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Resumen

La presente investigacion lleva como titulo Modernizacion de la gestion publica y
calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019, para su
realizacion se planteé como objetivo principal el determinar la relacion que existe
entre la modernizacion de la gestion publica con la calidad del servicio, para
cumplir con este propésito se utilizd la metodologia cuantitativa que utiliza
métodos descriptivos y su disefio no experimental y transversal. La poblacién se
conformé de 50 usuarios de la municipalidad, quienes fueron seleccionados bajo
un muestreo no probabilistico. Para recolectar informacion se utilizo el
cuestionario, se utilizé uno por variable, éstos obtuvieron su validez por juicio de
expertos y confiabilidad Alfa de CronBach (0,971 y 0,930 respectivamente). Tras
el procesamiento estadistico y segun el objetivo general propuesto, se hallé que la
modernizacion de la gestidn publica se relaciona significativamente con la calidad
de los servicios siendo p <0.05, Rho de Spearman = 0.756; correlacion
moderadamente positiva, por lo tanto, cuanto mejor sea la modernizacién de la

gestidn publica, mayor sera el nivel de calidad del servicio.

Palabras clave: Modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio.
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Abstract

This research is entitled Modernization of public management and quality of
service in the Municipality of Lurigancho in 2019, for its realization the main
objective was to determine the relationship between the modernization of public
management and the quality of service, to fulfill this purpose the quantitative
methodology that uses descriptive methods and its non-experimental and cross-
sectional design was used. The population was made up of 50 users of the
municipality, who were selected under a non-probabilistic sampling. To collect
information, the questionnaire was used, one per variable was used, these
obtained their validity by expert judgment and CronBach Alpha reliability (0.971
and 0.930 respectively). After statistical processing and according to the proposed
general objective, it was found that the modernization of public management is
significantly related to the quality of services with p <0.05, Spearman’'s Rho =
0.756; moderately positive correlation, therefore, the better the modernization of

public management, the higher the level of service quality.

Keywords: Modernization of public management and quality of service.
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l. INTRODUCCION

Segun Avila (2018) en las Gltimas décadas se ha representado un duro ataque al
modelo de gestion publica asociado al estado de bienestar social, diferentes
presiones de indole econdmica, financiera, politica e ideoldgica, motivaron la
aparicion de un nuevo estilo y modelo de gestion, la denominada Modernizacion
de la Gestion Publica. Este ultimo defiende y propicia un cambio en las practicas
de gestion, sugiriendo, entre otros, el uso de mecanismos de mercado, la
adopcion de préacticas y herramientas que hasta ahora caracterizaban a los
agentes privados, la introduccion de la competencia entre servicios publicos, todo
ello con el objetivo ultimo de mejorar el servicio publico prestado al ciudadano,

incrementar la eficiencia, flexibilidad y capacidad para adoptar la gestion publica.

Pazos (2017) afirm6é que la reforma del modelo de gestion con la
Modernizacion de la Gestion Publica se introdujo cambios en la Administracion
Pudblica, abriéndola a nuevos actores publicos, privados y del tercer sector.
Permitid la creacién de una red global de nuevos proveedores de servicios.
Todos estos cambios, a nivel de la administracion central, han ampliado y
dominado la agenda de reformas de los gobiernos locales. El espiritu reformista
de la Modernizacion de la Gestion Pudblica trajo una nueva ideologia de
prestacion de servicios publicos. EI modelo administrativo tradicional comenzg,
poco a poco, a ser reemplazado por un modelo que privilegia una gestion mas
estricta y profesional, fijando objetivos y evaluando el desempefio de las

instituciones a partir de ellos.

En este estudio se abord6 la modernizacion de la gestion publica y su
relacion con la calidad de servicios, temas estrechamente correlacionados y
estudiados de diferente forma debido a que la modernizacién eleva la calidad de
servicio y por supuesto una mejor atencion a los usuarios. Para describir esta
realidad problematica se puede apreciar el caso espafiol, donde Nufiez (2017) en
espafia, la modernizacion, en gran parte debido a la influencia legal continental,
tuvo mas que ver con la publicacion de legislacion que con la implementacion de

programas de reforma administrativa, como sucediéo en paises con influencia



anglosajona. Se concede especial importancia al constante intento de
descentralizacion, mediante la entrega de funciones y competencias, de la
administracion central a la local. Como resultado de este enriquecimiento de
habilidades, se introducen nuevas practicas en la gestion local. Los servicios
municipales ceden paso a entidades comerciales, Empresas Municipales; la
accion del gobierno ya no es aleatoria y tiene un plan estratégico definido e
implementado en objetivos de gestion. Asi, se reviso las consecuencias de estos
cambios, en términos de configuraciones institucionales, procesos de gestion y

objetivos organizacionales.

Asi también, se hall6 un estudio en Chile, realizado por Pliscoff (2017)
donde demuestra que el gobierno debe articular un cédigo de ética para
fortalecer las politicas publicas para los funcionarios publicos. Esto significa
orientar, capacitar y fortalecer a todos los funcionarios publicos en ética publica.
Al mismo tiempo, las normas y procedimientos deben actualizarse
periddicamente para evitar violaciones a la moral publica y fortalecer el marco

moral de quienes desempefian funciones publicas.

En el Perq, la modernizacion de la gestion publica, se concede especial
importancia al intento constante de descentralizacion, mediante la transferencia
de funciones y competencias, de la administracion local. Como resultado de este
enriguecimiento de habilidades, se introducen nuevas practicas en la gestion; la
accion del gobierno ya no es aleatoria y tiene un plan estratégico definido e
implementado en objetivos de gestion. Al respecto en el diario oficial EI Peruano
(2015) para la modernizacion de la gestion publica en las municipalidades es
fundamental abordarlo desde la perspectiva de integrar sus elementos
estructurantes - sociedad, politica y administracion; es decir, que el establecimiento
de un nuevo paradigma de gestion publica presupone una discusion constante
sobre el rol y responsabilidades del Estado y sus interacciones con la sociedad,
etc. En definitiva, se considera elemental para que una reforma gerencial sea
existosa se debe de redefinir como el estado y la sociedad civil se relacionan
para de esa forma asegurar un equilibrio entre ellos, orientando su desempefio

de manera complementaria a las acciones y responsabilidades.



De acuerdo con una publicacion del Peruano en referencia a la
modernizacion de la gestion municipal, entre sus objetivos se encuentra la de
implementar la calidad y la mejora conitinua. De esta forma, con el fin de
favorecer el desarrollo regional y local, mejorando la eficiencia de la accion de la
gestiéon publica, un nuevo concepto de calidad de servicios se introduce con la

construccion de redes y alianzas como forma de gestion de redes.

En la Municipalidad de Lurigancho, luego de realizar un diagnéstico mediante
la observacion directa de sus procesos y procedimientos, y realizar diversas labores
en el ambito del proceso de modernizacion administrativa (ain en curso) asi
como el contacto real que se tuvo con al realidad administrativa municipal actual,
se considera que se esta realizando efectivamente un proceso de modernizacion
sostenido, gradual pero consolidado. Se pudo constatar que la Municipalidad de
Lurigancho ha absorbido, internalizado e implementado, los aspectos referentes a
la modernizacion y a la calidad, a pesar de que en unas areas mas que en otras,
no todos los servicios estan dentro del alcance de la certificacion de calidad de

servicio.

Con una relaciébn mas estrecha entre la administracion publica y la calidad
de servicio, tanto en sus necesidades como en sus deseos y expectativas,
mediante la Municipalidad de Lurigancho en modernizacion de la gestion publica
ya no se tiene estructuras rigidas, estructuradas jerarquicamente y cargadas
burocraticamente, comenzando a tener una orientacion hacia el aumento de la
eficiencia, la eficacia y una mayor calidad de los servicios. Se considera que
estos cambios y orientacion son un claro reflejo del desempefio del concepto de
nueva gestion publica. De esta manera, se puede afirmar, que la modernizacion
administrativa puede ser considerada un propdsito que responde al nuevo
paradigma en el cual los servicios publicos dan un servicio de calidad y eficiente.
En funcion a esta realidad problematica se formula esta investigacion con la meta
de determinar la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion publica

con la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.



En base a esta realidad problematica se realiza la formulacion del
problema, por lo tanto, como problema general se tiene ¢(De qué manera la
modernizacion de la gestion publica se relaciona con la calidad del servicio en la
Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019? y los problemas especificos son los
siguientes: ¢En qué medida la eficiencia del aparato estatal se relaciona con la
calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019? ¢En qué
medida el servicio a la ciudadania se relaciona con la calidad del servicio en la
Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019? ¢(En qué medida la
descentralizacion se relaciona con la calidad del servicio en la Municipalidad de

Lurigancho en el afio 2019?

Esta investigacién proporciona una valiosa base tedrica, ya que, en su
fundamentacion fue realizada sostenida por teorias humanisticas y cientificas
para cada una de las variables en estudio siendo la modernizacién de la gestion
publica y calidad del servicio, fundamentos que pueden pasar a formar parte de
los nuevos conocimientos, cuando se apoyen y utilizarlos como punto de partida
para otros estudios sobre las variables ya mencionadas, debido a que el aporte
tedrico ha sido sistematizado y analizado, sosteniendo con estos elementos la

relacion constante que existe entre las variables.

Asimismo, este estudio tiene razones metodoldgicas, porque sus
procedimientos y métodos estan respaldados y verificados, y sus herramientas de
recoleccion de datos, muestran tener un nivel de validez y asimismo ser
confiables en base a estandares especificos de juicios de expertos y estadisticas
de confiabilidad. Por tanto, estos pueden servir para otros estudios donde quieran

verificar aspectos similares a los que se formulan en este estudio.

También se puede decir que tiene trascendencia practica, por lo cual se
hall6 que existe relacion entre las variables, por lo que estos resultados se
pueden utilizar para continuar la investigacion en cuanto a la modernizacion y la
calidad. De la misma forma, la institucion investigada puede tomar medidas que

conduzcan al desarrollo moderno de la gestion publica y su relacion con la calidad



del servicio.

En base a la formulacién del problema y la justificacibn se plantea el
objetivo general que fue determinar la relacion que existe entre la modernizacion
de la gestion publica con la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho
en el afio 2019. Y los objetivos especificos: Determinar la relacion que existe
entre la eficiencia del aparato estatal con la calidad del servicio en la
Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019, determinar la relacion que existe
entre el servicio a la ciudadania con la calidad del servicio en la Municipalidad de
Lurigancho en el afio 2019, determinar la relacion que existe entre la
descentralizacion con la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en
el afio 2019.

Para dar respuesta a este estudio se presentan la hipotesis general: La
modernizacion de la gestion publica se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019. Y las Hipétesis
especificas: La eficiencia del aparato estatal se relaciona significativamente con
la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019; el
servicio a la ciudadania se relacional significativamente con la calidad del servicio
en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019; la descentralizacion se
relacional significativamente con la calidad del servicio en la Municipalidad de

Lurigancho en el afio 2019.



Il.  MARCO TEORICO

Los aspectos redactados en este marco tedrico se inicia con la redaccion de los
antecedentes, entre ellos se tienen los estudios nacionales, como el caso de
Gonzales (2019) en su investigacion para el grado de maestria que realizé con el
proposito de determinar de qué forma los ejes transversales de la politica de
modernizacion repercuten en la ejecucion de la gestion publica, para lograr ello
plante6 un disefio metodolégico no experimental de tipo transversal, donde
participaron 91 empleados administrativos, para poder recolectar datos se plante6
la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento. El autor concluye en
gue el gobierno abierto repercute de manera significativa en la ejecucion de la
gestién publica, lo que nos quiere decir que, a mejor incorporacion de los
sistemas nacionales, en relacion con el plan nacional se tendra una mejor

ejecucion de gestion publica.

Seguidamente Avila (2018) en su articulo cientifico realizado con el
proposito de hallar el vinculo que tiene el liderazgo en la gestion municipal, el
disefio metodologico implantado en el articulo fue el no experimental,
correlacional, donde se trabajé con una muestra compuesta por 61 empleados
estables de la institucién presentada, a los cuales se les entrego una encuesta
para poder obtener informacion. Concluyo en que el estilo de liderazgo nombrado
transformacional se vincula de forma positiva y de manera significativa con la
gestion en la institucién, lo cual hace que los empleados estén motivados a querer

reforzar sus habilidades y rendimiento en el trabajo.

Asimismo, Herrera (2018) en su tesis de maestria realizada con la finalidad
de encontrar la estructura adecuada del modelo de gestién para el reforzamiento
de la calidad de servicio, el disefio metodolégico que plasmo fue el no
experimental, su muestra fue de 384 personas que acudian a la municipalidad, se
utilizé la encuesta. El autor en sus resultados muestra que la mayoria son
desfavorables tanto en la atencion, los tramites, por lo que el plantear una
alternativa de una gestion que este centrada en las bases de la gestion publica

ayudaria de manera beneficiosa en la calidad de atencion en un municipio.



Pinchi (2018) en su tesis realizada con el objetivo de hallar el vinculo de la
gestion municipal y la calidad del servicio, el disefio metodolégico en el que se
centr6 el autor fue el no experimental, correlacional, donde intervinieron 85
empleados de la municipalidad y 85 usuarios, a ambos se les brindo una encuesta
para poder recolectar informacién. Se concluye en que hay un vinculo entre las
dos variables que es muy baja y no significativa, lo que nos quiere decir que la
gestiéon de la municipalidad no repercute de manera positiva en la calidad que se

brinda al usuario.

Doria (2018) en su tesis de maestria realizada en con la finalidad de ver de
gue forma influye la modernizacion de la gestion publica en la competencia
laboral desde la perspectiva de los empleados, el disefio metodoldgico aplicado
fue el no experimental, se tuvo la participacion de 97 empleados a los cuales se
les aplicard la técnica de la encuesta para poder sustraer informacion relevante.
Se concluye en que hay un vpinculo alto y positivo entre las dos variables, lo que
nos quiere decir que la modernizacion de la gestion publica influye de manera

directa y fuerte en la competencia de los trabajadores.

Seminario y Delgado (2020), en su articulo cientifico realizado con la idea
de caracterizar la evaluacion segun la modernizacion del estado en la gestion
municipal, el disefio en el que se centrd el autor fue el de tipo descriptivo, se tuvo
el apoyo de 10 articulos mas relevantes a los cuales se les hiz6 una revision
exhaustiva. Se concluye en que la modernizacion del estado reconoce las
fortalezas y beneficios en funcién de la gestion publica, se puede determinar que
la evaluacion tiene un efecto en la gestién logicamente distinta en varios paises,
de igual manera se concluye en que la evaluacion es relevante para la gestion
publica en el aspecto de la modernizacion del Estado, ya que ayuda a encontrar
las condiciones, funciones y yoma de decisiones para poder cumplir con los

propositos institucionales.

De igual manera Vicente y Chavez (2019), en su articulo cientifico
realizado con la finalidad de explicar de que forma las habilidades laboral para la

gestion publica afecta en la productividad de las unidades organicas de una



municipalidad, el disefio empleado por el autor fue el no experimental-cualitativo,
donde se tuvo como muestra a 108 empleados a los cuales se les aplicd un test
de habilidades laborales. Se puede concluir en que hay un vinculo positivo alto,
entre las dos variables lo que nos quiere decir que si la gestidon publica es buena
o0 mala repercutira directamente de manera positiva 0 negativa en la

productividad de las unidades organicas.

