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RESUMEN
Este estudio fue desarrollado con el objetivo general de determinar y analizar si la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contribuye
significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano
en la ciudad de Trujillo, 2019. El enfoque de la investigacion es mixto, su disefio
experimental de tipo Explicativo Secuencial. La muestra cuantitativa fue de 384 pobladores
y usuarios; y la muestra cualitativa fue de 3 trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Trujillo; han sido elaborados dos instrumentos confiables y validos (Cuestionario y guia de
entrevista) para recoger los datos de la investigacion, la informacion fue procesada usando

el Programa Estadistico para Ciencias Sociales SPSS V23.

La contribucion de la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales en
la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo es de 0,727 con un
p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. Por tanto, se comprueba la hipétesis de investigacion. A través de la
modernizacion se logra la diferencia en la atencion al usuario y desde el momento en que se
aplica la calidad produce eficiencia, por lo que, la modernizacion en las instituciones, esta
enfocada en el cambio de la cultura administrativa, la orientacion a resultados, lo més
importante son los niveles de calidad y rendimiento, ademas de que a las personas se les
trate mas, como un cliente que como un administrado, para que sea efectivo el objetivo
modernizador se crea expectativas de cambio de actitudes, valores en los ciudadano y
trabajadores publicos.

Las entidades publicas deben planificar y ejecutar de manera articulada, tanto a nivel de los
sectores de los sistemas administrativos como entre los niveles de gobierno, fomentando la
comunicacion y la coordinacién continua, asociando sus recursos y capacidades, para
responder a las demandas ciudadanas con eficiencia y oportuna, es por ello que se requiere
el desarrollo de una gestion &gil, eficaz, eficiente y oportuna, para lo cual deben responder
oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias del medio donde intervienen y
cumplir los procesos y procedimientos de los Sistemas

Administrativos de manera que se asegure la prestacion eficaz y eficiente.

Palabras Claves: Modernizacion, gestion de las entidades publicas municipales, servicios de
atencion.

viii



ABSTRACT

This study was developed with the general objective of determining and analyzing whether
the modernization of the management of municipal public entities contributes significantly
and directly to the improvement of health care services in citizen in the city of Trujillo, 2019.
The approach of the research is mixed, its experimental design of type Explanatory
Sequential. The quantitative sample was 384 inhabitants and users; and the qualitative
sample was 3 workers from the Provincial Municipality of Trujillo; two reliable and valid
instruments have been developed (questionnaire and interview guide) to collect the research
data, the information was processed using the Statistical Programme for Social Sciences
SPSS V23.

The contribution of the modernization of the management of municipal public entities in the
improvement of services to the citizen in the city of Trujillo is 0.727 with a pvalue=0.002
(p-value 0.05); so, it is claimed to contribute significantly and directly. The investigation
scenario is therefore verified. Through modernization the difference is made in the attention
to the user and from the moment the quality is applied produces efficiency, so, the
modernization in the institutions, is focused on changing the administrative culture, results
orientation, the most important are quality and performance levels, and people are treated
more as a client than as an administrator, In order to be effective the modernizing objective

creates expectations of change of attitudes, values in citizens and public workers.

Public entities should plan and implement in a coordinated manner, both at the level of the
sectors of the administrative systems and between the levels of government, promoting
communication and continuous coordination, associating their resources and capacities, to
respond to citizen demands with efficiency and timeliness, that is why the development of
agile, effective, efficient and timely management is required, for which they must respond
in a timely manner to the heterogeneity and circumstances of the environment in which they
operate and comply with the processes and procedures of the Administrative Systems in

such a way as to ensure effective and efficient delivery.

Keywords: Modernization, management of municipal public entities, care services



I. INTRODUCCION

La gestion publica ha tenido superior importancia en las Gltimas temporadas con miras a
conseguir un trabajo 6ptimo y eficiente del Gobierno en beneficio de los ciudadanos como
beneficiarios o usuarios de programas y atenciones publicas. Asimismo la modernizacion
de la gestion de los organismos publicos municipales y su contribucién en el mejoramiento
de los servicios de atencion a los ciudadanos han formado parte de estudios realizados en
distintas partes del planeta, tal es la situacion de Torrado (2014), que realiz6 un estudio en
Espafia sobre la modernizacion de la administracion puablica, demostrando que en la
actualidad esta variable cuenta con un gran despliegue cientifico y doctrinal, mostrando
ademas que la modernizacion administrativa suponen un entramado de normas complejas
que crecen poco a poco de forma continua; también demostrd que para una administracion
publica eficaz es de gran importancia la intervencion de una controlada modernizacion.

Si bien, la atencion de los ciudadanos y su interrelacion en el ambito publico es nuevo a
nivel internacional, el surgimiento data desde hace 2 decenios en naciones desarrolladas, no
obstante ya diferentes gobernaciones han indicado propensiones orientadas a conseguir
gestiones gubernativas que involucran intervencion de los ciudadanos, por lo tanto es
relevante tener una gobernacion abierta debido a que simboliza inclinaciones visibles y
debido a que posibilita 6ptimas tomas de determinaciones en el estreno de canales para la
intervencion de los ciudadanos (Ramos, 2017).

En el continente europeo, el uso de las ciencias aplicadas en la atencion a los ciudadanos
posibilitd lograr superiores grados de transparencia, dando sitio a novedosos sistemas en la
fuerza de labor. Siendo la nacion espafiola, en la alcaldia de Barcelona en la cual puso en
marcha un centro virtual de atencion a los ciudadanos, una pionera en el continente europeo,
fundamentado en ciencias aplicadas de telepresencia y contribucién de Cisco, las
tramitaciones se pueden realizar desde un remoto por medio de cabinas de videos,

transformandose en un esquema de modernizacion (Ramirez, 1999).

En la situacion mexicana, se habia disminuido a la fiscalizacion de los medios publicos
siendo utilizados en edificacion de trabajos publicos, no obstante, actualmente se han
inventado canales que interaccionan entre la gobernacion y los ciudadanos de forma
eficiente para esto inventd el documento de trabajo de atencién ciudadana, transformandose

en modelo a nivel de América del Norte el cual tiene mucho tiempo



laborando acerca del asunto fundamentandose en las instituciones de atencion de los paises
desarrollados (Ramirez, 1999).

Por otro lado, en Latinoamérica, como es el caso de la nacion chilena de igual modo integré
por medio del SIAC (Sistema Integral de Informacion y Atencion ciudadana), 2010 y el
Sistema de Atencion Ciudadana Inclusiva, aceptando el reto de la actualizacion que el
gobierno exige, siendo reconocido por la norma 1ISO 9001, lo que coloca a la gestion publica
de Chile como nivel desarrollado a nivel mundial. No obstante, el régimen de dptima
atencion a los ciudadanos en el Per( tuvo sus comienzos con la legislacion de modernizacion
del gobierno, de la temporada 2002, pero se concretd a partir de la temporada 2007, en que
se reanudd esta agenda actualizadora y se implement¢ actividades en distintos frentes para
conseguirlo. El organismo encargado de liderar estas decisiones fue la SGP (Secretaria de
Gestion Publica) de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), cuyo elemento éptima
atencion a los ciudadanos y simplificacion administrativa es el razonable de llevar estos
asuntos (Garcia & Garcia, 2010).

Por lo que, el Estado peruano encaminado al desarrollo de la dindmica mundial, al respecto
la Nueva Gestion Pablica (NGP) fomento la integracion de una perspectiva gerencial en la
gestion publica por eso plantea sustituir el prototipo convencional de las instituciones y el
otorgamiento de las atenciones publicas, fundamentado en los principios del planeamiento,
la burocracia, la centralizacion y la supervision directa, por una administracion publica que
busca efectividad y eficiencia en la totalidad de sus niveles de gobernacion. No obstante, en
la nacion todavia se carece de una estructura que controle la gestién publica y que sea

efectiva, rapida y con buena asistencia y calidad de atencion.

El valor pablico es la utilidad, beneficio o valor que crea el Gobierno por medio de politicas,
regularizaciones, atenciones, entre otras actividades, a favor de los ciudadanos y el bien
comun. Este valor es un intangible que se evidencia, entre otras formas, a través de las
transacciones que llevan a cabo los usuarios de los servicios publicos, quienes perciben el
valor cuando sienten que son garantizados sus derechos, satisfechas sus demandas y reciben
atencion de calidad. Asimismo, se manifiesta mediante su impacto en el conjunto de la
sociedad, mejorando la calidad de existencia y la confianza en sus instituciones, y a través
del incremento de la legitimidad de los directivos publicos en la implementacion de sus
politicas. Otros de los hechos mas relevantes para la nacion fue la aceptacién de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica PNMGP al 2021, en la temporada 2013,



la que se fundamenta en el movimiento de gestion, planteada en el decenio del setenta,
distinguida como NGP (Nueva Gestion Pablica). Justamente, la utilizacion de instrumentos
que se cuentan para posibilitar la puesta en marcha de las politicas estatales, por medio de
sus niveles de gobernacion, es fundamental para la apropiada gestion de los bienes publicos
(Garcia & Garcia, 2010).

Entorno a esta problematica en el Peru, hay una exigencia de optimizar la administracion en
el Estado del Perq, proveniente del estudio especializado que apunta a la fragilidad
estructural en su administracion. Asi como también, procede del punto de vista pablico, que
enfatiza lo fragil que es el Gobierno al momento de brindar atenciones publicas, sea por la
calidad de estas o por su restringida aptitud para cubrir exigencias del territorio. Extendiendo
la vista, estd ademas la repercusion de las entidades mundiales que contrastan el
desenvolvimiento de los Gobiernos para después brindar consejos acerca de qué novedades
en la administracién de lo publico es indispensable llevar a cabo. Ahi estd, por ejemplo, el
indice del servicio civil del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el indice de
eficiencia gubernativa del BM (Banco Mundial), o las investigaciones de gobernacion
publica por la OCDE (Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econémico) (Ramos,
2017).

Pese al mejoramiento continuo en el adecuado desenvolvimiento de la economia en el Per(
en el ultimo decenio, esto no siempre se ve evidenciado en un mejoramiento de las
atenciones publicas que los ciudadanos reciben. Para el municipio, lo méas relevante es
precisamente lograr que la calidad de servicio finalmente percibida por los clientes
concuerde con la que estos deseaban; a esto se le denomina complacencia. EI mejoramiento
de la calidad en el organizacion estatal hoy en dia ya no se puede fundamentar
exclusivamente en mejoramientos de preparacion, ordenacién, supervision y direccion,
como se vio, si no hay que optimizar, desde el talento humano, herramientas e instrumentos
de labor, infraestructura, capacitacion mental de los empleados, trato a los empleados y
pretendiendo de hacer concordar todo lo realizado con lo que se habia programado y
cerciorarse que el cliente reciba atencion de calidad como los que este deseaba. Para realizar
esto es indudable; primero saber qué es lo que desean los habitantes, saber sus expectaciones
y sus menesteres, Solo de esta manera se puede ajustar la programacion a la calidad deseada
(Ramos, 2017).



De acuerdo con Vifias (2003), la vision del cliente de las atenciones publicas como
usuario puede en determinadas situaciones resultar equivocada, debido a que la gestion
publica tiene un rol de servicio pablico general que trasciende la de la atencion que se
brinda a cada uno de los clientes de sus servicios especificos en cada instante, si bien es
cierto que no es el Unico criterio, aparte de los técnicos y politicos, que tiene que poseer
la gestion puablica para programar y planificar las atenciones, es uno de los primordiales.
Son pocas las municipalidades que adquieren conocimiento de las expectaciones de los
usuarios y su apreciacion de este, de tal modo que puedan descubrir y constatar
oportunidades y desvios de mejoramiento. Hoy en dia hay leyes y dictamenes
provinciales y nacionales que tratan asuntos como actualizacién del gobierno y calidad

de la atencidn, poniendo énfasis en lo propuesto con anterioridad.

Pero, si se desea conseguir modificaciones en la conducta y calidad del medio humano al
servicio de los ciudadanos el reglamento no es suficiente, mas aln si es que se busca
lograr los propdsitos de la politica nacional de actualizacion de la administracion publica.
Para lograr esta finalidad se necesita primordialmente de un liderazgo con claridad para
dirigir y sustentar la puesta en marcha de la politica por medio del tiempo hasta
conseguirlo, de renovaciones estructurales como la de pedagogia con valores y la carrera
publica, y de la actuacion con autonomia en los poderios del Gobierno y de las entidades

de justicia y de supervision (Sandoval, 2015).

En relacion con esto, y considerando todo lo mostrado en los puntos previos, el presente
estudio intenta precisar la influencia de la modernizacion de la entidades publicas en la
calidad de la atencion percibida por los ciudadanos de la ciudad de Trujillo (2019), con
el propdsito de descubrir o retroalimentar algunas particularidades que conllevaran a
otorgar un 6ptimo servicio al ciudadano, debié a que un gobierno moderno y con
adecuada administracion publica produce resultados que impactan de manera positiva en
la existencia de la totalidad de habitantes, considerando que la calidad de la atencion en

el ambito publico es uno de los factores de confort comunitario.

Con relacion a las investigaciones realizadas a nivel internacional estan las de Auad
(2017) en su tesis; Modernizacion y mejoramiento de la gestién en el sector publico, una
mirada desde la innovacion participativa. Para optar al grado de Magister en Politicas
Publicas. Universidad del Desarrollo. Santiago de Chile — Chile. El propdsito de esta

indagacion es demostrar la importancia del perfeccionamiento participativo en la



administracion publica, y relevar el impacto que ocasiona esta clase de metodologia en
la calidad de las asistencias brinda el Gobierno a la ciudadania. El autor concluye con
respecto a la modernizacion del gobierno en relacion con la administracion pablica, que
es obvio que los medios actualmente instaurados para actualizar se encuentran
condicionados y sujetos por conjuntos de problemas extrinsecos a su cometido original,

como lo son las exigencias de retribuciones para los administrativos publicos.

Igualmente, Torrado (2014) en su tesis: EI marco juridico de la modernizacion en la
gestion publica: el caso de Espafia. Para obtener el grado de Lic. en Filosofia y Letras.
Universidad Nacional de Educacion a Distancia. Madrid - Espafia. Investigacion que tuvo
como objetivo realizar un estudio sobre las relaciones entre el aspecto juridico y el
aspecto técnico en su contribucién a la eficacia de los procedimientos de actualizacion y
a la renovacién de la gestion publica en algunos estados democraticos. Investigacion
cualitativa de tipo interdisciplinaria. Segun el autor concluye que la gestién publica
mejora gracias a las nuevas actuaciones administrativas planteadas en la modernizacion
administrativa debido a sus actividades de autorizacion, sancién y fomentando otras
acciones vinculadas a las funciones de las autoridades municipales. La modernizacion
administrativa da una nueva direccién al poder y a la funcién de las autoridades
municipales aumentando su eficacia juridica garantizando la mejora en dichas acciones,

gracias a los nuevos criterios de control.

Por su parte; Palacios (2017) en su tesis; El presupuesto por resultados en el proceso de
modernizacion publica 2007-2017, estudio del programa presupuestal N° 0133
fortalecimiento de la politica exterior y de la accion diplomatica en el Ministerio de
relaciones Exteriores del Perl. Para obtener el grado de Magister en Diplomacia y
Relaciones Internacionales. Academia diplomatica del Pert Javier Pérez de Cuéllar. Lima
Per(. Esta investigacion tuvo como proposito aportar elementos que sustenten el redisefio
del programa presupuestal No 0133 refuerzo de la politica extrinseca y de la accién
diplomatica lo que colaborara al refuerzo del papel del ambito de Relaciones Exteriores
y repercutird en un superior abastecimiento de atenciones a los ciudadanos peruanos. El
PP0133 implanta, por medio de un cuadro, la cuantificacion del pueblo peruano en su
conjunto, en otras palabras, 31.88.625 con cifras al 2016 cumpliendo con la demanda
indicada en la Direccion. Por lo que el autor en el presente estudio ha logrado comprobar

que el vinculo del planteamiento tactico con el presupuesto repercute en una adecuada



administracion de los bienes publicos, lo que trae como resultado la mejora del
abastecimiento de atenciones a los ciudadanos, y de este modo, se colabora al progreso
de la nacién. La articulacién de los propdsitos y proyectos en las experiencias mundiales
estudiadas ha sido fundamental para la puesta en marcha del PpR en mencionadas

naciones.

Mientras que, a nivel nacional, Bricefio & Rodriguez (2018), en su tesis; Plan estratégico
para la mejora de la gestion publica de la Municipalidad Provincial de Cajabamba. Para
obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica. Universidad César Vallejo.
Chiclayo — Peru. Este estudio tiene como finalidad precisar si un plan tactico optimiza la
administracion publica del Municipio Provincial de Cajabamba. Es una investigacion
descriptiva explicativa. El autor concluye de manera objetiva que el plan tactico de la
institucion es muy relevante en el Municipio Provincial de Cajabamba debido a que
admitira optimizar de manera significativa la administracion publica institucional y a la
vez admitird optimizar la calidad de existencia de los asistentes publicos del Municipio

Provincial de Cajabamba.

Asimismo, Flores (2018) en su tesis; Modernizacion de la gestién publica y cumplimiento
de obligaciones ambientales fiscalizables aplicables a la mineria - OEFA, 2017. Para
optar el grado académico de Maestra en Gestion Publica. Universidad César Vallejo.
Lima — Perd. Esta investigacion tuvo como propdsito definir el vinculo entre la
modernizacion de la administracion publica y la realizacion de los compromisos
ambientales investigables aprovechables a la mineria — OEFA, 2017. El tipo de estudio
es basico, el nivel de estudio es correlacional, transversal, y el enfoque es cuantitativo.
La muestra estaba compuesta por 113 cooperantes que trabajan en las diferentes gerencias
valoracion, fiscalizacion y control, sancidn y utilizacion de incentivos en el area de
mineria de la OEFA. Con dicho estudio el autor concluye segun los resultados obtenidos
que hay vinculo moderado y positivo entre la actualizacion de la administracién pablica

y la realizacion de compromisos ambientales investigables aprovechables a la mineria.

