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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo el objetivo fundamental es; determinar la relacion
entre el valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019. En esta investigacion
realizada se empled con un método hipotético deductivo, y fue de tipo basico, correlacional
y transversal. La poblacién fue de 356 vecinos, con una muestra de 92 vecinos en total. El
instrumento utilizado para recoger informacion fue un cuestionario aplicado a través de una
encuesta y, el manejo de una base de datos de los ciudadanos al Programa Tu alcalde te
escucha. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluyd que para el objetivo general
existe una relacion significativa entre el valor publico y el programa Tu alcalde te escucha
en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate,
2019, demostrado conforme a los resultados en el analisis inferencial de Rho de Spearman
de 0.503 con una Sig. (Bilateral) de 0.000;asi mismo se evidencio una relacién significativa
para las dimensiones de los resultados del valor publico y la confianza del valor pablico con

la variable el programa tu alcalde te escucha.

Palabras claves: Valor publico, programa “Tu alcalde te escucha”, servicio, audiencia
descentralizada, gestion publica.



ABSTRACT

The present research work had the main objective is; determine the relationship between the
public value and the program Your mayor listens to you in the Submanagement of control,
operations and sanctions of the district municipality of Ate, 2019. In this research carried
out, a hypothetical deductive method was used, and it was of a basic type, correlational and
cross-sectional. The population was 356 residents, with a sample of 92 residents in total. The
instrument used to collect information was a questionnaire applied through a survey and the
management of a database of citizens to the Tu mayor listens program. According to the
results obtained, it was concluded that for the general objective there is a significant
relationship between the public value and the program Your mayor listens to you in the
Submanagement of control, operations and sanctions of the district municipality of Ate,
2019, demonstrated in accordance with the results in the inferential analysis of Spearman’s
Rho of 0.503 with a Sig. (Bilateral) of 0.000; likewise, a significant relationship was
evidenced for the dimensions of the results of the public value and the confidence of the

public value with the variable the program you mayor listens to you.

Keywords: Public value, "Your mayor listens to you" program, service, decentralized

audience, public management



I. INTRODUCCION

En los dltimos afios a nivel mundial el estado ha sido en algunos casos arrasado por la
corrupcion, ello genera que la poblacion se sienta defraudada y propicie conflictos sociales
que muchas veces llega la pérdida de vidas inocentes; se suma a este hecho las crisis
econdmicas por los que lo paises deben de implantar medidas de austeridad no dejando de
crear valor publico (Luca, Bigoni, Bracci y Gagliardo 2018). Por el contrario, a esta situacion
el estado deberia generar valor publico a la sociedad y al dia de hoy existen muchas

experiencias que garantizan ello (Albitres, 2018);

En Meéxico, Lopez (2016) afirma que la globalizacion ha afectado de manera
importante los gobiernos centrales y locales. De tal manera que estos Ultimos experimentan
cambios constantes para adaptarse a las nuevas exigencias del mercado y con la
implementacion de normativas estar a nivel para satisfacer a la ciudadania que cada vez esta
maés informada (Parente, Mauricio & Geleilate, 2018). Sin embargo, aqui se presenta la
paradoja de impulsar acciones que mejoren los procesos de desarrollo y crecimiento
econdmico y por otro lado esta la contraparte de reducir el gasto pablico (Maarten & Greef,
2018).

En el Per(, la actual la gestion publica es el resultado de diversos modelos; el modelo
burocréatico tan discutido se concentré en cumplir las normas, los programas y planes
orientados a producir los Ilamados bienes y servicios publicos (Moreno y Figueroa, 2018).
Luego desde el afio 1993 la Nueva gestion publica (NGP) planted lineamientos y formas de
gestion basados en las experiencias de las empresas privadas, tomando como eje central el
bienestar de los ciudadanos (Valeriano, 2012). Posteriormente, se hizo imprescindible
implementar el modelo de gestion por resultados, bajo las premisas de cumplir con lo
planificado, trabajar con eficiencia y eficacia para lograr satisfaccion entre los ciudadanos,
lo que se denomina “valor publico” (Robles, 2018). A partir del Modelo de gestion por
resultados se hace imprescindible crear valor publico para sobreponerse a las grandes
problematicas de la gestion pablica todavia presentes, tales como: insatisfaccion y falta de
confianza por parte de los ciudadanos, legitimidad, rendicion de cuentas, incompetencia en
el cumplimiento de programas y planes que constituyen los elementos orientadores para

brindar un bien o servicio a los ciudadanos (Milanesi, 2018).

En la actualidad, los gobiernos locales que asumieron sus responsabilidades a partir

del primero de enero del 2019 vienen trabajando con planes y programas, algunos les han



dado continuidad (Huang et al, 2016). Sin embargo, otros se han adecuado a su propuesta
politica de camparfia, es asi que hacen frente a los diversos problemas, entre los que se
destacan: limitaciones en los recursos financieros y de personal, inadecuadas practicas
administrativas y de gestion; incremento de demandas y reclamos de la poblacion por
resolver sus problemas a nivel local (Cordero, 2018). Este trabajo de investigacion toma
como lugar de estudio la municipalidad distrital de Ate que desde los primeros afios del siglo
XIX se caracterizd por ser un territorio eminentemente industrial, y a mediados de los afios
80 se convirtid en una zona que albergd una fuerte migracién provinciana. Los ciudadanos
de aquellos afios se ubicaron en zonas que estaban destinadas al cultivo de alimentos de pan
llevar; los servicios basicos como agua, desagule, electricidad y vivienda fueron los primeros
en ser demandados por los nuevos residentes; luego se presentaron reclamos para los

servicios de salud, educacién, transporte, entre otros.

En esta voragine de demandas aparecieron talleres, industrias y comerciantes
informales que formaron nuevas unidades econdmicas para subsistir; hoy es posible verificar
la consolidacion econdmica y la infraestructura en algunas zonas del distrito como
Mayorazgo y Salamanca de Monterrico, consideradas urbanizaciones residenciales que
cuentan con negocios a diferente escala que impulsan y armonizan con su desarrollo. En
cuanto a las necesidades insatisfechas de la poblacion, estas se manifiestan a través de quejas
y denuncias de los vecinos, las cuales son recepcionados por diferentes mecanismos entre
ellos el programa “Tu alcalde te escucha”, via telefonica, dos nimeros de teléfono directos
para los casos que se relacionan con la seguridad ciudadana, denuncias mediante cartas u
oficios, denuncias directas y un libro de reclamaciones virtual anidado en la pagina web de
la municipalidad. Sumado a ello, se encuentra la Sub gerencia de control, operaciones y
sanciones dentro de sus funciones también recibe denuncias de los vecinos o algunos lideres
de las organizaciones vecinales relacionadas directamente con el funcionamiento de algunos
negocios gque por sus caracteristicas generan problemas como la adiccién (alcohol, drogas),
prostitucion (proxenetismo) y, en algunos puntos de recreacién (bares, cantinas) provocan

la concentracién de delincuentes.

Bajo este mecanismo la gestion edil busca crear valor publico generando servicios
de calidad, logrando maximizar el uso de los limitados recursos con los que cuenta, legitimar
las politicas publicas que se han disefiado, generar credibilidad, y lograr la satisfaccion de

los vecinos. Entendiendo que logramos valor publico cuando aplicamos lo que Moore



explica al decir que los directivos en su diaria labor pueden generar valor publico con su
accionar, teniendo una gestion adecuada y cuyo enfoque esté en el ciudadano, constituyendo

de esta manera una institucion publica respetuosa, responsable y productiva (Moore, 1998).

En el aspecto internacional, se han encontrado antecedentes a este estudio como el
de Fernandez (2018), quien realiza una investigacion sobre el tema de valor publico y
concluye que entre el estado y la sociedad civil existe una colaboracién mutua que puede
tener como efecto el beneficio comdn que la ves redunda en la economia. Ademas, agrega
que entre el Estado y el mercado no existen ningun dilema y por el contrario existe una
Tercera via, la cual es un gobierno mediante redes comunitarias. Por otro lado, también se
cita a Rothstein (2016), quien concluyd que el valor publico que produce los eventos
culturales en la poblacion es incalculable, pues mejora el desarrollo humano de las personas,

ademas del bienestar social y también ecol6gico de la sociedad.

Asi también Lopez (2016), concluyé que existe un divorcio entre valor publico y los
tratados de libre comercio donde se hace necesaria la intervencién del estado para la
propuesta de una politica publica que proponga la integracion econdémica. En el caso de
Zurbriggen y Gonzélez (2015), concluyen que se debe emplear los medios al alcance como
las tecnologias de la informacion y comunicacion para crear valor pablico en la sociedad.
Teniendo en cuenta los criterios de inclusion social, ademas de abordar los temas

tradicionales de la gestidn pablica con la participacion activa de la sociedad.

En el ambito nacional se cita la investigacion de Calizaya (2019), quien concluyé en
su investigacion que el nivel del valor pablico es regular, afirmando que existe relacion entre
la gestion publica y el valor publico, ello considerando el caso de los empresarios
exportadores en la ciudad de Tacan alcanzado un nivel de confianza del 92%. Asi también,
Rojas (2019) en su investigacion concluyo que se encontr6 una relacion significativa entre
la gestion de conocimiento y el valor publico en la municipalidad de Carabayllo, sustentada
en los niveles descriptivos importantes en el nivel alto de percepcién con respecto a las
actividades culturales que se realizan en ese distrito. Seguidamente de Risco (2019), quien
presentd una investigacion sobre el valor puablico en la municipalidad en la provincia de San
Martin, donde concluyo que el valor publico en la ciudad de Tarapoto es de nivel bajo, ello
responde a que consideran que la municipalidad no ha mejorado el planteamiento de las
metas de los proyectos de inversién publicas y perciben que estos no aportan un valor puablico

en beneficio de la poblacion.



Por otro lado, se cita a Cueva (2018), quien realiza una investigacion sobre el valor
publico en el centro de Mejor atencion al ciudadano (MAC), donde encuentra evidencias
sobre esta experiencia y afirma que se pueden sacarles un mejor provecho a estos espacios
publicos para brindarle un mejor servicio al ciudadano a través de la implementacion de las

ventanillas multiprop6sitos, ademas de la capacitacion adecuada del personal.

Sobre la teoria que sustenta esta investigacion se puede decir que el valor pablico no
es un concepto nuevo, pues se ha venido tratando desde la antigiiedad. Donde ha sido
ampliamente debatido en debates de la filosofia politica de la antigua Grecia (Fernandez,
2018). Lo que hoy Ilamamaos valor pablico es un término que ha sufrié una evolucion a través
del tiempo en el animo de hacer un Estado mas eficiente. En tal sentido, se tiene que a
mediados de los afios setenta y principios de los ochenta los gobiernos se configuraban para
dar a pase a la modernidad en la gestion pablica en el esfuerzo de afrontar los ajustes
econdmicos de esa época y optar por un estado més eficiente en el gasto publico (Medina,
2005). Dicho todo ello, se puede afirmar que la modernizacion de la gestién publica se da
en funcion de la transformacion de la forma y estilo de gestionar en la administracion

publica.

En tal sentido, la idea de valor publico surge como una alternativa a la nueva gestion
publica en combinacion con el pensamiento de mercado que tanto se defiende en el modelo
neoliberalista. Un aspecto importante que se destaca en el valor pablico es que en el binomio
gobierno y mercado existen un espacio, este la conforma el espacio publico el cual esta
conformado por la propia sociedad que funciona como un acucioso observador y juez
(Benington, 2009). Dicho de esta manera, es importante que las instituciones del Estado
realicen acciones con enfoque al cliente dicho en términos empresariales, acciones que le
faciliten al ciudadano absolver sus expectativas y partiendo de ello pueda generarse nuevas

oportunidades acordes a sus necesidades.

Sobre la definicidn de valor publico se cita a Ortegon (2020), quien define al valor
publico como los esfuerzos que realizan los gobiernos para crear valor mediante diferentes
formas o manifestaciones como prestaciones de servicio en general, regulaciones
prohibiciones que se constituyen en politicas publicas con un enfoque de beneficios hacia
los ciudadanos. Por su parte, Medina (2005), define al valor publico como la gestiéon que
realiza una institucion pablica en el animo de satisfacer las necesidades de la sociedad, sobre

en que esas medidas tomadas sean Utiles y faciliten el desarrollo en la poblacion.



En cuanto a las dimensiones identificadas en el valor publico de acuerdo a Ortegén
(2020) son tres: los servicios como una respuesta automatica y natural a las necesidades de
la poblacion, ello indicando que estos deben ser de calidad, de tal forma que alcancen la
satisfaccion del usuario. En segundo lugar, se tiene los resultados de la gestion publica con
respecto a una organizacion y que van a cambiar el entorno circundante de manera general
de la poblacion y también de las organizaciones que conforman la sociedad, conjuntamente
con ello la apertura de oportunidades que van a facilitar el progreso a la poblacién o espacio
donde se implementen las medidas (Chohan, & Jacobs, 2017). Por ultimo, se tiene la
confianza que las personas que conforman un determinado espacio que puede ser un distrito
o el territorio nacional, les otorgan a las instituciones de las cuales son parte, con la intencion
de darle legitimidad a las acciones que se vienen desarrollando, ello como fundamento para
construir ciudadania, democracia, participacioén y por ultimo capital social (Chatfield, &
Reddick, 2018).

En funcion a las dimensiones mencionadas, el concepto de valor publico toma
importancia debido a que las instituciones proveedoras de los servicios publicos prevalecen
en relacion a tres aspectos que se mantiene porque la ciudadania valida y le da legitimidad,
los cuales son los mandatos que se establecen, la vision y la misién de la institucion publica
(Mahoney, McGahan& Pitelis, 2009). De acuerdo a ello se puede decir que se da respuesta
a las interrogantes que se plantea toda organizacion: qué hace, como se hace y para qué se
hace. Es decir, darle una razon de ser a las acciones que emprende la gestion puablica
(Docherty, Marsden& Anable, 2018).