Barrera (2018) en su articulo cientifico realizada con el objetivo de hallar de
gué manera la gestién administrativa se correlaciona con la calidad del servicio
gue dan a los contribuyentes de la municipalidad, el disefio metodoldgico
empleado fue el no experimental, donde se tuvo la colaboracién de 74 empleados
administrativos y 133 personas que acudian a realizar sus trdmites, para poder
recolectar la informacién se utilizé la técnica de la encuesta. Se afirmo que las
variables se relacionan lo que nos quiere decir que, si se da de manera adecuada
la gestion administrativa dentro de las instalaciones, se podra obtener una mejor

calidad de servicios en los usuarios que acuden a la municipalidad.

Pazos (2017) en su articulo cientifico realizada con el propésito de hallar de
gué manera la politica de modernizacion de la gestion publica infiere en las
actividades de la Contraloria General de la Republica, el disefio metodoldgico
empleado fue el no experimental, donde se tuvo una muestra compuesta por los
auditores del Sistema Nacional de Control, a los que se les aplicé una encuesta
para poder acopiar datos relevantes para la investigacion. Se concluye en que la
Contraloria General de la Republica no ha desarrollado ninguna accion de
transicion para cumplir con la Politica Nacional de la modernizacion de la gestion
publica, sin embargo, en la investigacién se ve hay una vinculacion fuerte entre

las variables.

También Ramirez (2017) en su articulo cientifico desarrollado con la idea
de diagnosticar las competencias funcionales y proponer mejoras en funcion a
estas, el disefio metodologico aplicado fue el de tipo cuantitativo y descriptivo, la
muestra analizada fueron 20 tenientes gobernadores a los que se les aplico una

evaluacion. Se concluye en que los tenientes gobernadores estan en un grado



bajo en saberes de sus habilidades funcionales, creandose un plan centrado en
talleres, cuya pertinencia y respaldo fue validado en su empleo y por juicio de

profecionales expertos.

Tarazona (2019), también presento su articulo cientifico realizado con el
proposito de demostrar que el reforzamiento de habilidades laborales, tiene
repercusion en la gestion de calidad de servicios publicos en el gobierno regional
y municipal de Huanuco, el disefio utilizado para la investigacion fue el cuasi
experimental, donde participaron 356 individuos que eran funcionarios Yy
servidores publicos de la institucion a los que se les brindé un cuestionario para
poder reunir informacion. El autor alegé que los usuarios antes de realizada la
investigacion en su mayoria contestaron estar muy insatisfechos en funcion a los
servicios publicos, sin embargo al aplicarla después los usuarios manifestaron
estar satisfechos, lo que quiere decir que el reforzamiento de las habilidades
laborales, tiene una repercusion en la gestion de calidad de los servicios publicos

del gobierno regional y municipal.

De la misma forma se pudieron hallar antecedentes a nivel internacional
entre ellos destacan Ziyadin, Malayev, y Ismail (2020) el proposito del articulo es
identificar las prerrogativas para la modernizacion digital del sistema de
administracion publica, a partir de una evaluacion del desarrollo del gobierno
digital y la identificacion de las principales barreras. Con base en la evaluacién,
se ha determinado un alto nivel de desarrollo del gobierno digital en Kazajstan, a
pesar del especial énfasis de las agencias gubernamentales en la automatizacion
en los ultimos afnos, los resultados visibles de la conversion de los servicios
publicos a formato electronico siguen siendo insatisfactorios. El articulo analiza
las principales barreras y prerrogativas de la modernizacion digital del sistema de
administracion publica. Los autores concluyen que la modernizacion digital activa
del sistema de administraciébn publica implica la expansion de métodos de
analisis y evaluacibn de la implementacion de programas y proyectos
gubernamentales, incluida la auditoria de la efectividad y eficiencia de su

implementacion.



Marifio (2019) en su estudio de licenciatura realizada con la finalidad de
encontrar como la gestion publica repercute en la calidad empresarial del
departamento de Montagua, el disefio de la investigacion fue la de tipo
descriptivo, la muestra a estudiar estuvo compuesta por todos los trabajadores
del departamento para poder recolectar informacion utilizé la técnica de la
encuesta. El autor concluye en que el departamento no se emplean las reglas de
gestiéon publica dado que los trabajadores si conocen las normas, pero no hay un
control por el lado de los funcionarios, por lo cual se dejan de lado y no se

emplean en el trabajo diario.

También destaca Freire (2019) en su tesis de maestria con la iniciativa de
gué manera ayuda la modernizacion de la administracion puablica a reforzar los
aspectos para la rendicion de cuentas, se tuvo un enfoque de disefio politicas y se
tuvo un estudio bibliografico para poder llegar a las conclusiones. Por lo que se
afirmo6 que al momento de dar énfasis a los instrumentos de politica como aspecto
causal de un resultado querido se incorpora de manera adecuada con el rastreo
de procesos, esta incorporacion ayudo a que se pueda asumir y luego comprobar
gue tipos de cambios en una politica de modernizacion de la gestion publica

ayuda en el refuerzo de la accountability.

Orozco y Pacho (2019) en su tesis con la finalidad de crear un plan
estratégico para reforzar la gestion publica, el disefio metodoldgico aplicado fue el
de tipo descriptivo, donde participaron 180 trabajadores y 381 habitantes de la
localidad, a ambos se les realiz6 una encuesta para poder recolectar informacion.
Los autores manifiestan que el gobierno autbnomo de Canton Guano no tiene un
plan estratégico que le ayude en su direccionamiento, por lo que no realizan un
plan relacionado a los requerimientos de la poblacién, por lo que implementar el

plan ayudara a que esta pueda tener una vision y mision adecuada.

Wollmann (2019) el articulo examina la reforma administrativa en Alemania,
provocada por la reforma de la gestién publica. La atencion se centra en el nivel
de gobierno local. en el sistema interconectado de la administracion publica en

Alemania, que incluye los niveles federal, estatal (regional) y local, este ultimo
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juega un papel decisivo en la implementacion de las politicas publicas y la
implementacion de las funciones necesarias. Por lo tanto, fue el nivel local el que
se convirtié en el escenario de grandes reformas y modernizaciones en general.
El articulo se centra principalmente en el nivel de gobierno local, aunque los

niveles federal y regional también se incluyen en el analisis.

Zivkovic, Glogovac, Kovacevic (2019) este estudio trata de determinar la
calidad del servicio de los municipios de Srebrenica, Bratunac y Milici en Bosnia y
Herzegovina. La investigacién se realiza mediante un cuestionario basado en el
modelo SERVQUAL que consta de dos subescalas, una de referencia a las
expectativas de los clientes y otra a su percepcion de la calidad del servicio. El
modelo observa la calidad del servicio a través de cinco determinantes de calidad:
confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad. El principal
hallazgo obtenido del analisis de datos es que la calidad del servicio municipal,
desde el punto de vista de los clientes, no es satisfactoria, es decir, existen
brechas significativas entre las expectativas de los clientes y su percepcion de
cada determinante de la calidad del servicio, especialmente la confiabilidad y
responsabilidad. de servicio. En consecuencia, los municipios tienen una idea
clara sobre dénde enfocar las mejoras. Este estudio trata de determinar la calidad
del servicio de los municipios de Srebrenica, Bratunac y Milici en Bosnia y
Herzegovina. La investigacion se realiza mediante un cuestionario basado en el
modelo SERVQUAL que consta de dos subescalas, una de referencia a las
expectativas de los clientes y otra a su percepciéon de la calidad del servicio. El
modelo observa la calidad del servicio a través de cinco determinantes de calidad:
confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad. El principal
hallazgo obtenido del analisis de datos es que la calidad del servicio municipal,
desde el punto de vista de los clientes, no es satisfactoria, es decir, existen
brechas significativas entre las expectativas de los clientes y su percepcion de
cada determinante de la calidad del servicio, especialmente la confiabilidad y
responsabilidad. de servicio. En consecuencia, los municipios tienen una nocién

clara sobre donde enfocar las mejoras.
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Corte (2018) el proposito de este articulo es abordar el proceso de
modernizacion de la administracion publica en Portugal desde la década de 1950
hasta la de 1970, un periodo caracterizado en gran medida por las politicas
creadas e implementadas por Salazar como presidente del Consejo de Ministros,
durante 36 afios de gobierno (1932-1968). Este documento se basa en evidencia
empirica recopilada de varias fuentes y escrita desde la perspectiva de un
profesional. Se deriva de la experiencia profesional del autor, quien a partir de
1970 estuvo involucrado personalmente en la gestion publica, formulacion e

implementacion de politicas.

Robaj (2018) en su articulo cientifico resultado del trabajo de investigacion
cientifica y la observacion de la modernizacion de la administracion publica en la
Republica de Kosovo, como meta y propdésito del gobierno en funcion de las
reformas de la administracion publica para hacerla mas eficiente, mas econémica
y mas responsable de acuerdo con las normas de la Union Europea. La
administracion publica es uno de los principales segmentos a través del cual se
concretan las relaciones entre el Estado, la sociedad civil y el sector privado. En
este sentido, el apoyo a la innovacion en la administracién publica permite la
realizacion de los objetivos de desarrollo, en particular en lo que se refiere a
ventajas econdémicas, reduccion de la pobreza, armonia y estabilidad institucional.
La modernizacién de la administracion publica en Kosovo puede definirse como
un desafio para realizar cambios de gobierno significativos, descentralizar la
administracion publica, simplificar los procedimientos, informalizar los servicios y
el gobierno electronico en todos los niveles de la administracion y mejorar en el
campo del desarrollo de los recursos humanos. A través de la digitalizacion y el
gobierno electronico, la administracion publica de Kosovo se vuelve compatible
con las de los estados de la UE. Los principios y normas de buena administracion
se derivan de la legislacion y la jurisprudencia de la UE, asi como de las buenas

practicas administrativas de los estados miembros de la misma.
Bonilla (2018) en su tesis realizada con la meta de hallar las implicancias

de la gobernanza en la gestion publica, el disefio metodoldgico en el que se

centr0 el autor es el no experimental, se tuvo el apoyo del alcalde y 381
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pobladores de la localidad, a los cuales se les aplic6 una entrevista y una
encuesta como técnicas de recoleccion. El autor alegé que con la incorporacion
de algunos principios de gobernanza para poder reforzar la gestion que se
desarrolla en los Gobiernos Autbnomos municipales, se puede mejorar el enfoque
y ver una adecuada gestion publica, en la que se vea transparencia,

responsabilidad y el apoyo de todos los funcionarios.

Derouet (2017) en su articulo cientifico donde se revisa los procesos de
modernizacion del aparato educativo francés. Tiene como objetivo comprender al
estado y al gobierno descentralizado en la discusion de la nueva gestion publica.
Examina el legado de la modernizacion, la narrativa y la politica, y las paradojas
de la nueva gestion de la educacion publica en Francia. Algunas personas se
preguntan si, de hecho, la nueva gestiébn publica se ha implementado en el
sistema educativo francés. Se sefialdo que en educacion, solo las
responsabilidades administrativas y financieras entraban en estas instituciones y
no afectaban el trabajo de los docentes de muchas maneras. Los profesores y
supervisores superiores estan firmando contratos y realizando evaluaciones y
auditorias, pero la estructura burocrética sigue siendo dominante. Se sefial6 que
en educacién, solo las responsabilidades administrativas y financieras entraban
en estas instituciones y no afectaban el trabajo de los docentes de muchas
maneras. Los profesores y supervisores superiores estan firmando contratos y
realizando evaluaciones y auditorias, pero la estructura burocratica sigue siendo
dominante. Sin embargo, es comprensible que se esté buscando una tercera via
entre el Estado y el mercado, especialmente en términos de descentralizacion,
enfocandose en responsabilidades locales mas comunes y posibles cambios en la

condicion de los funcionarios.

Saleh y Omer (2017) este estudio evalta la calidad del servicio en el
municipio de Tabuk y trata de identificar las limitaciones de los empleados para
brindar un mejor servicio. El estudio utiliz6 SERVPERF presentado por Cronin y
Taylor (1992) para explorar las percepciones de los clientes sobre la calidad del
servicio proporcionado por el municipio de Tabuk. Luego se llevaron a cabo

entrevistas con los empleados del municipio de Tabuk, que se centraron en los
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problemas planteados en el analisis del cuestionario. Los andlisis estadisticos
revelaron una relacion positiva entre la dimension tangible y la calidad del
servicio. Los entrevistados indicaron que los empleados municipales requieren
capacitacion adicional para mejorar sus habilidades para trabajar con el publico.
Ademads, los empleados vieron los incentivos como una via importante para

mejorar la calidad de los servicios prestados.

Kosorukov (2017) este estudio tiene como objetivo presentar el modelo de
gobierno digital que ha reemplazado al modelo de Weber, el modelo de la "era
progresista” y el nuevo modelo de gobierno publico. Un componente importante
del tema de investigacion son: 1) datos abiertos que representan numerosos
conjuntos de datos gubernamentales, tecnologias de procesamiento en la nube,
asi como su produccién distribuida, involucrando una red de activistas civicos,
aprovechando las aplicaciones web mash-ups y las plataformas de
crowdsourcing; 2) Big Data como una combinacion de formas modernas de
trabajar con grandes conjuntos de informacién, que surgen en varias esferas de la
vida publica, desde la esfera de la seguridad hasta el area de la educacion y la
salud en linea. Las principales caracteristicas innovadoras de este estudio son el
uso de modelos empiricos de recursos modernos y experiencias extranjeras,
practicas innovadoras de aplicacion del modelo de gobernanza digital en la
administracion publica, introduccion de datos abiertos en la produccion de
servicios publicos y exploracién de las viabilidades de uso y desarrollo. nuevas
plataformas digitales y aplicaciones de Internet. El autor ha explorado formas
innovadoras de aplicar big data en la administracion publica, incluidas las areas
de seguridad y proteccion frente a emergencias, educacién y salud, transporte y

presupuesto.

Margaryan (2017) el articulo enuncia el enfoque segun el cual los sistemas
de administracion publica de Europa y América han pasado por diferentes
desarrollos histéricos, pero ambos tienen caracteristicas generales de las de M.
Weber y W. Wilson. enfoques. El autor cree que los paises en desarrollo
necesitan combinar sistemas de valores de "gobernanza” y "gestion" para superar

la crisis politica y responder a los desafios existentes. El proceso de
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modernizacion implica la colaboracién de la mejora selectiva y la modernizaciéon
de la élite gobernante, la élite empresarial: los lideres sindicales (tripartismo) de
acuerdo con los nuevos principios de gestién publica en lugar de las reformas
mecanicas del modelo tradicional de administracion publica. El autor se refiere a
las préacticas ineficientes de revoluciones ilusorias o coloridas ("Reformas desde
abajo") que ofrecen implementar la modernizacion a través del escenario
"reformas desde arriba". En este caso, la élite gobernante despliega la voluntad y
la eficiencia institucional de todos los actores de la administracion publica, a

través del paradigma del andlisis cientifico.