También Chinchihualpa (2018). En su tesis: Modernizacién de la gestion publica y
competencia laboral segun trabajadores de la municipalidad provincial de Huarochiri
2018. Para optar el grado académico de Maestro en Gestion Pablica. Universidad César
Vallejo. Lima — Per0. Esta indagacion tuvo propdsito precisar el vinculo que existe entre

la Modernizacién de la Administracion Pablica y la Competencia sindical de acuerdo con



empleados del Municipio Provincial de Huarochiri — 2018. Fue realizado bajo la
metodologia aplicada, el enfoque usado fue el cuantitativo, continuando la técnica
descriptiva, y un disefio no experimental correlacional de corte transversal, el universo
poblacional estuvo compuesto por 130 empleados del Municipio Provincial de
Huarochiri, el muestreo fue probabilistico conformado por 97 empleados. Segun el autor
concluye dado a los resultados conseguidos, que reflejan que hay vinculo muy alto y
positivo entre la Modernizacion de la Administracion Pablica y la competencia sindical

de acuerdo con empleados del Municipio Provincial de Huarochiri 2018.

Entre los estudios a nivel local, estan los de; Castillo (2016), En su tesis: Calidad de
atencion en el servicio y su relacién con la satisfaccion de los usuarios en la oficina
regional de Osinergmin la libertad 2015. Para obtener titulo de administracion.
Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo — Peru. Esta investigacion tuvo como objetivo
definir cual es el vinculo de la calidad de atencidon en la asistencia con la complacencia
de los clientes en la Oficina Regional de Osinergmin, La Libertad 2015. Por lo que el
autor concluye luego de este estudio que hay un vinculo directo entre la calidad de
atencion en la asistencia y la complacencia del cliente, tomando en cuenta a la asistencia
en general como buena, el servicio o asistencia es considerada como aceptable,
destacando particularidades como la predisposicion, el trato y periodo de espera, sin
embargo, hay particularidades por reforzar, que brindaran valor agregado a la asistencia.
Asimismo, que la calidad en la atencién repercute de modo positivo en la complacencia

de los clientes de Oficina de Osinergmin — Trujillo.

Con relacién a la variable; Mejora de la gestion de las entidades publicas; la PCM
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2013), por medio de la SGP (Secretaria de Gestion
Publica), en la politica nacional de actualizacion de la administracion pablica al 2021,
sefial6 que la modernizacién de la administracién publica es un régimen de estado que
logra alcanzar a la totalidad de organismo publicos que lo componen, sin perjudicar los
grados de independencia que les asigna la legislacion, involucra al poder ejecutivo,
entidades autonomas, gobernaciones desconcentradas, organizaciones politicas y la
comunidad civil, por medio de sus diferentes instituciones. Igualmente, Ramirez (2012)
sefiala que la modernizacion de las organizaciones publicas se fundamente en el
desarrollo de los principios del prototipo del New Public Management (Nueva Gestion
Publica), siendo esta una tendencia mundial que busca la adecuacion del &mbito publico



a los procedimientos y a las estructuras de las instituciones usados en el &mbito particular,
con la finalidad de lograr superior eficacia en su actividad.

Entre las teorias relacionadas estéa la teoria de la modernizacion; la cual se incorpora como
un término técnico en la temporada de los cincuenta; caracteriza una perspectiva teorética
que hace suya el inconveniente del funcionalismo sociologico. La doctrina de la
actualizacion sustenta que el progreso politico y comunitario de las poblaciones sucede
en el cambio de l6gica de una comunidad fundamentada en los afectos a una comunidad
fundamentada en las consecuciones personales. Asimismo, la doctrina de la
modernizacion propone como supuesto que el incremento financiero traera consigo la
evolucion politica. Por otra parte, segun Giddens (1990), la modernizacion parte de la
premisa de que el desarrollo es un procedimiento de evolucién ineludible que aumenta la
diferencia comunitaria la que crea sus instituciones financieras, comunitarias y politicas
que siguen el modelo de desarrollo occidental. La modernizacion era contemplada como
un procedimiento de diferencia estructural e incorporacién funcional en el cual tenian
cabida las clases de organizacion del planeta, esta diferencia comunitaria y una progresiva
disociacion de la existencia comunitaria son resultado de los procedimientos de

actualizacion, los que traen desequilibrio.

Mientras que la doctrina del desarrollo econémico propone el menester de tomar en
cuenta el impacto sectorial de liberalizacion para distinguir las politicas que tomen en
cuenta las diferenciaciones de los sectores, con la finalidad de garantizar los beneficios
de la modificacién de la politica alcancen a las comunas pobres y que los precios no
descansen solo en los que menor pueden contribuir. Las primordiales doctrinas acerca del
desarrollo socioecondmico son la doctrina de la dependencia, la actualizacion, la
internacionalizacion, la neoinstitucional, los sistemas internacionales y el desarrollo
sostenible. Las dos primordiales doctrinas del desarrollo son la fundamentada en mono

economia y la de los beneficios reciprocos (Portes, 1997).

Entre las particularidades de la modernizacion de la administracion publica, Segun la
PCM (Presidencia del Consejo de Ministros, 2013), por medio de Decreto Supremo N°
004-2013-PCM, distingue a la actualizacion de la administracién puablica bajo los
términos siguientes, es decir un estado: dirigido a los ciudadanos, eficiencia, unitario y
descentralizacion, abierto e incluyente. Para efectos de dimensionar la variable

modernizacion de la administracion publica, se ha considerado los ejes transversales que



ha determinado la PCM en el Decreto Supremo N ° 004-2013-PCM1; de esta manera
estdn los llamados: gobernacion abierta, gobernacién electronica y articulacion
interinstitucional; los cuales ademas contribuyen el desarrollo de una administracion

publica dirigida a resultados.

Dimension gobierno abierto: La PCM (2013), haciendo referencia a la gobernacion
abierta sefialo que una gobernacidn abierta es aquella que se abre a la investigacion
publica, es accesible a los habitantes que lo escogieron, tiene la capacidad de contestar a
sus exigencias y menesteres, y rinde cuenta de sus resultados y actividades. Del mismo
modo, es una gobernacién en la que las instituciones de la comunidad civil y los
habitantes pueden: (i) conseguir de manera sencilla datos comprensibles e importantes;
(ii) interactuar con las organizaciones estatales y fiscalizar la actuacion de los asistentes
publicos; y (iii) intervenir en los procedimientos de toma de determinaciones. La
gobernacion abierta tiene que comprenderse como una probabilidad para acercar al
pueblo con sus gobernadores; en otras palabras, no solo se trata de otorgar datos sino de
gue la misma sea verdaderamente transparente y confiable. Pero también es indispensable
que la intervencion de la comunidad civil coordinada y representada adecuadamente sea
parte importante en la toma de determinaciones y en la realizacion de las politicas

publicas.

Es relevante mencionar la normativa relacionada al presupuesto participativo, por lo que
es relevante mencionar que la Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado Ley
N° 27658, la cual tiene como propoésito primordial la consecucién de superiores niveles
de eficacia del aparato publico, de modo que se consiga una Optima atencion a los
ciudadanos, anteponiendo y perfeccionando el empleo de los bienes publicos. El
propdsito es lograr un Estado: al servicio de los ciudadanos, con canales eficientes de
intervencion ciudadano, desconcentrado y descentralizado, transparencia en su
administracion, con servicios publicos autorizados y correctamente retribuidos y
fisicamente estabilizado. En el disefio de la estructura organica estatal predomina el
principio de especialidad, teniéndose que incorporar las competencias y roles afines.
Todo organismo, dependencia o compafiia de la gestion Publica tiene que ser asignadas
de manera clara sus competencias de manera que puede definirse la calidad de su
desenvolvimiento y nivel de cumplimiento de sus roles, en relacion a una pluralidad de

criterios de medicion.



El proposito de la modernizacion de la administracion municipal segin; PCM (2013), por
medio de la SGP (Secretaria de Gestion Publica) en la politica nacional de actualizacion
de la administracion publica al 2021, hace referencia que el procedimiento de
modernizacion de la administracion publica buscar optimizar las aptitudes de
gobernacion y de administracion del Estado en su totalidad, del mismo modo que todos
y cada uno de los organismos que lo componen en los tres poderios del Estado y en los
tres niveles de Gobernacion. De esa manera, el Estado buscara actuar como una totalidad
congruente y articulado con la finalidad de servir mejor a los ciudadanos, otorgandoles
un nivel de complacencia superior al que este conseguiria si cada organismo, gobernacion
local o regional lo atendiera de manera particular y de modo desarticulado. De las lineas
precedentes, afirma que lo que procura con esta politica publica, es calificar al Gobierno
del Pert como contemporaneo, dirigido a complacer los menesteres de los ciudadanos,
eficiente, transparente, abierto, con mecanismos de administracion que le admita

supervisar el desembolso publico, etc.

Con relacion a la perspectiva filosofica de la modernizacion de la administracion de los
organismos publicos municipales; Dimock (2000) ha sustentado que mas que una ciencia
o0 arte la gestion publica es una filosofia, Es un modelo bien pensado y factible de
perduracién y de repercusion para las personas y organizaciones. La gestién Publica méas
que ciencia o arte, es una filosofia que posee como principio fundamental servir al
humano. La gestion es, mas que contestaciones técnicas y sabias bien elegidas, un grupo
de ardides. No es ni siquiera una ciencia y nunca debiese transformarse en una técnica

invariable y rigida. Es mas que un arte, es una filosofia.

La variable servicios de atencion al ciudadano, segun, Zeithaml, et al. (1993) en este
prototipo se implanta que el usuario espera una asistencia expectativa y presume recibira,
inconsciente o conscientemente evalUa determinadas particularidades dimensiones de la
asistencia a lo largo de la prestacion de este, lo que le admite poseer impresiones al
respecto apreciacion y emite un juicio una vez culminado este. Por este motivo,
SERQUAL, es una de las primordiales fuentes de datos para que las compafiias de
asistencias sepan el nivel de complacencia de sus usuarios, localizar ambitos de
oportunidad y plantear y/o ejecutar mejoramientos para poseer usuarios complacidos. La
complacencia del usuario es lo mas relevante para las compafiias motivo por el cual han

comenzado a buscar el modo de como ir progresando en esa particularidad, otorgando
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una asistencia de calidad para estar a la vanguardia con las otras compafiias y mantener a

los usuarios.

Entre las teorias relacionadas, estan las de; la doctrina de la atencidn publica es una
doctrina del Derecho y del Estado, que modifica el concepto en particularidades
primordiales como la naturaleza del Gobierno, para que deje de ser un poderio de
autoridad y se transforme en una colaboracion nacional que garantice la realizacién de
las atenciones publicas y castigue las normas del derecho. En otras palabras, que las
gobernaciones sean representantes de un poderio comunitario que dirige, en nombre del
que estos administran los servicios o atenciones publicas, y sean los humanos los
receptores de sus compromisos, y los gobernantes sus asistentes, no sus jefes. De igual
manera, modifica el concepto acerca de la propiedad que tiene que cumplir roles
comunitarios en una comunidad unida, en vez de ser la facultad sagrada e inmaterial que

postula el concepto individualista y propietarita del capitalismo (Montafia, 2010).

Entre la normativa relacionada al servicio de atencién al ciudadano; esta la legislacion
que elabora el proyecto de incentivos al mejoramiento de la administracion vy
actualizacién municipal Art. 1°.- Proyecto de incentivos al mejoramiento de la
administracion y actualizacion municipal; el proyecto de incentivos al mejoramiento de
la administracion y actualizacion municipal, en adelante el Proyecto, el que tiene por
propésitos: i) Optimizar los niveles de recoleccion y la administracion de los tributos
municipales, reforzando el equilibrio y eficacia en la apreciacion de los mismos; (ii)
Optimizar la realizacion de planes de inversion publica, tomando en cuenta los
lineamientos de politica de mejoramiento en la calidad del desembolso; (iii) Disminuir la
desnutricion crénica en los nifios en la nacion; (iv) Simplificar tramitaciones ocasionando
condiciones convenientes para el ambiente de transacciones y fomentando la
competencia local; v) Optimizar el abastecimiento de servicios publicos locales prestados
por las gobernaciones locales en el marco de la Ley 27972, Ley Organica de Municipios;

vi) Precaver peligros de calamidades.

Ahora bien, la llamada doctrina funcional o concepto instrumental de la atencion publica
parte de la suposicion de que la proclamacién o definicidn de una atencién publica como
tal depende del Gobierno y se produce por la decision de este de generar una intervencion
profunda en la labor que se adjetiva como tal. No hay, en consecuencia, atenciones

publicas, como lo indica la doctrina objetiva, ni se considera que solamente el Gobierno
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puede brindar atenciones publicas, como lo especifica la doctrina subjetiva (Véazquez,
2007).

Calidad en la atencion a la ciudadania; Segun Pedraza, Tapia & Bernal, (2014).
Incrementa la credibilidad de los ciudadanos ante el Gobierno, disminuye sus precios y
optimiza el prestigio y la imagen de sus distintos organismos publicos. Presume que el
personal a cargo de ejecutar y desarrollar los mejoramientos para la atencién a los
ciudadanos articule sus sacrificios bajo la proposicion que él mismo forma parte de un
procedimiento, cuyas labores se llevan a cabo con el objetivo de servir a los ciudadanos.
Presume que el personal del organismo publico rompa con el enfoque de si cumplo la
legislacidn realizo bien mi labor y desarrolle toda su aptitud y capacidades convencido

de que realizo bien mi labor si el (la) ciudadano (a) se siente bien atendido (a).

La calidad dirigida a la atencion (temporadas 80-90); perspectiva surgida similarmente
enfoque surgido paralelamente a la progresiva relevancia de las atenciones desde
mediados del centenario XX, se fundamenta bésicamente en la investigacion de la
conducta del cliente, en su apreciacion de la calidad en relacion a tres elementos calidad
funcional, calidad técnica e imagen institucional y en sus intereses, incorporandose la
concepcion de calidad como complacencia de las expectaciones del usuario. De esta
manera, se pasa de un concepto objetivo de la calidad, asentada en la ventaja técnica del
producto y/o en la realizacién de una secuencia de determinaciones preimplantadas, a

otro mas subjetivo, fundamentada en la apreciacion del usuario (Vazquez, 2007).

Una adecuada atencion a los ciudadanos entiende, interioriza y brindar buenas asistencias
de excelencia durante toda la etapa de administracion. De igual modo, todos los
ciudadanos tienen facultad al mismo y percibir facilidades a la hora de llevar a cabo
cualquier tramitacion. De acuerdo con el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica (2015), significa disponer de
una gestién publica transparente y contemporanea, acceder de manera facil a los datos
que gestionan los organismos, recibir datos completos, claros, precisos y oportunos
acerca de las asistencias prestadas por los organismos publicos. Los ciudadanos son
aquellos individuos que intervienen en los procedimientos electorales, en otras palabras,
es el que escoge gobierno por medio de su sufragio. En relacion con eso, ciertos autores

han hallado en esta clase de ciudadano a personas (Kymlicka & Norman, 1997)
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Hablar de atencion a los ciudadanos, de inmediato hace alusion hablar de excelencia de
atencion en el ciudadano a partir de las organizaciones gubernamentales o demaés al
respecto de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (2011) es la equiparacion
del trato que se da en el aqui y ahora en lo que refiere a los niveles basicos de atencion,
eso significa que esa atencion o trato que reciben cada individuo no es apreciada por todos
del mismo modo o a un mismo nivel, debido a que no es igual, ejemplo las féminas
embarazadas, los ancianos, o individuos discapacitados reciben tratos especiales o
tendrian que recibirlos, no obstante, no en todas las naciones se acoge, Ruiz (2011)
manifestd que la excelencia de la atencion produce confort comunitario de las
poblaciones por eso es relevante que sea tomado en consideracién como preeminente

dentro de los proyectos de crecimiento de cualquier comunidad.

Las caracteristicas de atencion a los servicios segun Camison, et al. (2007) son:
Intangibilidad de las asistencias: Esto implica que sea mas dificultoso implantar las
determinaciones puntuales para su creacion. Menos aun pueden acopiarse (Costa, 1998).
Multiplicidad de las asistencias: Sobre todo a causa de la variabilidad y la subjetividad
de determinados factores humanos internos, por parte de los abastecedores como de los
usuarios (Camison, et al., 2007). Inseparabilidad de la elaboracion y el consumo: Los dos
se originan simultdneamente. Los clientes valoran el producto final como el proceso. Esto
conlleva una superior complejidad al momento de comprender los criterios de evaluacién
que usan los clientes (Cuatrecasas, 2005). Caracter perecedero: Las asistencias tienen que
ser consumidas en el momento en que son producidas, debido a que, no se pueden
almacenar y no son inventariables. En muchos casos, esta particularidad ocasiona que las
compafiias desarrollen distintas estrategias de costos como tactica para paliar las
consecuencias negativas producidas por fluctuaciones en la exigencia (Cuatrecasas,
2005).

La simplificacion de la administracion se fundamenta principalmente en lo manifestado
enel D.L. N° 1272 — Decreto Legislativo que cambia la Ley N°27444 (2001)— Ley del
Procedimiento Administrativo General y deroga la Ley N°29060 — Ley del Silencio
Administrativo (2017), el que establece cambiar el marco reglamentario del proceso
administrativo general con la finalidad de mejorar simplificar y suprimir procesos
absurdos y que elabora el adecuado procedimiento anteponiendo y reforzando las

actividades de fiscalizacion y castigo, incorporando la mejora de la actitud operativa que
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admita la realizacion de las misiones. Del mismo modo determina la emisién de reglas
que encaminen o posibiliten la realizacion de labores de indole mercantil, financiero y de
prestacion de Atenciones comunitarias en los tres niveles de gobernacion esto Abarca
fundamentalmente la simplificacién administrativa de los procesos vinculados al
patrimonio cultural. De manera que tiene que dictarse reglas generales y concretas para
la estandarizacion de los procesos de administracion comunes en la gestion pablica con
la finalidad de minimizar los plazos y requerimientos; Del mismo modo que acoger
medidas que colaboren a la Erradicacion de obstaculos burocraticos Y autorizar medios
para el mejoramiento de atenciones en los organismos gubernativos, beneficiando el

refuerzo institucional y la calidad de atencion otorgada a los ciudadanos. (Calagua, 2018).