Siguiendo esa misma linea de pensamiento, la gestién pablica debe generar un valor
publico que tenga dentro de sus componentes la innovacion, debido a que ello facilita las
respuestas a los cambios permanentes del entorno, permitiendo que la organizacion se adapte
con facilidad (Crosby & Bryson, 2018). Dicha innovacion, debe estar nutrida de generacion
de ideas distintas que solucionen problemas pero que a la vez involucren las
administraciones publicas, haciéndoles mas eficaces en el cumplimiento de sus objetivos y
maés eficientes en el uso de los recursos (Pezo, 2017). Por otro lado, Mairal (2019), afirma
que la innovacion permite que las administraciones publicas puedan mejorar el desarrollo de
sus servicios, ademas puede fortalecer el vinculo entre el gobierno y los ciudadanos, con ello

también las empresas y en general la sociedad civil.



Siguiendo el esquema de la investigacion, sobre la variable “Tu alcalde te escucha”,
se puede asegurar que dicho programa se cre6 mediante directiva N° 014-2019-MDA, en
concordancia con la ordenanza N° 491-MDA que determino la nueva estructura organica y
el reglamento de organizacién y funciones (ROF), considerandose la necesidad de actualizar
este instrumento de gestién con el fin de adecuarse a las normas legales vigentes, asi como
la actualizacién de las competencias de cada unidad organica de la corporacion municipal, y
es asi donde se crea la Gerencia de fiscalizacion y control, con sus 6rganos de linea
dependientes la Subgerencia de control operaciones y sanciones (SGCOS) y la Subgerencia
de transito transporte y vialidad (SGTTV), teniendo como objetivo efectuar acciones de
fiscalizacion teniendo como herramientas fundamental para este fin el Reglamento de
aplicacion de sanciones (RAS) y el Cuadro Unico de infracciones y sanciones (CUIS) e
imponer las sanciones correspondientes por las infracciones detectadas, la SGCOS dirigiria
sus acciones al fiscalizar y controlar actividades comerciales en general, el comercio
informal, control urbano, medio ambiente, sanidad la seguridad de los establecimientos y la
SGTTV supervisaria las actividades relacionadas con el servicio de transporte publico
masivo, de vehiculos menores y medios no motorizados ,en el distrito garantizando la
movilidad urbana, propiciando el ordenamiento del transporte a través del mantenimiento

urbano en materia de sefialética horizontal y vertical en las vias locales de su competencia.

Cabe anotar que mediante esta ordenanza la SGTTV tenia funciones relacionadas
con laregulacion del transporte y a su vez funciones de control y fiscalizacion. Considerando
las nuevas politicas trazadas en el Plan de desarrollo concertado local del distrito de Ate
(PDCLD) para el periodo 2017-2021 y el Plan estratégico institucional de la municipalidad
distrital de Ate (PEI) 2015 2018 se hizo necesario una adecuacion del ROF por ser
fundamental para el proceso de gestion gerencial por lo que establece el traslado de la
SGTTV dependiente de la Gerencia de desarrollo urbano y a la Subgerencia de cobranza y
coactiva administrativa como una unidad organica dependiente de la Gerencia de

fiscalizacion y control.

Habiéndose aprobado las Politicas de modernizacion de la gestion publica al 2021
por la PCM mediante D.S 004-2013-PCM (EI Peruano, 2013) y el D.S 054 2018-PCM (El
Peruano, 2018), que norma las modificatorias de los ROF de las entidades publicas se emite
la ordenanza 491-MDA que aprueba el nuevo reglamento de organizacion y funciones

(ROF) y estructura organica de la Municipalidad de Ate por la que la SGCOS se traslada



como dependiente de la Gerencia de seguridad ciudadana (GSC), manteniéndose las
funciones de fiscalizacion y control adicionandose las funciones de fiscalizacién y control
del transporte de SGTTV. En esta tltima etapa la SGCOS con el fin de cumplir con los
objetivos se ha organizado manteniendo un &rea de asesoria, una de apoyo y otra
administrativa adjunta a la subgerencia y dos areas dependientes directamente el area de
fiscalizacion y el area el transporte teniendo cada una de ellas su correspondiente area legal,

técnica, y de operaciones.

Los limitados recursos de los gobiernos locales hacen necesario e imperante disefiar
estrategias que involucren a los vecinos en el disefio y control de los servicios generados por
los entes locales (Kathleen y Andréanne, 2019). Considerando este fin en el distrito de Ate,
se implemento desde febrero del 2019 las audiencias publicas descentralizadas denominadas
“Tu alcalde te escucha” que se han venido llevando a cabo hasta el mes de marzo del 2020
(fecha de inicio del estado de emergencia sanitaria a causa de la pandemia por el COVID-
19), constituyéndose como una instancia de participacion ciudadana que contribuya en el
proceso de orientacion en la toma de decisiones administrativas, siendo los ciudadanos lo
que directamente, puedan expresar sus opiniones e intereses personales o de grupo, asi como
la presentacion de sus denuncia ante el alcalde y a las diversas gerencias entre la cual se
encuentra la Subgerencia de control, operaciones y sanciones; el mecanismo de estas
audiencias consiste en realizar reuniones semanales teniendo como sede las agencias oficinas
descentralizadas con las que cuenta la municipalidad en el distrito (agencia de Salamanca,
Centro cultural de Ate Vitarte, agencia de Santa clara y agencia de Huaycéan).

En estas audiencias se ha logrado escuchar desde el 05 de febrero de 2019 al 11 de
marzo de 2020, fecha en que se paralizo las actividades por la coyuntura actual de pandemia,
una cantidad de 356 vecinos preocupados por la problematica, solucién y el desarrollo del
distrito relacionadas con las actividades de la subgerencia de control operaciones y
sanciones. Este programa ha ido mejoradndose y a finales del mes de marzo del 2019, se creo
una pagina web y una ventana virtual para que los vecinos que presentaron sus solicitudes
en las audiencias en el marco de la campafia “Tu alcalde te escucha”, puedan informarse en
qué estado se encuentran o si su pedido ya fue resuelto por las areas correspondientes; esta
ventana fue anexada como un link a la pagina web de la municipalidad. Bajo este mecanismo
de participacion desde la gestidn edil se busca crear valor publico generando servicios de

calidad y satisfaccién a la ciudadania, logrando maximizar el uso de los limitados recursos



con los que cuenta, legitimar las politicas publicas que se han disefiado y generar credibilidad

en la gestion (Newig et al, 2017).

En esa misma linea, el fundamento tedrico que se le da a esta iniciativa de la
municipalidad de Ate, se basa tanto en la Directiva 014-2019-MDA y la norma técnica para
la gestion de la calidad de servicios en el sector pablico (NT N° 006-2019-PCM/SGP), la
cual promueve cinco dimensiones 0 componentes que se basan en el Modelo para la gestion
de la calidad del servicio, estos son: Conocer las necesidades y expectativas de las personas,
Identificar el valor del servicio, Fortalecer el servicio, Medicién y anélisis de la calidad del
servicio, Liderazgo y compromiso de la alta direccion y Cultura de calidad de servicio. Los

cuales se explican a continuacion (Oliveira et al, 2018).

Dimensién 1. Conocer las necesidades y expectativas de las personas. Es un
componente que se debe aplicar desde el inicio y de manera periddica a lo largo del servicio
impartido por la entidad (Van de Walle, 2017). Esta primera actividad que realiza la
municipalidad se convierte en un insumo para el inicio de los demas componentes de este
proceso y que conforman el modelo de gestion de la calidad de servicio (Klaeijsen,
Vermeulen, & Martens, 2017). Para ello, la institucion debe definir los métodos para obtener
la informacion de las necesidades de los ciudadanos, la cual tendrd como base el libro de
reclamaciones. De tal manera que asegure el correcto procesamiento de la informacién
obtenida (NT N° 006-2019-PCM/SGP).

La intencion de conocer las necesidades de lo ciudadanos de la comuna es
precisamente identificar la forma de poder satisfacerlas, en Europa lo llaman ciudad
inteligente, es decir identificar las necesidades de los ciudadanos con la intencion de con
satisfacer dichas necesidades con redes de transporte urbano, instalaciones mejoradas de
aguay luz y también la seguridad de la comuna (Visvizi, Lytras, Damiani y Mathkour, 2018).
Este concepto de ciudad inteligente amerita una serie de politicas que contribuyan a su
implementacion, temas que se estan tratando actualmente en las Naciones unidas, la Union
europea Yy la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémico (Lytras y Visvizi,
2018).

Dimensién 2. Identificar el valor del servicio. En funcion de la necesidades y
expectativas recabadas en el proceso N° 1, la entidad debe revisar el valor del servicio
brindado hasta la actualidad que en ese momento se ofrece para satisfacer dichas necesidades

y evaluar si realmente estd cumpliendo con su mision (Stephen, 2018). En base a ello,



reestructurar nuevos bienes o servicios para satisfacer a los ciudadanos de su jurisdiccion.
Para ello la institucion debe determinar para qué, para quien, como y cuando debe entregar
esos servicios mejorados (Wang, Xiong, Wu y Zhu, 2018). Teniendo en cuenta que estos
servicios deben estar vinculados a las necesidades de los ciudadanos quienes han sido
segmentados previamente para la entrega de los mismos. Por otro lado, una vez realizado
este proceso, la institucion enuncia el valor publico haciendo uso de los medios necesarios
para la informacion de los ciudadanos (NT N° 006-2019-PCM/SGP).

Dimension 3. Fortalecer el servicio. En este paso la identidad implementa los bienes
y servicios para ser entregados a los ciudadanos, estos han pasado por un proceso de mejora,
cambio y reestructuracion y son entregados en oportunidad de tiempo y espacio (Patricio,
Gustafsson& Fisk, 2017). Ello con la intencion de mejorar la experiencia ciudadano-
municipalidad. Para tal efecto, la municipalidad determina la cadena de valor del servicio,
el cual se debe basar en el valor publico que quiere plasmar, reproducir o maximizar (Brink,
& Wamsler, 2017). Como parte de la mejora el personal de la institucion también debe
mejorar sus capacidades para alinearse al cumplimiento de los objetivos, facilitando también
los medios para poder realizar la labor con eficiencia (Vernon, Balas & Momani, 2018). En
una época como la actual también se emplea los medios virtuales para la entrega de los
servicios sobre bajo la sombra de un gobierno electronico (NT N° 006-2019-PCM/SGP).

Dimensién 4. Medicion y analisis de la calidad del servicio. la municipalidad en todo
el periodo de desarrollo del programa debe establecer un cronograma para poder medir el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos con respecto al servicio brindado por la organizacion
y sobre el programa “Tu alcalde te escucha” (Tsafarakis, Kokotas & Pantouvakis, 2018).
Para ello debe definir los indicadores que midan el nivel de satisfaccion y la eficacia del
programa, estableciendo frecuencias, métodos y mecanismos de medicion y analisis de los
resultados obtenidos de los mismos usuarios (NT N° 006-2019-PCM/SGP).

Dimension 5. Liderazgo y compromiso de la alta direccion. En este caso comenzando
por el alcalde, los gerentes y de manera general todos los servidores publicos deben estar
enfocados en la satisfaccion de las necesidades de la poblacion de su jurisdiccion (Dubey et
al, 2017). En ese sentido, el alcalde y su plana gerencial mostrara compromiso en la
asistencia de las audiencias del programa “Tu alcalde te escucha” y sobre en el cumplimiento
de las actividades que se programaran, las que han salido de los reclamos, insatisfaccion

entre otros de los mismos ciudadanos que participan en las audiencias (Yadav & Yadav,



2018). Todo ello con la intencion de promover una nueva cultura de servicio respaldada por
el lider la organizacion, en este caso del alcalde de la municipalidad de Ate (NT N° 006-
2019-PCM/SGP).

Dimension 6. Cultura de calidad de servicio. Los cuales se explican a continuacion.
En este aspecto la municipalidad implementa las acciones correspondientes para que los
integrantes de la institucion tengan las facilidades para poder cumplir con las metas y
objetivos en funcion de las necesidades de los ciudadanos (Diallo et al, 2018). En ese sentido,
también se debe identificar aquellos comportamientos o actitudes que no contribuyen al
logro de los objetivos y que vienen de los mismos servidores publicos. De tal forma que se
promueva los cambios necesarios en un contexto de integracion y trabajo en equipo (NT N°
006-2019-PCM/SGP).

De acuerdo a la problematica descrita lineas arriba, la pregunta de investigacion se
desarrolla de la siguiente manera: ;Cuél es la relacion entre el valor publico y el programa
Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019?; los problemas secundarios de la investigacion son:
¢Cudl es la relacion entre los servicios del valor pablico y el programa Tu alcalde te escucha
en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate,
2019?; ;Cuadl es la relacién entre los resultados del valor pablico y el programa Tu alcalde
te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad
distrital de Ate, 2019?, ;Cual es la relacion entre la confianza del valor pablico y el programa
Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019?.

El trabajo se justifica porque se quiere conocer el caracter vinculante o relacién entre
el mecanismo de las audiencias descentralizadas denominada “Tu alcalde te escucha” y la
gestion para la creacion de valor pablico en la Subgerencia de control operaciones y
sanciones en la municipalidad de Ate. Otro aspecto es la mejora en la gestién publica
municipal, la legitimacion de las politicas que podrian avanzar hacia procesos de cogestion.
En tal sentido, a estas premisas se le dara un sustento teorico a la luz de los Gltimos avances
sobre gestion pablica, de tal manera que los hallazgos encontrados serviran como un aporte

al conocimiento existente.

En cuanto a la justificacion practica, la investigacion se considera que a partir de los

resultados del nivel de relacion entre el valor pablico y el programa “Tu alcalde te escucha”
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que se hallara en esta investigacion se podran proponer mejoras en la gestion operativa a
través de formulacion de planes que recojan las necesidades de la comunidad, se mejore la
gestion administrativa contribuyendo en un modelo de organizacion de SGCOS, e
institucionalizar el programa “Tu alcalde te escucha” como mecanismo o modelo audiencia
descentralizada para la participacion ciudadana y la mejora de la gestion publica.
Finalmente, en el aspecto metodoldgico se podran obtener una experiencia y un conjunto de
pasos de la manera como se ha abordado esta investigacion, el cual servira de fundamento
para que otros investigadores puedan tomar como referencia este estudio y profundice mas
en el tema del valor publico que es un aspecto importante dentro de los temas de la gestidn

publica.

En cuanto al objetivo general de la investigacion, este sera: Determinar la relacién
entre el valor pablico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019. Los objetivos
secundarios son: Establecer cudl es la relacidn entre los servicios del valor pablico y el
programa “Tu alcalde te escucha” en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de
la municipalidad distrital de Ate, 2019. Establecer cual es la relacion entre los resultados del
valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones
y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019. Establecer cual es la relacion entre la
confianza del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,

operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019.