Umar y Rozilah (2017) Eete estudio de investigacion analiz6 criticamente la
literatura existente sobre la relevancia de la conciencia municipal de la prestaciéon
de servicios de los consejos municipales con el fin de mejorar la satisfaccion de
los ciudadanos. El propésito del estudio es la investigacion del nivel de
satisfaccion ciudadana de los servicios municipales mediante el uso de la
conciencia municipal. El Material y los métodos se llevaron a cabo utilizando datos
secundarios y fueron analizados de manera meticulosa y critica para obtener
resultados confiables. El estudio muestra la relevancia de la conciencia publica, la
satisfaccion de los ciudadanos y el desempefio del consejo municipal en Malasia.
Los resultados del estudio también revelaron que la conciencia municipal juega un
papel importante en la satisfaccion ciudadana de la prestacion de servicios
municipales. También es evidente que la adecuada prestacion de servicios tiene
relacion directa con los ayuntamientos. El estudio concluye que la prestacion de
servicios municipales se puede mejorar a través de camparfas de concienciacion
ciudadana, para sensibilizar a la comunidad local sobre varios aspectos de la
prestacibn de servicios, incluido el mantenimiento de las instalaciones
proporcionadas. El estudio también concluye que la seccion de falta de conciencia
de las autoridades locales afecta su desempefio en el proceso de prestacion de
servicios. El estudio recomienda que los ayuntamientos deben consultar al
ciudadano sobre sus necesidades y deseos; Es necesario llevar a cabo campanas
de sensibilizacion con regularidad para mantener una relacion cordial entre las
autoridades locales y sus ciudadanos; También se recomienda que los servicios

municipales sean prestados por los habitantes locales después de la debida
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consulta.

Nxumalo (2017) el proposito de este estudio es evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente y el desempefio en la dimensién de calidad del
servicio por el municipio de eThekwini: Unidad de Agua y Saneamiento. El tema
de la investigacion fue influenciado por el hecho de que los Centros Walk-In de la
Municipalidad de eThekwini: Agua y Saneamiento (“la Unidad”) estan inundados
de clientes que requieren servicio por diferentes razones, como altas facturas de
agua, nuevas aplicaciones, cortes del servicio de agua debido a rotura de tuberias
0 servicios similares. La investigacion adopté un enfoque de investigacion
cuantitativa, utilizando un cuestionario estructurado para recopilar datos. El
investigador recopil6 datos de cuatro de los ocho centros sin cita previa y se
encuestd a doscientos once encuestados. El enfoque del estudio fue evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los cuatro centros sin cita previa
seleccionados para el estudio. Los resultados indicaron que con la mayoria de los
clientes el servicio cumplia con sus expectativas en cada una de las cinco
dimensiones de la calidad del servicio; (tangible, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) mas del 50% de los encuestados coincidieron en
estar satisfechos con la calidad del servicio que estaban recibiendo de la Unidad.
Se recomendaria a la gerencia de la unidad que preste atencién a algunas areas
de las dimensiones de la calidad del servicio que se describen en la investigacion.
El estudio ha destacado que los factores que contribuyen a las largas colas en los
centros sin cita previa son la impresion de estados de cuentas. El estudio también
ha destacado el centro sin cita previa que ha recibido la calidad de servicio mas
baja y la puntuacion de satisfaccién del cliente. Se han presentado calificaciones
generales de calidad del servicio y satisfaccion del cliente y se han hecho

recomendaciones al municipio para mantener buenas calificaciones.

Pezo (2017) en su tesis con la finalidad de encontrar los mas importantes
progresos Yy limitaciones en la innovacion del Servicios de Impuestos Internos,
para lo cual se utilizé6 un disefio metodolégico no experimental de tipo cualitativo,
se trabajé con los directivos del area de evaluaciones, fiscalizacion, asistencia al

contribuyente, procedimientos administrativos tributarios y del area juridica, para
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reunir datos se guio mediante la entrevista. Se concluye en que para poder tener
respuestas eficientes y adecuadas en el tiempo a los problemas que se
presenten, se necesita de un replanteamiento de los pilares estructurales del
sistema, por ello, al no crear actos parciales que solo refuerzan lo superficial, ain

se tienen falencias.

Cavalcante y Camoes (2016) estudios recientes apuntan a modelos
alternos de gestion publica con el propésito de superar los supuestos de la Nueva
Gestion Publica. El debate teorico actual se centra en la opinion predominante de
que el gobierno no sigue un modelo de gestion especifico de principios y
directrices bien organizados. En cambio, la literatura converge en la percepcion
de que la administracién publica contempordnea funciona con tendencias mas
cercanas a principios y herramientas de gestién innovadora. Dados los cambios
estructurales recientes en Brasil, ¢el gobierno estd funcionando bajo algun
modelo o esta convergiendo con alguna tendencia? Este articulo explora
sistematicamente las mejoras en la gestién derivadas de las iniciativas ganadoras
del Premio Federal de Innovacion en Gestion Publica, de 2007 a 2014. Las
investigaciones indican que casi todos los principios y herramientas descritos
fueron incorporados, en diversos grados, en las innovaciones ganadoras del
gobierno federal. . La mayoria de las iniciativas (98%) entran en la tendencia. Las
innovaciones imperantes se basan en la tecnologia de la informacién y las
estrategias de creacion de redes para proporcionar servicios publicos de mejor

calidad y mas eficientes.

Gutiérrez y Vazquez (2016) segun este articulo cientifico el desarrollo de la
modernizacion de los servicios publicos busca facilitar la prestacion de servicios a
los ciudadanos, cuando y donde los necesiten. Para ello, la gestion y utilizacion
de la calidad del servicio tienen especial relevancia. En este trabajo intentamos
contribuir a mejorar las relaciones entre las pequefias administraciones publicas
locales y la ciudadania a través del analisis del vinculo entre calidad y
satisfaccion, ademas de analizar como reportan a la credibilidad ciudadana en las
instituciones. A través de las opiniones vertidas por la ciudadania, los resultados

obtenidos permiten plantear una serie de politicas publicas y ofertas para la
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mejora de la calidad del servicio de la administracién, que terminan directamente

en satisfaccion y credibilidad.

Meléndez y Vergara (2016) en su estudio realizado con el objetivo de
estudiar el presupuesto participativo, para encontrar que tan viable es el empleo
en el marco de la nueva Gestion Publica, el diseiio empleado es el no
experimental, de tipo descriptivo. El autor menciona que se tenia ya un programa
de presupuesto colaborativo lo que manifestaba una democracia buena, sin
embargo, los gobiernos emplearon dichos programas para clientelar, o para que
sea mas direccionado al beneficio politico para algunos grupos determinados.
Entonces podemos decir que las técnicas de la nueva gestion publica son buenas
para poder emplear y tener un buen desemperio de las politicas publicas, pero se
tiene que mantener la adecuacién al tiempo y a las nuevas estructuras

organizacionales administrativas.

Parte del marco tedrico son las teorias y enfoques conceptuales, en este
sentido, se inicia con la descripcion de las Teorias relacionadas al Modernizacion
de la gestion publica el cual segun Casas (2012) el término modernizar significa
hacer algo actual, adaptando parametros al contexto actual, pero buscando evitar
valoraciones dicotdbmicas de la realidad, que impiden su reduccién a fragmentos
aparentemente opuestos, desconectados, pero de hecho complementarios. Asi,
desde el punto de vista de la gestiobn publica, el término modernizacion
corresponde tanto al cambio de referentes éticos y politicos, como a la
reestructuracién y reacondicionamiento, con miras a llevarla a los estandares
previstos, entre los que destacan: agilidad, democracia, eficiencia, transparencia,
eficacia, etc., es decir, para la reforma del Estado, orientando su accién hacia la

efectiva atencion de las necesidades del llamado ciudadano-usuario.

En ese sentido, se entiende por modernizacion de la gestion publica son
procesos que requieren el refuerzo de las competencias gerenciales, lo que no
implica simplemente importar conceptos e instrumentos desarrollados y aplicados
en el sector privado, sino por la capacidad de leer la realidad especifica de los

servicios, en general, y de cada tipo de servicio, en particular, operacionalizando a
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SuU manera conceptos e instrumentos de accion.

Por su parte Garcia (2018) afirma que la modernizacion de la
administracion publica se refiere a adecuar la actuacion del Estado,
principalmente de érganos encargados de impulsar su modernizacion, destacando
los cambios que institucionalizaron un modelo de gestion plasmado en los
principios de una Nueva Gestion Pudblica, con énfasis en la busqueda de la
modernizacion basada en la Gestién Publica segun Resultados, que tiene varios
reflejos, incluidos los estructurales, asi como el uso de diferentes tecnologias de
gestion, entrelazadas y que hacen referencia al objeto de este estudio: la alianza

con la sociedad civil y el contrato de gestion.

La modernizacién de la gestion publica presenta un modelo de gestion de
tendencia que se pretende instituir, los empleados juegan un papel fundamental
en la modernizacion de los servicios publicos, sin ellos y sin su cooperacion
comprometida no habrd mejora en los servicios, por tanto, la reforma de la
Administracién Publica debe pasar por empleados y su capacidad para afrontar y

resolver una diversidad creciente de problemas.

Por otro lado, el autor Fernandez (2016) la modernizacién de la gestion
publica es un proceso de racionalizacion a nivel interno y desregulacion a nivel
externo, de esta forma, se puede distinguir entre la modernizacién del Estado,
entendida como un cambio en la relacién entre el ciudadano y el Estado, por un
lado y la modernizacién en un sentido mas restringido, centrado principalmente en
las estructuras internas del sistema administrativo, base del llamado nuevo
modelo de control. En esta transicion de la burocracia a la gestion empresarial, el

ciudadano se sitla ante estas "empresas" como un "usuario".

Es necesario aclarar que el Estado tiene una creciente presion para
modernizar su modelo y practicas de gestién; por un lado, las sociedades
modernas son cada vez mas exigentes y tienen necesidades cada vez mas
sofisticadas por otro lado, las presiones presupuestarias y la necesidad de reducir

el gasto publico también son situaciones que requieren soluciones. Asi, se han
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realizado varias reformas con el fin de hacer que la Administracién Publica sea
cada vez mas eficiente (hacer mas con menos costos) eficaz (hacerlo bien)

brindar servicios de calidad y con mayor receptividad al ciudadano.

Para abordar de manera sistematica la variable Modernizacion de la
gestion publica fue necesaria dividirla en sus subvariables que en este estudio se
denominan dimensiones, por lo tanto, tenemos la Eficiencia del aparato estatal al
respecto Casas (2012) nos dice que es el compromiso del empleado para
proponer, abogar e incluso formular alternativas mediante la modernizaciéon y
algunas politicas que esten vinculadas con el orden, la orientacion y'el

compromiso de gestionar.

Teniendo en cuenta que el anterior modelo tradicional de Administracion
Pulblica se caracteriza por ser un modelo con excesivos tramites burocraticos que
no permite la existencia de oportunidades que motiven a los trabajadores, ademas
de ser demasiado costoso, existe la necesidad de buscar una mayor eficiencia a
nivel econdmico y financiero. y para ello, se toman medidas para que las practicas

del Sector Publico sean similares a las desarrolladas en el Sector Privado.

Como segunda dimension se tiene el Servicio a la ciudadania, al respecto
Casas (2012) concibe que el papel basico del estado para actuar de manera
ordenada y eficaz es precisamente cuando proporciona asuntos y sServicios

sociales.

La modernizacion de la gestién publica debe de apuntar a la introduccion
de mecanismos mediante herramientas y algunas practicas de gestion para
mantener la idea central de que la Administracion Publica no es una empresa
aungue se puede gestionar de forma similar lo importante es no perder los valores

que orientan el servicio publico.
La tercera dimension es la Descentralizacion, sobre ésta Casas (2012) la

defiene como un concepto técnico y legal relacionado con las organizaciones

estatales, y su proposito es distribuir funciones entre los niveles central y local, y
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transformarlo en un movimiento para transferir el poder y las capacidades
estatales de acuerdo con la ley; a las autoridades locales. Pero este es también el

concepto de politica administrativa, vinculado a la idea de democracia local.

Segun la modernizacién de la gestion publica se pretende reducir la
Administracion Publica a wunidades mas flexibles, permitiendo que las
organizaciones burocraticas, jerarquicas e impersonales sean mas maleables,
mas adaptables y mas identificadas con los intereses y consumidores a los que

pretenden servir.

Para fundamentar la modernizacion de la gestion publica se recoge el
aporte de la Teoria del cambio organizacional propuesta por Kotter (como se citd
en Pazos 2017) donde se asevera que la modernizacion administrativa implica
inevitablemente un cambio en la organizacion. Asi, el presente trabajo encaja en
la Teoria del Cambio Organizacional. En otras palabras, el estudio sobre el
proceso de modernizacion administrativa en la Oficina Unica de la Compafiia se
sustenta en la teoria antes mencionada. La opcion se debié a que esta teoria
permite la percepcion de los tipos de cambios implementados en esta

organizacion publica y que la caracterizan como una organizacion moderna.

Segun Kotter (como se cité en Pazos 2017) los desafios derivados de los
cambios que caracterizan a la sociedad actual, el riesgo y la incertidumbre, la
crisis de paradigmas, la diversidad y el pluralismo, representan la complejidad de
las transformaciones que impulsan los cambios. Kotter, en su estudio titulado
"Impulsando el cambio: por qué fracasan los intentos de transformacion”, dice:
durante la ultima década 1980, observé a mas de 100 empresas que intentaban
reinventarse [...] Estos esfuerzos tomaron muchas formas: gestion de calidad
total, reingenieria, cambio de tamafio, reestructuracion, cambio cultural y cambio
drastico por supuesto. Sin embargo, en casi todos los casos, el objetivo bésico
era el mismo: realizar cambios fundamentales en la forma en que se conducian
los negocios, para ayudar a lidiar con un entorno de mercado nuevo y mas

desafiante.
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Kotter (como se cit6 en Pazos 2017) considera que los principales
elementos del cambio organizacional son: tecnologia, comportamiento social,
instituciones y estructuras. Para estos autores, la mayoria de las organizaciones
cambian en respuesta a las crisis, con un numero limitado de casos de actitudes
proactivas. ElI cambio organizacional debe ser visto como un proceso y
caracterizado por el principio de mejora continua. Desde el punto de vista de
Kotter, las organizaciones cambian continuamente, pero no pueden controlarse
arbitrariamente. En realidad, la mayoria de ellos ocurren, simplemente, en
respuesta a cambios en el entorno. Sin embargo, aunque este proceso de
adaptacion es rutinario, pueden ocurrir algunas sorpresas. Esto se debe al hecho
de que el proceso de cambio no es una estrategia estrictamente racional y

consciente. Implica incentivos, acciones simbdlicas y ambigledades.

El autor admite que no es posible llevar una organizacién en la direccion
deseada, pero si es posible influir en el curso de los acontecimientos, manejando
el proceso de cambio a través del entendimiento entre lo aparentemente prosaico
y lo poético en la organizacién. En esta logica, le corresponde a la direccidon
definir el estado a alcanzar, tomar las acciones necesarias para tal fin y verificar el
avance en el abordaje del estado perseguido. Kotter distingue cuatro tipos de

cambio organizacional:

Cambio planificado: se refiere a la introduccion de diferencias en uno o mas
componentes de la configuracion organizacional, ya sean los mas dificiles
(estrategia, estructura, sistemas) o los mas suaves (propésito, personas,
procesos). Su deseo de un mejor estado de adaptacion de la organizacién al
entorno lo subyace. Cambio estratégico: tiene como objetivo cambiar la posicion
de la organizaciéon en relacién con el medio ambiente. También se puede
entender como un cambio estratégico que afecta a la organizacion en su conjunto

0 que tiene profundas implicaciones.
Cambio emergente: caracterizado por el hecho de que surge como

respuesta a problemas concretos que no se pueden anticipar. Consiste en realizar

acomodos, adaptaciones y cambios que pueden conducir a un cambio profundo,
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pero no intencionado. EI cambio emergente se produce cuando los actores
organizacionales ajustan las rutinas, cuando se enfrentan a contingencias, cuando
resuelven problemas o aprovechan oportunidades. Cambio improvisado:
representa una forma particular de cambio emergente, aunque se distingue por el
hecho de que resulta de decisiones tomadas en tiempo real, es decir, no

planificadas, y no de decisiones proactivas o reflejadas.