Por efecto, la simplificacion desde el enfoque de la gestion, en especial en los dos ultimos
decenios, la simplificacién se toma como una politica estatal, esto es, como un rol o un
contenido fundamental e inexcusable de la agenda de toda gobernacidn, gestion o entidad
publica. Y ello por la doble razén de que: en primer lugar, la simplificacion compone un
mecanismo primordial para aumentar la eficiencia, seguridad y efectividad de todo
procedimiento de administracion. La simplificacion actia fundamentalmente acerca de
los procesos de administracion, comprendiendo por tales las secuencias o procedimientos
actuaciones y tramitaciones por medio de los que los medios de administracion aceptan
determinaciones acerca de las intenciones planteadas por la ciudadania o acerca de la
prestacion de las atenciones cuya tutela o complacencia tienen encomendada (Ministerio

de Hacienda y Administraciones Pablicas, 2014).

Fundamentalmente el principio de simplificacion implanta que los dirigentes de
administracion tienen que otorgar procesos simples, teniendo que erradicarse la
complejidad inatil en los mismos, de manera de que los requerimientos que los
organismos necesitan para el ingreso de algunas documentaciones tienen que ser

proporcionales y racionales sin dificultar el proceso en si (Calagua, 2018).

Intervencion de los ciudadanos - politica desde un enfoque filosofico y de las ciencias
politicas: Desde la filosofia del derecho natural contemporaneo la intervencion de los
ciudadanos hace alusion a las actividades que los individuos llevan a cabo para batallar
por el logro de sus facultades. Quienes intervienen son los ciudadanos o ciudadanas. Los
ciudadanos o ciudadanas son distintos del ser humano debido a que da primacia a las

preferencias colectivas sobre el bien general. Este significado condiciona la intervencion
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a las preferencias y finalidades colectivas puesto que los ciudadanos o ciudadanas que
intervienen estan incitados a tomar en consideracion el bien publico y recibe a cambio la
seguridad publica para sus facultades (Raynud & Rials, 2001). En este concepto, se
destaca la ciudadania como ejercicio activo, cuya explicacion depende de las condiciones
y del entorno en el cual se inscribe, sin embargo, también, como estatus y atributo que
otorga igualdad de facultades y obligaciones a los integrantes de una sociedad de este
modo los individuos logran una igualacion ante la ley y pueden formar parte del poderio
politico. De esta manera, podria concebirse al ciudadano como protagonista, capaz de
intervenir de manera democratica en la determinacion de politicas para el bienestar

comun. (Hoyos, 2003).

De otro lado la intervencion podria ser contemplada como transformacion de
comportamiento del ciudadano y ciudadana ademas con una transformacién del gobierno,
para aceptarse como como actores responsables de bienes estatales y de las labores que
se llevan a cabo para su cualificacion y apropiada reparticion. En relacion con esto, las
personas refuerzan su potencial ciudadano en el momento en que se comprometen e
integran en vivencias innovadoras, en las que se plantean interrogantes nuevas en relacion
a las interacciones con los demas con la comunidad y con el gobierno; por esta razon la
mas eficiente instruccidn para la ciudadania es la que se logra por medio del propio
gjercicio de la intervencion y del desarrollo de capacidades, conocimientos, conductas y
valores participativos (Mufioz & Martinez, 2006).

Segun Kirberg, (2011) el servicio es algo que va mucho mas alla de la cordialidad y de
la cortesia. El servicio es un valor agregado para el usuario. Se trata de una filosofia que
busca integrar a la totalidad, en la institucion, en la bdsqueda constante de la

complacencia del usuario, tanto intrinseco como extrinseco.

Es por ello por lo que, se propone como problema de investigacion; ¢En qué medida y de
gué manera la modernizacién de la gestion de las entidades publicas municipales
contribuye en la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo,
2019?

El presente trabajo de indagacion se justifica debido a que, actualmente poseer una
administracion puablica, tiene que ser eficaz, transparente, efectiva, moral,

desconcentrada, simplificada e integradora, conforme con la modernizacion
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contemporanea. Cuando se analiza la administracion puablica su estructura se lleva a cabo
sobre la base de los sistemas de administracion del gobierno, que son, en buena cuenta,
el sostén de la gestion publica. Por esto en el presente estudio observamos que no es
efectiva la atencidn que brindan los organismos publicos, su propdsito no lo cumplen a
complacencia del ciudadano. En estas Gltimas temporadas se han ocasionado muchas
modificaciones, pero tenemos aun los buenos directivos, los buenos administrativos, los
buenos asistentes, que siguen procurando, pese a los avatares de la burocracia, otorgar

una administracion publica, eficaz y contemporanea, al servicio de los ciudadanos.

Socialmente, la investigacion se justifica, debido a que, sobre la base del estudio de la
administracion publica de la Municipalidad Provincial de Trujillo, Se conseguiran
resultados que nos admitiran conseguir conclusiones que seran de utilidad como medio
de direccion y apoyo a las instituciones que se encuentren interesadas en resolver un
inconveniente vinculado a la ciudadania, disputas, responsabilidad e institucionalidad

sociales que actualmente son de superior relevancia en la nacion.

La justificacion teorica radica en que se busca profundizar en las meditaciones con la
finalidad de mostrar en el marco de un procedimiento de actualizacion del Gobierno, la
puesta en marcha de la administracién del desenvolvimiento, que necesita determinarse
poseyendo como propdésito lograr una verdadera modificacion en la cultura
organizacional, partiendo desde luego una variacion de enfoque en los individuos
implicados. Del mismo modo, la relevancia esta dada por el tan solo hecho de manifestar
una de las potencialidades del prototipo. Persistentemente se trata de la probabilidad de
llevar a cabo una valoracion analitica de la institucion, de la Municipalidad Provincial de

Trujillo.

La utilidad practica que posee es debido a que, llevar a cabo un prototipo de
modernizacion de la administracion de los organismos publicos municipales, no es una
labor sencilla, y procurar que este sea eficaz y consiga, desarrollar la totalidad de sus
potencialidades, es una tarea compleja que tiene que confrontar varios inconvenientes y
resistencias propias del sistema, del mismo modo que impedimentos de la organizacion
e inclusive determinadas indicaciones 0 marcas que en nuestra nacion proceden de

vivencias adversas mal asociadas a la concepcién de desempefio o desenvolvimiento.
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La utilidad metodoldgica consiste en la utilizacion de la metodologia cientifica de modo

exhaustivo, lo que admitira saber mejor el estado de los saberes sobre el asunto abordado,

del mismo modo entender con superior objetividad la repercusion o vinculo que se ejerce

entre la variable instrumentos de Modernizacion de la gestion de los organismos publicos

municipales y la mejora de las asistencias de atencion al ciudadano.

Se propuso como objetivo general; Determinar y analizar si la actualizacion de la

administracion de los organismos publicos municipales contribuye significativamente y

de manera directa en la mejora de servicios de atencién al ciudadano en la ciudad de

Trujillo, 2019. 'Y como objetivos especificos;

Determinar y analizar si la modernizacion de la gestion de las entidades publicas
municipales a través del presupuesto por resultado contribuye significativamente y de
manera directa en la mejora de la calidad de los servicios de atencién al ciudadano en
la ciudad de Trujillo, 2019.

Determinar y analizar si la modernizacion de la gestion de las entidades publicas
municipales contemplada en la Ley de N°27658 contribuye significativamente y de
manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano establecida en la Ley
N° 27972 Orgéanica de Municipalidades en la ciudad de Trujillo, 2019.

Determinar y analizar si la modernizacion de la gestion de las entidades publicas
municipales segun la Teoria de la modernizacion contribuye significativamente y de
manera directa en la mejora de servicios de atencién al ciudadano prevista por la Teoria

del servicio publico en la ciudad de Trujillo, 2019.

Determinar y analizar si la modernizacién de la gestion de las entidades publicas
municipales por su finalidad contribuye significativamente y de manera directa en la
mejora de servicios de atencion al ciudadano permitiendo la simplificacién

administrativa en la ciudad de Trujillo, 2019.

Determinar y analizar si la modernizacion de la gestion de las entidades publicas
municipales de acuerdo con la Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio
publico contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de
atencion al ciudadano segun la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la
ciudad de Trujillo, 2019.
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La hipotesis considerada al problema propuesto es la siguiente: La modernizacion de la
gestion de las entidades publicas municipales contribuye significativamente y de manera

directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales a través del
presupuesto por resultado contribuye significativamente y de manera directa en la
mejora de la calidad de los servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo,
2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contemplada en
la Ley de N°27658 contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de
servicios de atencion al ciudadano establecida en la Ley N° 27972 Orgéanica de

Municipalidades en la ciudad de Trujillo, 2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales segun la Teoria
de la modernizacion contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de
servicios de atencién al ciudadano prevista por la Teoria del servicio publico en la
ciudad de Trujillo, 20109.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales por su finalidad
contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion

al ciudadano permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo, 2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales de acuerdo con la
Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio puablico contribuye
significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al
ciudadano segun la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de
Trujillo, 2019
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II. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

El estudio es aplicado; suele llamarse ademas estudio practico o empirico, y se
caracteriza debido a que procura la utilizacion o empleo de los saberes ya conseguidos,
simultaneamente que se van consiguiendo otros novedosos, luego de la

sistematizacion e implementacion del ejercicio apoyado en estudio (Murillo, 2008).
2.1.2. Diseiio de Investigacion

El disefio del estudio es no experimental; indica Kerlinger (2002) que esta se
fundamenta en la busqueda empirica y sistematica en la cual el indagador no tiene
probabilidad de controlar las variables independientes, dado que sus acciones ya se
dieron o bien debido a que estas no pueden ser alteradas. El tipo de disefio es
explicativo secuencial; este disefio se realizo en dos etapas diferentes interactivas. Se
comienza el disefio con la recaudacion y estudio de la informacién cuantitativa que
tiene la preponderancia en la direccion de las interrogantes de estudio. Después se
recauda y estudia la informacion cualitativa en relacién a los primeros resultados de
la etapa cuantitativa. El indagador explica de qué manera los resultados cualitativos

apoyan a aclarar los resultados cuantitativos iniciales.

Sigue
con

Donde:

M: Muestra (Trabajadores y usuarios de las entidades publicas municipales,
pobladores y usuarios de la ciudad de Trujillo, 2019).

Variable independiente: Modernizacion de la gestion de las entidades publicas

municipales

Variable dependiente: Servicios de atencion al ciudadano
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2.1.3. Variables, Operacionalizacion
2.1.3.1. Variables
Variable independiente: Modernizacion de la gestion de las entidades publicas

La Presidencia del Consejo de Ministros (2013), por medio de la SGP en la PCM de
la administracion publica al 2021, hace referencia que el procedimiento de
modernizacion de la administracion publica: Busca optimizar las aptitudes de gobierno
y de administracion del Estado en su totalidad, del mismo modo que todos y cada uno
de los organismos que lo componen en los tres poderios del Estado y en los tres niveles
de gobernacion. De esa manera, el Gobierno buscara actuar como una totalidad
articulada y congruente con la finalidad de servir mejor a los ciudadanos, otorgandoles
un nivel de complacencia superior al que este conseguiria su cada organismo,

gobernacion local o regional lo atendiera de manera personal y de modo desarticulado.
Variable dependiente: Servicios de atencion al ciudadano

Cuenta con una gestion publica transparente y contemporanea; Recibidos datos claros,
oportunos, completos y precisos acerca de los servicios o asistencias prestados por los
organismos del Gobierno; Obtengan datos acerca de los horarios de atencion a la
concurrencia de modo visible en las sedes de los organismos; Acceda a las
dependencias de la Gestion Publica sin que impedimentos arquitectonicos lo dificulten
o imposibiliten; Acceda de facil manera a los datos que gestionan los organismos;
Exija el cumplimiento de las facultades que le reconoce la Constitucion de la nacion
peruana; Reciba una atencion apropiada; Obtenga el asesoramiento adecuado acerca
de las tramitaciones y requerimientos que se tienen que cumplir en sus procesos;
Obtenga, del personal del organismo publico, un trato activo y cortés, sin
discriminacion por motivo de género, etnia, situacion social, nacionalidad, opinion o
religion (Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la

administracion publica, 2013).
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2.1.3.2. Operacionalizaciéon

ESCA
. . LA
VARIABL DEFINICION DEFINICION DIMENSI
INDICADORES DE
ES CONCEPTUAL OPERACIONAL ONES
MEDI
CION
El
La Presidencia del Consejo de Esta variable ha sido presupuest | = Gestion profesional activa 'y
- ) operacionalizada a discrecional
Ministros (2013), por medio tr_aves _ .de 5 0 por = Monitoreo y  evaluacién  de
de la SGP en la PCM de la dimensiones: El resultado | informacion
N i presupuesto por = Desarrollo de sistema de gestion del )
administracion  publica al resultado en el proceso enel conocimiento Ordina
Variable 2021, hace referencia que el d?bl' Tode(;mzauon proceso de | = Apoyo a iniciativas de intercambio | de
i publica, Ley de marco , = Promocién y apoyo a mecanismos
i i rocedimiento de 28006 modernizac - i
independie p de mgdernlzacmn de la de promocién y consulta tipo
nte: modernizacion ~ de la gestion del Estado Ley i6n plblica Likert
. dmini i6n publica: B N°27658, teoria de la
Moderniza administracion publica: Busca modernizacién, Ley de
cion de la optimizar las aptitudes de finalidad de la marco de ) Excele
B . e modernizacion de la : = Gobierno central
gestion de goblerno Yy de administracién gestién municipal y modernizac | = Gestidn gubernamental nte
las del Estado en su totalidad, del teoria  funcional o iondela | " Gobierno regional y Gobierno local Bueno
) . concepcion . = Administracion publica
entidades mismo modo que todos y cada i strumental del gestion del | « Fynciones sociales y econémicas Regula
pUblicas uno de los organismos que lo servicio pablico; lo que Estado Ley | del estado r
componen en los tres poderios nos permitira N°27658 Malo
) determinary analizar si
del Estado y en los tres niveles la modernizacion de la Teoriade | ™® Prom(_)cién del gobierno
de gobernacién. De esa gestion de las la electronico
. , entidades publicas » Usode las TIC
manera, el Gobierno buscara municipales modernizac | = Articulacion 'y desarrollo  de
actuar como una totalidad contribuye a la mejora ion sineérgias o
= Coordinacidn entre instituciones
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articulada y congruente con la
finalidad de servir mejor a los
ciudadanos, otorgandoles un

nivel de complacencia

de servicios de
atencién al ciudadano
en la ciudad de
Trujillo, 2019. Para su
posterior medicion se
aplicara un

= Obligaciones

superior al  que  este cuestionario Finalidad
conseguiria su cada %‘;ﬁ;ityiiﬁa e%?rrevisztg de Ia- = Capacidades estatales
organismo, gobernacion local acorde a las modernizac | * Capamdad .dg gestion
. . . . ion de | = Mejor servicio
o regional lo atendiera de :rl::ﬁ?;lj(;f;es londela | . satisfaccion
manera personal y de modo ' gestion = Transparencia
desarticulado. municipal
Teoria
funcional o
concepcién | " Servicio
. * Integracion
Instrument | = Eventos administrativos
al del = Clase de vida social
. = Factores de desarrollo
servicio
publico
Fuente: Elaboracion Propia
> ESCALA
. DEFINICION
VARIABLE DEFINICION DIMENSION DE
S CONCEPTUAL OPERAI\_CIONA ES INDICADORES MEDICI
ON
. Cuenta con una gestion Esta variable ha Calidad de | * Administracion piiblica moderna Ordinal de
Variable S ) ) = Informacidn claray precisa tipo Likert
. publica transparente 'y sido atenciénenel | u Servicios prestados
dependiente: contemporanea; Recibidos operacionalizada o . Arqui inclusi Excel
datos claros, oportunos a través de 5 servicio rquitectura inclusiva xcelente
’ ' = Cumplimiento de funciones Bueno
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Servicios de
atencién al

ciudadano

completos y precisos acerca
de los servicios o asistencias
prestados por los
organismos del Gobierno;
Obtengan datos acerca de los
horarios de atenciéon a la
concurrencia de  modo
visible en las sedes de los
organismos; Acceda a las
dependencias de la Gestion
Publica sin que
impedimentos
arquitectdnicos lo dificulten
o imposibiliten; Acceda de
facil manera a los datos que
gestionan los organismos;
Exija el cumplimiento de las
facultades que le reconoce la
Constitucion de la nacién
peruana; Reciba una
atencién apropiada; Obtenga
el asesoramiento adecuado
acerca de las tramitaciones y
requerimientos que se tienen
que cumplir en sus procesos;
Obtenga, del personal del
organismo publico, un trato
activo 'y cortés, sin
discriminacion por motivo
de género, etnia, situacion
social, nacionalidad, opinion
o religion (Manual para
mejorar la atencion a la
ciudadania en las entidades
de la administracion publica,
2013).

dimensiones:
calidad de
atencion en el
servicio, Ley
N°27972
Organica de
Municipalidades,
Teoria del
servicio publico,
simplificacion

administrativa y
perspectiva
filosofia y de las
ciencias politicas;
lo que nos
permitird
determinar y
analizar si la
modernizacion de
la gestién de las

entidades
publicas
municipales
contribuye a la
mejora de
servicios de
atencion al
ciudadano en la
ciudad de
Trujillo,  2019.
Para su posterior
medicién se
aplicara un

cuestionario

constituido por 25
items 'y una
entrevista acorde

Ley N° 27972

Autonomia politica
Descentralizacion

Orgénica de i I
g = Promocién del desarrollo econdmico
Municipalidad local
= Competencias
es "
= Funciones
Teoria del . Cumplim.i,ento de servicios
o = Cooperacion nacional
Servicio = Sociedad solidaria
publico = Actividades de administracion publica

Actividad organizada

Simplificacién

administrativa

Necesidades de la ciudadania
Mejoras para la atencién
Inclusividad

Gestion por posesos

Tiempo de atencion

Perspectiva
filosofia y de
las ciencias

politicas

Consecucion de derecho
Practica dinamica
Bienes publicos
Actores sociales
Adecuada distribucién

Regular
Malo
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a las dimensiones
analizadas.

