaciéon y Registro
Civil,  Trujillo, 2019;

Determinar la relacion
entre la articulacion
interinstitucional de la
modernizacion de la
gestion publica y la
gestién de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificacion y Estado
Civil,  Trujillo, 2019.
Establecer el nivel de la
modernizacion de la
gestibn  puablica  del
Registro Nacional de
Identificacion y Estado
Civil,  Trujillo, 2019.
Establecer el nivel de la
gestién de la
satisfaccién del usuario
del Registro Nacional de
Identificacion y Registro
Civil, Trujillo, 2019.

La validez de
constructo se
realiz6 con el
SPSS  Version
25 y formula
estadistica para
datos no
paramétricos
RHO Spearman
CONFIABILIDAD:
A través del alfa
de cronBach
Obteniéndose
coeficientes muy
buenos

Para procesar
la informacion
y hacer la
contrastacion

de las
hipétesis  se
utilizé el
software de
estadistica

SPSS Versién
25.
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determinan la
Satisfaccion (Factor
Humano y Factor
Espacios Fisicos).

Con este efecto

total, se
determinaron
estrategias para

cada uno de los
factores sobre la
satisfaccion,
determinando  asi
los aspectos
especificos en que
el municipio debe
invertir. Se
establecieron
criterios en la
elaboracion de las
estrategias
orientadas a mejorar
la imagen
corporativa del
municipio, la que
descriptivamente no
resulté
adecuadamente
evaluada, por ello se
incidi6 en mayor
medida en la
Imagen,
determinando su
presupuesto del afio
proximo. Se debe

elaborar una
estrategia de
gestion que

involucre  acciones
relacionadas que
mejoren la imagen
corporativa, como
son la introduccién
de instrumentos
tecnoldgicos,  que
sean de satisfaccion
por la gente, dado

Existe relacion
significativa entre la
modernizacion de la
gestion publica y las
expectativas de la
gestion de la
satisfaccion del usuario
del Registro Nacional de
Identificacion y Registro
Civil, Trujillo, 2019.
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casi tres cuartos de
los encuestados
sefialaba el interés
por usar uno de
ellos al interior de la

Municipalidad.
Elaboracién de un
modelo que
establezca
prioridades en el
gasto municipal,
pudiendo ser

replicado conforme
a elementos que
impacten en mayor
0 menor medida a la
satisfaccion de los
usuarios. El gasto
ser4 eficiente en la
medida que cada
peso invertido
tendra mayor
impacto en la
Satisfaccion de los
lopradinos. Se
establecio una
primera base de
evaluacion de los

servicios, insumo
importante para que
cada area

establezca medidas
para mejorar parte
del proceso de
atencion.
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Anexo 13: Evidencias Fotogr éficas
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