La modernizacién administrativa de la gestion publica, al ser un programa
gue requiere incondicionalmente de la intervencion del Estado, se convierte en un
primer momento en un tipo de cambio y / o estrategia planificado; posteriormente,
su aplicacion en los distintos organismos publicos puede resultar y estimular los
otros tipos de cambio, emergentes e improvisados; por opcién, operativa,
direccional, fundamental y total.

En cuanto a las teorias relacionadas con la variable calidad de servicio en
primer lugar se tiene la definicion de ésta mediante los autores Parasuraman,
Zeithalm y Berry (1985) la calidad es lo que quiere el consumidor, a un precio
aceptable y segun especificaciones, por lo que mejorar la calidad de un producto
significa incrementar su conformacion con determinadas especificaciones o
estandares de un producto y, asi, cumpliendo con las expectativas del
consumidor. Un mismo producto o servicio se puede definir de manera diferente
en funcion de las necesidades, experiencias o0 expectativas de cada uno. La
calidad se percibe como un conjunto de caracteristicas de un producto / servicio,
capaz de llenar el marco de respuesta a las necesidades y expectativas del

cliente.

La calidad de servicio se entiende generalmente como dependiente del
nivel de atributos del producto, la calidad tiene un impacto directo en el
desempefio del servicio y la consecuente satisfaccién del consumidor. Por eso,
solo percibiendo el impacto que la calidad tiene en el cliente, es posible definir
estrategias efectivas. Casermeiro (2014) afirma que la calidad de los servicios
esta relacionada con la satisfaccion del cliente pues es el resultado de la

sensacion de placer o decepcion de haber sido bien atendido. Estos sentimientos
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resultan de la comparacion que hace el cliente del desempefio percibido de un

servicio y sus expectativas.

La calidad corresponde asi al grado de eficacia de las respuestas del
servicio a las expectativas del cliente la calidad que cuenta es la que percibe el
cliente. Dada la complejidad del concepto, la definicion de calidad de servicio” en
el contexto publico se ha debatido durante mucho tiempo. La evaluacion de la
calidad funcional de un servicio no es mas que una comparacion entre la
percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes expresada en forma
de satisfaccion, y las expectativas creadas por los clientes para ese mismo

servicio.

Para abordar este estudio fue necesario dividirlo en las dimensiones
propuestas por Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985) empezando por los
Elementos Tangibles, al respecto Parasuraman et al. (1985) son las instalaciones
fisicas, equipos, personas y material de comunicacion del prestador del servicio.
Como en los servicios no hay ningun elemento fisico que evaluar, los clientes a
menudo confian en la evidencia tangible que los rodea al realizar la evaluacion.
En este sentido el municipio debe de contar con equipos modernos, sus
instalaciones fisicas deben ser visualmente atractivas, sus empleados deben
estar bien vestidos y limpios, la apariencia de las instalaciones de las empresas

debe mantenerse acorde al servicio ofrecido.

En segundo lugar, la dimension Fiabilidad, para los autores Parasuraman
et al. (1985) se refiere a realizar un servicio de acuerdo con lo prometido y
correctamente; en este sentido el municipio cuando prometen hacer algo en un
momento determinado, deben hacerlo, cuando los clientes tienen un problema
con estas empresas, deben brindarles apoyo y mantenerlos a salvo, se debe
confiar en estas empresas, deben prestar el servicio a la hora prometida. Deben

mantener sus registros correctamente.

Seguidamente la dimensién Capacidad de respuesta para Parasuraman et

al. (1985) si los empleados de la empresa son utiles y pueden brindar un servicio
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rapido, responsable de medir la receptividad de la empresa y sus empleados
hacia sus clientes. Se esperaria que informaran a los clientes exactamente
cuando se realizaron los servicios, es razonable esperar una disponibilidad
inmediata de los empleados, los colaboradores del municipio siempre tienen que

estar disponibles para ayudar a los clientes.

También tiene la Seguridad Parasuraman et al. (1985) si los empleados
estan bien informados, educados, competentes y dignos de confianza. Esta
dimensién incluye la competencia, cortesia y precision de la empresa. Los
usuarios deben poder creer en los empleados de este municipio. Los usuarios
deben poder sentirse seguros al negociar con los empleados de la institucion. Los
empleados deben recibir educacién, deben obtener el apoyo adecuado del

municipio para realizar correctamente sus tareas.

Por ultimo, la Empatia Parasuraman et al. (1985) significa la capacidad de
una persona para experimentar los sentimientos de otra, brindando servicios con
una atencién esmerada y personalizada. No se esperaria que las empresas
prestasen atencion individual a los clientes. No se puede esperar que los
empleados brinden una atencion personalizada a los clientes. Es absurdo esperar
gue los empleados sepan cuales son las necesidades de los clientes. Es absurdo
esperar que estas empresas tengan como objetivo los mejores intereses de sus
clientes. No se debe esperar que los horarios de apertura sean convenientes para

todos los clientes.

Asimismo, es necesario presentar el Modelo Servqual el cual mediados de
la década de 1980, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron una escala para
comprender como los clientes evaltan la calidad del servicio, basada en el
concepto de calidad percibida. Aparece la primera version de la escala Servqual
(Parasuraman et al. 1985). Asumiendo que los clientes basicamente usan criterios
similares para evaluar la calidad independientemente del tipo de servicio,
comenz6 proponiendo factores como: tangibilidad, confiabilidad, premura,
competencia, tacto, credibilidad, seguridad, cordialidad, comunicacion y

conocimiento del consumidor.
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La calidad del servicio se mide a través de las discrepancias entre lo que
los encuestados esperaban del servicio y lo que obtenian, con una calidad ideal
cuando se superan las expectativas del cliente. Posteriormente, considerando que
el concepto de expectativas que subyace a la teoria de la desconfirmacién es
demasiado estrecho, dado que considera solo un nivel dado de expectativas del
cliente para cada atributo, Parasuraman et al. (1985) sugieren la existencia de
una zona de tolerancia, que define como la amplitud del desempefio del servicio
que el cliente considera satisfactorio. Varios autores tienen en cuenta la
importancia de la zona de tolerancia, ya que los clientes pueden aceptar
variaciones dentro del rango de rendimiento, con cualquier aumento del

rendimiento en esta zona. solo tendra un efecto marginal en las percepciones.

En la escala Servqual original, se pregunté a los clientes qué esperaban
del servicio que consumian. Posteriormente, comenzaron a preguntarles queé
esperaban de un servicio ideal o excelente en la misma categoria que estaban
consumiendo. Sin embargo, este enfoque plantea algunos problemas en caso de
gue las expectativas sean muy limitadas o estén mal definidas. Este instrumento,
a pesar de ser ampliamente conocido y probablemente el mas utilizado, ha
suscitado algunas criticas, es decir debido a que algunos determinantes no se
encuentran en los servicios a analizar, otras veces el conjunto de determinantes
en las expectativas no coincide con el conjunto de experiencias, o porque los 22

atributos no siempre describen el servicio como un todo.

De igual manera Koopmans, Rogge, Mettepenningen, Knickel y Simane
(2018), mencionan en su articulo cientifico llamado The role of multi-actor
governance in aligning farm modernization and sustainable rural development,
realizado en Belgica, plasmado en la revista Journal of Rural Studies, que tiene el
objetivo de explorar como se estan implementando los sistemas de gobernanza
de multiples actores y los factores limitantes y habilitadores involucrados. El
analisis se basa en once estudios de casos llevados a cabo como parte del
programa de investigacion transdisciplinar RETHINK. Con base en la experiencia

dentro de estas estrategias, se discuten seis condiciones vitales que atraviesan
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estas diferentes estrategias: incluyen el papel de las redes informales, la
coordinacion efectiva, el policentrismo, las iniciativas de abajo hacia arriba, la
agencia y la confianza y la transparencia. Aunque la mayoria de estas
condiciones son reconocidas por el mundo cientifico, en la practica rara vez se

traducen en estrategias de politicas efectivas para apoyar el desarrollo territorial.

También Gilles, Van de Walle y Hammerschmid (2018), en su articulo
cientifico titulado Homogeneous National Management Policies or Autonomous
Choices by Administrative Units? Inter- and Intra-Country Management Tools Use
Variations in European Central Government Administrations, plasmado en la
revista Public Performance & Management Review en Francia, el articulo
presenta una investigacion original sobre el uso de herramientas de gestion en
departamentos y agencias del gobierno central en 16 paises europeos, se realiza
una encuesta realizada entre 5,998 altos directivos. El analisis muestra que el uso
de herramientas de gestion resulta de una combinacion de implementacion de
arriba hacia abajo de una lista de herramientas de gestion a nivel nacional,
combinada con una seleccibn de herramientas de abajo hacia arriba
independiente por unidades administrativas. La variacibn en el uso de
herramientas de gestion depende del tipo de herramienta. Si bien los usos de una
herramienta de gestion de recursos humanos, como el pago por desempefio, 0
una herramienta financiera, como la gestion de riesgos, estan fuertemente
influenciados por las politicas nacionales de gestién publica, las herramientas de
tipo de calidad de servicio, como las encuestas de usuarios o los sistemas de
gestiéon de la calidad, tienden a ser elegidos de manera mas autbnoma por

diferentes unidades administrativas, especialmente agencias.

Seguidamente Chowdhury y Chandra (2017), en su articulo cientifico
nombrado Public Sector Reforms and New Public Managemente: Exploratory
evidence fron Australian Public Sector, realizada en Bangladesh por la revista
Asian Economic and Social Society, el proposito de este estudio es comprender
cémo los nuevos ideales de gestidon publica se integran en los nuevos conceptos
financieros y sector publico australiano orientado hacia la gestion que puede ser

un aprendizaje para el publico sector en el sudeste asiatico. La evidencia apoya
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gue el sector publico australiano ha operado en el contexto de una serie de
politicas, estrategias y politicas gubernamentales reformadas leyes. La
investigacién también demuestra que la implementacion de iniciativas de reformas
son funciones de la nueva gestiébn publica en las areas clave de la gestion
financiera. Estos hallazgos son consistentes con la opinion de que los cambios en
el sector publico australiano promovieron la gestién responsabilidad y cultura de

desempeiio.

Asi mismo Kamolov y Konstantinova (2017), en su articulo cientifico
titulado E-government: Way of modernization and efficiency enhancement of
public governance, plasmada en la revista ResearchGate, en Rusia, el articulo se
centra en el problema de la modernizacion de la gobernanza publica mediante la
integracion del e-gobierno en el sistema de gobernanza publica del Federacion
Rusa. Base conceptual y legal del gobierno electronico, areas clave para
modernizar y mejorar la gobernanza publica a través de la tecnologia de la
informacion, y se examinan la infraestructura del gobierno electronico. La
experiencia de la implementacion del gobierno electrénico en la Federacion de
Rusia durante la ultima década muestra que los principios del modelo occidental
no se puede aplicar completamente en el pais. Sin embargo, se ha realizado un
gran trabajo para integrar soluciones clave de gobierno electronico en el sistema
de gobernanza publica. El trabajo analitico, metodolégico y organizativo ya ha
mejorado significativamente la eficiencia de la gobernanza publica, mediante la

implementacion de enfoques innovadores.

Por dltimo Zapysnyy (2016), en su articulo cientifico llamado New
approaches to improving the quality of administrative services in the modernization
of public administration in Ukraine, plasmado en la revista Public Administration
Aspects Scientific Journal en Ucrania, tiene como proposito destacar los
problemas de los servicios administrativos (municipales) por parte de las
autoridades publicas ucranianas como una prioridad de las reformas
administrativas y de descentralizacion en curso en Ucrania. En consecuencia, la
prestacion de servicios de alta calidad a los ciudadanos se convirtid en una mision

principal de todas las autoridades publicas (organismos estatales, autoridades
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regionales, 6rganos de autogobierno local) en el marco de la implementacion de
los nuevos estandares de gestion publica y buen gobierno en todos los niveles:
nacional, regional y local. Refleja también las principales tendencias europeas en
el campo de la reforma de la administracion publica que se fijan en los
documentos de los organismos internacionales (Consejo de Europa, Union
Europea, OCDE / SIGMA, etc.). El autor propuso establecer una cooperacion mas
valiosa y eficaz entre los ciudadanos y las respectivas autoridades publicas en el
contexto de la prestacion de servicios administrativos (municipales) de alta
calidad. En este sentido, el estudio recomendd prestar mas atencion a las
cuestiones de valoracion por parte de los ciudadanos de la actividad de los
respectivos poderes publicos en el ambito de la prestacion de los servicios

administrativos (municipales).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion es basica, segun Sanchez, Reyes, y Mejia (2018) esta
dirigida a un conocimiento mas completo a través de la comprension de los
aspectos fundamentales de los fendmenos, de los hechos observables o de las

relaciones que establecen los entes..