Fuente: Elaboracioén Propia
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2.2. Poblacién, muestra y muestreo
2.2.1. Poblacién

De acuerdo con Tamayo (2012) indica que el universo poblacional es el total de una
eventualidad de investigacion, abarca el total de unidades de analisis que conforman
mencionada eventualidad y que tiene que cuantificarse para una cierta investigacion
componiendo un grupo N de organismos que intervienen en una cierta particularidad, y
se le llama el universo poblacional para componer el total de la eventualidad adscrita a

un estudio.

El universo poblacional de este estudio para el extremo cualitativo, son empleados del
Municipio Provincial de Trujillo, 2019.

El universo poblacional para el extremo cuantitativo, lo componen habitantes y usuarios
de los organismos publicos municipales de la ciudad de Trujillo, 2019; como queda

determinado en el siguiente cuadro:
Tabla 1

Poblacion de estudio

SEXO

CONDICION

Hombres Mujeres

Trabajadores de la

municipalidad 460 320 780
Cualitativa TOTAL 460 320 780
Pobladores 391 780 407 770 799 550
Cualitativa Usuarios 5000 3000 807 000
TOTAL 396 780 410 770 807 550

Fuente: 1.N.E.I., 2019/Municipalidad Provincial de Trujillo, 2019.

2.2.2. Muestra

La muestra es la puede definir el conjunto de problemas debido a que tiene la capacidad
de producir la informacion con la cual se reconocen los errores en el interior del
procedimiento. Segin Tamayo (1997), afirma que la muestra es el grupo de individuos

que son tomados del universo poblacional, para analizar una eventualidad estadistica.
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La muestra para el extremo cualitativo queda compuesta por 3 trabajadores del
Municipio Provincial de Trujillo, 2019; los cuales fueron tomados en cuenta a provecho

del autor.

Para la muestra cuantitativa se utilizara el muestreo probabilistico aleatorio simple, es el
método mas habitual de conseguir una muestra es la eleccion al azar. Es decir, cada una
de las personas de un universo poblacional posee la misma probabilidad de ser escogido

(Tamayo, 1997). La ecuacion que se utilizé fue la siguiente:

Z*N.p.g
Ny = 2 2
(N-DE“+Z°.pq

Donde:

n°® = Tamafo de la muestra inicial

N = Poblacion =807 550
Z = Nivel de confianza (Dist. Normal =1.96

E = Error permitido (o = 5%) =0.05

p = Probabilidad de éxito =05

g = Probabilidad de fracaso =05

Remplazando valores:

~ (807 550)(1.96)2(0.5)(0.5)
"o = 807 550 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n, = 384

De este modo, la muestra queda conformada por 384pobladores y usuarios de la ciudad

de Trujillo, 2019; como se muestra en el siguiente cuadro:
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Tabla 2

Poblacién de estudio

CONDICION
Mujeres

Trabajadores de la
Cualitativa municipalidad

TOTAL 2 1 3
Pobladores 84 160 244
Cuantitativa Usuarios 60 80 140
TOTAL 144 240 384

Fuente: I.N.E.1., 2019/Municipalidad Provincial de Trujillo, 2019.

2.2.3. Muestreo

Se uso6 el muestreo aleatorio simple, es el modo méas habitual de conseguir una muestra
es la eleccion al azar. En otras palabras, cada una de las personas de un universo
poblacional posee la misma probabilidad de ser escogido. Si no hay el cumplimiento de
este requerimiento, se sefiala que la muestra es viciada. Para tener la certeza de que la
muestra aleatoria no es viciada, tiene que utilizarse para su composicion un cuadro de

cifras aleatorias (Tamayo, 1997).

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.3.1. Técnicas
Los métodos que se usaron en el estudio son los siguientes:

—La encuesta, es un método de estudio por medio del que las personas brindaron datos
sobre de si mismos en modo activo. De acuerdo con Méndez (1995), la encuesta admitio
el conocimiento de las conductas, motivaciones, puntos de vista de las personas con
respecto a su objeto de estudio. Este método se estima conveniente en el estudio debido
a que admitira conseguir datos de la muestra elegida, con el proposito de precisar si la
modernizacion de la administracion de los organismos publicos municipales contribuye

a la mejora de asistencias de atencion a los ciudadanos en la ciudad de Trujillo, 2019.

—La entrevista, es un método que admitid tener una interaccion de conversacién con los
empleados del Municipio de Trujillo, elegidos para el estudio. La entrevista es un
método orientado a implantar contacto directo con los individuos que se estimen fuente

de datos. A comparacion de las encuestas, que se cifien a un cuestionario, las entrevistas,

27



si bien pueden sostenerse en cuestionarios bastante flexibles, posee como objetivo
conseguir datos mas abiertos y espontaneos. A lo largo de la misma, puede profundizarse

los datos de interés para la investigacion (Sequeira & Baez, 2006).

2.3.2. Instrumentos

—EI cuestionario, es uno de los instrumentos mas usados para recaudar informacion.
Creado sobre la base de un grupo de interrogantes cerradas, fue aplicada a los habitantes
y usuarios de los organismos publicos municipales de la ciudad de Trujillo, 2019;
elegidos en la muestra. Por medio de su utilizacion, se recaudara datos acerca de las
variables en investigacion: Cumplimiento de compromisos y Gestion Pedagdgica. De
acuerdo con Hurtado (2000) un cuestionario viene a ser un instrumento que retne una
secuencia de interrogantes relacionadas a una eventualidad, tematica o situacion

singular, acerca de la cual el indagador anhela conseguir datos.

El cuestionario referido a la variable independiente: Modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales, estd compuesta por 5 dimensiones: el presupuesto por
resultado en el procedimiento de modernizacion publica, Ley de modernizacion de la
gestion del Estado Ley N°27658, teoria de la modernizacion, finalidad de la
modernizacion de la gestiébn municipal y teoria funcional o concepcion del servicio

publico; totalizando 25 preguntas.

El cuestionario referido a la variable dependiente: Servicios de atencion al ciudadano
posee 5 dimensiones: Calidad de atencion en el servicio, Ley N° 27972, ley Orgéanica de
municipalidades, teoria del servicio pablico, simplificacién administrativa y perspectiva

filosofia y de las ciencias politicas; las que hacen una totalidad de 25 preguntas.

—Guia de entrevista, en la guia de entrevista del actual estudio se utilizaron interrogantes
abiertas, estructuradas debidamente conforme a las dimensiones planteadas para los
cuestionarios de cada variable. Segun Leon (2006) la guia de entrevista es un mecanismo
que admite llevar a una investigacion reflexiva para la ordenacion de los probables temas
que se trataran en la entrevista. No conforma un protocolo organizado de interrogantes.
Es un listado de areas y temas generales, a partir del que se ordenaran los temas acerca

de las cuales se tratan las interrogantes.
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2.3.3.Validacion y confiabilidad del instrumento

El instrumento de recaudacion de informacion tiene que sintetizar dos requerimientos
fundamentales: confiabilidad y validez. Con la validez se define la revision de la
presentacion de lo contenido, la comparacion de los indicadores con las preguntas que

miden las variables concernientes.
—La validez de los instrumentos de recoleccidon de datos

Se considera la validez como el hecho de que una prueba sea de tal modo creada,
concebida y utilizada y que mida lo que se plantea medir. Segun Earle & Baechle (2007)
la validez es el nivel en que una pregunta o prueba de la prueba mide lo que procura
medir; es la particularidad mas relevante de una prueba. La validez de los instrumentos
de recaudacion de informacion fue llevada a cabo por dos especialistas en indagacion
del &rea de Administracion Publica.

—Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

La confiabilidad es la medida del grado de consistencia 0 veces en que se repite una
prueba. Una prueba debe ser confiable para que se considerada valida, debido a que los
resultados muy variables poseen escaso significado (Baechle & Earle, 2007). Los
instrumentos fueron sometidos a una evaluacion piloto de observacion, para lo que se
usaron lo datos proporcionados por 20 personas entre pobladores y clientes de los
organismos publicos municipales de la ciudad de Trujillo, 2019, determindndose la
confiabilidad con el Coeficiente de Alfa de Cron Bach por medio del uso del programa
de estadistica SPSS V23.

De acuerdo con Mallery & George (1995) sustentan que el coeficiente del Alfa de Cron
Bach por debajo de 0,5 presenta un nivel de fiabilidad no aceptable, si tomara un valor
entre 0,5y 0,6 se podria tomar en consideracién como un nivel pobre, si se ubicara entre
0,6 y 0,7 se estaria frente a un nivel debil; entre 0,7 y 0,8 haria alusion a un nivel
aceptable; en el intervalo 0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno, y si tomara

un valor mayor a 0,9 seria excelente.
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2.4. Procedimiento

Para la ejecucion de la investigacion se coordind con los empleados del Municipio
Provincial de Trujillo para poder contar con ayuda y autorizacion en la ejecucion del estudio

y la aplicacion de los instrumentos.

Fueron seleccionados los empleados del Municipio Provincial de Trujillo segun criterio del
investigador, asimismo los pobladores y usuarios a los cuales se les fue aplicado el

cuestionario. La utilizacion de los instrumentos fue realizada en un tiempo de 20 minutos.

Reconocimiento de las fuentes de informacion: la informacidn cualitativa la proporcionaron
los empleados del Municipio Provincial de Trujillo, mientras que los cuantitativos los

habitantes y usuarios, el periodo fue el afio 2019.

Presentacion y organizacién de la informacion recogida: esta se tabul6 y representd en

cuadros estadisticos, debidamente interpretada y analizada.

Para determinar y analizar si la modernizacion de la administracion de los organismos
publicos municipales contribuye a la mejora de asistencias de atencién a los ciudadanos en
la ciudad de Trujillo, se utilizé el coeficiente de correlacion de Rho Spearman, asi como el

analisis cualitativo.
2.5. Métodos de analisis de datos

Las técnicas utilizadas para llevar a cabo el analisis de informacion cuantitativa obtenida

fueron las siguientes:
—Estadistica descriptiva

- Matriz de puntuaciones de las dimensiones de las variables: Modernizacion de la
administracion de los organismos publicos municipales y servicios de atencion a los

ciudadanos.
- Elaboracion de cuadros de reparticion de frecuencias.
—Estadistica inferencial

- Para el proceso y consecucion de los productos de los estadisticos descriptivos y la
contratacion de los supuestos, se usé el programa de estadistica para Ciencias Sociales
(SPSS V23).
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- Se empleo la prueba de Kolmogorov - Smirnov con un nivel de significancia al 5%, para
estudiar la reparticion de la muestra en las variables como en sus respectivas

dimensiones.

Para la informacion cualitativa, el proceso fue el que a continuacion se describe; la
informacion que se obtuvo mediante entrevista tuvo un procedimiento inicial de eleccion
y analisis subsiguiente conforme a las dimensiones y a los propdsitos implantados para el
presente estudio. En consecuencia, se logré obtener productos que luego la discusion

concerniente y que demas orientaron a difundir los productos del estudio.

2.6. Aspectos Eticos
En este estudio de cuidd la identificacion de los individuos que intervinieron en la

indagacion, tomando en cuenta las siguientes particularidades morales:

- Garantia de la facultad a la privacidad de las personas: se tomaron las medidas adecuadas
para eludir el acceso de individuos no autorizados a la informacion conseguida en el
estudio. El indagador tuvo el deber de prever el destino final de la informacion de modo
que se asegure el anonimato y la privacidad de las personas.

- Consentimiento informado: se pidio el permiso necesario a los empleados del municipio
de la ciudad de Trujillo, para realizar el estudio consiguiendo su intervencion en modo

voluntario.

- Intervencion libre, informada y voluntaria de las personas: involucro el consentimiento
informado y libre de la persona de participacion luego de recibir los datos sobre la
naturaleza y proposito del estudio, las finalidades, las técnicas, las ventajas calculadas y
los probables peligros o fastidios que puedan involucrar.

- Consideracion a las convicciones, honra y privacidad de la persona: Se trato a las
personas que participaron con la mayor consideracion a sus creencias, privacidad, pudor

y dignidad.

- Responsabilidad personal del indagador: el indagador tuvo el compromiso de garantizar
la comodidad de las personas que participaron en las labores de indagacion.
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I1I. RESULTADOS

Como resultado de las diversas opiniones con relacion a la debilidad estructural de la
asistencia de atencion a los ciudadanos, sea por calidad o su restringida aptitud para cubrir
exigencias, el Estado Peruano ha implementado reformas de modernizacion o iniciativas de
cambio. Mencionada politica buscar brindar lineamientos generales que admita dirigir los
diferentes sacrificios e iniciativas que se llevan a cabo en el Gobierno para optimizar el
desenvolvimiento de los organismos publicos. Su marco conceptual fomenta una
administracion dirigida al resultado y en provecho de los ciudadanos, anteponiendo una
perspectiva de cadena de valor que mejore las labores que conducen a la produccion de un

servicio o bien publico.

Cualquier politica necesita de tacticas concretas, proyectos de accion, sistemas e
instrumentos que admitan consolidar las rutinas requeridas en la administracion operativa
para conseguir el cambio anhelado. En ese sentido, conforme a lo que apareceria en la
Politica, era la SGP (Secretaria de Gestion Publica), medio de la PCM, la responsable de
desarrollar los medios requeridos para conseguir que la administracion de conocimiento

apoye a canalizar lo que se aprende en la operacion de los temas publicos.

La linea hacia la modernizacion se inicié y se consolido con un estado democratico de
gobierno, la modernizacion de las instituciones, se enfoca en el cambio cultura
administrativa, la orientacion a resultados, lo mas importante son los niveles de calidad y
rendimiento, ademas de que los ciudadanos sean tratados mas, como unos clientes que como
unos administrados, para que sea efectivo el objetivo modernizador se crea expectativas de
cambio de actitudes, valores en los ciudadanos y trabajadores publicos. Las instituciones
pablicas estén al servicio del ciudadano con elevada calidad de atencion eficacia y el
inferior costo probable. En ese sentido el gobierno creo politicas, normas el que produjo un

buen impacto sobre las administraciones publicas.

Por lo que, las circunstancias del ambiente fisico para la atencion a los ciudadanos tienen
que ser apropiadas en mobiliario, ventilacion, infraestructura, iluminacion y limpieza, del
mismo modo que el mantenimiento de los establecimientos. Particularmente, la
infraestructura elemental tiene que posibilitar el acceso y empleo a las féminas en periodo
de gestacidn, infantes, adultos mayores y con discapacidades. Del mismo modo, se aconseja
que, en lo posible, la infraestructura como los otros componentes del mobiliario posean un
acondicionamiento o tomen en consideracion los ejercicios culturales del pueblo.
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Habiéndose realizado la recoleccion de la informacion por medio de la utilizacion de los
dos instrumentos confeccionados con este fin (encuesta y cuestionario), se procedio a
clasificarlos y ordenarlos; los datos cuantitativos fueron tabulados de forma estadistica, en
tanto que los cualitativos categorizados y codificados; segun los objetivos e hipotesis

planteadas; se utilizd una metodologia mixta (cuali - cuanti).
3.1. Prueba de hipotesis general

La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contribuye
significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano
en la ciudad de Trujillo, 2019.

Tabla 3

Tabla de la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales y su
contribucion en la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Truijillo,
2019.

Coeficiente de correlacion 1,000 J027*
Compromiso ;0 pilateral) 002
organizacional
376 376
Rho de Spearman
] Coeficiente de correlacion 127 1,000
Calidad de . .
. Sig. (bilateral) ,002
servicio
N 376 376

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 3, antes mostrada se puede observar que la contribucion de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales en la mejora de servicios
de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo es de 0,727 con un p-valor=0.002 (p-
valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de manera directa.
En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Guzman (2011), sefiala que, la
modernizacion de la administracién de los organismos publicos municipales es un
procedimiento de mejora constante, que necesita del concurso de diversos actores, los
administrativos publicos, los politicos y los mismos beneficiarios de los servicios. Su
funcionamiento causa impacto en toda la nacion, pero en especial en los ambitos menos

beneficiados, debido a que, por su naturaleza, el apoyo que estos perciben del Gobierno es
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proporcionalmente superior. De este modo, el accionar del Gobierno admite la evolucién
de los individuos, colaborando o restringiendo el despliegue de sus habilidades y
competencias con la finalidad de conseguir sus propositos como personas, lo que en si lleva

implicita la vision de la comunidad que se quiere crear.

Respecto de los datos cualitativos, se formulé la pregunta ¢Considera que la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contribuye en la
mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo? obteniéndose como
respuestas que: E1: Si, atraves de la modernizacidn se logra la diferencia en la atencion al
beneficiario y desde el instante en que se utiliza, la calidad origina eficacia, por lo que, la
modernizacion en las instituciones, esti enfocada en el cambio cultura administrativa, la
orientacion a resultados, lo méas importante son los niveles de calidad y rendimiento, ademas
de que a las personas se les trate mas, como un cliente que como un administrado, para que
sea efectivo el objetivo modernizador se crea expectativas de cambio de actitudes, valores
en los ciudadano y trabajadores publicos. E2: las novedosas modalidades de atencion, las
ciencias aplicadas de la comunicacion e informacion contribuyen a la Gestion Pablica a
confrontarse a los innumerables desafios que se le manifiestan. Vale la pena resaltar que un
adecuado servicio de atencion incrementa la credibilidad de los ciudadanos ante el
Gobierno, le disminuye precios y mejora el prestigio y la imagen de sus diversos
organismos publicos. E3: Si, porque las consecuciones actuales en lo relacionado a las
atenciones publicas en linea se fundamentan en investigaciones llevadas a cabo en el
pasado. Para que en el ambito publico resulte mas dinamico en la configuracion de la

comunidad del conocimiento, es indispensable mejorar la indagacion y la innovacion.