En cuanto a la hipotesis general de la investigacion se tiene: Existe una relacion
significativa entre el valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de
control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019. Las hipétesis
secundarias son: Existe una relacion significativa entre los servicios del valor publico y el
programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019. Existe una relacion significativa entre los resultados
del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019. Existe una relacién
significativa entre la confianza del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la

Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019.

11



II. METODO

El método que se empled en esta investigacion fue el hipotético deductivo. Al respecto,
Cegarra (2012), afirma que este método inicia con una hipotesis que explica las posibles

soluciones al problemay en su desarrollo plantea los aspectos necesarios para comprobarlos.
2.1 Tipoy disefio de investigacion

Fue de tipo basico, ello en funcién que las variables de investigacion fueron sustentadas en
las teorias disponibles acerca del valor publico. Sobre este tema Alan y Cortez (2018), lo
definen como aquel que emplea principios tedricos para poder explicar las variables sin
adentrarse en los aspectos pragmaticos de la cuestion. En cuanto al disefio de la
investigacion, esta fue no experimental. Al respecto, Alan y Cortez (2018), definen esta
variedad de investigacion como aquella en el investigador no tiene control sobre la variable
independiente y concluye que esta es una de las caracteristicas que tiene estos estudios.
También fue de corte transversal. También Alan y Cortez (2018), la definen como aquel
estudio en el que el hecho sucede en un solo momento y es alli donde se obtiene la
informacion.

En cuanto al nivel de la investigacion esta fue correlacional, debido a que tratd de
encontrar relacion entre las variables. Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que el

disefio correlacional busca asociaciones entre opiniones, personas y variables.

¥ O

P

M < r
\ '
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Figura 1. Disefio de investigacion. Fuente: Elaboracion propia

Donde:
M: Muestra de estudio
O1; O2: Observaciones de las variables

X: Valor publico (variable independiente)

Y: programa Tu alcalde te escucha (variable dependiente)
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2.2 Operacionalizacion de variables
Definicion conceptual del valor publico

Segun Ortegon (2020), “es toda forma de valor creado por el sector publico a través de la
prestacion de servicios, la provision de bienes y las intervenciones que conllevan leyes,
regulaciones, prohibiciones y procedimientos que afectan la accion y el bienestar de los
ciudadanos” (p. 184).

Definicion operacional del valor publico

El valor publico, se sostiene operacionalmente en tres dimensiones: Servicios (6 items),
Resultados (6 items) y confianza (6 items). Esta variable se mide con la técnica de la encuesta

y el cuestionario tiene respuestas de cinco opciones de tipo Likert.

Definicion conceptual del Programa Tu alcalde te escucha

De acuerdo a la Directiva N°014-2019-MDA, es un programa que brinda a los ciudadanos
del distrito de Ate, calidad de respuesta a las solicitudes, sugerencias y reclamos y/o quejas,
expuestas de manera personalizada al alcalde y gerentes a cargo de los 6rganos de linea de

la estructura organica vigente, a través del programa.

Definicion operacional del programa Tu alcalde te escucha

El programa Tu alcalde te escucha, se define operacionalmente en cinco dimensiones que se
basa en el modelo para la gestion de la calidad del servicio expuesto en la norma técnica
para la Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP):
Conocer las necesidades y expectativas de las personas (6 items), Identificar el valor del
servicio (6 items), Fortalecer el servicio (6 items), Medicion y analisis de la calidad del
servicio (6 Items), Liderazgo y compromiso de la alta direccion (6 Items) y Cultura de
calidad de servicio (6 items). Estas dimensiones se miden mediante las preguntas de la

encuesta las cuales tiene respuestas de cinco opciones de tipo Likert.
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Tabla 1. Operacionalizacion de la variable valor puablico

Escala de medicion

Nivel y rango de la

Dimensiones Indicadores items .
y valores variable
Respuesta de calidad.
- 1-6
Servicios Problemas concretos.
Ordinal
Nunca (1) Bueno (89 — 120)
. Regular (56 — 88)
En personas Casi nunca (2) Malo (24 -55)
Resultados En Pnst't c'c;nes 7-12 A veces (3)
Instituct : Casi siempre (4)
Siempre (5)
Ciudadania.
Confianza Dem_o_c rac_h:i. 13-24
Participacion.
Capital social.

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable programa tu alcalde te escucha

Escala de .
. . . . o Nivel y rango de la
Dimensiones Indicadores Items medicion y .
variable
valores
Conocer las
necesidades y Necesidades
. . 1-6
expectativas de Expectativas
las personas.
Identificar el valor Valor de los servicios actuales. 712 .
del servicio Enunciado del valor publico. Ordinal
e e ) ooz
Medicis P ' Casinunca (2) Regular (84 —132)
a?]é:ziosn de IZ Conformidad de los servicios. 19- A veces (3) Malo (36 -83)
. Determinacidn de oportunidades de Casi siempre
calidad del . 24 4
e mejora. 4)
S_eerClO ) Siempre (5)
Liderazgo y Compromiso. 25.
compromiso de la  Promocion de nueva cultura de 30
alta direccion servicio.
Cultura de calidad  Acciones de cambio. 31-
de servicio Trabajo en equipo. 36

2.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

Paoblacion

En cuanto a la poblacion, estuvo conformada por los vecinos de la municipalidad distrital de
Ate, quienes expresan sus inquietudes mediante las audiencias del programa, quienes en

promedio son 356 vecinos que asistieron a dichas audiencias a manifestar sus inquietudes
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relacionados con las actividades de la sub gerencia de control, operaciones y sanciones entre
los periodos 2019 (05 de febrero) a 2020 (11 de marzo). Al respecto, Alan y Cortez (2018),
refieren que la poblacion es la totalidad de los sujetos u objetos que van a formar parte de la
investigacion. De acuerdo a ello, su eleccion se da en funcion a las caracteristicas que se

requieren para la investigacion.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 92 vecinos del distrito de Ate, quienes fueron elegidos
bajo intencidn del investigador. Para Alan y Cortez (2018), definen a la muestra como una
parte representativa de la poblacidn, es decir tienen las mismas caracteristicas que se

definieron para delimitar la poblacion.

Muestreo

El muestreo fue no probabilistico intencional. El criterio de inclusion de la muestra estuvo
dado por el criterio de que fueron solo aquellos vecinos que quisieron realizar un aporte o
reclamo y participen en las audiencias promovidas por la municipalidad distrital de Ate y

que ademas cuenten con celular para poder hacerles la encuesta.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

La técnica fue la encuesta, por considerarse apropiada para el enfoque de investigacion
cuantitativa. Alan y Cortez (2018), definen la encuesta como aquella técnica sistematica para
recolectar informacién de la muestra representativa.

Instrumento

Del mismo modo, el instrumento complementario de la técnica de la encuesta fue el
cuestionario, en cuyo interior contendran las preguntas relacionadas a las variables de
investigacidn que en este caso son el valor pablico y el programa Tu alcalde te escucha. Alan
y Cortez (2018), el cuestionario es un instrumento de medicion que contiene preguntas pre
establecidas y estandarizadas en algunos casos que intenta medir las caracteristicas del sujeto
de estudio. Es necesario mencionar que el instrumento fue adaptado por el autor de la

investigacion, basado en las dimensiones de las variables.
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Tabla 3. Ficha técnica del cuestionario valor publico

Ficha técnica de cuestionario de valor publico

Denominacion: Valor publico

Autor: Ortegon, E. (2020)

Adaptado: Botello, R. (2020)

Fecha de aplicacion: 10 de junio de 2020

Objetivo: Obtener informacion para elaboracion de la investigacion
Administrado a: Vecinos del distrito de Ate.

Tiempo de ejecucion: 15 minutos

Escala de medicion: Escala ordinal

Descripcion

El instrumento constd de 24 items, distribuidos en 03 dimensiones (1) Promocién, (2) Organizacion
y (3) Garantia, las respuestas se distribuyen en respuestas de escala de Likert: Nunca (1), Casi nunca
(2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Tabla 4. Ficha técnica del cuestionario Programa Tu alcalde te escucha

Ficha técnica de cuestionario Programa Tu alcalde te escucha

Denominacion: Programa Tu alcalde te escucha

Autor: El Peruano (2016).

Adaptado: Botello, R. (2020)

Fecha de aplicacion: 10 de junio de 2020

Obijetivo: Obtener informacion para elaboracion de la investigacién
Administrado a: Vecinos del distrito de Ate.

Tiempo de ejecucion: 15 minutos

Escala de medicion: Escala ordinal

2.5 Procedimientos

El procedimiento de la investigacion consté de los siguientes pasos: comenzd con la
definicion de la problematica de estudio, la cual se tradujo en una pregunta de investigacion
con sus respectivos problemas secundarios, se plantearon los objetivos e hipétesis. Se definio
la metodologia y se definid la técnica y el instrumento. A partir de aqui se elabor6 el
instrumento que constd de 24 preguntas para la primera variable “Valor publico” y 36

preguntas para la segunda variable “Programa tu alcalde te escucha”. Posteriormente, se
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obtuvo la base de datos de 92 vecinos que han hecho aportes y/o reclamos en las audiencias
efectuadas antes del “Aislamiento social provocada por la pandemia” y que fueron elegidos
bajo intencién del investigador. Se le llam6 a cada uno de los vecinos y se les explicé el
propdsito de la encuesta. Luego de su aprobacion, se les hizo las preguntas por teléfono o
celular y se registré sus respuestas en la ficha que contiene las preguntas del cuestionario.
2.6 Método de analisis de datos

Luego de haber obtenido la informacion se procedid a la realizacion de la encuesta, las
respuestas de los encuestados fueron tabuladas en una hoja de excel teniendo en
consideracion los cédigos asignados a cada alternativa de las respuestas tipo Likert. Como
segundo paso se trasladd los datos a una hoja del programa estadistico SPSS-25 y luego de
maniobrar los comandos correspondientes se obtuvo los datos procesados en la estadistica
descriptiva y los resultados se representaron en tablas y graficos. Para la estadistica
inferencial se procedid a probar las hipotesis mediante el estadistico de Rho de Spearman,
cuyos resultados nos permiti6 aceptar la hipétesis del investigador o rechazarla. Por Gltimo,
con este procedimiento se pudo llegar a conclusiones generales del estudio.

2.7 Aspectos éticos

Sobre los aspectos éticos se empled los siguientes: Transferencia, ello en funcion de que las
respuestas de los vecinos que se encuestaron no tienen caracter de definitivas, es decir no
representan a toda la poblacion, pero si constituye un referente lo que pueden percibir la
poblacion acerca del programa “Tu alcalde te escucha”. Por otro lado, también se tendra en
cuenta la confirmabilidad, es decir que tanto la informacién como los hechos que se pueden
redactar en los resultados se obtiene de una fuente confiable y se podran comprobar. Otro de
los aspectos éticos es la fundamentacién, porque en esta investigacion se han citado autores
de teorias sobre el valor publico, los cuales son representativos del tema y que fundamentan
de manera fehaciente los aspectos relacionados a este. También se considera la Autenticidad
en cuanto a la informacion obtenida de la fuente y los datos numéricos que se vierten en esta
investigacion. Finalmente, también se considerard el consentimiento informado, es decir se
le informaré telefonicamente acerca del proposito de la investigacion y el tratamiento de sus

respuestas.
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I11. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 5. Valores porcentuales de la variable valor pablico

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 17%
Medio 21 23%
Alto 55 60%
Total 92 100%

Fuente. Encuesta realizada a ciudadanos del distrito de Ate, 2020

60%
50%

40%

30% 23%
17%

20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 2. Valores porcentuales de la variable valor pablico

De acuerdo a las respuestas de los ciudadanos, ellos perciben que el valor pablico de

la Municipalidad de Ate es de nivel alto en el 60%, el 23% percibe que es de nivel medio y

el 17% percibe que es de nivel bajo.
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Tabla 6. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable valor publico

. Servicios Resultados Confianza
Niveles
% f % f %
Bajo 19 21% 17 18% 18 20%
Medio 24 26% 28 30% 18 20%
Alto 49 53% 47 51% 56 61%
Total 92 100% 92 100% 92 100%

Fuente. Encuesta realizada a ciudadanos del distrito de Ate, 2020

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Servicios

53%

61%

51%

20% 20%

Resultados Confianza

mBajo = Medio = Alto

Figura 3. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable valor publico

De acuerdo a las respuestas de los ciudadanos, ellos perciben que la dimensién

servicios de la variable valor publico es de nivel alto en el 53%, asi también 26% es de nivel

medio y 21% es de nivel bajo. En la dimension resultados el 51% percibe que es de nivel

alto, 30% es de nivel medio y 18% es de nivel bajo. En la dimension confianza 61% es de

nivel alto, 20% es de nivel medio y 20% es de nivel bajo.
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Tabla 7. Valores porcentuales de la variable programa Tu alcalde te escucha

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 8%

Medio 37 40%
Alto 48 52%
Total 92 100%

Fuente. Encuesta realizada a ciudadanos del distrito de Ate, 2020

60% 52%
50% 40%

40%

30%

20%
8%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 4. Valores porcentuales de la variable programa Tu alcalde te escucha

De acuerdo a las respuestas de los ciudadanos, ellos perciben que la variable
Programa Tu alcalde te escucha es de nivel alto en el 52%, de nivel medio en 40% y 8% de

nivel bajo.
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Tabla 8. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable programa Tu alcalde te
escucha

Identificar el Medicion y
. Conocer las valor del Fortalecer el andlisis de la Liderazgoy  Cultural
Nivele necesidades L servicio calidad del compromiso  de calidad
s servicio .
servicio
f % f % f % f % f % f %

Bajo 10 109% 15 16.3% 10 10.9% 15 16.3% 15 16.3% 18 20%
Medio 27 293% 31 337% 31 33.7% 24 26.1% 22 239% 34 3%

Alto 55 59.8% 46 50.0% 51 55.4% 53 57.6% 55 59.8% 40 43%
100.0
Total 92 100.0% 92 100.0% 92 % 92 100.0% 92 100.0% 92 100%

Fuente. Encuesta realizada a ciudadanos del distrito de Ate, 2020

60% 60%

58%

60% 55%
50%
50% 43%
0,
40% 34% 34% iy
29%
30% 26% 24%
0, 0, 0, 200
0% 16 16 16
119 119

10%
0%
Conocer las Identificar Fortalecer el Mediciony Liderazgoy Cultural de
necesidades el valordel  servicio  andlisisde compromiso calidad
servicio la calidad
del servicio

mBajo ®Medio mAlto

Figura 5. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable programa Tu alcalde te
escucha

De acuerdo a las respuestas de los ciudadanos, ellos perciben que la dimension
conocer las necesidades del programa Tu alcalde te escucha es 60% de nivel alto, 29% de
nivel medio y 11% de nivel bajo. En la dimensién identificar el valor del servicio se aprecia
que el 50% es de nivel alto, 34% de nivel medio y 16% de nivel bajo. En la dimension
fortalecer el servicio, 55% es de nivel alto, 34% es de nivel medio y 11% es de nivel bajo.
En la dimension medicion y analisis de la calidad del servicio se aprecia que el 58% es de
nivel alto, 26% es de nivel medio y 16% es de nivel bajo. En la dimension liderazgo y

compromiso el 60% es de nivel alto, 24% de nivel medio y 16% de nivel bajo. En la
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dimensién cultura de calidad, el 43% es de nivel alto, 37% de nivel medio y 20% de nivel

bajo.
Resultados inferenciales
Prueba de hipdtesis

Hipdtesis general

Ho= No existe una relacion significativa entre el valor publico y el programa “Tu alcalde te

escucha” en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad
distrital de Ate, 20109.