El disefio de investigacion es el no experimental transversal, correlacional,
al respecto Sanchez et. al (2018) no experimental se refiere al nombre de un
estudio que no utilizO métodos experimentales, es de naturaleza descriptiva y
utiiza métodos de observacion descriptiva, en cuanto a la investigacion
transversal, se considera que se realizan en un momento determinado para
analizar fenOmenos actuales, también se denominan estudios descriptivos. Y
correlacional porque el disefio de la investigacion tiene como objetivo determinar

el grado de correlacion estadistica entre las dos variables en estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable correlacional 1: Modernizacion de la gestion publica

Variable correlacional 2: Calidad del servicio
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Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable 1 Modernizacion de la gestion publica

S o Niveles
Definicién Definicién . . . P Escalay
: Dimensiones Indicadores Iltems y
conceptual operacional Valores Rango
Se refiere ala Proceso de
accion de modernizacion, 12
Casas (2012) el des_arrollp y _se'rwdores
P mejoramiento de idéneos
término PR L e
. la gestién publica  Eficiencia del Eficiencia del
modernizar . . 3,4
L en su eficiencia aparato estatal aparato estatal
significa hacer )
del aparato Reducir .
algo actual, - ., 5,6 Escala:
estatal, servicio a corrupcion ;
adaptando la ciudadani S ‘bilidad Ordinal
arametros al acludadania y, ; ogten! fidad e 7,8 Valores:
P descentralizacion institucionalidad ' )
contexto actual, S Nunca
ero buscando Slmpllflcam_on 9,10 (1) Bueno
pet administrativa ! . [89-120]
evitar ; Casi nunca (2)
valoraciones B_|enestar 11,12 A veces Regular
PN ciudadano ! [57 - 88]
dicotémicas de la - 3)
8 Servicio a la Procesos N Malo
realidad, que . . Casi siempre
L ciudadania modernos de [24 - 56]
impiden su i 13,14 ()]
reduccion a p_roducuon d? I.OS Siempre
bienes y servicios
fragmentos - P (5)
Satisfaccion de
aparentemente . 15, 16
oDUEStos los ciudadanos
dgsconeétados Descz_er]tralizacién 17, 18
pero de hecho Rendicion de 19, 20
i o cuentas
complementarios. Descentralizacion
Toma de
g 21, 22
decisiones
Fiscalizacion 23,24
Tabla 2
Operacionalizacion de la Variable 2 Calidad del servicio
Definicién Definicién . . . . Escalay Niveles
- Dimensiones Indicadores ltems
conceptual operacional Valores y Rango
Se refiere al Conservacion de las 123
Zeithalm y Berry valor Elementos instalaciones T
(1985) la calidad otorgado a tangibles Calidad de los 45
es lo que quiere el  un servicio equipos ’
consumidor, a un ya sean Interés por el usuario 6,7 Escala:
precio aceptabley  elementos Institucion 8 Ordinal
segln tangibles, Fiabilidad colaboradora Valores:
especificaciones, fiabilidad, Compromiso del 9.10 Nunca Bueno
por lo que mejorar  capacidad personal ’ 1) [93 -125]
la calidad de un de Actitud y disposicion 11,12 Casi nunca (2) Reqular
producto significa respuesta, Capacidad de  Informacion sobre 13 A veces [599_ 92]
incrementar su seguridad 0 respuesta actividades 3 Malo
conformacion con empatia. Rapidez del servicio 14,15  Casi siempre [24 - 58]
determinadas Servicio oportuno 16,17 (4)
especificaciones o Seguridad Capacidad técnica 18,19 Siempre
estandares de un Proceso adecuado 20 5)
producto y, asi, Horarios adecuados 21,22
cumpliendo con las Interés institucional 2324
expectativas del Empatia por usuario '
consumidor. Atencion empética o5

individualizada
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblaciéon

Segun Sanchez et. al (2018) la poblacién estuvo compuesto por aquellos sujetos
gue comparten determinadas caracteristicas o criterios, estos individuos u objetos
son eventos y pueden ser identificados en el campo a estudiar, por lo que

participaran en la hipétesis de investigacion.

Siguiendo esta premisa la poblacion fueron los usuarios de la
Municipalidad De Lurigancho, siendo un total de 50. Los criterios especificos

fueron:

Criterios de inclusion:
Usuarios que asistan el dia de la aplicacion de los instrumentos.

Usuarios que acepten participar en la investigacion.

Criterios de exclusion:
Usuarios que no asistan el dia de la aplicacion de los instrumentos.

Usuarios que no acepten participar en la investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta.

Instrumentos
Variable 1: Instrumento: Se aplicd un cuestionario
Ficha técnica
Datos generales
Titulo: Cuestionario para medir la percepcidén de la modernizaciéon
de la gestion publica

Autor: Br. Senin Clares Martinez

32



Procedencia:
Pais

Ao
Objetivo:

Administracion:

Duracion:
Significacion:

Estructura:

Universidad Cesar Vallejo

Lima — Peru

2018

Conocer el comportamiento de la variable modernizacion de
la gestion publica en un municipio.

Individual y colectiva

15 minutos

El instrumento mide la modernizacion de la gestion publica
El instrumento tuvo 24 items, y utiliz6 la escala de Likert
donde la escala va del 1 al 5 con frecuencias de Nunca
hasta Siempre, los items se distribuyen entre tres

dimensiones y estan redactadas de forma positiva.

Variable 2: Instrumento: Se aplicd un cuestionario

Ficha técnica

Datos generales

Titulo:

Autor:
Procedencia:
Pais

Ao
Objetivo:

Administracion:

Duracion:
Significacion:

Estructura:

Cuestionario para medir la percepcion de la calidad de
servicio

Br. Martinez San Miguel, Luz Nieves

Universidad Cesar Vallejo

Lima — Peru

2018

Conocer el comportamiento de la variable de la calidad de
servicio de en un municipio.

Individual y colectiva

15 minutos

El instrumento mide la calidad de servicio

El instrumento tuvo 25 items, y utilizd la escala de Likert
donde la escala va del 1 al 5 con frecuencias de Nunca
hasta Siempre, los items se distribuyen entre tres

dimensiones y estan redactadas de forma positiva.
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Validez:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) la efectividad se encuentra a nivel
de herramientas de recoleccion de datos, donde efectivamente se pueden medir

variables. La validez para este estudio se realizé mediante el juicio de expertos.

Tabla 3

Validez de los instrumentos

Experto Opinién de la aplicabilidad
Experto 1 Aplicable

Experto 2 Aplicable

Experto 3 Aplicable

Como se puede apreciar en la tabla anterior, la herramienta de medicion de
variables se considera suficientemente aplicable y podra ser utilizada en la

municipalidad de Lurigancho en 2019.

Confiabilidad:

En cuanto a la confiabilidad, Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) dice que es
confiable cuando éste se aplica a un individuo varias veces y se obtiene el mismo
resultado, cuando produce resultados consistentes y fiables. Para encontrar la
confiabilidad mediante el estadistico Alfa de Cronbach, se tom6 en una muestra
de 10 (muestra piloto) personas y utilizar el SSPS V 22 para determinar el nivel de

confiabilidad del instrumento.

Tabla 4
Confiabilidad de los instrumentos

Encuesta N° de items N°de Casos Alfade Cronbach
Modernizacién de la gestion publica 24 15 0,971
Calidad del servicio 25 15 0,930

34



De esta manera, se determina la confiabilidad de los respectivos
instrumentos de medicion, se utilizd el estadistico de confiabilidad Alfa de
Cronbach donde el resultado para el instrumento de Modernizacion de la gestion
publica es igual a 0.971 y el instrumento de calidad de servicio igual a 0.930 se
deduce gue en ambos casos los instrumento tienen una excelente confiabilidad,
por lo tanto pueden ser aplicados a una muestra conformada por usuario del

municipio de Lurigancho.

3.5. Procedimientos
Para recolectar los datos se realizan los siguientes procedimientos:
Se coordind con el personal idoneo de la Municipalidad de Lurigancho para
ponernos en contacto con los usuarios.
Se entreg0 las encuestas a los usuarios de la Municipalidad de Lurigancho.
Se procedié a la sensibilizacion de los usuarios de la Municipalidad de
Lurigancho.
Se aplico el instrumento.
Se realizo la tabulacion de datos.

Se realiz6 el analisis estadistico y conclusiones.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Los métodos utilizados en el andlisis de los datos se integran por dos
etapas basicas, la primera es la etapa descriptiva, que incluye la tabla de
frecuencias y la tabla de porcentajes, asi como los resultados obtenidos por la
meta, la tabla de contingencia y la tabla cruzada. A continuacion, tenemos un
nivel inferencial, que a su vez incluye la prueba de normalidad mediante
Kolmogorov Smirnov y la respectiva prueba de hipétesis general y especificas que

realizado con pruebas no paramétricos de correlacion Rho de Spearman.
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3.7. Aspectos éticos

Entre los aspectos éticos, surge la necesidad de un consentimiento informado, la
confidencialidad de los datos y el envio investigacion a la autoridad idénea de la
municipalidad. Los argumentos que son considerados por la comunidad
académica para estos casos son el interés publico y el aporte cientifico que traera
el estudio, pero este tema es un tema de discusion y aln necesita mayor

aclaracion.
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V. RESULTADOS

4.1 Nivel descriptivo

Tabla 5

Comparacion entre los niveles de la calidad del servicio y la modernizacion de la

gestion publica.

Calidad del servicio

Malo Regular Bueno Total

Modernizacion de la  Bueno Recuento 0 0 5 5
gestion pablica % del total 0,0% 0,0% 10,0% 10,0%
Regular Recuento 2 31 5 38

% del total 4,0% 62,0% 10,0% 76,0%

Malo Recuento 6 1 0 7

% del total 12,0% 2,0% 0,0% 14,0%

Total Recuento 8 32 10 50
% del total 16,0% 64,0% 20,0% 100,0%

Figura 1. Comparacion entre los niveles de la calidad del servicio y la

modernizacion de la gestion publica

40— Calidad _del
Servicio
B raalo

B Rr=gular
OBsusno

30—

Recuento

10

12,026
o] 4.0%

T
Malo Regular Busno

10,056 10,0%6
10,0

Modernizacion de la gestion publica

La tabla anterior muestra que los encuestados, ante este objetivo, sefialan que la
modernizacion de la gestion publica es buena, el 10% tienen una percepcion
buena en referencia a la calidad del servicio de la misma forma se observa al
momento que sefalan que la modernizacion de la gestién publica es regular, el
62% perciben que la calidad del servicio es regular, otro 10,0% buena, y el 4,0%
mala; finalmente al momento de referirse que la modernizacion de la gestion

publica es mala, el 12,0% perciben una mala calidad del servicio y un 2% regular.
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Tabla 6

Comparacion entre los niveles de la eficiencia del aparato estatal y la calidad del

servicio.
Calidad del servicio
Malo Regular Bueno Total
Eficiencia del aparato estatal Bueno Recuento 0 2 5 7
% del total 0,0% 4,0% 10,0% 14,0%
Regular Recuento 2 27 4 33
% del total 4,0% 54,0% 8,0% 66,0%
Malo Recuento 6 3 1 10
% del total 12,0% 6,0% 2,0% 20,0%
Total Recuento 8 32 10 50
% del total 16,0% 64,0% 20,0% 100,0%
307 Calidad del
senvicio
M rmalo
B regular
O Buesno
20—
=]
=
o
=
a
o
107
5.0% 10,0%
4 0% 4 0%
Malo Regular Buelzno
Eficiencia del aparato estatal

Figura 2. Comparacion entre los niveles de la eficiencia del aparato estatal y la
calidad del servicio

La tabla anterior muestra que los encuestados, ante este objetivo, sefialan que la
eficiencia del aparato estatal es buena, el 10,0% tienen una percepcion buena en
referencia a la calidad del servicio y el 4,0% regular, de la misma forma se
observa al momento que sefialan que la eficiencia del aparato estatal es regular,
el 54,0% perciben una calidad del servicio regular, el 8,0% buena, y el 4,0% mala;
finalmente al momento de referirse que la eficiencia del aparato estatal es mala, el

12,0% perciben una mala calidad del servicio, y el 6,0% regular.
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Tabla 7

Comparacion entre los niveles del servicio a la ciudadania y la calidad del

servicio.
Calidad del servicio
Malo Regular Bueno Total
Servicio a la ciudadania Bueno Recuento 0 1 5 6
% del total 0,0% 2,0% 10,0% 12,0%
Regular Recuento 3 31 5 39
% del total 6,0% 62,0% 10,0% 78,0%
Malo Recuento 5 0 0 5
% del total 10,0% 0,0% 0,0% 10,0%
Total Recuento 8 32 10 50
% del total 16,0% 64,0% 20,0% 100,0%
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Figura 3. Comparacion entre los niveles del servicio a la ciudadania y la calidad
del servicio

La tabla anterior muestra que los encuestados, ante este objetivo, sefialan que el
servicio a la ciudadania es bueno, el 10% tienen una percepcion buena en
referencia a la calidad del servicio y el 2% regular, de la misma forma se observa
al momento que sefalan que el servicio a la ciudadania es regular, el 62%
perciben una calidad del servicio regular, el 10,0% buena, y el 6,0% mala;
finalmente al momento de referirse que el servicio a la ciudadania es malo, el

10,0% perciben una mala calidad del servicio.
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Tabla 8

Comparacion entre los niveles de la descentralizacion y la calidad del servicio.

Calidad del servicio

Malo Regular Bueno Total
Descentralizacion Bueno Recuento 0 1 5 6
% del total 0,0% 2,0% 10,0% 12,0%
Regular Recuento 3 28 5 36
% del total 6,0% 56,0% 10,0% 72,0%
Malo Recuento 5 3 0 8
% del total 10,0% 6,0% 0,0% 16,0%
Total Recuento 8 32 10 50
% del total 16,0% 64,0% 20,0% 100,0%
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Figura 4. Comparacion entre los niveles de la descentralizacion y la calidad del
servicio

La tabla anterior muestra que los encuestados, ante este objetivo, sefialan que la
descentralizacion es buena, el 10% tienen una percepcion buena en referencia a
la calidad del servicio y el 2,0% regular, de la misma forma se observa al
momento que sefialan que la descentralizacion es regular, el 56,0% perciben una
calidad del servicio regular, el 10,0% buena, y el 6,0% mala; finalmente al
momento de referirse que la descentralizacion es mala, el 10,0% perciben una

mala calidad del servicio, y el 6,0% mala.
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4.2 Nivel inferencial

Prueba de hipotesis general

Formulacion de hipotesis

Ho: La modernizacion de la gestion publica no se relaciona significativamente con
la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Ha: La modernizacion de la gestion publica se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Nivel de significancia elegido: a = 0,05

Regla de decision: Si el p-valor < 0,05, se rechaza Ho y se acepta Ha.

Tabla 9
Prueba de correlacion y niveles de significancia entre modernizacion de la gestion

publica y calidad del servicio.

Modernizacion de  Calidad del
la gestién publica servicio

Rho de Modernizacién de  Coeficiente de correlacion 1,000 756"
Spearman la gestion publica  Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50

Calidad del Coeficiente de correlacion , 756" 1,000

servicio Sig. (bilateral) 000 _

N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
En la tabla 9, se tiene el resultado hallado luego de contrastar la hipétesis general

utilizando el coeficiente Rho de Spearman cuyo resultado es igual a 0,756**
producto que se interpreta a un 99,99% ** de confianza con un margen error al
nivel 0,01 bilateral, lo que se interpreta como una correlacién positiva alta, con un
p = 0,00 (p < 0,01) en ese sentido, luego de la contrastacién de las hipétesis se

logré rechazar la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 1

Ho: La eficiencia del aparato estatal no se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Ha: La eficiencia del aparato estatal se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Nivel de significancia elegido: a = 0,05

Regla de decisién: Si el p-valor < 0,05, se rechaza Ho y se acepta Ha.
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Tabla 10
Prueba de correlacion y niveles de significancia entre eficiencia del aparato estatal y

calidad del servicio

Eficiencia del Calidad del

aparato estatal servicio
Rho de Eficiencia del Coeficiente de correlacion 1,000 579"
Spearman  aparato estatal Sig. (bilateral) ) ,000
N 50 50
Calidad del Coeficiente de correlacién ,579" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 )
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 10, se tiene el resultado hallado luego de contrastar la hipoétesis
general utilizando el coeficiente Rho de Spearman cuyo resultado es igual a
0,579** producto que se interpreta a un 99,99% ** de confianza con un margen
error al nivel 0,01 bilateral, lo que se interpreta como una correlacion positiva
moderada, con un p = 0,00 (p < 0,01) en ese sentido, luego de la contrastacion de

las hipétesis se logré rechazar la hipétesis nula.

Hipodtesis especifica 2

Ho: El servicio a la ciudadania no se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Ha: El servicio a la ciudadania se relaciona significativamente con la calidad del
servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Nivel de significancia elegido: a = 0,05

Regla de decision: Si el p-valor < 0,05, se rechaza Ho y se acepta Ha.