3.2. Prueba de hipdtesis especificas

HY La modernizacion de la gestion de las entidades plblicas municipales a través del
presupuesto por resultado contribuye significativamente y de manera directa en la mejora

de la calidad de los servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019.
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Tabla 4

Tabla de la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales a través

del presupuesto por resultado y su contribucion en la mejora de la calidad de los servicios

de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019.

MODERNIZACION DE  Coeficiente de
LA GESTION DE LAS correlacion

1,000 ,620*

Rho de ENTIDADES PUBLICAS  Sig. (bilateral) 002
Spearman ’
N 384 384
SERVICIOS DE Coeficiente de
ATENCION AL correlacion 620 1,000
CIUDADANO Sig. (bilateral) ,002
N 384 384

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 4, antes mostrada se puede observar que la contribucién de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales a través del presupuesto
por resultado en la mejora de la calidad de los servicios de atencion al ciudadano en la
ciudad de Trujillo es de 0,620 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma
que contribuye significativamente y de manera directa. Por tanto, se comprueba la hipdtesis
de investigacidn. Respecto de los datos cualitativos, se formuld la pregunta ¢ Considera que
la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales a traves del
presupuesto por resultado contribuye en la mejora de la calidad de los servicios de
atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1:
Si porque a través del presupuesto por resultados se logra mejorar la atencién al ciudadano
en el sector publico. No hay que olvidar que las instituciones publicas estan al servicio del
ciudadano con elevada calidad de atencion, eficacia y el inferior costo probable, es por ello
por lo que el gobierno se ha encargado de crear politicas que produzcan un buen impacto
sobre las administraciones publicas. E2: Los buenos ejercicios ya han comprobado
actualmente que una gestién publica realizada con calidad es indudablemente, un modo
bastante eficiente de prestar las atenciones publicas, debido a que disminuye los tiempos de
espera y optimiza el vinculo costo/desenvolvimiento, incrementa la produccion y optimiza
la responsabilidad y la transparencia. E3: Si, porque la totalidad de ciudadanos requieren

de sus atenciones, independientemente de su capacitacion, habilidades, ingresos o
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ubicacién geogréfica. Dichos procesos contribuyen a optimizar la eficacia, calidad y la
oportunidad de los procesos y servicios de administracion que los ciudadanos llevan a cabo

ante la gestion publica.

H? La modernizacion de la gestion de las entidades plblicas municipales contemplada en
la Ley de N°27658 contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de
servicios de atencion al ciudadano establecida en la Ley N° 27972 Organica de

Municipalidades en la ciudad de Trujillo, 2019.
Tabla 5

Tabla de la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales
contemplada en la Ley de N°27658 y su contribucion en la mejora de servicios de

atencion al ciudadano establecida en la Ley N° 27972 Orgéanica de Municipalidades en
la ciudad de Trujillo, 2019.

LEY DE MARCO DE Coeficiente "
MODERNIZACION DE  de correlacion 1,000 ,666
LA GESTION DEL Sig. (bilateral) ,003
Rho de ESTADO LEY N°27658 N 384 384
Spearman
LEY N° 27972: LEY Coeficiente 666 1.000
ORGANICA DE de correlacién ’ !
MUNICIPALIDADES  Sig. (bilateral) ,003
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 5, antes mostrada se puede observar que la contribucién de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contemplada en la Ley
de N°27658 en el mejoramiento de atencion a los ciudadanos establecida en la Ley N°
27972 Organica de Municipalidades en la ciudad de Trujillo, es de 0,666 con un p-
valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos
cualitativos, se formul6 la pregunta ¢ Considera que la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales contemplada en la Ley de N°27658 contribuye en la
mejora de servicios de atencién al ciudadano establecida en la Ley N° 27972 Orgéanica

de Municipalidades en la ciudad de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si
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porque dichas normativas estdn enfocadas en el mejoramiento de la atencion a los
ciudadanos. Todos los ciudadanos bien sea que actlen en nombre propio o en virtud de
representacion, tienen facultad a percibir asistencias de calidad a la hora de llevar a cabo
alguna tramitacion o necesitar alguna atencion del Gobierno. E2: La administracion publica
debe contar con disposicidn a conseguir una perspectiva tactica buscando el logro de sus
propositos, la implantacion eficiente de sus politicas y el progreso regional para la sociedad
en su totalidad. Dicho procedimiento, tiene como propdsito primordial la consecucion de
superiores niveles de eficacia del aparato publico, de modo que se consiga una éptima
atencion a los ciudadanos, anteponiendo y mejorando la utilizacion de los bienes publicos
y para esto, entre otro, busca poseer un Gobierno al servicio de los ciudadanos. E3: Si,
porque, una adecuada atencion publica no posee fronteras y sera identificado en cualquier
sitio que se lo ofrezca. En oposicidn, una deficiente atencion publica jamas tendras futuro
y la recordardn como una mala experiencia. Es por ello por lo que, es necesario contar con
enfoques gerenciales en las entidades publicas, brindado a los ciudadanos, con el refuerzo
del proceso de atencion por medio de la simplificacion de administracién, la puesta en
marcha de los sistemas de control interno, el mejoramiento constante y el certificado de
calidad de cada una de las atenciones o servicios que otorgan los organismos publicos a los
ciudadanos.

H3 La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales segln la Teoria
de la modernizacién contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de
servicios de atencidn al ciudadano prevista por la Teoria del servicio pablico en la ciudad
de Trujillo, 2019.
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Tabla 6

Tabla de la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales segun la

Teoria de la modernizacion y su contribucidn en la mejora de servicios de atencién al

ciudadano prevista por la Teoria del servicio publico en la ciudad de Trujillo, 2019.

Coeficiente de correlacion 1,000 645*
TEORIADE LA Sig. (bilateral) 002
Rhode MODERNIZACION
Spearman N 384 384
Coeficiente de correlacion 645 1,000
TEORIA DEL Sig. (bilateral)
SERVICIO PUBLICO g- 002
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 6, antes mostrada se puede observar que la contribucion de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales segun la Teoria de la
modernizacion en el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos prevista por
la Teoria de la atencidn publica en la ciudad de Trujillo es de 0,645 con un p-valor=0.002
(p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de manera directa.
En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos cualitativos, se
formulé la pregunta ;Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades
publicas municipales segun la Teoria de la modernizacion contribuye en la mejora de
servicios de atencion al ciudadano prevista por la Teoria del servicio pablico en la ciudad
de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si porque, es uno de los retos méas
relevantes de la Gestion Publica. Las diminutas cosas, los minuciosos aspectos,
determinaran el estilo con que se conllevaran las considerables cosas, dado esto es
importante determinar las preponderancias y participaciones de los organismos a partir de
los menesteres ciudadanos, siendo el personal de los organismos publicos el intermediario
del cambio, que estimule mejoramientos constantes en los procedimientos de
administracion con la finalidad de responder mejor a esos menesteres. E2: Si debido a que,
cada dia la ciudadania se va adaptando a que el ambito particular les brinde unos de tiempo
de respuesta cada vez mas veloces y unas atenciones con superior calidad. Se necesita

identificar lo bueno, fomentar ejercicios dirigidos a servir al pueblo. Por ese motivo, resulta
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relevante que el procedimiento de puesta en marcha de mejoramientos incluya una fase de
reconocimiento al personal que se compone en administrador de la puesta en marcha de los
mejoramientos, siendo promotor y catalizador de los sacrificios personales que tienen que
ser emulados y reconocidos. E3: Si, porque se logra complacer los menesteres del
beneficiario colaborando para su provecho. Estos procesos orientan a través de sus estudios
garantizar desde que en nombre propio o en virtud de representacion, para llevar a cabo

alguna tramitacion o necesitar de alguna atencién del Gobierno.

H* La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales por su finalidad
contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al

ciudadano permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo, 2019.
Tabla 7

Tabla de la modernizacién de la gestion de las entidades publicas municipales por su

finalidad y su contribucion en la mejora de servicios de atencion al ciudadano

permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo, 2019.

FINALIDAD DE LA  Coeficiente de 1,000 640*
MODERNIZACION  correlacion
Rho de DE LA GESTION Sig. (bilateral) ,003
Spearman MUNICIPAL N 384 384
' Coeﬂmen?e:\ de 640 1,000
SIMPLIFICACION _COffeFaC'On
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) ,003
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 7, antes mostrada se puede observar que la contribucion de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales por su finalidad en el
mejoramiento de asistencias de atencion a los ciudadanos permitiendo la simplificacion
administrativa en la ciudad de Trujillo es de 0,640 con un p-valor=0.003 (p-valor<0.05);
por lo que se afirma que contribuye significativamente y de manera directa. En
consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos cualitativos, se

formuld la pregunta ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades
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publicas municipales por su finalidad contribuye en la mejora de servicios de atencion
al ciudadano permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo?;
consiguiéndose como respuestas que: E1: Si, porque a través de la modernizacion de la
administracion de los organismos publicos se logra el desarrollo de un procedimiento de
mejoramiento constante en la totalidad de labores y procedimientos realizados. Todo
organismo del ambito puablico, independientemente de la atencion que otorgue y del nivel
de gobernacién en que se desenvuelve, se relaciona de modo directo con los ciudadanos.
E2: Si, porque los procesos con muchas tramitaciones, lentas, con extensas colas y el tener
que brindarla a la gestion unos datos que ya posee, son ejercicios cada vez mas criticados
en todas gestiones publicas del pais. En la atencion al ciudadano se tienen que dirigir las
actividades para que la totalidad tengan igualdad de oportunidades, intentando cerrar las
brechas que existen. E3: Si porque, optimizar la eficiencia individual de los trabajadores y
mejorar su aptitud de coordinacion, informacion y comunicacion, optimizara la atencion en
todas las dimensiones, colaborard al desarrollo de una mejor imagen de la Unidad de
Organizacién y nos conllevard a meditar acerca de las funciones, misiones y modos de

actuar del personal que brinda atencion a los beneficiarios.

H®> La modernizacion de la gestion de las entidades plblicas municipales de acuerdo con
la Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio publico contribuye
significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano

segun la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Truijillo, 2019.
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Tabla 8

Tabla de la modernizacion de la gestion de las entidades pablicas municipales de acuerdo
con la Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio publico y su contribucion
en la mejora de servicios de atencion al ciudadano segun la perspectiva filosofia y de las

ciencias politicas en la ciudad de Trujillo, 2019.

TEORIA FUNCIONAL Coeficiente de

*
O CONCEPCION correlacion 1,000 618
INSTRUMENTAL  Sig. (bilateral) 003
Rho de DEL,SERVICIO N
Spearman PUBLICO 384 384
PERSPECTIVA Coeficiente de
FILOSOFIA Y DE LAS correlacion 618 1,000
CIENCIAS Sig. (bilateral) ,003
POLITICAS
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Base de datos (2018)

Interpretacion: en la tabla 8, antes mostrada se puede observar que la contribucién de la
modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales de acuerdo con la Teoria
funcional o concepcion instrumental del servicio publico en el mejoramiento de asistencias
de atencidn a los ciudadanos segun la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la
ciudad de Trujillo es de 0,618 con un p-valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma
que contribuye significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica el
supuesto de estudio. Respecto de los datos cualitativos, se formuld la pregunta ¢ Considera
que la modernizacion de la gestion de las entidades pablicas municipales de acuerdo con
la Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio pablico contribuye en la
mejora de servicios de atencién al ciudadano segun la perspectiva filosofia y de las
ciencias politicas en la ciudad de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si,
debido a que incide en la intervencion de la totalidad de integrantes de la institucion y
promocion de la labor en equipo hacia una administracién de calidad totalitaria.
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Es importante que los organismos publicos sepan oir y comprender los menesteres
del ciudadano, y consensuar con estos las contestaciones que puedan brindar ante
mencionados menesteres. E2: Si, porque brinda un concepto general que promueve el
mejoramiento constante dentro de una Unidad de Organizacion e implica a la totalidad de
miembros de mencionada Organizacion, enfocdndose en la complacencia del
beneficiario intrinseco y extrinseco. Es importante, otorgar a la totalidad de ciudadanos
por igual, atenciones con la calidad y en la cantidad requerida para complacer sus
menesteres, asegurando el desenvolvimiento e intervencion de los ciudadanos en
comunidad. E3: Si porque, se manifiesta mediante su impacto en el conjunto de la
sociedad, mejorando la calidad de viday la confianza en sus instituciones, y a
través del incremento de la legitimidad de los directivos publicos en la

implementacion de sus politicas.
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V. DISCUSION

Los sacrificios por optimizar la administracion publica en la nacion peruana son bastantes
y de toda clase, pero no obligatoriamente contestan a una direccion tactica y se desarrollan
de modo desarticulado y aislado. En consecuencia, no habrian modificado de manera
sustantiva el desenvolvimiento general del Gobierno. Las estrategias de modernizacion
tienen como proposito primordial el disefio de uno sistemas de administracion acoplables y
flexibles. Sin embargo, pese a que la flexibilidad puede beneficiar el logro de los propdésitos
publicos atendiendo a los principios de efectividad, eficacia, servicio a los ciudadanos y
economia, no es menos correcto que la carente institucionalizacién de los sistemas de
organizacion abre la puerta a una discrecionalidad que puede beneficiar dindmicas y
actividades malignas poco codiciables.

Con esa finalidad, la Secretaria de Gestion Publica comenzo la formulacion estipulada de
la PNMGP (Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Pablica), procedimiento que
implico a una secuencia de actores y un grupo de sacrificios. Con esta tactica se busca el
impacto en un plazo inferior y a nivel nacional, por medio de la puesta en marcha de
actividades habilitantes y graduales que permiten la retroalimentacion del Proyecto a nivel
nacional, mejorando los procedimientos de administracion para fijar el procedimiento a una
superior escala.

Es relevante que los organismos determinen los procedimientos apropiados de informacion
o direccion a los ciudadanos puesto que ellos aceleran la fase inicial y preliminar al
comienzo de la atencion en si misma. Estos procedimientos de direccion se pueden llevar a
cabo de modo presencial en las oficinas de atencion u oficinas mdviles de atencion
(atencion en mddulos de informacion, entrega de folleteria), de modo virtual (datos en el
ciberespacio o remitida por medio de email) como de modo telefénico. El poder disponer
de varios canales, por medio de los que se brinda informacion o direccion, posibilita la

prestacion y el acceso al servicio.

Entre las organizaciones que brindan servicios a usuarios se hallan las gestiones publicas.
Del mismo modo, gran parte de los métodos de administracion de calidad acoplables a las
compafiias, en especial a las de servicios, son ademas aprovechables en la gestion pablica,
debido a que, se acoplan de manera perfecta al ambito pablico. La cuestion que propone
accion seguida es si la administracion de la calidad total tiene verdaderamente sentido en el
ambito publico. Apreciado todo lo previo, y desde una perspectiva mas pragmatica y

especifica, cabe sefialar que los incentivos a la calidad componen un mecanismo de mucha
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utilidad para valorar la Administracion de la Calidad en las entidades estatales, a la vez que
un instrumento de medida de su desenvolvimiento, fomentando la innovacion, participacion
del personal y la calidad en la atencion. El proposito de estos incentivos es hacer visibles
de manera publica los factores de éxito que conllevan a la excelencia en los ejercicios

administrativos.

Los procedimientos de modernizacion de la administracion de los organismos estatales
municipales estan orientada a mejorar la gestion en la administracion, los medios de
supervision y seguimiento de administracion tienen que ser reforzados, implantando
finalidades de gobernacién conjunta y utilizando acciones correccionales en las ocasiones
en que sea requerido. El estado se halla en el compromiso de atender las exigencias de los
ciudadanos recaudando datos relacionados a sus menesteres, oyendo al pueblo por medio
de los canales apropiados, del mismo modo que informandola sobre las alternativas
probables de politica, fomentando la controversia técnica y politica entre los distintos
actores implicados en el procedimiento de creacion de la politica.

Entre los datos cuantitativos y cualitativos encontrados, tenemos que en la tabla 3, la
contribucion de la modernizacion de la administracion de los organismos publicos
municipales en el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos en la ciudad de
Trujillo es de 0,727 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que
contribuye significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto
de estudio. Al respecto Guzman (2011), sefiala que la modernizacién de la administracion
de los organismos publicos municipales es un procedimiento de mejora constante, que
necesita del concurso de varios actores; los administrativos politicos, los politicos y los
mismos beneficiarios de las atenciones. Su funcionamiento causa impacto en toda la nacion,
pero en especial en los &mbitos menos beneficiados, debido a que, por su indole, el apoyo
que estos perciben del Gobierno es proporcionalmente superior. De este modo, el accionar
del Gobierno admite de desarrollo de los individuos, colaborando o restringiendo el
despliegue de sus competencias y aptitudes con la finalidad de lograr sus propdésitos como

personas, lo que en si lleva implicita la vision de la comunidad gque se anhela crear.

En cuanto al servicio de atencién al ciudadano; precisa Devoto (2012) que una adecuada
atencion a los ciudadanos abarca atenciones de calidad e interiorizar que la totalidad de
inacciones o acciones del organismo, durante el ciclo de la administracion, impactan en la

atencion final que se brinda a los ciudadanos. Las personas que desempefian funciones de
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atencion al publico son un factor clave en la prestacion del servicio debido a que, son los
interlocutores directos entre la ciudadania y el Estado.