H:= Existe una relacion significativa entre el valor publico y el programa Tu alcalde te
escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad
distrital de Ate, 2019.

Tabla 9. Relacion entre valor publico y programa Tu alcalde te escucha

- Programa Tu

Valor pablico alcalde te escucha

Coeficiente de correlacion 1,000 ,503™

Valor publico Sig. (bilateral) . ,000

N 92 92

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,503™ 1,000
Programa Tu . .

alcalde te escucha Sig. (bilateral) ,000 X

N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba de hipdtesis con el estadistico de Rho de Spearman se
tiene un valor de 0.503, este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos
muestra un Sig. (Bilateral) 0.000 valor que nos permite aceptar la hipétesis alterna que afirma
que existe una relacién significativa entre el valor publico y el programa “Tu alcalde te

escucha” en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital
de Ate, 2019.
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Hipdtesis especifica uno

Ho= No existe una relacion significativa entre los servicios del valor publico y el Programa
Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate, 2019.

H:= Existe una relacion significativa entre los servicios del valor publico y el programa Tu
alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019.

Tabla 10. Relacién entre los servicios del valor publico y el programa “Tu alcalde te
escucha”

Programa Tu

Servicio alcalde te

escucha
Coeficiente de correlacion 1,000 ,402™
Servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,402™ 1,000

Programa Tu . .

alcalde te escucha Sig. (bilateral) 000 .
N 92 92

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba de hipétesis con el estadistico de Rho de Spearman se
tiene un valor de 0.402, este indica una correlacién positiva media. Asi también nos muestra
un Sig. (Bilateral) 0.000 valor que nos permite aceptar la hipotesis alterna que afirma que
existe una relacion significativa entre los servicios del valor publico y el programa Tu alcalde
te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital
de Ate, 2019.

Hipotesis especifica dos

Ho= No existe una relacion significativa entre los resultados del valor pablico y el programa
Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019.

H:= Existe una relacion significativa entre los resultados del valor pablico y el programa Tu
alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
municipalidad distrital de Ate, 2019.

23



Tabla 11. Relacion entre los resultados del valor publico y el programa “Tu alcalde te
escucha”

Resultados Programa Tu

alcalde te escucha

Coeficiente de correlacion 1,000 ,521*"

Resultados Sig. (bilateral) . ,000

N 92 92

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,521*" 1,000
Programa Tu . .

alcalde te escucha Sig. (bilateral) ;000 X

N 92 92

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba de hipétesis con el estadistico de Rho de Spearman se
tiene un valor de 0.521, este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos
muestra un Sig. (Bilateral) 0.000 valor que nos permite aceptar la hipotesis alterna que afirma
que existe una relacion significativa entre los resultados del valor publico y el programa Tu
alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad
distrital de Ate, 2019.

Hipdtesis especifica tres

Ho= No existe una relacion significativa entre la confianza del valor publico y el Programa
Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate, 2019.

H:= Existe una relacién significativa entre la confianza del valor pablico y el Programa Tu
alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad
distrital de Ate, 20109.

Tabla 12. Relacion entre los resultados del valor publico y el programa “Tu alcalde te
escucha”

. Programa Tu
Confianza

alcalde te escucha

Coeficiente de correlacion 1,000 428"

Confianza Sig. (bilateral) . ,000

N 92 92

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 428" 1,000
Programa Tu . .

alcalde te escucha Sig. (bilateral) ,000 X

N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Los resultados de la prueba de hipdtesis con el estadistico de Rho de Spearman se tiene
un valor de 0.428, este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos muestra

un Sig. (Bilateral) 0.000 valor que nos permite aceptar la hipotesis alterna que afirma que
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existe una relacién significativa entre la confianza del valor publico y el Programa Tu alcalde
te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad
distrital de Ate, 20109.
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IV. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion se plante6 como proposito identificar el valor publico
mediante el programa tu alcalde te escucha en la subgerencia de control, operaciones y
sanciones de la municipalidad distrital de Ate. Este programa se implementé con la finalidad
de que el gobierno local tenga mayor acercamiento a la poblacion y poder escuchar sus
demandas y sugerencias tratando de absolverlas de la mejor manera posible. En tal sentido,
el objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion entre el valor publico v el
programa “Tu alcalde te escucha” en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de
la municipalidad distrital de Ate, 2019.

De tal manera que al culminar el levantamiento de la informacion se obtuvo los
siguientes resultados inferenciales donde se aplico el estadistico de Rho de Spearman el cual
fue de 0.503, este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos muestra un
Sig. (Bilateral) 0.000 valor que nos permite aceptar la hipotesis alterna que afirma que existe
una relacion significativa entre el valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la

Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019.

Este resultado muestra el reconocimiento de la ciudadania con respecto a los
esfuerzos efectuados por el alcalde y su equipo, quienes han intervenido en varios problemas
que presentaba la comuna, los cuales han ido superandose a través del tiempo como es el
caso del comercio ambulatorio, el control y fiscalizacion a quienes incumplen las normas
municipales vigentes, el reordenamiento vehicular en sus calles y aunque la seguridad no ha
sido el punto fuerte, se han hecho esfuerzos pese a las limitaciones por erradicar la

delincuencia en el distrito. Asi también,

Al respecto, Fernandez (2018) realiz6 una investigacion bajo el mismo tenor y en su
investigacion concluyo que entre el Estado y la sociedad civil existe una colaboracion mutua
que puede tener como efecto el beneficio comun que a la vez redunda en la economia. Por
lo que el gobierno local debe estrechar lazos con la ciudadania, pero también con la sociedad
civil, las empresas y otras instituciones publicas que puedan contribuir al cumplimiento de

las metas.

Ademas, agrega que entre el Estado y el mercado no existen ningun dilema y por el
contrario existe una Tercera via, la cual es un gobierno mediante redes comunitarias, la cual
es una tendencia actual considerando que la sociedad es un sistema abierto al igual que

también lo debe ser el gobierno local para acoger ideas, pero también reclamos de los
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vecinos. Asi también, Calizaya (2019) present6 conclusiones similares al reportar que existe
relacion entre la gestion publica y el valor pablico, ello sustentado en el caso de los
empresarios exportadores en la ciudad de Tacan alcanzado un nivel de confianza del 92%,
ello significa que en este caso los empresarios de esta ciudad reconocen el aporte que hace
el gobierno local para brindarles un ambiente normativo donde ellos puedan trabajar

libremente y de esta manera generar también puestos de trabajo.

Por el contrario, Risco (2019) sustentd una investigacion en la que demostro que en
la municipalidad provincial de San Martin de Porres el valor publico es de nivel bajo
encontrando ciertas deficiencias que hacen que el servicio de la municipalidad sea rechazado
por los ciudadanos. Ello se debe cuando la gestion de un gobierno local es deficiente y no

agregan valor a los resultados de la gestion.

Acerca del objetivo especifico uno de establecer cual es la relacion entre los servicios
del valor publico y el programa “Tu alcalde te escucha” en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019. Los resultados de la
prueba de hipotesis con el estadistico de Rho de Spearman se tiene un valor de 0.402, este
indica una correlacion positiva media. Asi también nos muestra un Sig. (Bilateral) 0.000
valor que nos permite aceptar la hipdtesis alterna que afirma que existe una relacion
significativa entre los servicios del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la

Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019.

Este resultado nos da un indicio de cuan satisfechos se encuentran los ciudadanos
con respecto a los servicios que brinda la municipalidad, mediante ello se puede apreciar que
los servicios actuales que brinda la municipalidad son aprobados debido al nivel de relacion
gue muestra los resultados inferenciales. Al respecto Del Barrio y Bravo (2015) reconocen
que hay baja capacidad y de innovacion institucional, cuyo origen se da por la rigidez de las
normas Yy la planificacion presupuestal para brindar mas y mejores servicios publicos que

generen valor publico

No obstante, como todo gobierno local tiene sus limitaciones, Sin embargo, pese a
ello, la municipalidad liderada por el alcalde ha sabido hacerte frente a varios factores que
afectan la comuna y que solo se ha podido conseguir con la organizacion de la sociedad civil

en coordinacion con el gobierno local.

En cuanto al objetivo especifico dos de establecer cuél es la relaciéon entre los

resultados del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de
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control, operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019. Los resultados
de la prueba de hipétesis con el estadistico de Rho de Spearman se tiene un valor de 0.521,
este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos muestra un Sig. (Bilateral)
0.000 valor que nos permite aceptar la hipétesis alterna que afirma que existe una relacion
significativa entre los resultados del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la

Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019.

Estos valores muestran que los resultados obtenidos de la gestion actual y en relacion
al programa tu alcalde te escucha ha tenido cierto nivel de éxito, ello en funcién que los
ciudadanos de este distrito han podido validar los resultados obtenidos de los esfuerzos
realizados, pero también ha podido corroborar que sus demandas han sido escuchadas y
sobre todo solucionadas, precisamente eso es lo que busca la ciudadania, es decir ser

escuchados por sus autoridades porque consideran que es un derecho el cual deben ejercer.

En lo que respecta al objetivo especifico tres de establecer cuél es la relacion entre
la confianza del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de
control, operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019. Los resultados
de la prueba de hipdtesis con el estadistico de Rho de Spearman se tiene un valor de 0.428,
este indica una correlacion positiva considerable. Asi también nos muestra un Sig. (Bilateral)
0.000 valor que nos permite aceptar la hipotesis alterna que afirma que existe una relacién
significativa entre la confianza del valor publico y el Programa Tu alcalde te escucha en la

Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019.

Este resultado demuestra la recuperacion de la confianza que ha obtenido la gestion
actual del alcalde empleando para ello el programa tu alcalde te escucha, sistema que ha
demostrado eficiencia por el mecanismo de acercamiento a la poblacion, quienes participan
activamente de las programaciones realizadas para escuchar sus reclamos, demandas y
sugerencias. Este programa demuestra ser un sistema innovador donde el usuario es el
protagonista principal que puede de alguna forma monitorear la gestion de sus autoridades
quienes en funcion a la Ley de Transparencia estan facultados y obligados a rendir cuentas

a la ciudadania.

Es importante mencionar aqui que los canales de difusién empleados por el gobierno
local también han sido efectivos para alcanzar la convocatoria requerida y obtener la
respuesta activa de los vecinos. Al respecto, Mairal (2019), afirma que la innovacion permite

que las administraciones publicas puedan mejorar el desarrollo de sus servicios, ademas
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puede fortalecer el vinculo entre el gobierno y los ciudadanos, con ello también las empresas
y en general la sociedad civil. Esta dltima mediante la participacion de las organizaciones

sociales de base.

Con respecto a los resultados descriptivos de la variable valor pablico, se tiene que
este fue de nivel alto en el 60%, lo que significa que la Municipalidad de Ate esta mostrando
un alto porcentaje del valor publico y asi lo perciben los vecinos de ese distrito, este resultado
estd en funcion de las muestras de interés del alcalde y sus funcionarios por solucionar los
problemas actuales de este distrito como es el caso del reordenamiento del paso de los
vehiculos por ciertas calle para evitar el congestionamiento y conjuntamente con ello la

proliferacion de la informalidad y la delincuencia.

En el caso de la informalidad también se han realizado proceso de reubicacion en
unos casos Yy en otros se ha hecho la erradicacion de este problema social, como es el caso
concreto de la liberacion de la zona de Ceres medio tomada por muchos afios por mas de un
millar de comerciantes , con la intencién de que el distrito de Ate sea un distrito moderno
con miras a una ciudad inteligente, tal como lo manifiesta Visvizi, Lytras, Damiani y
Mathkour (2018), quien en su investigacion describe las caracteristicas de las ciudades
inteligentes, las cuales estan en funcion de la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos.

Por otro lado, también se tiene los resultados descriptivos de la variable tu alcalde te
escucha, donde se obtuvo valores de 52% en el nivel alto, esta respuesta es coherente con el
valor publico mencionado lineas arriba, pues demuestra el reconocimiento de la poblacion
frente a los esfuerzos que realiza la gestion actual para resolver las necesidades, reclamos y
demandas de la poblacion. Es necesario mencionar en este aspecto que el programa tu alcalde
te escucha ha tenido un gran éxito por la cercania que ha tenido la gestion del alcalde actual
con la poblacién de quienes ha recibido directamente sus demandas y reclamos, pero también
ha podido recoger las sugerencias de mejora de los vecinos, quienes han aportado con ideas

y soluciones frente a casos especificos como la delincuencia, y el comercio informal.