Tabla 11
Prueba de correlacion y niveles de significancia entre servicio a la ciudadania y

calidad del servicio

Servicio a la Calidad del
ciudadania servicio
Rho de Servicio a la Coeficiente de correlacion 1,000 707"
Spearman  ciudadania Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Calidad del Coeficiente de correlacion 707" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
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N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
En la tabla 11, se tiene el resultado hallado luego de contrastar la hipotesis

general utilizando el coeficiente Rho de Spearman cuyo resultado es igual a
0,707** producto que se interpreta a un 99,99% ** de confianza con un margen
error al nivel 0,01 bilateral, lo que se interpreta icomo una correlacion positiva alta,
con un p = 0,00 (p < 0,01) en ese sentido, luego de la contrastacion de las

hipotesis se logré rechazar la hipotesis nula.

Hipo6tesis especifica 3

Ho: La descentralizacién no se relacional significativamente con la calidad del
servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Ha: La descentralizacién se relacional significativamente con la calidad del servicio
en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.

Nivel de significancia elegido: a = 0,05

Regla de decision: Si el p-valor < 0,05, se rechaza Ho y se acepta Ha.

Tabla 12
Prueba de correlacion y niveles de significancia entre descentralizacion y calidad
del servicio
Calidad del
Descentralizacion servicio
Rho de Descentralizacion Coeficiente de correlacién 1,000 637"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Calidad del Coeficiente de correlacion 637" 1,000
servicio Sig. (bilateral) 1000 _
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 12, se tiene el resultado hallado luego de contrastar la hipotesis
general utilizando el coeficiente Rho de Spearman cuyo resultado es igual a
0,637** producto que se interpreta a un 99,99% ** de confianza con un margen
error al nivel 0,01 bilateral, lo que se interpreta como una correlacién positiva alta,
con un p = 0,00 (p < 0,01) en ese sentido, luego de la contrastacion de las

hipotesis se logré rechazar la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

Después del analisis descriptivo e inferencia se logré6 determinar que la
modernizacion de la gestién publica se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019 (Contrastada con
un nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico Rho de Spearman igual a 0,756;
resultado que indica que la correlacién entre las variables es alta y adopta una
direccion positiva) cuanto mejor es la modernizacidon de la gestion publica mayor
seran los indices de calidad del servicio los que seran reflejados en la satisfaccion
del usuario , en referencia a estos resultados hallados luego de la contrastacion
de hipdtesis se lograron encontrar resultados similares en el estudio de Gonzales
(2019) donde el autor concluye en que el gobierno abierto repercute de manera
significativa en la ejecucion de la gestion publica, lo que nos quiere decir que, a
mejor incorporacion de los sistemas nacionales, en relacion al plan nacional se
tendra una mejor ejecucion de gestion publica. Por su parte Barrera (2018) afirma
gue las variables se relacionan lo que nos quiere decir que, si se da de manera
adecuada la gestion administrativa dentro de las instalaciones, se podra obtener

una mejor calidad de servicios en los usuarios que acuden a la municipalidad.

De lo anterior se puede deducir que en la gestibn publica existe la
necesidad del surgimiento de un modelo alternativo al burocratico y la busqueda
de un desarrollo econémico basado en valores sociales y ambientales dirigidos a
la consolidacion de préacticas democraticas que puedan destacarse como los
principales desafios de la época. Si bien este estudio se centr6 en el tema de la
modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio, asi también se
menciona la mejora de los servicios en funcion a la satisfaccion del cliente, en las
oficinas de servicios municipales. Se considera que la Municipalidad de
Lurigancho Chosica se basO en el concepto de mejorar el servicio a los
residentes, apuntando a la modernizacion del servicio municipal, orientado hacia
un servicio personalizado y mas eficiente, contribuyendo asi a la reduccion de los

tiempos de espera, atendiendo esta da a los usuarios el tiempo minimo requerido.
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Se considera entonces que la modernizacion de la gestion publica
interactia con el concepto de calidad de servicio, como ya se ha dicho, es un
enfoque para mejorar la competitividad, eficiencia y flexibilidad de la totalidad de
una organizacion. La existencia de los conceptos de modernizacion de la gestion
publica y calidad de serifio, resulta en la busqueda de la excelencia en la gestion
publica, la progresion de las personas, la adopcién y determinacion de estrategias
gue involucren a todos los interesados para lograr un fin mas préspero,
simplificando y racionalizando los procesos, hacer el uso mas correcto de las
tecnologias para que de esta forma se obtenga valor agregado a los servicios y
clientes, su satisfaccion y la evaluacion de resultados. Barrera (2018) sostiene
gque a veces la calidad se entiende como la capacidad de servir a ciertos
propositos, a veces significa la excelencia de una organizacion. Pero hay otros
significados para la calidad, haciéndola coincidir con eficiencia, eficacia y

productividad.

Seguidamente se demostré que la eficiencia del aparato estatal se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la Municipalidad de
Lurigancho en el afio 2019 (Contrastada con un nivel de significancia p < 0,05y el
estadistico Rho de Spearman igual a 0,579; ; resultado que indica que la
correlacion entre las variables es moderada y adopta una direccidon positiva)
cuanto mejor es la modernizacion de la gestion publica pedagodgica — académica
mayor seran los niveles de calidad del servicio, en referencia a estos resultados
hallados luego de la contrastacién de hipétesis se lograron encontrar resultados
similares en el estudio de Avila (2018) donde concluye en que el liderazgo
transformacional se vincula de forma directa y significativa con la gestion en la
institucion, lo cual hace que los empleados estén motivados a querer reforzar sus
habilidades y rendimiento en el trabajo. Por su parte Pazos (2017) concluye en
gue la Contraloria General de la Republica no ha desarrollado ninguna accion de
transicion para cumplir con la Politica Nacional de la modernizacién de la gestion
publica, sin embargo, en la investigacién se ve que hay una vinculacion fuerte

entre las variables.
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En este sentido el trabajo presenta los principios tedricos que apuntaban a
contribuir a la modernizacién de la gestién publica y la calidad de servicio, se
reconoce que los puntos clave que fortalecen las competencias de quienes
ocupan cargos o funciones superiores y la reorganizacion de las formas de accion
del Estado. Fue la preocupacién el ambito de la modernizacion de la gestion
publica y consecuentemente en la calidad de servicio al ciudadano, el desarrollo
de un conjunto de acciones para que de esta forma la prestacion de atencion sea
lo mas asertiva posible, recurriendo a procesos de agilizacion, métodos de
sistematizacion de procesos. de asistencia (elaboracion de organigramas
procesales por parte de los empleados) se identificé y redisefid préacticas y
procedimientos, se monitored el desempefio de la asistencia (por ejemplo, con el
sistema de colas se puede percibir el flujo de asistencia por el mostrador) y su

proceso (con recursos TIC).

Es por tanto, como ya se ha dicho un concepto complejo que cambia a lo
largo de su evolucién histérica, se considera que actualmente muchos organismos
publicos ven la modernizacion como una herramienta eficaz para combatir los
problemas inherentes al sector a saber las ineficiencias en el uso de los recursos
existentes y la baja calidad en la prestacién de los servicios. En la actualidad el
Estado se enfrenta a requisitos complejos, debido a la evolucion de su rol
(Reforma de la Administraciéon Publica), el aumento de las demandas de la
ciudadania y la aparicion de nuevos enfoques para la modernizacién de la
Administracién Publica y la gestion de los servicios publicos, enfocados sobre el
ciudadano como cliente. Clasifica este enfrentamiento del Estado con las nuevas
exigencias, como si hubiera una especie de crecimiento natural del Estado porque

sus funciones aumentan segun la complejidad de las sociedades.

También se establecio que el servicio a la ciudadania se relacional
significativamente con la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en
el afo 2019. (Contrastada con un nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico

Rho de Spearman igual a 0,707; resultado que indica que la correlacion entre las
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variables es alta y adopta una direccidén positiva) cuanto mejor es el servicio a la
ciudadania mayor seran los indices de calidad del servicio los que seran
reflejados en la satisfaccion del usuario , en referencia a estos resultados hallados
luego de la contrastacion de hipétesis se lograron encontrar resultados similares
en el estudio de Herrera (2018) quien aleg6 que los resultados en su mayoria son
desfavorables tanto en la atencion, los tramites, por lo que el plantear una
propuesta de un modelo de gestion centrada en las bases de la gestion publica
ayudaria de manera beneficiosa en la calidad del servicio de la municipalidad. Por
su parte Marifio (2019) concluye en gue el departamento no se emplean las reglas
de gestion publica dado que los trabajadores si conocen las normas, pero no hay
un control por el lado de los funcionarios, por lo cual se dejan de lado y no se

emplean en el trabajo diario.

Los cambios por nuevos estandares en la calidad de los servicios
brindados a la ciudadania terminan con un reclamo recurrente en el pais y se
implementan nuevas practicas de gestion con el fin de dotar al Estado de la
capacidad para cumplir con su funcion primordial de promover el bien comun. Sin
embargo, esta sujeto a una serie de reglas acufiadas por consenso social y de las
gue no puede desviarse, bajo pena de nulidad de sus actos. Asi, surgen una serie
de criticas a las alianzas suscritas con organizaciones sociales, que basicamente
abordan la inconstitucionalidad del trato que se les da a estas instituciones,
configurandose, para la mayoria, como un claro remanente de patrimonialismo
gue la propuesta de reforma propone combatir, pero que no hay seguridad en el
éxito de este intento. Cabe destacar la preocupaciéon de los lideres responsables
del municipio quienes tienen la funcion de plantear estrategias para un acceso de

la ciudadania y con visibilidad.

En el sentido para un adecuado servicio a la ciudadania, se debe realizar
haciendo uso de las nuevas tecnologias, y en el camino de satisfacer las
expectativas de los usuarios, seria interesante crear una plataforma de servicios
multicanal de servicios municipales online (un area personal para cada usuario),
asi como visualizar de forma clara y sucinta toda la relacion entre el "cliente" y el

municipio, asi como poner los servicios a disposicion en linea, en modalidad de
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plena prestacion, eliminando el desplazamiento fisico de clientes a los servicios
municipales. A modo de ejemplo, un cliente que se registré en el portal municipal
(area personal) pudo, consultar su recibo de agua y abonar facturas, solicitar
licencias, consultar las partes que componen su proceso de obras, pagar el

recinto ferial, entre otros. servicios que brinda el Municipio.

En consecuencia, la reforma administrativa y la modernizacion de la
gestion publica han propiciado la aparicion de un nuevo panorama de actuacion
de los gobiernos, es decir, en materia de emprendimiento aplicado a las
organizaciones publicas, particularmente en términos de calidad, eficiencia y
eficacia. No podemos dejar de mencionar que la burocracia esta vinculada a los
servicios publicos, término que el ciudadano entiende como sinénimo de
incapacidad e ineficiencia, por lo que, la calidad es la forma mas segura de

eliminar las disfunciones burocraticas.

Por dltimo, se determind que la descentralizacion se relacional
significativamente con la calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en
el afo 2019 (Contrastada con un nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico
Rho de Spearman igual a 0,637; resultado que indica que la correlacién entre las
variables es alta y adopta una direccion positiva) cuanto mejor es el servicio a la
ciudadania mayor serdn los indices de calidad del servicio los que seran
reflejados en la satisfaccién del usuario , en referencia a estos resultados hallados
luego de la contrastacion de hipoétesis se lograron encontrar resultados similares
en el estudio de Pinchi (2018) concluye que existe una vinculacion entre las
variables que es muy baja y no significativa, lo que nos quiere decir que la gestion
de la municipalidad no repercute de manera positiva en la calidad que se brinda al
usuario por su parte Freire (2019) afirmé que al momento de dar énfasis a los
instrumentos de politica como aspecto causal de un resultado querido se
incorpora de manera adecuada con el rastreo de procesos, esta incorporacion
ayudo a que se pueda asumir y luego comprobar que tipos de cambios en una
politica de modernizacion de la gestién publica ayuda en el refuerzo de la
accountability. Asi también los autores Orozco y Pacho (2019) manifiestan que el

gobierno autbnomo de Cantén Guano no tiene un plan estratégico que le ayude
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en su direccionamiento, por lo que no realizan un plan relacionado a los
requerimientos de la poblacion, por lo que implementar el plan ayudara a que esta

pueda tener una vision y mision adecuada.

Es evidente, entonces, que las relaciones que se establecen entre el
gobierno y las organizaciones sociales presuponen el cumplimiento de una serie
de requisitos legales, sumado a la adopcion de mecanismos que permitan el
establecimiento, seguimiento y evaluacioén de acciones que se destaquen en el
cumplimiento de la finalidad publica descentralizada. Es de destacar que estas
alianzas deben observar la realizacion de los procesos administrativos
adecuados, con el objetivo de asegurar la transparencia e impersonalidad en la
contratacion de la entidad ejecutora del objeto del contrato. Es en este sentido
gue la gestion debe reflejar una serie de condiciones que aseguren la observancia
de los principios de la administracion publica combinados con otros propios de la
administracion privada. Ademas de estos, se enfatiza la insercion del componente
participativo, cuando la inclusion de miembros de la sociedad civil como
definidores de las acciones propuestas, supervisores y evaluadores de los logros

alcanzados con motivo del contrato suscrito.

Asimismo, en el sentido de descentralizacion es necesario, mas que
disponer condiciones técnicas, salvaguardar la existencia de mecanismos legales
gue regulen transformaciones tan profundas, como la salvaguarda y la seguridad
de la identidad de quienes no se ven. Sin embargo, seria necesario que un
miembro mas del servicio registre y revise a los ciudadanos cuando lleguen, dado
que en el municipio no se cuenta con mostradores de servicio polivalentes, es una
condicion mas para la sugerencia, dado que un ciudadano que, por ejemplo,
cualquier persona que desee tratar temas fiscales y de licencias, y que desee
solicitar un plano de ubicacion, tendria para ir a dos estaciones de servicio
diferentes, y luego ir a una tercera estacién de servicio para realizar el pago
porque tampoco es posible pagar en las estaciones de servicio. También creemos
gue seria beneficioso, después de superar la barrera del multiservicio, considerar

la integracion de la tesoreria en los mostradores de servicio.
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En el Peru, asi como en otros paises, se impulsaron una serie de iniciativas
de modernizacién en sus modelos organizativos burocraticos, no integradas en
una estrategia de reforma, fomentando el empoderamiento, tanto para los
ciudadanos, o los empleados, y la calidad de los servicios, manteniendo sus

sistemas administrativos.

Finalmente cabe decir que la calidad, en el ambito de la modernizacion
administrativa, ha sido una preocupacién recurrente de los gobiernos, habiendo
sido la base de una serie de iniciativas, vistas y aceptadas como una apuesta por
la calidad, que se define por los imperativos de eficacia, eficiencia y equidad en el
ambito de la satisfaccion de las necesidades del usuario. Aun asi, y en el sentido
de dar servicio a clientes mas eficientes, es necesario mencionar la importancia
de los recursos para las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
también en el campo de la modernizacion de la gestion publica y la calidad de los
servicios, logrando asi desarrollar y generalizar un servicio mas satisfactorio,
trabajando concomitantemente también para la certificacion de los clientes si

Mmismos.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Formulado el objetivo general del estudio que indica determinar la
relacion entre las variables, se logré probar que la modernizacién de la
gestion publica se relaciona significativamente con la calidad del
servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019
(Contrastada con un nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico
Rho de Spearman igual a 0,756; resultado que indica que la
correlacion entre las variables es alta y adopta una direccién positiva).
Por tanto, cuanto mejor es la modernizaciéon de la gestion publica
mayor seran los indices de calidad del servicio los que seran

reflejados en la satisfaccion del usuario.