Respecto de los datos cualitativos, se formulé la pregunta ¢ Considera que la modernizacion
de la gestion de las entidades publicas municipales contribuye en la mejora de servicios de
atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo? obteniéndose como respuestas que: E1: Si,
a traves de la modernizacion se logra la diferencia en la atencion al beneficiario y desde el
instante en que se utiliza, la calidad origina eficacia, por lo que, la modernizacion en las
instituciones, esta enfocada en el cambio cultura administrativa, la orientacion a resultados,
lo més importante son los niveles de calidad y rendimiento, ademas de que a las personas
se les trate mas, como un cliente que como un administrado, para que sea efectivo el
objetivo modernizador se crea expectativas de cambio de actitudes, valores en los
ciudadano y trabajadores publicos. E2: las novedosas modalidades de atencion, las ciencias
aplicadas de la comunicacidon e informacion contribuyen a la Gestién Pablica a confrontarse
a los innumerables desafios que se le manifiestan. Vale la pena resaltar que un adecuado
servicio de atencion incrementa la credibilidad de los ciudadanos ante el Gobierno, le
disminuye precios y mejora el prestigio y la imagen de sus diversos organismos publicos.
E3: Si, porque las consecuciones actuales en lo relacionado a las atenciones publicas en
linea se fundamentan en investigaciones llevadas a cabo en el pasado. Con el fin de que en
el ambito puablico resulte mas dindmico en la configuracion de la comunidad del

conocimiento, es indispensable mejorar la indagacion y la innovacion.

Dicho esto, Ramirez (2012) sefiala que la modernizacion de las organizaciones estatales se
fundamente en el desarrollo de los principios del prototipo NGP (Nueva Gestion Publica),
siendo esta una tendencia mundial que busca la adecuacién del ambito publico a los
procedimientos y a las estructuras de las instituciones usados en el ambito particular, con
la finalidad de obtener superior eficacia en su puesta en marcha. Por su parte, la
Organizacion Mundial de la Salud (2011) es la equiparacion del trato que se da en el aqui
y ahora en lo que refiere a los niveles basicos de atencidn, ello significa que esa atencion o
trato que reciben cada individuo no es apreciada por todos del mismo modo o al mismo
nivel, debido a que no es igual, ejemplo las féminas embarazadas, los ancianos, o individuos
discapacitados reciben atenciones especiales o tendrian que recibirlas, no obstante, no en

todas las naciones se acoge.

En la tabla 4, la contribucién de la modernizacion de la administracion de los organismos
estatales municipales a través del presupuesto por resultado en el mejoramiento de calidad
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de las asistencias de atencion a los ciudadanos en la ciudad de Trujillo es de 0,620 con un
p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos
cualitativos, se formul6 la pregunta ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales a través del presupuesto por resultado contribuye en la
mejora de la calidad de los servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo?;
obteniéndose como respuestas que: E1: Si porque a través del presupuesto por resultados
se logra mejorar la atencidn al ciudadano en el sector publico. No hay que olvidar que las
instituciones publicas estan al servicio del ciudadano con alta calidad de atencidn, eficacia
y el menor costo posible, es por ello por lo que el gobierno se ha encargado de crear politicas
gue produzcan un buen impacto sobre las administraciones publicas. E2: Los buenos
gjercicios ya han comprobado actualmente que una gestién publica realizada con calidad es
indudablemente, un modo bastante eficiente de prestar las atenciones publicas, debido a
que disminuye los tiempos de espera y optimiza el vinculo costo/desenvolvimiento,
incrementa la produccion y optimiza la responsabilidad y la transparencia. E3: Si, porque
la totalidad de ciudadanos requieren de sus atenciones, independientemente de su
capacitacion, habilidades, ingresos o ubicacion geogréafica. Dichos procesos contribuyen a
optimizar la eficacia, calidad y la oportunidad de los procesos y servicios de administracion
que los ciudadanos llevan a cabo ante la gestion publica.

Es por ello por lo que, la articulacién del planteamiento tactico con el presupuesto repercute
en una adecuada administracion de los bienes publicos, lo que trae como resultado el
mejoramiento del abastecimiento de atenciones a los ciudadanos y, de ese modo, se
colabora al progreso de la nacién. La articulacion de los propoésitos y proyectos en las
experiencias mundiales estudiadas ha sido fundamental para la implementacion del
presupuesto por resultados en mencionadas naciones. En cuanto a la calidad de atencidn en
la asistencia, Castillo (2016), sefiala que hay una relacion directa entre la calidad de
atencion y la complacencia del beneficiario, tomando en cuenta a la asistencia en general
como bueno, el servicio o asistencia es calificado como aceptable, destacando
particularidades como la predisposicion, tiempo de espera y el trato, pero existen
particularidades por reforzar, que daran valor agregado a la atencion.

En la tabla 5, la contribucién de la modernizacion de la administracion de los organismos
estatales municipales contemplada en la Ley de N°27658 en el mejoramiento de servicios
de atencion a los ciudadanos establecida en la Ley N° 27972 Organica de Municipalidades
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en la ciudad de Trujillo, es de 0,666 con un p-valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se
afirma que contribuye significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica
el supuesto de estudio. Respecto de los datos cualitativos, se formuld la pregunta
¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales
contemplada en la Ley de N°27658 contribuye en el mejoramiento de servicios de atencion
a los ciudadanos establecida en la Ley N° 27972 Orgéanica de Municipalidades en la ciudad
de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si porque dichas normativas estan
enfocadas en el mejoramiento de la atencion a los ciudadanos. Todos los ciudadanos bien
sea que actlien en nombre propio o en virtud de representacion, tienen facultad a percibir
asistencias de calidad a la hora de llevar a cabo alguna tramitacion o necesitar alguna
atencion del Gobierno. E2: La administracion publica debe contar con disposicion a
conseguir una perspectiva tactica buscando el logro de sus propdsitos, la implantacion
eficiente de sus politicas y el progreso regional para la sociedad en su totalidad. Dicho
procedimiento, tiene como proposito primordial la consecucién de superiores niveles de
eficacia del aparato publico, de modo que se consiga una 6ptima atencion a los ciudadanos,
anteponiendo y mejorando la utilizacion de los bienes publicos y para esto, entre otros
buscan poseer un Gobierno al servicio de los ciudadanos. E3: Si, porque, una adecuada
atencion publica no posee fronteras y sera identificado en cualquier sitio que se lo ofrezca.
En oposicidn, una deficiente atencidn publica jaméas tendras futuro y la recordaran como
una mala experiencia. Es por ello por lo que, es necesario contar con enfoques gerenciales
en las entidades publicas, brindado a los ciudadanos, con el refuerzo del proceso de atencion
por medio de la simplificacion de administracion, la puesta en marcha de los sistemas de
control interno, el mejoramiento constante y el certificado de calidad de cada una de las

atenciones o servicios gue otorgan los organismos publicos a los ciudadanos.

Por lo que es relevante mencionar que la Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del
Estado Ley N° 27658, tiene como proposito primordial la consecucion de superiores niveles
de eficacia del aparato publico, de modo que se consiga una éptima atencion a los
ciudadanos, anteponiendo y mejorando el empleo de los bienes publicos. El propdsito es
lograr un Gobierno: al servicio de los ciudadanos, con canales eficientes de intervencion de
los ciudadanos, descentralizado y desconcentrado, transparencia en su administracion, con
servicios publicos autorizados y apropiadamente retribuidos y  fisicamente estabilizado.
En el disefio de la estructura organica estatal predomina el principio de especialidad,
teniéndose que incorporar las competencias y misiones afines.
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Igualmente; entre la normativa relacionada al servicio de atencion al ciudadano; esté la
legislacion que elabora el proyecto de incentivos al mejoramiento de la administracion y
actualizacion municipal, la cual en Art. 1°- sefiala el Proyecto de incentivos al
mejoramiento de la administracion y actualizacién municipal; el proyecto de incentivos al
mejoramiento de la administracién y actualizacién municipal, en adelante el Proyecto, el
que tiene por propositos: i) Optimizar los niveles de recoleccion y la administracion de los
tributos municipales, reforzando el equilibrio y eficacia en la apreciacion de los mismos;
(if) Optimizar la realizacion de planes de inversion puablica, tomando en cuenta los
lineamientos de politica de mejoramiento en la calidad del desembolso; (iii) Disminuir la
desnutricion cronica en los nifios en la nacion; (iv) Simplificar tramitaciones ocasionando
condiciones convenientes para el ambiente de transacciones y fomentando la competencia
local; v) Optimizar el abastecimiento de servicios publicos locales prestados por las
gobernaciones locales en el marco de la Ley 27972, Ley Organica de Municipios; Vi)

Precaver peligros de calamidades.

En la tabla 6, la contribucién de la modernizacion de la administracion de los organismos
estatales municipales segun la Teoria de la modernizacion en la mejora de servicios de
atencion al ciudadano prevista por la Teoria del servicio publico en la ciudad de Trujillo es
de 0,645 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye
significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio.
Respecto de los datos cualitativos, se formul6 la pregunta ¢ Considera que la modernizacién
de la gestion de las entidades publicas municipales segun la Teoria de la modernizacion
contribuye el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos prevista por la Teoria
de la atencion publica en la ciudad de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si
porque, es uno de los retos mas relevantes de la Gestion Publica. Las diminutas cosas, los
minuciosos aspectos, determinaran el estilo con que se conllevaran las considerables cosas,
dado esto es importante determinar las preponderancias y participaciones de los organismos
a partir de los menesteres ciudadanos, siendo el personal de los organismos publicos el
intermediario del cambio, que estimule mejoramientos constantes en los procedimientos de
administracion con la finalidad de responder mejor a esos menesteres. E2: Si debido a que,
cada dia la ciudadania se va adaptando a que el ambito particular les brinde unos de tiempo
de respuesta cada vez mas veloces y unas atenciones con superior calidad. Se necesita
identificar lo bueno, fomentar ejercicios dirigidos a servir al pueblo. Por ese motivo, resulta
relevante que el procedimiento de puesta en marcha de mejoramientos incluya una fase de

reconocimiento al personal que se compone en administrador de la puesta en marcha de los
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mejoramientos, siendo promotor y catalizador de los sacrificios personales que tienen que
ser emulados y reconocidos. E3: Si, porque se logra complacer los menesteres del
beneficiario colaborando para su provecho. Estos procesos orientan a través de sus estudios
garantizar desde que en nombre propio o en virtud de representacion, para llevar a cabo
alguna tramitacion o necesitar de alguna atencion del Gobierno.

Segun lo mencionado lineas atras; esta la teoria de la modernizacion; la cual se incorpora
como un término técnico en la temporada de los cincuenta; caracteriza una perspectiva
teorética que hace suya el inconveniente del funcionalismo sociologico. La doctrina de la
actualizacion sustenta que el progreso politico y comunitario de las poblaciones sucede en
el cambio de ldgica de una comunidad fundamentada en los afectos a una comunidad
fundamentada en las consecuciones personales. Asimismo, la doctrina de la modernizacion
propone como supuesto que el incremento financiero traerd consigo la evolucién politica.
Por otra parte, segun Giddens (1990), la modernizacion parte de la premisa de que el
desarrollo es un procedimiento de evolucién ineludible que aumenta la diferencia
comunitaria la que crea sus instituciones financieras, comunitarias y politicas que siguen el
modelo de desarrollo occidental.

Por su parte, la doctrina de la atencion publica es una doctrina del Derecho y del Estado,
que modifica el concepto en particularidades primordiales como la naturaleza del Gobierno,
para que deje de ser un poderio de autoridad y se transforme en una colaboracién nacional
que garantice la realizacion de las atenciones publicas y castigue las normas del derecho.
En otras palabras, que las gobernaciones sean representantes de un poderio comunitario que
dirige, en nombre del que estos administran los servicios o atenciones pablicas, y sean los
humanos los receptores de sus compromisos, y los gobernantes sus asistentes, no sus jefes.
De igual manera, modifica el concepto acerca de la propiedad que tiene que cumplir roles
comunitarios en una comunidad unida, en vez de ser la facultad sagrada e inmaterial que
postula el concepto individualista y propietarista del capitalismo (Montafia, 2010).

En la tabla 7, la contribucién de la modernizacion de la gestién de las entidades publicas
municipales por su finalidad el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos
permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo es de 0,640 con un p-
valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos
cualitativos, se formul6 la pregunta ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales por su finalidad contribuye en la el mejoramiento de
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servicios de atencion a los ciudadanos permitiendo la simplificacion administrativa en la
ciudad de Trujillo?; obteniéndose como respuestas que: E1: Si, porque a través de la
modernizacion de la administracion de los organismos publicos se logra el desarrollo de un
procedimiento de mejoramiento constante en la totalidad de labores y procedimientos
realizados. Todo organismo del ambito publico, independientemente de la atencién que
otorgue y del nivel de gobernacion en que se desenvuelve, se relaciona de modo directo con
los ciudadanos. E2: Si, porque los procesos con muchas tramitaciones, lentas, con extensas
colas y el tener que brindarla a la gestion unos datos que ya posee, son ejercicios cada vez
mas criticados en todas gestiones publicas del pais. En la atencién al ciudadano se tienen
que dirigir las actividades para que la totalidad tengan igualdad de oportunidades,
intentando cerrar las brechas que existen. E3: Si porque, optimizar la eficiencia individual
de los trabajadores y mejorar su aptitud de coordinacion, informacién y comunicacion,
optimizara la atencion en todas las dimensiones, colaborara al desarrollo de una mejor
imagen de la Unidad de Organizacion y nos conllevard a meditar acerca de las funciones,
misiones y modos de actuar del personal que brinda atencidn a los beneficiarios.

Haciendo mencidn a lo dicho con anterioridad es importante resaltar que el proposito de la
modernizacion de la administracion municipal segun; PCM (2013), mediante la SGP
(Secretaria de Gestion Publica) en la politica nacional de actualizacion de la administracion
publica al 2021, hace referencia que el procedimiento de modernizacion de la
administracion publica buscar optimizar las aptitudes de gobernacién y de administracion
del Estado en su totalidad, del mismo modo que todos y cada uno de los organismos que lo
componen en los tres poderios del Estado y en los tres niveles de Gobernacion. De esa
manera, el Estado buscard actuar como una totalidad congruente y articulado con la
finalidad de servir mejor a los ciudadanos, otorgandoles un nivel de complacencia superior
al que este conseguiria si cada organismo, gobernacion local o regional lo atendiera de
manera particular y de modo desarticulado.

Hablar de atencion a los ciudadanos, de inmediato hace alusién hablar de excelencia de
atencion en el ciudadano a partir de las organizaciones gubernamentales o demas al respecto
de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (2011) es la equiparacion del trato que
se da en el aqui y ahora en lo que refiere a los niveles basicos de atencion, eso significa que
esa atencion o trato que reciben cada individuo no es apreciada por todos del mismo modo

0 a un mismo nivel, debido a que no es igual, ejemplo las féminas embarazadas, los
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ancianos, o individuos discapacitados reciben tratos especiales o tendrian que recibirlos, no

obstante, no en todas las naciones se acoge.

En la tabla 8, la contribucidn de la modernizacion de la administracion de los organismos
estatales municipales de acuerdo con la Teoria funcional o concepto instrumental de la
atencion publica en el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos segun la
perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Trujillo es de 0,618 con un
p-valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Respecto de los datos
cualitativos, se formul6 la pregunta ;Considera que la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales de acuerdo con la Teoria funcional o concepto instrumental
de la atencidn publica contribuye el mejoramiento de servicios de atencién a los ciudadanos
segun la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Trujillo?;
obteniéndose como respuestas que: E1: Si, debido a que incide en la intervencion de la
totalidad de integrantes de la institucion y promocion de la labor en equipo hacia una
administracion de calidad totalitaria. Es importante que los organismos publicos sepan oir
y comprender los menesteres del ciudadano, y consensuar con estos las contestaciones que
puedan brindar ante mencionados menesteres. E2: Si, porque brinda un concepto general
que promueve el mejoramiento constante dentro de una Unidad de Organizacién e implica
a la totalidad de miembros de mencionada Organizacién, enfocandose en la complacencia
del beneficiario intrinseco y extrinseco. Es importante, otorgar a la totalidad de ciudadanos
por igual, atenciones con la calidad y en la cantidad requerida para complacer sus
menesteres, asegurando el desenvolvimiento e intervencion de los ciudadanos en
comunidad. E3: Si porque, se manifiesta mediante su impacto en el conjunto de la sociedad,
mejorando la calidad de vida y la confianza en sus instituciones, y a través del incremento
de la legitimidad de los directivos publicos en la implementacion de sus politicas.

La doctrina funcional o concepto instrumental de la atencion publica parte de la suposicion
de que la proclamacion o definicion de una atencién publica como tal depende del Gobierno
y se produce por la decision de este de generar una intervencion profunda en la labor que
se adjetiva como tal. No hay, en consecuencia, atenciones publicas, como lo indica la
doctrina objetiva, ni se considera que solamente el Gobierno puede brindar atenciones
publicas, como lo especifica la doctrina subjetiva (Vazquez, 2007). Igualmente, con
relacion a los servicios de atencion al ciudadano; Desde la filosofia del derecho natural

contemporanea la intervencion de los ciudadanos hace alusién a las actividades que los
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individuos llevan a cabo para batallar por el logro de sus facultades. Quienes intervienen
son los ciudadanos o ciudadanas. Los ciudadanos o ciudadanas son distintos del ser humano
debido a que da primacia a las preferencias colectivas sobre el bien general. Este significado
condiciona la intervencion a las preferencias y finalidades colectivas puesto que los
ciudadanos o ciudadanas que intervienen estan incitados a tomar en consideracion el bien
publico y recibe a cambio la seguridad publica para sus facultades (Rials & Raynud, 2001).

A traves del estudio se determing la contribucion de la modernizacion de la administracion
publica en la gestion de los organismos estatales municipales para mejorar las asistencias
de atencion a los ciudadanos, debido a que, es una enorme oportunidad para la
gobernaciones municipales y regionales para que puedan perfeccionar y mejorar sus
organizaciones, no obstante, existen escasas iniciativas en relacion con esto, debido a que
el reto es de enorme importancia y complejo, necesita de equipos multidisciplinarios,
determinar la perspectiva a usar, claridad y voluntad de sus dirigentes, ayuda de la ente
rector, entre otros requerimientos, que hasta el momento no se encuentran suficientemente

maduro para su puesta en marcha.