Pese a los limitados recursos de la municipalidad, este programa ha podido hacer
eficiente dichos recursos con el aporte y participacion de la poblacion (Kathleen y
Andréanne, 2019). Considerando este fin en el distrito de Ate, este programa se implemento
desde febrero del 2019, lo que se denomina audiencias descentralizadas cominmente

Ilamadas programa “Tu alcalde te escucha” que se han venido llevando a cabo hasta el mes
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de marzo del 2020 (fecha de inicio del estado de emergencia sanitaria a causa de la pandemia
por el Covid-19)

Asi también, haciendo mencidn a este programa se han aperturado otros canales para
interrelacionar con el ciudadano como es el caso un area de asesoria, una de apoyo y otra
administrativa adjunta a la subgerencia y dos areas dependientes directamente el area de
fiscalizacion y el area el transporte teniendo cada una de ellas su correspondiente area legal,
técnica, y de operaciones, todo ello con la intencion de escuchar al vecino y solucionar en la

brevedad posible los problemas relacionados a la comunidad.
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V. CONCLUSIONES
Primera

En lo que respecta al objetivo general se concluye que existe una relacion significativa entre
el valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019, demostrado en el
resultado inferencial de Rho de Spearman de 0.503 con una Sig. (Bilateral) de 0.000.

Segunda

En relacion al objetivo especifico uno, se concluye que existe una relacion significativa entre
los servicios del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de
control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019, demostrado en

el resultado inferencial de Rho de Spearman de 0.402 con una Sig. (Bilateral) de 0.000.
Tercera

En lo que respecta al objetivo especifico dos, se concluye que existe una relacion
significativa entre los resultados del valor publico y el programa Tu alcalde te escucha en la
Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad distrital de Ate, 2019,
demostrado en el resultado inferencial de Rho de Spearman de 0.521 con una Sig. (Bilateral)
de 0.000.

Cuarta

En base al objetivo especifico tres, se concluye que existe una relacién significativa entre la
confianza del valor pablico y el Programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019, demostrado en el
resultado inferencial de Rho de Spearman de 0.428 con una Sig. (Bilateral) de 0.000.
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VI. RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones indicamos que el programa tu alcalde te escucha genera valor

publico en la Sub gerencia de control, operaciones y sanciones por lo que se recomienda
Primera

Se recomienda a la Municipalidad de Ate, implementar un aplicativo, que continte con el
programa, de forma virtual, recogiendo las propuestas, opiniones y denuncias de los
ciudadanos del distrito de Ate, con el fin de seguir creando valor publico a través de esta
experiencia, incorporando de esta manera las tecnologias de informacion y comunicacion

que son parte de la propuesta de Gobierno electrénico.
Segunda

Se recomienda a la Sub gerencia de control operaciones y sanciones, sistematizar las
denuncias de los ciudadanos, participantes en el programa, que contribuya con la elaboracion
de un “mapa distrital de incidencias” con la cual se actue de manera preventiva y con calidad
en el servicio, dando respuesta oportuna a las demandas de la poblacion con el fin de alcanzar

la satisfaccion de los ciudadanos.
Tercera

Se recomienda a la Sub gerencia de control operaciones y sanciones, que partir de la
participacion organizada de la ciudadania, en el programa, promover comités de apoyo
vecinal, a fin de dar un rol més activo de los ciudadanos en el proceso de “fiscalizacion para
el desarrollo”, con un enfoque preventivo y de desarrollo local que facilitar el progreso a la

poblacidon o espacio donde se implementen estos.
Cuarta

Se recomienda a la Sub gerencia de control operaciones y sanciones, mejorar los
procedimientos de comunicacion a los participantes en el programa, quienes tienen la
necesidad conocer los resultados sobre sus propuestas, denuncias y opiniones, considerando
que es importante la rendicion de cuentas a los ciudadanos, por la cual se genera confianza

en la gestion publica.

32



REFERENCIAS

Albitres, R. (2018). EI wvalor puablico y el Estado. Fide. Recuperado de
https://www.fide.edu.pe/blog/detalle/13-el-valor-publico-y-el-estado

Barbara C. Crosby & Bryson, J. (2018). Why leadership of public leadership research
matters: and what to do about it, Public Management Review, 20 (9): 1265-1286,
DOI: 10.1080/14719037.2017.1348731

Benington, J. (2009). Creating the Public In Order To Create Public Value? International
Journal of Public Administration 32 (3-4):232-249. DOI:
10.1080/01900690902749578

Brink, E., & Wamsler, C. (2017). Collaborative Governance for Climate Change Adaptation:
Mapping citizen-municipality interactions. Environmental Policy and Governance,
28(2), 82-97. doi:10.1002/eet.1795

Calizaya, S. (2019). La Gestion Publicay su Relacion con el Valor Publico en el Gobierno
Regional de Tacna — Sector Comercio Exterior, 2018 (Tesis de Maestria).
Universidad Privada de Tacna. Peru. Recuperado de
http://repositorio.upt.edu.pe/handle/UPT/1243

Chatfield, A. T., & Reddick, C. G. (2018). Customer agility and responsiveness through big
data analytics for public value creation: A case study of Houston 311 on-demand
services. Government Information Quarterly, 35(2), 336-347.
d0i:10.1016/j.giq.2017.11.002

Chohan, U. W., & Jacobs, K. (2017). Public value as rhetoric: a budgeting approach.
International Journal of Public Administration, 1-11.
doi:10.1080/01900692.2017.1373673

Cordero, J. (2018). The municipal government. A promoter of local development? A case
study of the semi-urban municipality of Ixtepec City, Oaxaca. Estud. soc. Rev.
aliment. contemp. desarro. 28 (52). ISSN 2395-9169.
https://doi.org/10.24836/es.v28152.575.

Cueva, A. (2018). Incidencia de la aplicacion de la simplificacion administrativa en la

creacion de valor publico en el centro de mejor atencion al ciudadano — caso: MAC

33



Lima norte - 2018 (Tesis de Maestria). Universidad Catélica Sedes Sapientiae. Lima,

Perl. Recuperado de http://repositorio.ucss.edu.pe/handle/UCSS/591

Del Barrio, D., Bravo, A. (2015). Generacion de valor publico por medio de la transparencia,
XX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Publica, Lima, Perq. Recuperado
http://wwwz2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/3A0E8B56B517D2590
5258030007BBD7C/$FILE/barrivas.pdf Este resultado nos da un indicio de cuén

satisfechos

Diallo, M. F., Diop-Sall, F., Djelassi, S., & Godefroit-Winkel, D. (2018). How Shopping
Mall Service Quality Affects Customer Loyalty Across Developing Countries.
Journal of International Marketing, 1069031X1880747.
d0i:10.1177/1069031x18807473

Docherty, 1., Marsden, G., & Anable, J. (2018). The governance of smart mobility.
Transportation Research Part A: Policy and Practice, 115, 114-125.
doi:10.1016/j.tra.2017.09.012

Dubey, R., Gunasekaran, A., Childe, S. J., Papadopoulos, T., Hazen, B. T., & Roubaud, D.
(2017). Examining top management commitment to TQM diffusion using
institutional and upper echelon theories. International Journal of Production
Research, 56(8), 2988-3006. doi:10.1080/00207543.2017.1394590

El Peruano (2016). Directiva N°014-2019-MDA aprobada con RGM 062-2019-MDA del
23.12.2019  Programa  Tu alcalde te escucha. Recuperado de
http://www.muniate.gob.pe/ate/planeamientoOrganizacion.php#:~:text=Directiva%
20N%C2%BA%20009%2D2019%2DMDA 1a%20Municipalidad%20Distrital %620
de%20Ate.

El Peruano (2013). D.S 004-2013-PCM. Recuperado de https://sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/06/DS-004-2013-PCM-Aprueba-la-PNMGP.pdf

El Peruano (2018). D.S 054 2018-PCM. Recuperado de http://sc.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2018/06/DS-N-054-2018-PCM.pdf

Fernandez, J. (2018). Valor publico, gobernanza y Tercera Via. Revista Convergencia. 25
(78); 175-193. México. http://dx.doi.org/0.29101/crcs.v25i78.10373

34



Herndndez, R. y Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Ciudad de México, México: Editorial Mc Graw Hill

Education

Huang, X., & Liu, C. Y. (2016). Welcoming Cities: Immigration Policy at the Local
Government Level. Urban Affairs Review, 54(1), 3-32.
doi:10.1177/1078087416678999

Kathleen, B. y Andréanne, D. (2019). Circular cities: exploring local government strategies
to facilitate a circular economy. European Planning Studies, 27 (11), 2184-2205,
DOI: 10.1080 / 09654313.2019.1642854

Klaeijsen, A., Vermeulen, M., & Martens, R. (2017). Teachers’ Innovative Behaviour: The
Importance of Basic Psychological Need Satisfaction, Intrinsic Motivation, and
Occupational Self-Efficacy. Scandinavian Journal of Educational Research, 62(5),
769-782. d0i:10.1080/00313831.2017.1306803

Lépez, D: (2016). El valor pablico y los acuerdos de integracién econdémica en Colombia.
Revista Administracion & Desarrollo, ISSN-e 0120-3754, 46 (1); 72-87. Recuperado
de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6403494

Lopez, J. (2016). Innovacion y creacion de valor publico en gobiernos locales mexicanos.
Universidad Autonoma del Estado de México. Recuperado de Dialnet-

InnovacionY CreacionDeValorPublicoEnGobiernosLocale-5433064.pdf

Lytras, M. Visvizi, A. (2018). Who Uses Smart City Services and What to Make of It:
Toward Interdisciplinary Smart Cities Research. Sustainability, 10 (6): 1-16.
https://doi.org/10.3390/su10061998

Luca, P. Bigoni, M. Bracci, E. & Gagliardo, E. (2018). Measuring public value: a conceptual
and applied contribution to the debate, Public Money & Management, 3 (7), 503-510,
DOI: 10.1080/09540962.2018.1439154

Mairal, P. (2019). La innovacién publica en las administraciones locales (Tesis doctoral).
Universidad Complutense  de  Madrid. Espafa. Recuperado  de
https://eprints.ucm.es/59103/1/T41678.pdf

35



Mahoney, J. T., McGahan, A. M., & Pitelis;, C. N. (2009). Perspective—The
Interdependence of Private and Public Interests. Organization Science, 20(6), 1034—
1052. doi:10.1287/0rsc.1090.0472

Maarten, A. & Greef, J. (2018). Intermunicipal cooperation, public spending and service
levels, Local Government  Studies, 44 (1): 127-150, DOl:
10.1080/03003930.2017.1380630

Medina, A. (2005). Gestion por procesos y creacion de valor pablico. Ediciones Nueva
Gestion Publica. Santo Domingo. Recuperado de https:/bit.ly/2ZVIiFJ

Milanesi, A. (2018). La gestion por resultados. una revision de la literatura y sus desafios en
América Latina. Administracion & Desarrollo, 48 (1): 171-199. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6654352

Moreno, O. y Figueroa, C. (2018). El Estado burocratico autoritario y las transiciones a la
democracia: las raices de los regimenes neoliberales en América Latina. Revista IUS,

12 (42): 85-107.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1870-
21472018000200085

Moore, M. (1998). Gestion estratégica y creacion de valor en el sector pablico. Editorial

Paidos. Barcelona, Espafa.

Newig, J., Challies, E., Jager, N. W., Kochskaemper, E., & Adzersen, A. (2017). The
Environmental Performance of Participatory and Collaborative Governance: A
Framework of Causal Mechanisms. Policy Studies Journal, 46(2), 269-297.
doi:10.1111/psj.12209

Oliveira, D. M. de, Expedito, A. C., Aleixo, M. T., Carneiro, N. S., Jesus, M. C. P. de, &
Merighi, M. A. B. (2018). Needs, expectations and care production of people in street
situation. Revista Brasileira de Enfermagem, 71(suppl 6), 2689-2697.
d0i:10.1590/0034-7167-2017-0612

Ortegbn, E. (2020). Planificacién, politica publica y valor publico. Segunda edicion.
Universidad Continental Fondo Editorial 2020. ISBN 978-612-4443-17-6

36



Parente, R., Mauricio, G. & Geleilate, R. (2018). EI fenémeno de la globalizacién de la
economia colaborativa: una agenda de investigacion. Revista de Gestion
Internacional, 24 (1): 52-64. https://doi.org/10.1016/j.intman.2017.10.001

Patricio, L., Gustafsson, A., & Fisk, R. (2017). Upframing Service Design and Innovation
for Research Impact. Journal of Service Research, 21(1), 3-16.
doi:10.1177/1094670517746780

Pezo, P. (2017). Innovacion en la gestion pablica. Universidad de Concepcion. Chile.
Recuperado de http://administracionpublica.udec.cl/wp-
content/uploads/2018/04/Tesis-Pablo-Pezo.pdf

Risco, K. (2019). Inversién publica y generacién de valor publico en la Municipalidad
Provincial de San Martin, 2019 (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo.
Lima, Perd. Recuperado de https://hdl.handle.net/20.500.12692/39556

Robles, F. (2018). Legal tech y el Estado peruano. lus Et Tribunalis, 4 (4): 137-144. doi:
19http://dx.doi.org/10.18259/iet.2018009

Rojas, O. (2019). Gestion del conocimiento y la generacién de valor pablico en el distrito
de Carabayllo, Lima — 2019 (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo. Lima,
Perl. Recuperado de https://hdl.handle.net/20.500.12692/38901

Rothstein, P. (2016). El valor publico de los teatros alternativos de Barcelona (Tesis de
Maestria). Universidad de  Barcelona. Espafia. Recuperado  de
http://hdl.handle.net/2445/102542

Stephen, O. (2018). From public service-dominant logic to public service logic: are public
service organizations capable of co-production and value co-creation?, Public
Management Review, 20 (2), 225-231, DOI: 10.1080/14719037.2017.1350461

Tsafarakis, S., Kokotas, T., & Pantouvakis, A. (2018). A multiple criteria approach for
airline passenger satisfaction measurement and service quality improvement. Journal
of Air Transport Management, 68, 61-75. doi:10.1016/j.jairtraman.2017.09.010

Valeriano, L. (2012). La modernizacion de la gestion pablica en el Per(. Gestion en el Tercer
Milenio, 15 (30): 59-64. https://doi.org/10.15381/gtm.v15i30.8802

37



Van de Walle, S. (2017). Explaining Citizen Satisfaction and Dissatisfaction with Public
Services. The Palgrave Handbook of Public Administration and Management in
Europe 227-241.