Formulado el objetivo especifico 1 del estudio que indica establecer la
relacion entre las variables, se logré probar que la eficiencia del
aparato estatal se relaciona significativamente con la calidad del
servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019.
(Contrastada con un nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico
Rho de Spearman igual a 0,579; resultado que indica que la
correlacion entre las variables es moderada y adopta una direccion
positiva) Por tanto, cuanto mejor es la modernizacion de la gestion
publica pedagodgica — académica mayor seran los indices de calidad

del servicio los que seran reflejados en la satisfaccion del usuario.

Formulado el objetivo especifico 2 del estudio que indica establecer la
relacién entre las variables, se logré probar que el servicio a la
ciudadania se relacional significativamente con la calidad del servicio
en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019 (Contrastada con un
nivel de significancia p < 0,05 y el estadistico Rho de Spearman igual
a 0,707; resultado que indica que la correlacion entre las variables es
alta y adopta una direccién positiva). Por tanto, cuanto mejor es el
servicio a la ciudadania mayor seran los indices de calidad del

servicio los que seran reflejados en la satisfaccion del usuario
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Cuarta

Formulado el objetivo especifico 3 del estudio que indica establecer la
relacion entre las variables, se logro probar que la descentralizacion se
relacional significativamente con la calidad del servicio en la
Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019 (Contrastada con un nivel
de significancia p < 0,05 y el estadistico Rho de Spearman igual a
0,637; resultado que indica que la correlacion entre las variables es
alta y adopta una direccidn positiva). Por tanto, cuanto mejor es el
servicio a la ciudadania mayor seran los indices de calidad del

servicio los que seran reflejados en la satisfaccion del usuario
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Determinada la relaciéon constante entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad del servicio se recomienda realizar una revision a las
estructuras y procesos organizativos de la Municipalidad de Lurigancho
en los ambitos de responsabilidad por el empleo, responsabilidad por el
presupuesto publico, y comunicacion con la sociedad, debido a que
estos tienen como objetivo demostrar como se nombra y organiza la
institucion, como se definen sus responsabilidades y como se

garantizan.

Se establecid que existe relacion entre la eficiencia del aparato estatal y
la calidad de servicio en ese sentido se recomienda realizar un control
adecuado de las operaciones, asi como la confiabilidad de los informes
internos y externos, el cumplimiento de las leyes, normativas aplicables
y otros instrumentos de apoyo legal interno y externo, con el objetivo de
apoyar el logro de las metas en la municipalidad de Lurigancho

elevando la eficiencia del aparato estatal.

También se logré demostrar la relacion que existe entre el servicio a la
ciudadania y la calidad de servicio se recomienda utilizar enfoques
sobre el proceso de modernizacion del estado para enfatizar los
aspectos de la administracién publica en referencia al servicio de la
ciudadania; adoptando medidas de transicibn de una administracion

burocrética a la administracion publica gerencial moderna.

Por dltimo, se logr6 determinar la relacion que existe entre la
descentralizacién y la calidad de servicio en ese sentido se recomienda
capacitar al personal idéneo que se encarga de asistir, principalmente,
en la planificacion y seguimiento y control, generando informacién que
permita una descentralizacibn adecuada para realizar una gestidon
publica eficiente, para ello, los equipos de gestion y supervision tienden
a interactuar con un gran numero de partes interesadas y, por tanto,

deben actuar de forma proactiva y cooperativa.
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Anexo 3: Matriz de consistencia

TITULO: Modernizacién de la gestién publicay calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019
AUTORA: Jennyfer Nelly Zaconetta Zevallos

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

Problema general

¢De qué manera la
modernizacion de la
gestién publica se
relaciona con la calidad
del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
20197

Problemas especificos

¢En qué medida la
eficiencia del aparato
estatal se relaciona con
la calidad del servicio en
la Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019?

¢En qué medida el
servicio a la ciudadania
se relaciona con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019?

¢En qué medida la
descentralizacion se
relaciona con la calidad
del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019?

Obijetivo general

Determinar la relacion
que existe entre la
modernizacion de la
gestion publica con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
gue existe entre la
eficiencia del aparato
estatal con la calidad del
servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Determinar la relacion
que existe entre el
servicio a la ciudadania
con la calidad del servicio
en la Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Determinar la relacion
gue existe entre la
descentralizacion con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Hipétesis general

La modernizacion de la
gestion publica se
relaciona
significativamente con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Hipotesis especificas

La eficiencia del aparato
estatal se relaciona
significativamente con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
20109.

El servicio a la ciudadania
se relacional
significativamente con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

La descentralizacion se
relacional
significativamente con la
calidad del servicio en la
Municipalidad de
Lurigancho en el afio
2019.

Variable 1: Modernizacion de la gestion publica

Dimensiones Indicadores Iltems Escalay Valores Ngeles y
ango
Proceso de modernizacion, 192
Eficiencia del servidores idoneos ' _
aparato estatal Eficiencia del aparato estatal 3,4 Escala:
P Reducir corrupcién 5,6 Ordlnall
Sostenibilidad e institucionalidad 7.8 Valores:
Simplificacion administrativa 9,10 ng])ca Bueno
Bienestar ciudadano 11, 12 . [89-120]
- Procesos modernos de Casi nunca (2) Regular
Servicio ala = . A veces
. . produccion de los bienes 'y 13,14 [57 - 88]
ciudadania s )
Servicios Casi si Malo
. — asi siempre
Satisfaccion de los [24 - 56]
! 15, 16 (4)
ciudadanos Siempre
Descentralizacion 17, 18 )
Descentralizacion Rendicion de cuentas 19, 20
Toma de decisiones 21, 22
Fiscalizacion 23, 24
Variable 2: Calidad del servicio
Dimensiones Indicadores items Escalay Valores ng/eles y
ango
Conservacion de las
Ellﬁrrilglr;t:s instalaciones 1,23 Escala:
9 Calidad de los equipos 4,5 Ordinal
Interés por el usuario 6,7 Valores:
Fiabilidad Institucién colaboradora 8 Nunca
Compromiso del personal 9,10 (1) 983ue1n205
. Actitud y disposicién 11,12 Casi nunca (2) [93 -125]
Capacidad de — — Regular
Informacion sobre actividades 13 A veces
respuesta - = [59 - 92]
Rapidez del servicio 14,15 3) Malo
Sequridad Confianza en los empleados 16,17 Casi siempre [24 - 58]
9 Disponibilidad para ayudar 18,19,20 4
Horarios adecuados 21,22 Siempre
. Interés institucional por usuario 23,24 6]
Empatia — -
Atencion empatica o5

individualizada
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TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Estadistica

TIPO: Basica.

DISENO: No experimental,
transversal, Correlacional.

DISENO: No experimental,
transversal, Descriptivo,
Correlacional.

METODO: Hipotético,
Cuantitativo, estadistico,
Deductivo.

POBLACION: la poblacion Y
muestra SON los usuarios de
la Municipalidad De
Lurigancho, siendo un total de
50. Para la seleccién de la
muestra se utilizaran los
siguientes criterios:

Criterios de inclusion:
Usuarios que asistan el dia de
la aplicacion de los
instrumentos.

Usuarios que acepten
participar en la investigacion.

Criterios de exclusion:
Usuarios que no asistan el dia
de la aplicacion de los
instrumentos.

Usuarios que no acepten
participar en la investigacion.

Variable X: Modernizacion de la gestion pablica
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Titulo: Cuestionario para medir la percepcién
de la modernizacién de la gestién publica
Autor: Br. Senin Clares Martinez

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo
Pais Lima — Pert
Afio 2018

Objetivo: Describir las caracteristicas de los
aspectos fundamentales de la modernizacion de
la gestién pablica en un municipio.

Administracion: Individual y colectiva
Duracién: 15 minutos
Significacion: El cuestionario esta referido

a determinar la relacién entre la modernizacion
de la gestion publica y la Calidad de servicio

Variable Y: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Titulo: Cuestionario para medir la percepcion
de la calidad de servicio

Autor: Br. Martinez San Miguel, Luz Nieves

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo
Pais Lima — Peru
Afo 2018

Objetivo: Describir las caracteristicas de los
aspectos fundamentales de la calidad de
servicio de en un municipio.

Administracion: Individual y colectiva
Duracién: 15 minutos
Significacion: El cuestionario esta referido

a determinar la relacion entre la modernizacion
de la gestién publica y la calidad de servicio

DESCRIPTIVA

Se usaran tablas de frecuencias y
gréficos estadisticos con grafico de
barras,

INFERENCIAL:
Se usara el indice de correlacién de
Spearman.

6 v D?
P= "NV —)
Donde D es la diferencia entre los

correspondientes estadisticos de orden
de x - y. N es el nimero de parejas.
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos.

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA.

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto a la
modernizacion de la gestion publica, para lo cual solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas las
preguntas. Los resultados nos permitirdn proponer sugerencias para mejorar la modernizacion. Marque con
una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Escala de valoracion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4

5

VARIABLE 1: Modernizacién de la gestion publica

DIMENSION: Eficiencia del aparato estatal 1123|415
1 | Considera que la atencion en la municipalidad es actualizada y eficiente.
2 | El personal del municipio considera que el ciudadano es muy importante en su labor.
3 | Considera que el personal del municipio es el idoneo para el puesto donde se desempefia
4 | Entiende que el personal esta motivado en su labor y aplica la ética en el trato al usuario
5 | Considera que una atencion actual conlleva la eficiencia integral de todo el municipio.
6 | Estima que el personal posee conocimiento y experiencia en el desarrollo de su funcion.
7 | Piensa que en gestidn en el municipio no existe signos de corrupcion.
8 | Considera que en el municipio un proceso de mejoramiento hacia la modernizacion.
DIMENSION 2: Servicio a la ciudadania 1123|415
9 | Considera que existe una gestién dindmica en beneficio al ciudadano.
10 | Estima que la gestion actual genera bienes y prestacion de servicios de caracter social.
11 | Actualmente la atencion brindad a por el municipio es de calidad.
12 | Considera que el servicio en la musicalidad es 6ptimo y sencillo.
13 | Piensa que la gestidn actuar a mejorar en sus procedimientos para bienestar del ciudadano
14 | Existe una produccion adecuada de los bienes y servicios en beneficio del ciudadano.
15 | Estima que la gestion actual brinda una mayor satisfaccion a los ciudadanos al menor
costo posible.
16 | La gestion actual implementa tecnologia y estadisticas para conocer y atender de manera
Optima las necesidades de los ciudadanos
DIMENSION 3: Descentralizacion 1123|415
17 | El municipio cuenta con oficinas descentralizadas para mejorar su atencion.
18 | La musicalidad rinda cuentas a la ciudadania sobre su gestion.
19 | La gestion actual promueve la participacion de la ciudadania en la toma de decisiones.
20 | Laactual gestion municipal se someta a la fiscalizacion de la ciudadania.
21 | En el municipio existe transparencia, asignacion presupuestal y presupuesto participativo.
22 | Enel municipio existe inclusion e igualdad de oportunidades.
23 | Laactual gestion garantiza a la ciudadania el acceso a servicios de calidad.
24 | Una gestion moderna garantiza la participacion ciudadana y la mejora de la democracia.

Muchas gracias
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto a la calidad
del servicio, para lo cual solicitamos tu colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad del servicio. Marque con una (X) la alternativa que
considera pertinente en cada caso.

Escala de valoracion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4

VARIABLE 2: Calidad del servicio

DIMENSION 1 Elementos tangibles 2 3|45
1. | Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el usuario.
2. | Los ambientes de la municipalidad tienen una presentacion ordenada.
3. | Elarea de atencién al publico se mantienes en buen estado de limpieza.
4. | En la municipalidad Ud., percibe una modernidad permanente de los equipos.
5. | Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes cuando Ud. realiza una consulta o
servicio.
DIMENSION 2 Fiabilidad 2 13|45
6. | Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra atento en ayudarle a solucionar
algln problema o dificultad que se le presente.
7. | Enla municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo prometido.
8. | Cuando tiene dificultades con su tiempo la municipalidad le comprende y colabora con Ud.
9. | El personal muestra predisposicién para brindar asesoria en los tramites que realizan los
usuarios.
10.| Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de mejorar la calidad
del servicio.
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta 2 131415
11.| Los usuarios de la municipalidad son atendidos oportunamente de acuerdo a los plazos
establecidos.
12.| Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y precisos.
13.| A través de sus trabajadores la municipalidad brinda informacion precisa sobre las
actividades que Ud. consulta.
14.| Las asesorias del personal de la Municipalidad son individualizadas segun las
particularidades de cada uno de los usuarios.
15.| Los horarios de atencion son variados y en diferentes tumos para facilitar el acceso de los
usuarios.
DIMENSION 4 Seguridad 2 13415
16.| Te da confianza la atencion por parte del personal de la municipalidad.
17.| En la municipalidad el servicio que se brinda el personal es oportuno y confiable.
18.| El personal de la municipalidad, posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las
inquietudes con seguridad a los usuarios.
19.| Los trabajadores de la municipalidad, tienen buen nivel de conocimientos técnicos y
précticos.
20.| Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la atencién al usuario.
DIMENSION 5 Empatia 2 13]4]5
21.| Los horarios de atencion de las dependencias de la municipalidad son comodos para los
usuarios.
22.| Los plazos de realizacion de los trAmites son adecuados a las necesidades de los usuarios.
23.| La municipalidad brinda un buzon de sugerencias para las inquietudes de los usuarios.
24.| La municipalidad muestra un interés sincero en atender con prontitud a los usuarios.
25.| Los trabajadores municipalidad atienden individualmente sus consultas cuando es requerida.

Muchas gracias
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Anexo 5: Certificados de validez de contenido.

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencl Relevancl | claridad® | sugerencias
DIMENSION 1 Eficiencia del aparato estatal Si | No | Si | No| Si No

1. | Considera que la atencidon en la municipalidad es actualizada v eficiente. X X X

2. | El personal del municipio considera que el ciudadano es muy importante en su | X X X
labor.

3. | Considera que el personal del municipio es el idéneo para el puesto donde se | X X X
desempeia

4. | Entiende que el personal esta motivado en su labor y aplica la ética en el trato al | X X X
usuario

5. | Considera que una atencion actual conlleva la eficiencia integral de todo el | X X X
municipio.

8. | Estima que el personal posee conocimiento y experiencia en el desarrollo de su | X X X
funcion.

7. | Piensa que en gestién en el municipio no existe signos de corrupcion. X X X

8. | Considera que en el municipio un proceso de mejoramiento hacia la | X X X
modernizacion.
DIMENSION 2 Servicio a la ciudadania Si | No | 8Si | No | Si No

9. | Considera que existe una gestion dinamica en beneficio al ciudadano. X X X

10. | Estima que la gestion actual genera bienes y prestacién de servicios de caracter | X X X
social.

11. | Actualmente la atencion brindad a por el municipio es de calidad. X X X

12. | Considera que el servicio en la musicalidad es éptimo y sencillo. X X X

13. | Piensa que la gestion actuar a mejorar en sus procedimientos para bienestar del | X X X
ciudadano

14. | Existe una produccién adecuada de los bienes y servicios en beneficio del | X X X
ciudadano.