El procedimiento de modernizacién del Gobierno ha sido una practica mejoramiento
constante que ha buscado contestar los progresivos y cada vez mas sofisticados menesteres
de las entidades publicas. La adecuada atencidon a la demanda por estas tenciones publicas,
se necesita un aparato de administracion con la suficiente flexibilidad para responder a las
modificaciones y a las preponderancias de los usuarios. En toda labor humana, se vuelve
indispensable saber como se dan los procedimientos y labores con la finalidad de lograr en
cierto proposito, puesto que estos tiempos la accion pablica es cada vez mas rigurosa
recurriendo a tacticas cada vez mas complejos, optimizando y capacitando en todo instante
a los individuos para que cumplan con la actividad que se les encomienda.

Las organizaciones estales tienen que planear y realizar de modo articulado, tanto a nivel
de los ambitos de los sistemas de administracion como entre los niveles de gobernacion,
promoviendo la organizacion e informacion constante, asociando sus capacidades y medios,
para contestar a las exigencias de los ciudadanos con eficacia y adecuada, es por ello que
se requiere el desarrollo de una administracion eficiente, eficaz, oportuna y agil, para lo que
tienen que responder de manera oportuna a la multiplicidad y coyunturas propias del
entorno en el cual participan y cumplir los procedimientos de los sistemas de administracion

de modo que se garantice la prestacion eficiente y eficaz.
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V. CONCLUSIONES

- La contribucién de la modernizacion de la gestion de las organizaciones estatales
municipales en la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo es
de 0,727 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye
significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de
estudio. A través de la modernizacion se logra la diferencia en la atencion al beneficiario
y desde el instante en que se utiliza la calidad origina eficacia, por lo que, la modernizacién
en las instituciones, esta enfocada en el cambio de la cultura administrativa, la orientacion
a resultados, lo méas importante son los niveles de calidad y rendimiento, ademas de que a
las personas se les trate mas, como un cliente que como un administrado, para que sea
efectivo el objetivo modernizador se crea expectativas de cambio de actitudes, valores en

los ciudadano y trabajadores publicos.

La contribucion de la modernizacion de la gestion de las organizaciones estatales
municipales a través del presupuesto por resultado en el mejoramiento de la calidad de las
asistencias de atencion a los ciudadanos en la ciudad de Trujillo es de 0,620 con un p-
valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Los buenos ejercicios
ya han comprobado actualmente que una gestion publica realizada con calidad es
indudablemente, un modo muy eficiente de prestar las atenciones publicas, debido a que
disminuye los tiempos de espera y optimiza el vinculo costo/rendimiento, incrementa la

produccion y mejora la responsabilidad y la transparencia.

La contribucién de la modernizacion de la gestién de las organizaciones estatales
municipales contemplada en la Ley de N°27658 en el mejoramiento de asistencias de
atencion a los ciudadanos establecida en la Ley N° 27972 Organica de Municipalidades
en la ciudad de Trujillo, es de 0,666 con un p-valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se
afirma que contribuye significativamente y de manera directa. Por tanto, se comprueba la
hipbtesis de investigacion. La administracion publica debe contar con disposicion a
conseguir una perspectiva tactica buscan el logro de sus propdsitos, la implantacién
eficiente de sus politicas y el progreso regional para toda la sociedad en su totalidad.
Mencionando procedimiento, tiene como propdésito primordial la consecucion de

superiores niveles de eficacia del aparato publico, de modo gque se consiga una Optima
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atencion a los ciudadanos, anteponiendo y mejorando la utilizacion de los medios publicos

y para esto, entre otros buscan poseer un Gobierno al servicio de los ciudadanos.

La contribucién de la modernizacion de la gestion de las organizaciones estatales
municipales segun la Teoria de la modernizacion el mejoramiento de servicios de atencion
a los ciudadanos prevista por la Teoria del servicio pablico en la ciudad de Trujillo es de
0,645 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye
significativamente y de manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de
estudio. Cada dia la ciudadania se va adaptando a que el &mbito particular les brinde unos
de tiempo de respuesta cada vez mas veloces y unas atenciones con superior calidad. Se
necesita identificar lo bueno, fomentar ejercicios dirigidos a servir al pueblo. Por ese
motivo, resulta relevante que el procedimiento de puesta en marcha de mejoramientos
incluya una fase de reconocimiento al personal que se compone en administrador de la
puesta en marcha de los mejoramientos, siendo promotor y catalizador de los sacrificios

personales que tienen que ser emulados y reconocidos.

La contribucion de la modernizacion de la gestion de las organizaciones estatales
municipales por su finalidad en la mejora de servicios de atencién al ciudadano
permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo es de 0,640 con un
p-valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y
de manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Es por ello por lo
que, optimizar la eficiencia persona de los trabajadores y mejorar su aptitud de
comunicacion, coordinacion e informacion, optimizara servicio en la totalidad de
aspectos, colaborara al desarrollo de una mejor imagen de la institucién llevando a meditar
acerca de los roles, misiones y modos de actuar del personal que brinda atencion a los

beneficiarios.

La contribucion de la modernizacion de la gestion de las organizaciones estatales
municipales de acuerdo con la Teoria funcional o concepcidn instrumental del servicio
publico en el mejoramiento de servicios de atencion a los ciudadanos segun la perspectiva
filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Trujillo es de 0,618 con un p-
valor=0.003 (p-valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de
manera directa. En consecuencia, se verifica el supuesto de estudio. Es por ello por lo que
la modernizacion incide en la intervencion de la totalidad de integrantes de la institucion

y promocion de la labor en equipo hacia una administracion de calidad totalitaria. Es
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importante que los organismos estatales sepan oir y comprender los menesteres de la
ciudadania, y consensuar con estos las respuestas, que, por medio de las politicas publicas,

puedan brindar ante mencionados menesteres.
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VI. RECOMENDACIONES

- Se recomienda a las autoridades municipales realizar un esfuerzo de financiamiento para
la modernizacién de espacios y equipos que contribuyan a una eficiencia de los servicios
municipales, capacitando adecuadamente a los servidores para lograr el mejoramiento de

la atencion al beneficiario en la ciudad de Truijillo.

- Se recomienda a los funcionarios de las entidades publicas municipales realizar una
gestion accesible, abierta, innovadora y cercana a los ciudadanos, por medio de la
simplificacion administrativa y el acceso electrénico a las atenciones publicas, sobre la
base de la administracion por procedimientos y del conocimiento, del desarrollo de redes
y equipos de trabajo, del mismo modo que de la interoperabilidad entre gestiones publicas

y con otros organismos.

- Se recomienda a los funcionarios de las entidades publicas municipales implementar y
reforzar el Modulo de Gestidn de Atencidn del servicio al usuario o ciudadano, mejorando
los espacios fisicos para de esta forma lograr una eficiente atencién y orientacion del
usuario, formalizando el uso de la atencion en linea y las redes sociales para la consulta o

seguimiento de los tramites entidades publicas municipales de la Ciudad de Truijillo.

- Se sugiere a los funcionarios de entidades publicas municipales capitalizar los aspectos
favorables de la gestion de la atencién al usuario promoviendo la motivacion permanente
entre los servidores publicos considerando siempre la modernizacion de los servicios en
los planes de mejora realizando el reajuste pertinente mediante evaluaciones sistematicas

de la calidad en la plataforma de la atencién al usuario.

- Se recomienda a los funcionarios de las entidades publicas municipales impulsar el
empleo de las ciencias aplicadas de comunicacion e informacidn puesto que permite que
la gobernacion se torne mas eficiente y efectivo, brinda mas calidad y sencillo acceso de

parte de ciudadanos a través de diversos canales de atencion.

- A los servidores publicos al asumir el cargo manifestar su vocacion y compromiso para
atender los temas que son de interés y perjudican a la comunidad, consiguiendo
simultaneamente un compromiso por sus acciones que se evidencia en la complacencia de
los menesteres colectivos. La atencidn pablica involucra deberes que derivan de los roles

inherentes al cargo que desempefia.
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ANEXOS



Matriz de sistematizacién de variables

ANEXO 1

Titulo de la Tesis: Modernizacién de la Gestién de las Entidades Publicas Municipales y su contribucién en la mejora de servicios de atencion al ciudadano

Obijetivo General

Determinar y analizar si la modernizacion de la gestion de las entidades pUblicas municipales contribuye a la mejora de servicios de atencién al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019. Obijetivos

especificos

- La modernizacién de la gestion de las entidades pdblicas municipales a través del presupuesto por resultado contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de la calidad de los servicios de atencién al

ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales contemplada en la Ley de N°27658 contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano establecida

en ciudad de Trujillo, 2019.

en la Ley N° 27972 Orgénica de Municipalidades en la ciudad de Trujillo, 2019.

- La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales segtn la Teorfa de la modernizacion contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencién al ciudadano prevista
por la Teoria del servicio publico en la ciudad de Trujillo, 2019.

administrativa en la ciudad de Trujillo, 2019.

La modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales por su finalidad contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de servicios de atencion al ciudadano permitiendo la simplificacion

La modernizacién de la gestion de las entidades pUblicas municipales de acuerdo con la Teoria funcional o concepcién instrumental del servicio pablico contribuye significativamente y de manera directa en la mejoral

de servicios de atencion al ciudadano segln la perspectiva filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Trujillo, 2019.

FUENTES CATEGORICAS

PREGUNTAS

POBLADORES USUARIOS TRABAJADORES REVISION LITERARIA
CUESTIONARIO CUESTIONARIO GUIA ANALISIS DE DATOS
DE

ENTREVISTA
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DIMENSION N°1
El presupuesto por resultado en

el proceso de

modernizacion publica

Esta investigacion tuvo como propdsito aportar elementos que
sustenten el redisefio del programa presupuestal N° 0133
fortalecimiento de la politica exterior y de la accién diplomatica
lo que contribuird al fortalecimiento del rol del sector de
Relaciones Exteriores y redundard en una mayor provision de
servicios a la ciudadania peruana. EI PP0133 establece, a través
de un cuadro, la cuantificacién de la poblacién peruana en su
conjunto, es decir, 31.488.625 con cifras al 2016 cumpliendo con
el requerimiento sefialado en la Directiva. Por lo que el autor en
la presente investigacién ha podido constatar que el actual
programa presupuestal N° 0133 fortalecimiento de la politica
exterior y accion diplomética no ha logrado identificar un
problema especifico real y concreto ni ha conseguido expresar su
magnitud ni cuantificarlo.

DIMENSION N°2

La calidad de atencion en el
servicio

Esta investigacién tuvo como objetivo determinar cual es la
relacién de la calidad de atencion en el servicio con la satisfaccion
de los usuarios en la Oficina Regional de Osinergmin La Libertad
2015. Por lo que el autor concluye luego de esta investigacion que
existe una relacidn directa entre la calidad de atencidn de atencion
y la satisfaccion del usuario, considerando al servicio en general
como bueno, el servicio es calificado como aceptable, resaltando
aspectos como el trato, predisposicion y tiempo de espera, pero
hay aspectos por fortalecer, que daran valor agregado al servicio.
Asimismo, que la calidad de atencidon influye de manera positiva
en la satisfaccion de los usuarios de oficina de Osinergmin-
Trujillo.

CATEGORIA O CONSTRUCTO
MARCO TEORICO
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DIMENSION 3:

La Ley de Marco de
Modernizacién de la Gestién
del Estado Ley

N°27658

La Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado Ley N°
27658, la cual tiene como finalidad fundamental la obtencién de
mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que
se logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un Estado: al servicio de la ciudadania, con canales
efectivos de participacion ciudadana, descentralizado y
desconcentrado, transparencia en su gestién, con servicios
publicos calificados y adecuadamente remunerados y

fisicamente equilibrado En el disefio de la estructura orgénica
publica prevalece el principio de especialidad, debiéndose integrar
las funciones y competencias afines. Toda dependencia, entidad u
organismo de la Administracion Publica debe tener claramente
asignadas sus competencias de modo tal que pueda determinarse la
calidad de su desempefio y el grado de cumplimiento de sus
funciones, en base a una pluralidad de criterios de medicion.

DIMENSION 4:
Ley N° 27972 Ley Organica de
Municipalidades.

Ley que crea el plan de incentivos a la mejora de la gestion |
modernizacion municipal Articulo 1°.- Plan de incentivos a la
mejora de la gestion y modernizacion municipal; el Plan de
Incentivos a la Mejora de la Gestién y Modernizacion

Municipal, en adelante el Plan, el cual tiene por objetivos: i)

Mejorar los niveles de recaudacion y la gestion de los tributos
municipales, fortaleciendo la estabilidad y eficiencia en la
percepcion de los mismos; ii) Mejorar la ejecucidn de proyectos de
inversion publica, considerando los lineamientos de politica de
mejora en la calidad del gasto; iii) Reducir la desnutricion crénica
infantil en el pais; iv) Simplificar trAmites generando condiciones
favorables para el clima de negocios y promoviendo I3
competitividad local; v) Mejorar la provision de servicios publicos
locales prestados por los gobiernos locales en el marco de la Ley
27972, Ley Organica de Municipalidades; vi) Prevenir riesgos de
desastres.
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DIMENSION 5:

La teoria de la modernizacion

La teoria de la modernizacion sostiene que el desarrollo social y
politico de los pueblos ocurre en el cambio de racionalidad de una
sociedad basada en los afectos a una sociedad basada en los logros
individuales. Asimismo, la teoria de la modernizacion plantea
como hipétesis que el desarrollo econémico traerd consigo el
desarrollo politico. Por otra parte, segun Giddens (1990), la
modernizacion parte de la premisa de que el desarrollo es un
proceso evolutivo inevitable que incrementa la diferenciacion
social la cual crea sus instituciones econémicas, politicas y sociales
que siguen el patrén de desarrollo

occidental. La modernizaciéon era vista como un proceso de
diferenciacion estructural e integracién funcional donde tenian
lugar las categorias de clasificacion del mundo, esta diferenciacion
social y una creciente disociacion de la vida social son producto de
los procesos de modernizacion, los cuales traen inestabilidad.

DIMENSION 6:

La teoria del servicio publico

No existen, en consecuencia, servicios publicos, como lo sefiala Ia
teorfa objetiva, ni se considera que solo el Estado puede prestar
servicios publicos, como lo precisa la teoria subjetiva (Vazquez,
2007). Ahora bien, la denominada teoria funcional o concepcion
instrumental del servicio publico parte del supuesto de que la
determinacion o declaracion de un servicio publico como tal
depende del Estado y se genera por la decision del mismo de
generar una intervencion intensa en la actividad que se califica
como tal. No existen, en consecuencia, servicios publicos, como lo
sefiala la teoria objetiva, ni se considera que solo el Estado puede
prestar servicios publicos, como lo precisa la teoria subjetiva
(Vazquez, 2007).
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DIMENSION 7:

La finalidad de la
modernizacion de la gestion
municipal

La finalidad de la modernizacion de la gestién municipal segun;
Presidencia del Consejo de Ministros (2013), a través de la
Secretaria de Gestion Publica en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidn Publica al 2021, refiere que el proceso
de modernizacion de la gestién publica busca mejorar las
capacidades de gobierno y de gestion del Estado en su conjunto, asi
como de todas y cada una de las entidades que lo conforman en los
tres poderes del Estado y en los tres niveles de Gobierno. De ese
modo, el Estado buscara actuar como un todo coherente y
articulado con el proposito de servir mejor al ciudadano,
brindandole un nivel de satisfaccién mayor al que este obtendria si
cada entidad, gobierno regional o local lo atendiera de manera
individual y de forma desarticulada. De las lineas precedentes,
afirma que lo que se pretende con esta politica publica, es adjetivar
al Estado Peruano como moderno, orientado a satisfacer las
necesidades del ciudadano, abierto,

eficiente, transparente, con herramientas de gestion que le permita
controlar el gasto publico, etcétera.
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DIMENSION 8:
La simplificacion
administrativa

La simplificacion administrativa se basa primordialmente en lo
expuesto en el D.L. N° 1272 — Decreto Legislativo que modifica I3
Ley N°27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General y|
deroga la Ley N°29060 — Ley del Silencio Administrativo (2017),
el cual dispone modificar el marco normativo del procedimiento
administrativo general a fin de simplificar, optimizar y eliminar
procedimientos absurdos y que trabajan el correcto proceso,
priorizando y fortaleciendo las acciones de fiscalizacion y sancion,
incluyendo el mejoramiento de la capacidad operativa que permita
la ejecucidn de las funciones. Asimismo, dictamina la emision de
normas que encaminen o faciliten el desarrollo de actividades de
caracter econémico, comercial y de prestacién de servicios sociales
en los tres niveles de gobierno, ello incluye primordialmente lg
simplificacion administrativa de los procedimientos relacionados al
patrimonio cultural. Por lo cual debe dictarse normas generales y
especificas para la estandarizacion de los procedimientos
administrativos habituales en la administracién publica con el
proposito de minimizar los requisitos y plazos; asi como adoptar
medidas que contribuyan a la eliminacion de barreras burocraticas,
y autorizar mecanismos para la optimizacion de servicios en las
entidades gubernamentales, favoreciendo el fortalecimiento
institucional y la calidad de servicio brindada al ciudadano.

CATEGORIA O CONSTRUCTO MARCO EPISTEMOLOGICO

DIMENSION 9:

La teoria funcional
0 concepcion
instrumental del

servicio publico

Dimock (2000) ha sostenido que méas que un arte o ciencia la
administracion publica es una filosofia. Es un patrén bien pensando
y viable de supervivencia y de influencia para los individuos e
X X instituciones. La Administracion Pdblica mé&s que arte o ciencia, es
una filosofia que tiene como principio esencial servir al hombre. La
administracion es, mas que respuestas eruditas y técnicas bien
escogidas, un conjunto de
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ardides. No es ni siquiera una ciencia y jamas debiera convertirse
en un método rigido e invariable. Es mas que un arte, es una
filosofia.