Vernon, M. M., Balas, E. A., & Momani, S. (2018). Are university rankings useful to
improve research? A systematic review. PLOS ONE, 13(3), e0193762.
doi:10.1371/journal.pone.0193762

Visvizi, A., Lytras, MD , Damiani, E. y Mathkour, H. (2018). Policy making for smart cities:
innovation and social inclusive economic growth for sustainability. Journal of
Science and Technology  Policy Management, 9 (2):126-133.
https://doi.org/10.1108/JSTPM-07-2018-079

Yadav, L. K., & Yadav, N. (2018). Gender Stereotyping of Leadership. Paradigm, 22(1),
30-45. doi:10.1177/0971890718758199

Wang, H., Xiong, W., Wu, G. & Zhu, D. (2018). Public—private partnership in Public
Administration discipline: a literature review. Public Management Review, 20 (2),
293-316, DOI: 10.1080/14719037.2017.1313445

Zurbriggen, C. y Gonzélez, M. (2015). Co-creando valor publico. Desafios pendientes para
América Latina. Revista Iberoamericana de Ciencia, Tecnologia y Sociedad - CTS,
10 (30), 143-171. Argentina. Recuperado de
https://www.redalyc.org/pdf/924/92441742006.pdf

38



ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: Valor publico y el Programa Tu alcalde te escucha en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la Municipalidad distrital de Ate, 2019

Autor:

Br. Ricardo David Botello Sevilla

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Cual es la relacion entre el valor
publico y el Programa Tu alcalde
te escucha en la Subgerencia de
control, operaciones y sanciones
de la Municipalidad distrital de
Ate, 2019?

Problemas especificos

¢Cuél es la relacion entre los
servicios del valor publico y el
Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019?

¢Cual es la relacion entre los
resultados del valor publico y el
Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019?

(Cual es la relacién entre la
confianza del valor publico y el
Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019?

Objetivo general

Determinar la relacién entre el
valor publico y el Programa Tu
alcalde te escucha en la
Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019.

Objetivos especificos.

Establecer cuél es la relacion entre
los servicios del valor publicoy el
Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019.

Establecer cuél es la relacién entre
los resultados del valor publico y
el Programa Tu alcalde te escucha
en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019.

Establecer cual es la relacién entre
la confianza del valor publico y el
Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate,
2019.

Hipotesis general

Existe una relacién significativa
entre el valor publico y el Programa
Tu alcalde te escucha en la
Subgerencia de control, operaciones
y sanciones de la Municipalidad
distrital de Ate, 2019.

Hipotesis especificas

Existe una relacién significativa
entre los servicios del valor publico
y el Programa Tu alcalde te escucha
en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate, 2019.

Existe una relacion significativa
entre los resultados del valor publico
y el Programa Tu alcalde te escucha
en la Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate, 2019.

Existe una relacién significativa
entre la confianza del valor publicoy
el Programa Tu alcalde te escucha en
la  Subgerencia de control,
operaciones y sanciones de la
Municipalidad distrital de Ate, 2019.

Variable 1: Valor publico

- Escal
Dimensiones Indicadores Items scalas Niveles o rangos
valores
Servicios Respuesta de calidad. 1-6
Problemas concretos. Nunca (1) .
Casi nunca (2) Buena (89- 120)
Resultados En personas. 7-12 A veces (3) Regular (56 — 88)
En instituciones. o Deficiente (24 — 55)
Democracia - Casi siempre (4)
Confianza N - Siempre (5
Participacion. pre (5)
Variable 2: Programa Tu alcalde te escucha
Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles o rangos
valores
Conocer las Necesidades
necesidades y 1-6
expectativas de las Expectativas
personas.
i Valor de los servicios
;(it:\rl]itg:)car el valor del actuales 7-12
' Enunciado del valor pablico
Identificacién nuevos
Fortalecer el servicio. | servicios 13-18 | Nunca (1)
Implemente nuevos servicios Casi nunca (2) Buena (133- 180)
Conformidad de los A veces (3) Regular (84 — 132)
Medicién y anélisis de | servicios 19-24 Casi si 4 Deficiente (36 — 83)
la calidad del servicio. Determinacion de _aSI siempre ( )
oportunidades de mejora Siempre (5)
Liderazgo y Compromiso
compromiso de la alta Promocidn de nueva cultura 2530
direccion. de servicio
Acciones de cambio.
Cultura de calidad de 31-36

servicio.

Trabajo en equipo.
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TIPO Y DISENO DE POBLACION Y TECNICAS E ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS
ENFOQUE: Cuantitativo Poblacién: Técnica: DESCRIPTIVA: - Tablas de frecuencia
METODO. Hipotético-deductivo - ) - Figuras estadisticas
La poblacion la constituye | La encuesta
TIPO: Bésica 356 ciudadanos del distrito ] L. L ) o . .
de Ate. Instrumentos: INFERENCIAL: Para la prueba de Hipdtesis se realizaran los célculos estadisticos necesarios mediante las

NIVEL.: Correlacional formulas de Correlacion de Spearman:

Muestra: Cuestionario
Estd conformada por 92
ciudadanos

DISENO:

No experimental.

T —l——z—ﬁzdz
7 n(nc-1)

Transversal
Dénde:
1, = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
d = Diferencia entre los rangos (X menos Y)
n = Numero de datos
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Anexo 2. Instrumentos

Estimado (a) Usuario (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener informacién respecto al VValor
publico y el Programa “Tu alcalde te escucha” en la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de
la municipalidad distrital de Ate, 2019, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo a todas las
preguntas. Las respuestas son confidenciales y se mantendré en reserva su identidad. Marque con una (X) la
alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
e items

V1: Valor publico

Escala de Likert

D1: Servicios

La municipalidad propicia el ordenamiento del transporte a través del

1 | mantenimiento urbano en materia de sefialética horizontal y verticalenlas| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
vias locales de su competencia
La municipalidad garantiza la movilidad urbana supervisando las

2 |actividades relacionadas con el servicio de transporte publico masivo, de| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
vehiculos menores y medios no motorizados
La Municipalidad da las facilidades a las actividades comerciales emitiendo

3 | . : ; : 112 |3|4|5
licencias de funcionamiento en tiempo razonables (cortos)

4 | Laseguridad en el distrito cumple hacer las actividades de monitoreo 1(12|3|4]5

5 | La SGCO tiene el comercio informal bajo control 1 314|565
La municipalidad tiene mapeado las zonas de mayor incidencia de

6 . ; 1123|465
delincuencia.

D2: Resultados Escala de Likert
Los proyectos de inversion publica promovidas por la Municipalidad han
- . . 1 2|13 4 5

mejorado la calidad de vida de las personas.
Me siento seguro en mi distrito porque existe patrullaje constantemente. 3 5
Puedo notar que la limpieza es permanente en el distrito 3 5
La actividad de la Municipalidad ha permitido que haya ordenamiento en el

10 . . 1123|465
comercio formal e informal.
La actividad municipal promueve el desarrollo de los emprendimientos en el

11 . 1 2 |3 4 5
distrito.
La autoridad municipal realiza procesos de concertacién con las empresas

12 L . - ; 1123|465
del distrito para mejorar sus condiciones de competencia.

D3: Confianza Escala de Likert

13 | Su alcalde le transmite confianza 1123\ 4

14 | Los funcionarios de la Municipalidad le generan confianza 112]3)|4

15 | La informacion que brinda la municipalidad es confiable 112|345
Ha podido evidenciar informacién actual en la pagina de transparencia de

16 S 112 |3|4|5
la municipalidad
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17

Cuando asiste a la Municipalidad escuchan sus reclamos

18

Se siente valorado por su alcalde
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Programa Tu alcalde te escucha

N° items
V2: Programa Tu alcalde te escucha Escala de Likert
D1: Conocer las necesidades y expectativas de las personas

1 | Conozco las ventajas del libro de reclamos. 112|345

5 La Municipalidad se entera de mis reclamos por medio del libro de 112103145
reclamaciones.

3 | La Municipalidad conoce nuestras necesidades como ciudadanos. 112|345
La Municipalidad tiene evidencias de los reclamos que se han hecho acerca

4 P g 112 |3|4|5
de las deficiencias de los servicios.
Cada zona del distrito tenemos necesidades distintas que la Municipalidad

5 . . 11234\ 5
las tiene registradas.

6 La Municipalidad garantiza la satisfaccion de las expectativas de los 11210314l s
ciudadanos del distrito de Ate.

D2: Identificar el valor del servicio Escala de Likert

La Municipalidad demuestra que evalla los reclamos presentados por mesa

7 1123|465
de parte.
La Municipalidad evidencia que los reclamos que se hacen mediante el libro

8 . 112 |3|4|5
de reclamos son atendidos.

9 La Municipalidad evidencia reestructurar los servicios de acuerdo a los 112131als
reclamos que se realizan.
La Municipalidad determina para que zona debe implementar el servicio

10 . 11213 |4)|5
nuevo o mejorado.
La Municipalidad determina una fecha de cumplimiento de Ila

11 |. . . . 1123 |4)|5
implementacion del servicio nuevo o mejorado.
La Municipalidad informa a los ciudadanos el valor publico a implementar

12 | 112 |3|4)|65
0 implementado.

D3: Fortalecer el servicio

Mis reclamos han obtenido los nuevos servicios que se requieren en la zona

13 . 112 |3|4)|5
donde vivo.
La Municipalidad ha identificado que debe fortalecer la seguridad ciudadana

14 - - . 112 |3|4)|5
en mi zona en funcidn a nuestras necesidades.

15 La Municipalidad ha detectado que debe hacer un mejor ordenamiento 112131als
vehicular para la seguridad de los ciudadanos del distrito de Ate.

16 La Municipalidad asegura una provision oportuna de recursos y los mismos 1121031als
son apropiados y relacionados a la generacién de valor de servicios.
La Municipalidad emplea los canales presenciales o virtuales para la

17 | promocidn y entrega del valor de los bienes y servicios a los ciudadanosdel | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
distrito de Ate.
He notado que la Municipalidad mejora los servicios en funcién a las

18 : - 112 |3|4)|5
necesidades de los ciudadanos.

D4: Medicién y andlisis de la calidad del servicio

19 | El expediente de mi reclamo es atendido a tiempo 1(12|3|4]5

20 | Existe mucha burocracia para presentar una queja 112|345

21 | Mi reclamo ha tenido un seguimiento permanente 112134\ 5

22 | He recibido una respuesta contundente sobre mi reclamo 112|3|4]5
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He podido tener una respuesta justa a mis reclamos que ha satisfecho mis

23 : 31415
expectativas.

24 Los servicios mejorados se han entregado en el momento y lugar justo donde 314l s
se requerian.

D5: Liderazgo y compromiso de la alta direccion

25 | He notado que el alcalde esta presente en todas las audiencias. 314|565

26 Los funcionarios cumplen sus funciones en el programa Tu alcalde te 3014l s
escucha.

27 | Las audiencias se realizan bajo una fecha establecida. 314|565
He podido notar que en la atencion de los funcionarios predomina la

28 - . = - -, 31415
amabilidad, la informacidn adecuada y prontitud en la atencion.

29 He notado que se han implementado en la Municipalidad nuevos equipos y 31 4ls
NUEevos procesos para dar una mejor atencion.
El alcalde y sus funcionarios se esfuerzan por promover nuevos cambios

30 - 31415
dentro de una cultura de servicio.

D6: Cultura de calidad de servicio

He notado que los esfuerzos de los servidores publicos que atienden

31 T . 31415
muestran disposicion por ayudar al ciudadano.

32 | El programa Tu alcalde te escucha se promueve por diferentes medios. 314|565
He recibido invitacién para participar de las audiencias del programa Tu

33 314|565
alcalde te escucha.

34 | He notado que el personal de la Municipalidad trabaja coordinadamente. 314|565

35 He notado que ahora existe un ambiente de buen servicio en la 304l s
Municipalidad de Ate.

36 Se nota un trabajo en trabajo en equipo de los funcionarios por los resultados 3014l s

que se han obtenido hasta la fecha con el programa Tu alcalde te escucha.
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Anexo 3. Certificado de validacién del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 La municipalidad propicia el ordenamiento del transporte a través del
mantenimiento urbano en materia de sefalética horizontal y vertical | X X X
en las vias locales de su competencia
2 La municipalidad garantiza la movilidad urbana supervisando las
actividades relacionadas con el servicio de transporte publico masivo, | X X X
de vehiculos menores y medios no motorizados
3 La Municipalidad da las facilidades a las actividades comerciales X X X
emitiendo licencias de funcionamiento en tiempo razonables (cortos)
4 La seguridad en el distrito cumple hacer las actividades de monitoreo | X X X
La SGCO tiene el comercio informal bajo control X X D4
La municipalidad tiene mapeado las zonas de mayor incidencia de X X X
delincuencia.
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
7 Los proyectos de inversion publica promovidas por la Municipalidad X X X
han mejorado la calidad de vida de las personas. =
8 Me siento seguro en mi distrito porque existe patrullaje X X X
constantemente.
9 Puedo notar que la limpieza es permanente en el distrito X X X
10 | Laactividad de la Municipalidad ha permitido que haya X X X
ordenamiento en el comercio formal e informal.
11 | La actividad municipal promueve el desarrollo de los X X X
emprendimientos en el distrito.
12 | La autoridad municipal realiza procesos de concertacién con las X X X
empresas del distrito para mejorar sus condiciones de competencia.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
13 | Su alcalde le transmite confianza X X X
14 | Los funcionarios de la Municipalidad le generan confianza X X X
15 | La informacién que brinda la municipalidad es confiable X X X
17 | Ha podido evidenciar informacién actual en la pagina de X X X
transparencia de la municipalidad ¥ 5
18 | Cuando asiste a la Municipalidad escuchan sus reclamos X X ), 4
19 | Se siente valorado por su alcalde X 0,4 X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): H d/y \-(Efﬁ "Cr N 4

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ]Xl Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
(= /e f—Z ;ﬁ SS&
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mz......m.‘. ..... "ﬂ.f./glo.. ................ é(.// ...... DNl:....Q.?é%. ....... /: ............
‘ N /i
Especialidad del validador-......... /(/’te’ ..... TN o X E dosimlicn ""”ééc'\ ............................. B —

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

.QZ..(IQ...Q......%

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Y b
dimension especifica del constructo doonanes .

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Gestién piblica
conciso, exacto y directo Maestro en

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROGRAMA TU ALCALDE TE ESCUCHA

Ne

DIMENSIONES / items

Pertinencia

I

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: CONOCER LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS

Si

No

Si

No

Si

No

Conozco las ventajas del libro de reclamos.

La Municipalidad se entera de mis reclamos por medio del libro de
reclamaciones.

La Municipalidad conoce nuestras necesidades como ciudadanos.

La Municipalidad tiene evidencias de los reclamos que se han hecho
acerca de las deficiencias de los servicios.

Cada zona del distrito tenemos necesidades distintas que la
Municipalidad las tiene registradas.

La Municipalidad garantiza la satisfaccion de las expectativas de los
ciudadanos del distrito de Ate.

R | R [ R

PR | ] R [R

R R iRl

DIMENSION 2: IDENTIFICAR EL VALOR DEL SERVICIO

La Municipalidad demuestra que evalia los reclamos presentados por mesa
de parte.

La Municipalidad evidencia que los reclamos que se hacen mediante el libro
de reclamos son atendidos.

X |

La Municipalidad evidencia reestructurar los servicios de acuerdo a los
reclamos que se realizan.

10

La Municipalidad determina para que zona debe implementar el servicio
nuevo o mejorado.

M| A

11

La Municipalidad determina una fecha de cumplimiento de la
implementacion del servicio nuevo o mejorado.

12

La Municipalidad informa a los ciudadanos el valor publico a implementar o
implementado.

R R R | X2

| R

P[P R | 4|2

DIMENSION 3: FORTALECER EL SERVICIO

2

2

2}
4

13

Mis reclamos han obtenido los nuevos servicios que se requieren en la zona
donde vivo.

14

La Municipalidad ha identificado que debe fortalecer la seguridad ciudadana
en mi zona en funcion a nuestras necesidades.

| A

15

La Municipalidad ha detectado que debe hacer un mejor ordenamiento
vehicular para la seguridad de los ciudadanos del distrito de Ate.

16

La Municipalidad asegura una provision oportuna de recursos y los mismos
son apropiados y relacionados a la generacion de valor de servicios.

el

AR RRE R

17

La Municipalidad emplea los canales presenciales o virtuales para la
promocioén y entrega del valor de los bienes y servicios a los ciudadanos del
distrito de Ate.

>

o

SRR s
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18 | He notado que la Municipalidad mejora los servicios en funcién a las X X X
necesidades de los ciudadanos.
DIMENSION 4: MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD DEL - - g || w5 | & -
SERVICIO

19 | El expediente de mi reclamo es atendido a tiempo X D€ X

20 | Existe mucha burocracia para presentar una queja X X X

21 | Mi reclamo ha tenido un seguimiento permanente X D, & X

22 | He recibido una respuesta contundente sobre mi reclamo X X X

23 | He podido tener una respuesta justa a mis reclamos que ha satisfecho X X X
mis expectativas.

24 | Los servicios mejorados se han entregado en el momento y lugar X X X
justo donde se requerian.
DII\'IENSI(:)N 5: LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA si No Si No Si No
DIRECCION

25 | He notado que el Alcalde esta presente en todas las audiencias. X N X

26 | Los funcionarios cumplen sus funciones en el programa tu alcalde te X X X
escucha.

27 | Las audiencias se realizan bajo una fecha establecida. X x X

28 | He podido notar que en la atencién de los funcionarios predomina la X X X
amabilidad, la informacién adecuada y prontitud en la atencion.

29 | He notado que se han implementado en la Municipalidad nuevos X X X
equipos y nuevos procesos para dar una mejor atencion.

30 | El Alcalde y sus funcionarios se esfuerzan por promover nuevos X X X
cambios dentro de una cultura de servicio.
DIMENSION 6: CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO Si No Si No Si No

31 | He notado que los esfuerzos de los servidores publicos que atienden

: o : X X X

muestran disposicion por ayudar al ciudadano.

32 | El programa Tu Alcalde te Escucha se promueve por diferentes X X X
medios B

33 | He recibido invitacién para participar de las audiencias del programa X X X
Tu Alcalde te Escucha.

34 | He notado que el personal de la Municipalidad trabaja X X X
coordinadamente.

35 | He notado que ahora existe un ambiente de buen servicio en la X X X
Municipalidad de Ate.

36 | Se nota un trabajo en trabajo en equipo de los funcionarios por los
resultados que se han obtenido hasta la fecha con el programa Tu X X X

Alcalde te Escucha.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): /é'/ dly \rafﬁ ‘ceing 4

Opinion de aplicabilidad: Aplicable }X{ Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

...... My.... Gesrese .. 76322/

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg;

Especialidad del validador-......... /“/4"0"4@”‘ ....... 7-le/:>!4 ...............................................................................................

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Alberto Sotero Montero
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la EAP de Gestion Publica de la UCV, en la
sede Lima Norte, promocién MGP Domingo Lima A 20191, aula: B-AULA 514 LN requerimos validar
los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Valor publico y el programa Tu
alcalde te escuchaen la Subgerencia de control, operaciones y sanciones de la municipalidad
distrital de Ate, 2019 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Botello Sevilla, Ricardo David
D.N.l: 0606197
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.\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

Variable 1: Valor publico

Segun Ortegdn (2020), “es toda forma de valor creado por el sector publico a través de la prestacion de servicios, la
provision de bienes y las intervenciones que conllevan leyes, regulaciones, prohibiciones y procedimientos que afectan la
accion y el bienestar de los ciudadanos” (p. 184).

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Servicios

Dimension 2
Resultados

Dimension 3
Confianza

Variable 2: Programa Tu alcalde te escucha

Directiva N°014-2019-MDA, es un programa que brinda a los ciudadanos del distrito de Ate, calidad de respuesta a las
solicitudes, sugerencias y reclamos y/o quejas, expuestas de manera personalizada al alcalde y gerentes a cargo de los
drganos de linea de la estructura organica vigente, a través del programa

Dimension 1
Conocer las necesidades y expectativas de las personas.
Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP)

Dimension 2
dentificar el valor del servicio.
Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP)

Dimension 3
Fortalecer el servicio.
Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP)

Dimension 4
Medicidn y analisis de la calidad del servicio.
Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP)

Dimensién 4
Liderazgo y compromiso de la alta direccidn.
Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector piblico (006-2019-PCM/SGP)
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Dimension 5
Cultura de calidad de servicio.
Norma técnica para la Gestidn de la calidad de servicios en el sector publico (006-2019-PCM/SGP)
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.\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable1: Valor publico

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Servicios Respuesta de calidad. 1-6 N
Problemas concretos. Deficiente (24 — 55)
En personas. Regular (56 — 88
Resultados En iastituciones. 7-12 Bugna (8(9- 120) )
Ciudadania.
Confianza Demo.cracllg. 13-24
Participacion.
Capital social.
Fuente: Elaboracion propia.
Variable 2: Programa Tu Alcalde te Escucha
Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Conocer las necesidades y Necesidades 1-6
expectativas de las personas Expectativas
|dentificar el valor del servicio Valor de los servicios actuales 7_12
Enunciado del valor publico Deficiente 18 - 41
Fortalecer el servicio Identificacion nuevos ser_vi_cios 13-18
Implemente nuevos servicios Regular 42 - 66
Medicion y analisis de la calidad del Conformidad de los servicios
servicio Determinacion de oportunidades de 19-24 Buena 67- 90
mejora
Liderazgo y compromiso de la alta Compro'rpiso N 25.30
direccion Promocién de nueva cultura de servicio
Cultura de calidad de servicio Acciones de cambio. 31-36

Trabajo en equipo.
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\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE EL VALOR PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Servicios Si No Si No Si No
1 La municipalidad propicia el ordenamiento del transporte a través del mantenimiento
urbano en materia de sefialética horizontal y vertical en las vias locales de su
competencia
2 La municipalidad garantiza la movilidad urbana supervisando las actividades
relacionadas con el servicio de transporte publico masivo, de vehiculos menores y
medios no motorizados
3 La Municipalidad da las facilidades a las actividades comerciales emitiendo licencias de
funcionamiento en tiempo razonables (cortos)
4 La seguridad en el distrito cumple hacer las actividades de monitoreo
5 La SGCO tiene el comercio informal bajo control
6 La municipalidad tiene mapeado las zonas de mayor incidencia de delincuencia.
DIMENSION 2 Resultados Si No Si No Si No
7 Los proyectos de inversion publica promovidas por la Municipalidad han mejorado la
calidad de vida de las personas.
8 Me siento seguro en mi distrito porque existe patrullaje constantemente.
9 Puedo notar que la limpieza es permanente en el distrito
10 | Laactividad de la Municipalidad ha permitido que haya ordenamiento en el comercio
formal e informal.
1 La actividad municipal promueve el desarrollo de los emprendimientos en el distrito.
12 | La autoridad municipal realiza procesos de concertacion con las empresas del distrito
para mejorar sus condiciones de competencia.
DIMENSION 3 Confianza Si No Si No Si No
13 | Sualcalde le transmite confianza
14 | Los funcionarios de la Municipalidad le generan confianza
15 | Lainformacion que brinda la municipalidad es confiable
16 | Ha podido evidenciar informacion actual en la pagina de transparencia de la
municipalidad
17 | Cuando asiste a la Municipalidad escuchan sus reclamos
18 | Se siente valorado por su alcalde
19 | Ejerce su derecho a participacion de las decisiones de su Municipalidad
20 | Participa en el presupuesto participativo que organiza la Municipalidad
21 | El alcalde valora su opinion acerca de su gestion cuando se lo hace saber
22 | La municipalidad contribuye al desarrollo de los ciudadanos
23 | La municipalidad organiza eventos culturales
24 | La municipalidad organiza eventos deportivos
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Santos Alberto Sotero Montero DNI: 01121087

Especialidad del validador: METODOLOGO

10 de julio del 2020
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados a (i M ;’J,t',{.-/
son suficientes para medir la dimensién ¥,

Firma del Experto Informante.
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ﬁ‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE EL PROGRAMA TU ALCALDE TE ESCUCHA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Conocer las necesidades y expectativas de las personas Si No Si No Si No
1 Conozco las ventajas del libro de reclamos.
2 La Municipalidad se entera de mis reclamos por medio del libro de reclamaciones.
3 La Municipalidad conoce nuestras necesidades como ciudadanos.
4 La Municipalidad tiene evidencias de los reclamos que se han hecho acerca de las
deficiencias de los servicios.
5 Cada zona del distrito tenemos necesidades distintas que la Municipalidad las tiene
registradas.
6 La Municipalidad garantiza la satisfaccion de las expectativas de los ciudadanos del
distrito de Ate.
DIMENSION 2 Identificar el valor del servicio Si No Si No Si No
7 La Municipalidad demuestra que evalUa los reclamos presentados por mesa de parte.
8 La Municipalidad evidencia que los reclamos que se hacen mediante el libro de reclamos
son atendidos.
9 La Municipalidad evidencia reestructurar los servicios de acuerdo a los reclamos que se
realizan.
10 | La Municipalidad determina para que zona debe implementar el servicio nuevo o
mejorado.
11 | La Municipalidad determina una fecha de cumplimiento de la implementacion del servicio
nuevo o mejorado.
12 | La Municipalidad informa a los ciudadanos el valor publico a implementar o
implementado.
DIMENSION 3 Fortalecer el servicio Si No Si No Si No
13 | Mis reclamos han obtenido los nuevos servicios que se requieren en la zona donde vivo.
14 | La Municipalidad ha identificado que debe fortalecer la seguridad ciudadana en mi zona
en funcidn a nuestras necesidades.
15 | La Municipalidad ha detectado que debe hacer un mejor ordenamiento vehicular para la
seguridad de los ciudadanos del distrito de Ate.
16 | La Municipalidad asegura una provision oportuna de recursos y los mismos son
apropiados y relacionados a la generacion de valor de servicios.
17 | La Municipalidad emplea los canales presenciales o virtuales para la promocion y entrega
del valor de los bienes y servicios a los ciudadanos del distrito de Ate.
18 | He notado que la Municipalidad mejora los servicios en funcion a las necesidades de los
ciudadanos.
DIMENSION 4 Medicion y analisis de la calidad del servicio Si No Si No Si No
19 | El expediente de mi reclamo es atendido a tiempo
20 | Existe mucha burocracia para presentar una queja
21 | Mireclamo ha tenido un seguimiento permanente
22 | He recibido una respuesta contundente sobre mi reclamo
23 | He podido tener una respuesta justa a mis reclamos que ha satisfecho mis expectativas.
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\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Los servicios mejorados se han entregado en el momento y lugar justo donde se
24 | requerian.

DIMENSION 5 Liderazgo y compromiso de la alta direccion Si No Si No Si No

25 | He notado que el alcalde esta presente en todas las audiencias.

26 | Los funcionarios cumplen sus funciones en el programa Tu alcalde te escucha.

27 | Las audiencias se realizan bajo una fecha establecida.

28 | He podido notar que en la atencion de los funcionarios predomina la amabilidad, la
informacion adecuada y prontitud en la atencion.

29 | He notado que se han implementado en la Municipalidad nuevos equipos y nuevos
procesos para dar una mejor atencion.

30 | Elalcalde y sus funcionarios se esfuerzan por promover nuevos cambios dentro de una
cultura de servicio.

DIMENSION 6 Cultura de calidad de servicio

31 He notado que los esfuerzos de los servidores publicos que atienden muestran
disposicion por ayudar al ciudadano.

32 | El programa Tu alcalde te escucha se promueve por diferentes medios.

33 | He recibido invitacion para participar de las audiencias del programa Tu alcalde te
escucha.

34 | He notado que el personal de la Municipalidad trabaja coordinadamente.

35 | He notado que ahora existe un ambiente de buen servicio en la Municipalidad de Ate.