DIMENSION 10:

La calidad desde
antigtedad

Con relacion a la calidad de atencion a la ciudadania, Pedraza
(2014), sefiala que; Aumenta la confianza de la ciudadania frente
al Estado, reduce sus costos y mejorar la imagen y reputacion de
sus diversas entidades publicas. Supone que el personal
responsable de desarrollar e implementar las mejoras para la
atencion a la ciudadania articule sus esfuerzos bajo la premisa que
él mismo es parte de un proceso, cuyas actividades se realizan con
la misién de servir a la ciudadania. Supone que el personal de la
entidad publica rompa con el paradigma de si cumplo la ley hago
bien mi trabajo y desarrolle toda su capacidad y habilidades
convencido de que hago bien mi trabajo si el(la) ciudadano(a) se
siente bien atendido(a).
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CUESTIONARIO SOBRE LA MODERNIZACION DE LA GESTION DE LAS

ANEXO 2

ENTIDADES PUBLICAS

El presente cuestionario tiene por objetivo determinar y analizar si la modernizacion de la

gestion de las entidades publicas municipales contribuye a la mejora de servicios de atencion

al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019. Este instrumento es completamente privado y

la informacion que de €l se obtenga es totalmente reservada y vélida s6lo para los fines

academicos de la presente investigacion. En su desarrollo debes ser extremadamente

objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.

Se agradece por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES:

Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna que correspondiente

de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:
v  Siempre 3
v' Casi siempre 2

v" A veces 1
v" Nunca 0
e
o = @
S E -5} <
N° ftems g 2 § E
2 o Z
) z <
&)
EL PRESUPUESTO POR RESULTADO EN EL PROCESO DE MODERNIZACION PUBLICA

¢Considera que en la municipalidad se realiza de forma correcta la

1 . . . : .
gestion profesional activa y discrecional?

) ¢Considera que la modernizacion de la gestion contribuye al
desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento?

3 ¢Considera que a través del monitoreo y evaluacion de informacion
se logra mejorar la modernizacién en la municipalidad?

4 ¢Considera que a través de la modernizacion de la gestion se logra el
apoyo a iniciativas de intercambio?

5 ¢Considera que a través de la modernizacion se logra la promocion y
apoyo a mecanismos de promocién y consulta?

L EY DE MARCO DE MODERNIZACION DE LA GESTION DEL ESTADO LEY N°27658
6 ¢Considera que a través del Gobierno central se contribuye a la

modernizacion de los procesos de la municipalidad?
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¢Considera que la gestiobn gubernamental contribuye a la
modernizacion de la gestion del Estado?

¢Considera que los problemas de informacion en la gestion publica

han sido identificados en los talleres de discusién y comunicacion

con expertos?

¢Considera usted que los actores politicos ayudan al fortalecimiento
de la Gestion Gubernamental en la municipalidad?

10

¢Considera usted que los actores sociales ayudan al fortalecimiento
de la Gestiéon Gubernamental en la municipalidad?

TEORIA DE LA MODERNIZACIO

11

¢Considera usted que una gestion gubernamental bien fortalecida
facilita el autocontrol civilizado de los servidores de la
municipalidad?

12

;Considera usted que se encuentra fortalecida la gestion
gubernamental en la municipalidad?

13

¢Considera usted que las politicas de fortalecimiento de la Gestion
Gubernamental facilitan la promocion de una “moral autbnoma de los
servidores adscritos a la municipalidad?

14

¢Considera usted que los actores institucionales participan en el
fortalecimiento de la Gestion Gubernamental de la municipalidad?

15

¢Considera usted que los servidores que apoyan y fortalecen la
Gestion Gubernamental de la municipalidad provincial de Trujillo?

FINALIDAD DE LA MODERNIZACION DE LA GE

STION MUNICIPAL

16

¢Considera usted que para el fortalecimiento de la Gestion
Gubernamental de la municipalidad provincial de Trujillo?

17

¢Considera que los empleados de la institucion cuentan con el
conocimiento para responder a los ciudadanos?

18

¢Segun su criterio, a través de la modernizacion se logra la capacidad
de gestion en la municipalidad?

19

¢Considera que la satisfaccion del cliente es imprescindible en los
procesos de modernizacion de la gestion de las entidades publicas?

20

¢Considera que la transparencia contribuye a la mejora de los
servicios de atencién al ciudadano?

TEORIA FUNCIONAL O CONCEPCION INSTRUMENTAL D

EL SERVICIO

P UBLICO

21

¢Considera que las capacidades estatales favorecen la modernizacién
de la gestion de las entidades publicas?

22

¢Considera que las capacidades de gestion en las instituciones
publicas favorecen la calidad de servicio de la poblacién?

23

¢Considera que a través de la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas se logra un mejor servicio en las instituciones
publicas?

24

¢Considera que a traves de la modernizacion se logra un incremento
en la clase de vida social de la poblacién?

25

¢Considera que a través de la modernizacion de la gestion se logra

obtener mejoras en los factores de desarrollo?

iiGracias!!
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ANEXO 3

CUESTIONARIO SOBRE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO

El presente cuestionario tiene por objetivo determinar y analizar si la modernizacion de la

gestion de las entidades publicas municipales contribuye a la mejora de servicios de atencion

al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019. Este instrumento es completamente privado y

la informacion que de él se obtenga es totalmente reservada y valida sélo para los fines

academicos de la presente investigacion. En su desarrollo debes ser extremadamente

objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.

Se agradece por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES:

Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna que correspondiente

de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v Siempre 3
v' Casi siempre 2
v A veces 1
v Nunca 0
g
@ @
i = £ S g
N° Items £ 2 o =
-2 .- Z
n z <
o
CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVIC 10

¢Considera que la administracién publica moderna contribuye a la

. mejora de la calidad de atencién de los ciudadanos?

’ ¢Considera que a través de informaciones claras y precisas se logra
calidad de atencion en el servicio?

3 ¢Considera que la eficiencia de los servicios prestados influye en la
calidad de atencion en el servicio?

4 ¢Considera que la implementacion de arquitectura inclusiva
contribuye a la calidad de atencion en el servicio?

5 ¢Considera que en la actualidad se cumple de forma eficiente el
cumplimiento de funciones en las instituciones del Estado?

LEY N°27972: LEY ORGANICA DE MUNICIPALIDADES

6 ¢Considera que en la actualidad se percibe de forma eficiente la
autonomia politica?

7 ¢Considera que a través de la Ley 27972 se logra mejorar los servicios

de atencion al ciudadano?
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¢Considera que la promocidn del desarrollo econémico incide en la

8 mejora de atencion al ciudadano?

9 ¢Considera que a través de dicha normativa se controlan las
competencias para la mejora de servicios de atencion al ciudadano?

10 ¢Considera que las funciones de la mencionada normativa
contribuyen a mejorar los servicios de atencion al cliente?

TEORIA DEL SERVICIO PUBLICO

1 ¢En la municipalidad se esfuerzan por cumplir sus compromisos
eficientemente?
¢Sabe que sus aportes son para el desarrollo local (obras: ¢Parques,

12 | pistas, seguridad ciudadana, limpieza publica, Programa Vaso de
leche, comedores, ¢etc.)?

13 | ¢El personal de atencion tiene trato cordial y amable?

1 ¢El personal se mostrd interesado en su tema// mostrd interés en
colaborar con usted?

15 ¢Recibi6 informacién adecuada y clara sobre las facilidades de pago
y probables fraccionamientos que podrian tener?

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

16 ¢Le transmitieron confianza al asesorarlo sobre los estados de sus
tramites u otros servicios requeridos?

17 ¢Para el pago de sus impuestos y tasas cuenta con diversos canales y
estos son eficientes y seguros?

18 ¢Cuando solicita algin documento recibe una respuesta adecuada y
rapida por cualquier medio?

19 ¢EIl pago puntual de sus tributos evita las cobranzas coactivas las
misma gue son inmediatas?

20 ¢ Todos los tramites que usted realiza son faciles de realizar y siempre
cuenta con un trabajador para que lo asesore?

PERSPECTIVA FILOSOFIA Y DE LAS CIENCIAS POLITICAS

¢Considera usted que un modelo de gestiobn es una herramienta

21 |adecuada para solucionar los problemas en el mejoramiento de la
calidad de atencion a los usuarios?

27 ¢Considera que el personal de plataforma toma en cuenta el tiempo de
atencion porque se enfoca en el usuario?
¢Cree usted que la inclusion de procesos relacionados con la atencion

23 | alos usuarios internos y externos, son importantes dentro del campo
administrativo publico?

24 ¢Considera que los reglamentos internos de las instituciones ayudan
a mejorar la eficiencia de los procesos en la atencién al usuario?

25 ¢Existen controles previos a la entrega de un servicio otorgado a los

usuarios?

iiGracias!!
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ANEXO 4

GUIA DE ENTREVISTA N°1

1. ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales

contribuye en la mejora de servicios de atencién al ciudadano en la ciudad de Trujillo?

2. ¢;Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades pablicas municipales a
través del presupuesto por resultado contribuye en la mejora de la calidad de los
servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo?

3. ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales
contemplada en la Ley de N°27658 contribuye en la mejora de servicios de atencion al
ciudadano establecida en la Ley N° 27972 Organica de Municipalidades en la ciudad
de Trujillo?

4. ;Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales
segun la Teoria de la modernizacion contribuye en la mejora de servicios de atencién al
ciudadano prevista por la Teoria del servicio publico en la ciudad de Trujillo?

5. ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades publicas municipales
por su finalidad contribuye en la mejora de servicios de atencidén al ciudadano
permitiendo la simplificacion administrativa en la ciudad de Trujillo?

6. ¢Considera que la modernizacion de la gestion de las entidades pablicas municipales
de acuerdo con la Teoria funcional o concepcion instrumental del servicio publico
contribuye en la mejora de servicios de atencién al ciudadano segun la perspectiva
filosofia y de las ciencias politicas en la ciudad de Trujillo?
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ANEXO 5

Confiabilidad de los items y dimensiones de la Modernizacion de la gestion de las

entidades publicas

NO

ITEMS

Correlacién elemento
— total corregida

Alfa de Cronbach si el
item se borra

EL PRESUPUESTO POR RESULTADO EN EL PROCESO DE MODERNIZ ACION PUBLICA

¢Considera que en la municipalidad se realiza de forma

1 correcta la gestion profesional activa y discrecional? ,633 ,810
2 ¢Considera que la modernizacion de la gestion contribuye al
desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento? ,633 ,810
;Considera que a través del monitoreo y evaluacion de
3 | informacion se logra mejorar la modernizacién en la
municipalidad? ,864 734
4 ¢Considera que a través de la modernizacion de la gestion se
logra el apoyo a iniciativas de intercambio? ,597 817
¢Considera que a través de la modernizacion se logra la
5 | promociony apoyo a mecanismos de promocion y consulta?
,527 ,836

Alfa de Cronbach: 0.=0 ,838 La
fiabilidad se considera como BUENO

L EY DE MARCO DE MODERNIZACION DE LA GESTION DEL ESTADO LEY N°27658

¢Considera que a través del Gobierno central se contribuye a

6 la modernizacidn de los procesos de la municipalidad? ,551 ,888
7 ¢Considera que la gestion gubernamental contribuye a la
modernizacidn de la gestion del Estado? ,798 ,829
¢Considera que los problemas de informacion en la gestion
8 | publica han sido identificados en los talleres de discusion y
comunicacion con expertos? 779 ,834
;Considera usted que los actores politicos ayudan al
9 | fortalecimiento de la Gestion Gubernamental en la
municipalidad? ,753 ,847
¢Considera usted que los actores sociales ayudan al
10 | fortalecimiento de la Gestion Gubernamental en la
municipalidad? ,702 ,853
Alfa de Cronbach: =0 ,877 La
fiabilidad se considera como BUENO
TEORIA DE LA MODERNIZACION
¢Considera usted que una gestion gubernamental bien
11 | fortalecida facilita el autocontrol civilizado de los servidores
de la municipalidad? ,337 ,863
12 ¢Considera usted que se encuentra fortalecida la gestion
gubernamental en la municipalidad? ,643 ,756
¢Considera usted que las politicas de fortalecimiento de la
Gestion Gubernamental facilitan la promocién de una
13 “moral autonoma de los servidores adscritos a la
municipalidad? 813 ,703
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¢Considera usted que los actores institucionales participan

14 | en el fortalecimiento de la Gestion Gubernamental de la

municipalidad? ,690 ,736
15 ¢Considera usted que los servidores que apoyan y fortalecen

la Gestion Gubernamental de la municipalidad ,585 772

provincial de Trujillo?

Alfa de Cronbach: o =0 ,806 La
fiabilidad se considera como o BUENO

FI NALIDAD DE LA MODERNIZACION DE LA GESTION MUNICIPAL
16 ¢Considera usted que para el fortalecimiento de la Gestion

Gubernamental de la municipalidad provincial de Trujillo? ,597 ,893
17 ¢Considera que los empleados de la institucién cuentan con

el conocimiento para responder a los ciudadanos? ,830 ,838
18 ¢Segun su criterio, a través de la modernizacion se logra la

capacidad de gestion en la municipalidad? ,760 ,854

¢Considera que la satisfaccion del cliente es imprescindible
19 | en los procesos de modernizacion de la gestion de las

entidades publicas? ,685 ,870
20 ¢Considera que la transparencia contribuye a la mejora de los

servicios de atencion al ciudadano? ,788 ,849

Alfa de Cronbach: =0 ,886 La
fiabilidad se considera como o BUENO

TEORIA FUNCIONAL O CONCEPCION INSTRUMENTAL DEL SERVICIO PUBLICO
21 ¢Considera que las capacidades estatales favorecen la

modernizacion de la gestién de las entidades publicas? ,438 ,882

;Considera que las capacidades de gestion en las
22 | instituciones publicas favorecen la calidad de servicio de la

poblacion? ,802 ,806

¢Considera que a través de la modernizacion de la gestién de
23 | las entidades publicas se logra un mejor servicio en las

instituciones publicas? ,763 813
24 ¢Considera que a través de la modernizacion se logra un

incremento en la clase de vida social de la poblacion? 741 ,814
o5 ¢Considera que a través de la modernizacion de la gestion

se logra obtener mejoras en los factores de desarrollo? ,697 825

Alfa de Cronbach: o= 0,860 La

fiabilidad se considera como BUENO
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ANEXO 6

Confiabilidad de los items y dimensiones de los Servicios de atencion al ciudadano

Correlacién elemento

Alfa de Cronbach si el

N©° ITEMS — total corregida item se borra
CALIDAD DE ATENCION EN E L SERVICIO

¢Considera que la administracién publica moderna
1 | contribuye a la mejora de la calidad de atencion de los

ciudadanos? 576 ,680
2 ¢Considera que a través de informaciones claras y precisas

se logra calidad de atencién en el servicio? 719 615
3 ¢Considera que la eficiencia de los servicios prestados

influye en la calidad de atencion en el servicio? 461 720

¢Considera que la implementacion de arquitectura inclusiva
4 contribuye a la calidad de atencion en el servicio?

,452 ,738

¢Considera que en la actualidad se cumple de forma eficiente

5 | el cumplimiento de funciones en las instituciones del Estado?
,395 ,740
Alfa de Cronbach: o= 0,747
La fiabilidad se considera como MU Y ACEPTABLE
LEY N° 27972: LEY ORGANICA DE M UNICIPALIDADES

5 ¢Considera que en la actualidad se percibe de forma eficiente

la autonomia politica? ,582 791
7 ¢Considera que a través de la Ley 27972 se logra mejorar los

servicios de atencion al ciudadano? ,652 772
8 ;Considera que la promocién del desarrollo econémico

incide en la mejora de atencion al ciudadano? ,634 ,785

¢Considera que a través de dicha normativa se controlan las
9 | competencias para la mejora de servicios de atencion al

ciudadano? ,533 ,807
10 ¢Considera que las funciones de la mencionada normativa

contribuyen a mejorar los servicios de atencion al cliente? ,733 747

Alfa de Cronbach: 0 =0 ,819 La
fiabilidad se considera como 0 BUENO
TEORIA DEL SERVICIO PUBLICO

11 ¢En la municipalidad se esfuerzan por cumplir sus

compromisos eficientemente? ,580 ,696

¢Sabe que sus aportes son para el desarrollo local (obras:
12 | Parques, pistas, seguridad ciudadana, limpieza publica,

¢Programa Vaso de leche, comedores, ¢etc.)? ,330 783
13 | ¢El personal de atencion tiene trato cordial y amable? 616 681
14 ¢El personal se mostré interesado en su tema// mostrd interés

en colaborar con usted? ,498 726

¢Recibié informacion adecuada y clara sobre las facilidades
15 | de pago y probables fraccionamientos que podrian tener? 626 678
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Alfa de Cronbach: = 0,759
La fiabilidad se considera como MU Y ACEPTABLE

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

¢ Le transmitieron confianza al asesorarlo sobre los estados

16 de sus tramites u otros servicios requeridos? ,750 ,805
17 ¢Para el pago de sus impuestos y tasas cuenta con diversos

canales y estos son eficientes y seguros? ,669 ,828
18 ¢Cuéndo solicita algin documento recibe una respuesta

adecuada y rapida por cualquier medio? 782 ,796
19 ¢El pago puntual de sus tributos evita las cobranzas

coactivas las misma que son inmediatas? 517 ,862

¢ Todos los tramites que usted realiza son faciles de realizar
20 y siempre cuenta con un trabajador para que lo asesore?

,646 ,833
Alfa de Cronbach: .= 0,856 La
fiabilidad se considera como o BUENO
PERSPECTIVA FILOSOFIA Y DE LAS C IENCIAS POLITICAS

¢Considera usted que un modelo de gestiébn es una
21 | herramienta adecuada para solucionar los problemas en el

mejoramiento de la calidad de atencion a los usuarios? ,838 ,909
29 ¢Considera que el personal de plataforma toma en cuenta el

tiempo de atencién porque se enfoca en el usuario? ,858 ,905

¢ Cree usted que la inclusion de procesos relacionados con la
23 | atencion a los usuarios internos y externos, son importantes

dentro del campo administrativo publico? ,865 ,903

¢Considera que los reglamentos internos de las instituciones
24 | ayudan a mejorar la eficiencia de los procesos en la atencién

al usuario? 727 ,929
o5 ¢Existen controles previos a la entrega de un servicio

otorgado a los usuarios? ,783 ,919

Alfa de Cronbach: o = 0,959

La fiabilidad se considera como EXCELENTE
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