36 | Se nota un trabajo en trabajo en equipo de los funcionarios por los resultados que se han
obtenido hasta la fecha con el programa Tu alcalde te escucha.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Santos Alberto Sotero Montero DNI: 01121087

Especialidad del Validador: ...ttt e taeeaae e smaaameeaaaeesaaaeee===mnnnseenn===ssssssssesnnnssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssnsssssesssnnnnnnnnnsnnnn

10 de julio del 2020

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Base de datos
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1\1|4(4|4|4/4|4|4|5|3|3|3|3|5|5|5|5|3|4|4|4|4|4|3|4|3|4|4|4]4|5]|4|4|3|5|4[3|4[3|4|4|5|3|3|4|3|1|1(1|1|2|5|5]|5

4/4|4/4|/4|3|3[5|4|4|4]|4(4]2(1(1|1({1(3|4|4|4|4|4|3|4|3|4|4|4|4|5|4(4|3|5|4|3|4|3|4|4|4|4]|4|4]4]2|2]2(2|4|5|4|4

1j1(1f1j1y1f1y2y2y2 222221 j1y1j1j1j1j1y1j1j1|1j1(1(4(2(2|5|3|4|4|3|1|1|1|1j1(4|51|1j1|1|1|1(1|1|3|3|4]|4

5/5|/5(5|5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|1|5|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|4|4|4|4|5|5|4|4(4|4|1|3|4|4

413|4|4|4|4|4|4]|5|4|5|3|4|4|4|4|4|4|1|5|4|4|5|5|5|5[|5|5(2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5[|4]|4|5|5]2|1|5]|5

4/4|4|4|5|5|4(4|4|5|3|3(4|4|4|4|4(4|1|5|5|5|5|5|5|2|2|2|3|3|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|3|5|5|5|2|2|5|5|5(|5(1|2|2|2

5|/5/5(5|5|5|5|/5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|1|5|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5|2|2|5|2|5|5|5]|5

1|1|5|5|5|4|4|4|5|4|5|3|4a|ala|a|ala|3|ala|a|ala|3|a|3|4a]ala|a|5|a|4|3|5|4]3|4a|3|a|a|5|3|3]4a|3]|1]1|3|3]1|1|4]4

5|/5(5(5|5|4(4|4|4[4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4 (4141444444 |4|4|4|4|4|4|4]|4|4|4]4(4]4(4|4(4|4|4|4|4|4]|4]|4]4]4

414|414|5|5(1(2|2|2|2|2(2|5|4|4|3|2(3|4|4|2|2|2|2|2|2|3|3|3|2|2(2(2|2|2|2|2|2|2|3|3|4|4|4|4|4|3|4]4(3|3|3|4|4

4l4lala|1)alalalalalalalalalalalalalalalalal|alals|s|ala|s|alalalal2|3]1|a|5|5|alal5|alal2|4a|3|3]|4alala|alala]|s

414|4|4|5(5(4(4]4|5|3|3|4(4|4|4|4]4|12|3|3|3|3|2(2|2|2|4|2|2|2|4|1|1|1|1|2|2|2|4|4|4|4|4|4|4|4]2|2|1|1|1|1|4]|4

Tj1j1j11|1|1|1|1)1|2)2|1|2|3|2(1|3|4|4|4|2|1|1|2|4|2|4|2|2|2|5|2|2|2|2|1|2|4|2|4|2|4|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|2]|2

4/4|4|4|5|5(4(4|4|5|3|3(2|5[4 (4|3 (2(2|4|4|4|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|4|4|2|4|2|2|2|2|4|4|4|4|4|4|4]2|2]|2(1|1|1|4|4

4lalalal1|a|alalalalalalalalalalalal3|a|a|alalal3]al3|alala|a|5]4|a]3]|5|a|3|4|3]4]|4|5(3[3]4a|3|1|2|3|3|1]1]4]4

414(4|4|1114(1(2]2|2(2|2[|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4(4|4(4]|414|4(14|4]1414

4/4|414|/4|4|5/5|/5|(4|4|4(4]4|5|5|5(5(1|1|2|1|1|2|1|1|1{4]|4|5|5|5|5|5|5|5|2|1|1|1|4|4|5|4|4|5|4|1|1|1(2(1|1|2|2

5/5|/5(5|5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|1|5|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5|3|4(3|4|2|1|4|4

5|4|4|4|4|4|5|a|a|1|4la|5|4|5|5|5|5(2|3|3]4a|4ala|alala|al3|3|a|a|3]3|1|3]alala|ala|3|3]|alala|alalalalal2]1|4]4

5/5|/5(5|5(4[1|1|1{1|4|5|5|4|5|5|5|5|2|3|3|5|5|5|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|5|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|2|5|5|5|1|4|4|4

4/5|5|5|5|5|5[1|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|4|4|4|2|1|1|1|1|2|2|1|3|3|3|2(1(4|1|1|1|1|2|4|4|4|4|4|4]|4]2|1]4|2|1|5|5|5

415(5|5|/5/5|5(5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|3|3|5(|4|5|5|5|5|4|4|5|5(|5|3|5|4|4|5|5(4|4|4|4|2|1|4]4
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414|4|4|1|4|4](4|4|4|4|414|4(4|4|4(4(3|4|4|4|14|4|3|4|3|4|4|4]4|5|4(4|3|5|4|3|4|3|4|4|5|3|3|4|3|1(1|3(3(1|1(4|4

415(5|5|5|5|5(1|2|2|2|2|2|5|4|4|3|2|1|5|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5(1|1|1|1]4|3]|5]|5

415(5|5|5|5|5(1|2|2|2|2|2|5|4|4|3|2|4|4|4|1|1|1|1|1|1|1|4|2|2|5|3|4|4|3|1|1(1|1({1|4|4|4|4|4]|4]2|2|1|1|3|5|5]|5

1|14|4(4|4\4|4|/4|4/4|5|4|5|5|4|5|5|4|5|4|4|4|4]4]1|1]4(5|3(3|3|4|4|4|4|4|4|1|1|4|5|3|4|4|4|4|4|4|4|4|4|1|5]|4]|4

414|4|4|4|4|4/4|4|4|4141414/3(3|1(3|2|3|3|4|5|5|5|5|5(5(2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5[4|4|5|5|2|3|3]|3

414(4|4|4]|4|4|4/4|4(3|4]4|4|5|3|3|5|5|5|5|5|5|5(5|2(2|2|3|3|4(4|5|5|5|5|5|5(2|2(2|3|5|5|5|2|4|5|5|5|5|1|2|4]4

5/5|/5(5|5|5/5|5|4|4|5|4|2|2|5|5|5|5|1|5|4|4|5|5|5|5|5|5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5|3|2|5|2|5|5|5|5

2|12(2(2|2|2|4|3|3[3|3|3|4|4|3|3|3|3|3|3|4|4|3[|2(4|3|1(1|2(1|1|1|2|3|1|1|2|4|3|1|1|2|1|1|1f1|1|2|2|1|1|1|1|1]|1

21212(2|2|2(2(2{2{2|3|3|3|4|4|4|4|4)|4|2|3|4|2(2(2|2|2|4|1|2|3|1|2|2|4|4|2|2|2|2|4|1|1|1|2(2|2|2|1|5|3|4|4]|5]|5

41414|4|4|4|4|4|/4(41212|2|5(5|5|5|5(|4(2]2]|2|2|2(2|2]|2|3|3|3|2|2|2(2|2|2|2|2(2]2|3|3|4(4/4]|4|4|3|4|4|3|3|3|4/|4

414|4|4|4]14|4|4]14|1412|2|2|5|5|5|5|5|4|4|4|4|4|4|5|5(|4|4|5|4|4(4|4]2|3|1|4|5|5|4(4|5|4|4|4(4|4(3|4|4|4]4|4]414

5|/5/5(5|5|5|5(/4|4(1({4|3|4|4|3|3|3|3|2|3|3|4|5/5|5|5|5(5|2|2|2|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|2|4|5|5|5|5|4|1|3|3|1|1|5]|5

5\4|414|4|414|4|4|4|4|4|4|1413|3|3|3|2|2|4(|4|4|4|4|5|5|2(3|2|2|4]2|2|2|2|4|4|5|5|2|5|5|5|5|5|5|2|3|5|3(4|4|5|5

414|4|4|414|4|4]14|1412|2|2|5|5|5|5|5|4|4|4|4|4|4|2|2|4|2|4|2]|2|2|4|3|3|3|4|2|2|4(2|4|5|5|5|5|5[2|4|1|1|1|1|5]|5

414(4|4|4]14|4|4]14|1412|2]2|5|5|5|5[5|2[3|3|4|4|4(3|4(3|4|4|4|4|5|4|4|3|5|4|3|4|3[4|4|5|3|3[4|3[1|13|3|1|1|4]4

414(4|4|4]|4|4|4]14|1412|2|2|5|5|5|5|5|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|2|3|4|3|3|3|3|2|2(2|2(2|3|5|5|5|5|5(4|4|1|1]1|1|5]|5

3|4|3[3|{3(3[3|3|4|3|3|1(4|4]4|4]4|4|2|1|1|2]|2|2|2|2|2|2|2|1|1|1|1|3|2|2|2|2|5|5|5|5|5|5|5|5|5|2|2(|4|4|4|2]|5|5

21414|3|3|3|4|5|4|4(|5(4|2|2|4|4(4|4|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|2|3|3|2|3|3|2|2|2|2(2|1|1|1|1j1|1|1|3|4|2|2|2|1]|1]|1

2|1414(3|/4|3(3|4{4/1(3|3|2|5|4|4|3|2|5|5|4|4|4]4[4|5|5(4|5(4|5|4|5|2|1|1|4]|4|5|5[4|1|2|1|1|2|1|4|4|4|4]|4|4]|4]|4

414(4|4|414|4(4]4|414 |34 (3|1 |1|1|1|4|3|2|2|4|2(2|2|3|2|2|4|2|4|2|3|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|2|2|23|3|3|3|1|1|4]4

4|41]3|3|3/4al4|a|1|a|3|3]4a|a|3|3|4a]a|ala|alala|alalalalalala|alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala]a

413(3(3|3[3|4(4/4|1]4|3|3|4|5|5|5[5|4(|4|4|4|4|4(4|4(|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4|4|4|4(4|4(4]|4|4|4(4|4]414

413|3[4|3|3|4(3|3|3|4|3[4(4|4(4|4(4|4|4|4|4|4|4|4(|4|4]|4]4 (4144|444 |4|4|4|4]4|4)4|1 |2 |2 |2|2]4|4]4(4(4)14|1]|1

414|414|4|14|414|14|4(12]2(2|5|5|5|5(5(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4 (444|444 |4|4|4|4|4|4)|4|4|4]4|4|1(4(4(4(4(4|14|1|1
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11121121122 {21({1(1|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]14]4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|4]4(4|4(4|4|4|4|4|4]|4|4]4]4

212|1112(2(2]2|3|2{2|1|2|1|2(3|2|2|3|3|3|3[3|4[3|2|3|3|1(4|3[|4|2(2|2|2|2|3|2|3|3|1|4|1|1|1|1|1|4]|4(4]|4|5|5|1]|1

414(4|5|4]4|5(4]4|1]1|2(3(3|2|1|1|2|4|4|4|4|4|4|4|4]|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4(4|4(4]14|4|4]14|4]1414

414|414(4|4|414|4|4(2(2(4|4(4|4|4(4(4|4|4|4|4|4|4|4|4]|4]4|4]4(4|4(4|4|4|4|4|4|4|4)|4|4|4]|4|4]4]4|4]4(4(4|4/|4|4

5|/414(3|3{2|4|5(4[4(5(4|3(3|5|1|4|5|4|4|4|4|4]|44|4|4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|4]4(4|4(4|4|4|4|4|4]|4|4]4]4

414|4|4|4|14|4]14|4|4(12(2[2|5|5|5|5(5(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(4(4(4(4(4(4|4/|4|4

4l4|alalalalalalalal2|2|alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala])a

1011121212222 (2|21 (1 |1|1|1|1|4|4|4|4|4]|4]|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|4]4|4|4(4|4|4|4|4|4]|4|4]4]4

3|13[3[3|3|3|4|5(4(4(5(4|4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]1414|4(4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4(|4|4|4]4(4(4(4|4(4|4|4|14|4|4]|4]|4]4]4

5/5|/5(5|4|3|4|5|5|5|5|4|3|3|4|1|5|4|5|4|4|4|5|5|4|5|5|5|5|5|5|2[|4|4|4|4|5|4|5|5|5|5(4|4|4|4|4|4|4(4|4|4|4]4)|4

5/5|/4(5(4|3[3|4|5(4|4|3|4|4[|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|4|4|4|4|4|4]4|4|5|4|4|4|4(4|4(4|4|4|4|4(4|4]4|4(4(4(|4|4(|4]4)|4

5|/414(3|5|5(3|4|5(4(3(3|4(4|4|2|4|4|4|4|4|4|4]144|4(4(4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4(4]4(4|4(4|4|4|4|4|4]|4]|4]4]4

3|3|3(3/3|33[3|4la|4a|2|a|ala|a|alalalalalalalalalalalalala|alala|s|alr|alalalalalalalalalalalalala|alala|ala

4l4|4|5|2|4|1|2]a|5|2|3|2|4|ala|a|ala|alalalalalr|2]4|3|4|5|5|5|5|5|5|5|4|1]2|4|3]4a|5|4ala|5|4a|5|5|3(a|a|1|a]|4

5/5|/5(2|4|1/5|/4|4|5|5|2|2|5|4|4|3|2|3|3|3|4|3|4|4|3|4|3|5|3|4|3[4|3|5|4|4|4|3[|4|3|5|5|4|4|3|4|3|4(3|4(2|1|1]|1

5|5(4(2|4|3|5|5|4|4|5|3]4a]alala|ala|alalalalalalala|al|al3|3]4a]a|3|3|1|3]|4a|4ala]ala|3|3|a|a|a|alalalalal2|al1]|1

5/5|/5(5|5(1{5|3|5|5|5|5|1|5[|5|1|5|5|2|2|2|5|5|5|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|5|4|4|4|4|4|4|4|4|4]4|2|5|5|5|1|5|5]|5

1j1)1j1y1f1j1)1fj1 1111111 f1|3f2|2(2|1j1|1|1(2{2(1|3|3|3|2|1|4|1|1|1|1|2|2|4|4|4|4|4]|4|2]|1|4|2|1|3|5|5

21212(2|2|2|4|4|4(4|4|4|4|4|4|4|4|14)12|2|4|4|4]4/4|5|5|5|3|3|5|4|5|5|5|5|4|4|5|5|5|3|5[4|4|5|5|4|4|4|4]|2|5|5]|5

5/5|/5(5(5/5/5|5(5|5(|5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|4|4]alalalala|al|al|al|alalalalalala|al|alalalalalalala|alalalalalalalals

alalalal1|alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala|alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala]a

414|414|4|4|414|4|4(4|414(4(4|4|4(4|4|4|4|4|4(|4(|4)|4(|4]|4]14|4]4(4|4(4|4|4|4|4|4|4|4)|4|4|4]|4|4]4]4|4]4(4(4|4/|4|4
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