15. | Estima que la gestion actual brinda una mayor satisfaccion a los ciudadanos al | X X X
menor costo posible.

16. | La gestién actual implementa tecnologia y estadisticas para conocer y atender de | X X X
manera éptima las necesidades de los ciudadanos
DIMENSION 3 Descentralizacién Si | No | 8Si | No | Si No
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ESCIJELA DE POSTGRADO

17. | El municipio cuenta con oficinas descentralizadas para mejorar su atencion. X X X

18. | La musicalidad rinda cuentas a la ciudadania sobre su gestién. X X X

19.| La gestion actual promueve la participacion de la ciudadania en la toma de | X X X
decisiones.

20. | La actual gestion municipal se someta a la fiscalizacion de la ciudadania. X X X

21.| En el municipio existe transparencia, asignacién presupuestal y presupuesto | X X X
participativo.

22.| En el municipio existe inclusion e igualdad de oportunidades. X X X

23.| La actual gestion garantiza a la ciudadania el acceso a servicios de calidad. X X X

24.| Una gestién moderna garantiza la participacién ciudadana y la mejora de la | X X X
democracia.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO DNI: 43297741
Especialidad del validador: Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

03 de noviembre del 2020

Relevancia: 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 dimensién

Firma del experto informante

69



ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pe”g}e”‘“ Re'e;;a“c' Claridad’ 3”9:23""'
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si | No | 8i [ No | Si | No

1. | Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el usuario. X X X

2. | Los ambientes de la municipalidad tienen una presentacion ordenada. X X X

3. | El &rea de atencién al publico se mantienes en buen estado de limpieza. X X X

4. | En la municipalidad Ud., percibe una modernidad permanente de los equipos. X X X

5. | Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes cuando Ud. realiza una | X X X
consulta o servicio.
DIMENSION 2 Fiabilidad Si | No | 8i [ No | Si | No

6. | Cuando Ud. Asiste a la municipalidad, el personal se muestra atento en ayudarle a | X X X
solucionar algun problema o dificultad que se le presente.

7. | En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo prometido. X X X

8. | Cuando tiene dificultades con su tiempo la municipalidad le comprende y colabora | X X X
con Ud.

9. | El personal muestra predisposicion para brindar asescria en los tramites que | X X X
realizan los usuarios.

10. | Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de mejorar la | X X X
calidad del servicio.
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si No

11.| Los usuarios de la municipalidad son atendidos oportunamente de acuerdo a los | X X X
plazos establecidos.

12. | Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y precisos. X X X

13.| A través de sus trabajadores la municipalidad brinda informacién precisa sobre las | X X X
actividades que Ud. consulta.

14.| Las asesorias del personal de la Municipalidad son individualizadas segun las | X X X
particularidades de cada uno de los usuarios.

15. | Los horarios de atencion son variados y en diferentes tumos para facilitar el acceso | X X X
de los usuarios.
DIMENSION 4 Seguridad Si | No | 8 | No | Si | No

16. | Te da confianza la atencion por parte del personal de la municipalidad. X X X

17.| En la municipalidad el servicio que se brinda el personal es oportuno y confiable. X X X
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18.| El personal de la municipalidad, posee los suficientes conocimientos para dar | X X X
respuesta a las inquietudes con seguridad a los usuarios.

19. | Los trabajadores de la municipalidad, tienen buen nivel de conocimientos técnicos y | X X X
préacticos.

20.| Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la atencion al | X X X
usuario.
DIMENSION 5 Empatia Si| No | 8 | No | Si | No

21.| Los horarios de atencién de las dependencias de la municipalidad son comodos | X X X
para los usuarios.

22.| Los plazos de realizacién de los tramites son adecuados a las necesidades de los | X X X
usuarios.

23.| La municipalidad brinda un buzén de sugerencias para las inquietudes de los | X X X
usuarios.

24.| La municipalidad muestra un interés sincerc en atender con prontitud a los usuarios. | X X X

25.| Los trabajadores municipalidad atienden individualmente sus consultas cuando es | X X X

requerida.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
DNI: 43297741

Especialidad del validador: Educacién

IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

03 de noviemhre del 2020

Relevancia: 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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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION: Eficiencia del aparato estatal Si No Si No Si No

1. Considera que la atencidn en la municipalidad es actualizada y eficiente. X X X

2. El personal del municipio considera importante al ciudadano. X X X

3. El personal del municipio es el idéneo para el puesto donde se desempeiia X X X

4. El personal estd motivado v aplica la ética en el trato al ciudadano. X X X

5. La atencion actual es eficiente en todos los aspectos. X X X

6. Estima que el personal posee conocimiento y experiencia en el desarrollo de su funcidén. X X X

7. Piensa que en gestion en el municipio no existe signos de corrupcion. X X X

8. Considera que en el municipio existe un proceso de mejoramiento hacia la modernizacion. X X X
DIMENSION 2: Servicio a la ciudadania Si No Si No Si No

9. Considera que la gestidn es dindmica en beneficio del ciudadano. X X X

10. | La gestion actual genera bienes y prestacion de servicio social. X X X

11. | Actualmente la atencién brindada por el municipio es de calidad. X X X

12. | Considera que el servicio en la municipalidad es dptimo v sencillo. X X X

13. | Consideras que gestion actual ha mejorado sus procedimientos en bienestar del ciudadano X X X

14. | La produccion es adecuada en bienes y servicios en beneficio del ciudadano. X X X

15. | La gestion actual otorga mayor satisfaccién al cindadano a menor costo posible. X X X

16. | Existe tecnologia y estadisticas para atender las necesidades de los ciudadanos X X X
DIMENSION 3: Descentralizacion Si No Si No Si No

17. | El municipio cuenta con diferentes oficinas para mejorar su atencion. X X X

18. | La municipalidad rinde cuentas a la cindadania sobre su gestion. X X X

19. | La gestion actual promueve la participacion de la cindadania en la toma de decisiones. X X X

20. | La actual gestion municipal se someta a la fiscalizacion de la ciudadania. X X X

21. | En el municipio existe transparencia, asignacion presupuestal v presupuesto participativo. X X X

22. | En el municipio existe inclusion e igualdad de oportunidades. X X X

23. | Laactual gestion garantiza a la ciudadania el acceso a servicios de calidad. X X X

24. | La gestion actual garantiza la participacion cindadana y mejora la democracia. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Carlos LEDEZMA PIZARRO DNI: 10818079

Especialidad del validader: Educacion.

IPertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado. 07 de noviembre del 2020
*Relevancia: 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 dimensién

Firma del experty/ informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No Si No Si No

1. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el usuario. X X X

2. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentacion ordenada. X X X

3. El area de atencion al publico se mantiene en buen estado de limpieza. X X X

4. En la municipalidad usted. percibe una modernidad permanente de los equipos. X X X

5. Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes al realizar una consulta o servicio. X X X
DIMENSION 2 Fiabilidad Si No Si No Si No

6. Cuando usted asiste a la municipalidad. el personal se muestra atento en ayudarle a solucionar algtin problema o x X x
dificultad que se le presente.
En la municipalidad. se prestan los servicios en el tiempo prometido. X X X
Cuando tiene dificultades con su tiempo la municipalidad le comprende y colabora con usted. X X X
El personal muestra predisposicion para brindar asesoria en los tramites que realizan los usuarios. X X X

10. | Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de mejorar la calidad del servicio. X X X
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

11. | Los usuarios de la municipalidad son atendidos oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos. X X X

12. | Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y precisos. X X X

13. | A través de sus trabajadores la municipalidad brinda informacion precisa sobre las actividades que Ud. consulta. X X X

14, | Las asesorias del personal de la Municipalidad son individualizadas segun las particularidades de cada uno de x X x
los usuarios.

15. | Los horarios de atencion son variados y en diferentes tumos para facilitar el acceso de los usuarios. X X X
DIMENSION 4 Seguridad Si No Si No Si No

16. | Te da confianza la atencion por parte del personal de la municipalidad. X X X

17. | En la municipalidad el servicio que se brinda el personal es oportuno y confiable. X X X

18. | El personal de la municipalidad. posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las inquietudes con x x x
seguridad a los usuarios.

19. | Los trabajadores de la municipalidad. tienen buen nivel de conocimientos técnicos y practicos. X X X

20. | Seevidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la atencion al usuario. X X X
DIMENSION 5 Empatia si No si No si No

21. | Los horarios de atencion de las dependencias de la municipalidad son comodos para los usuarios. X X X

22. | Los plazos de realizacion de los tramites son adecuados a las necesidades de los usuarios. X X X

23. | La municipalidad brinda un buzon de sugerencias para las inquietudes de los usuarios. X X X

24. | La municipalidad muestra un interés sincero en atender con prontitud a los usuarios. X X X

25. | Los trabajadores municipalidad atienden individualmente sus consultas cuando es requerida. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Carlos LEDEZMA PIZARO DNI:10818079

Especialidad del validador: Educacion

IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. 07 de noviembre del 2020
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensi6n 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

75



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad* Sugerencias
DIMENSION 1 Eficiencia del aparato estatal Si No Si No Si No
Considera que la atencidén en la municipalidad es actualizada y eficiente. X X X

2. El personal del municipio considera que el ciudadano es muy importante en su labor. X X X
3. Considera que el personal del municipio es el idéneo para el puesto donde se desempefia X X X
4. Entiende que el personal esta motivado en su labor y aplica la €tica en el trafo al usuario X X X
5. | Considera que una atencion actual conlleva la eficiencia integral de todo el municipio. X X X
6. Estima que el personal posee conocimiento y experiencia en el desarrollo de su funcion. X X X
7. Piensa que en gestion en el municipio no existe signos de corrupcion. X X X
8. Considera que en el municipio un proceso de mejoramiento hacia la modernizacién. X X X
DIMENSION 2 Servicio a la ciudadania Si No Si No Si No
9. Considera que existe una gestion dinamica en beneficio al ciudadano. X X X

10. | Estima que la gestion actual genera bienes y prestacion de servicios de caracter social. X X X

11. | Actualmente la atencion brindad a por el municipio es de calidad. X X X

12. | Considera que el servicio en la musicalidad es optimo v sencillo. X X X

13. | Piensa que la gestion actuar a mejorar en sus procedimientos para bienestar del ciudadano X X X

14. | Existe una produccion adecuada de los bienes y servicios en beneficio del ciudadano. X X X

15. | Estima que la gestion actual brinda una mayor satisfaccion a los ciudadanos al menor costo posible. X X X

16. | La gestién actual implementa tecnologia y estadisticas para conocer y atender de manera Optima las | X X X
necesidades de los ciudadanos
DIMENSION 3 Descentralizacion Si No Si No Si No

17. | El municipio cuenta con oficinas descentralizadas para mejorar su atencion. X X X

18. | La musicalidad rinda cuentas a la ciudadania sobre su gestion. X X X

19. | La gestion actual promueve la participacion de la ciudadania en la toma de decisiones. X X X

20. | La actual gestion municipal se someta a la fiscalizacion de la ciudadania. X X X
21. | En el municipio existe transparencia, asignacion presupuestal y presupuesto participativo. X X X
22. | En el municipio existe inclusion e igualdad de oportunidades. X X X
23. | La actual gestion garantiza a la ciudadania el acceso a servicios de calidad. X X X
24. | Una gestién moderna garantiza la participacion ciundadana y la mejora de la democracia. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Mendoza Retamozo NO€I. ........covuiviiieiiniiiiiinieiinnnns DNI:...23271871.....cenenen

Especialidad del validador: Tem:itica Metodologia de Ia Investigacion

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

*Claridad: 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

2. Nfemi Mendoza Aetamoro
DOCENTE EPGUCWY

Dra. Noemi Mendoza Retamozo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ne® ' DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No Si No Si No

1. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el usuario. X X X

2. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentacion ordenada. X X X

3. El area de atencion al publico se mantienes en buen estado de limpieza. X X X

4. En la municipalidad Ud.. percibe una modernidad permanente de los equipos. X X X

5. Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes cuando Ud. realiza una consulta o servicio. X X X
DIMENSION 2 Fiabilidad Si No Si No Si No

6. Cuando Ud. Asiste a la municipalidad. el personal se muestra atento en ayudarle a solucionar algin problema o | X X X
dificultad que se le presente.

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo prometido. X X X

8. Cuando tiene dificultades con su tiempo la municipalidad le comprende y colabora con Ud. b. X X

9. El personal muestra predisposicion para brindar asesoria en los tramites que realizan los usuarios. X X X

10. | Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de mejorar la calidad del servicio. X X X
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

11. | Los usuarios de la municipalidad son atendidos oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos. X X X

12. | Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y precisos. X X X

13. | A través de sus trabajadores la municipalidad brinda informacion precisa sobre las actividades que Ud. consulta. X X X

14. | Las asesorias del personal de la Municipalidad son individualizadas segun las particularidades de cada uno de | X X X
los usuarios.

15. | Los horarios de atencion son variados y en diferentes tumos para facilitar el acceso de los usuarios. X X X
DIMENSION 4 Seguridad Si No Si No Si No

16. | Te da confianza la atencion por parte del personal de la municipalidad. X X X

17. | En la municipalidad el servicio que se brinda el personal es oportuno y confiable. X X X

18. | El personal de la municipalidad. posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las inquietudes con | X X X
seguridad a los usuarios.

19. | Los trabajadores de la municipalidad. tienen buen nivel de conocimientos técnicos y practicos. X X X

20. | Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la atencion al usuario. X X X
DIMENSION 5 Empatia Si No Si | No | si No

21. | Los horarios de atencion de las dependencias de la municipalidad son comodos para los usuarios. X X X

22 Los plazos de realizacion de los tramites son adecuados a las necesidades de los usuarios. b. X X

23. | La municipalidad brinda un buzon de sugerencias para las inquietudes de los usuarios. X X X

24. | La municipalidad muestra un interés sincero en atender con prontitud a los usuarios. X X X

25. | Los trabajadores municipalidad atienden individualmente sus consultas cuando es requerida. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Noemi Mendoza Retamozo.......c.vvvvvrenvenraniniennen.

DNI:.........23271871.........

Especialidad del validador:... Temaitica — Metodologia de 1a invesStiZacion....ccvuviiiuiiiiiiiniiniiiiiniiissississiinsi s ssssnisnans

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién 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
son suficientes para medir la dimension

..10...de...Noviembre..del 2020

DOCENTE EPGUCWY

WP
——BF=. Noemi Mendoza retamorn

Dra. Noemi Mendoza Retamozo
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Anexo 6: Tabulacion de datos

VARIABLE 1: Modernizacion de la gestién publica

Servicio a la ciudadania
P9 |P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |d2
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VARIABLE 2: Calidad del servicio
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Base de datos

Anexo 7

- IBM SPSS Statistics Editor latos

_de_datos2]

into_d

Data con promedios.sav [Canju

Ventana  Ayuda

Utilidades

Graficos

W e~ BLAW A

| varoo021 | VAR00022 | VAR00023 | VAR00024 | VAR0D025 | VAR0002G | VAR00027 | VAR00028 = VAR00029 | VAR00030 |

Marketing directo

Analizar

Ver Datos Transformar A

Editar

Archivo

H&

‘Vlslh\e 20 de 20 variables

4

r3

d1

w1

10

12
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[0
15
16
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24

28
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30
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{2 Data con promediossav [Conjunto.d.datos7] - [BMI SPSS Staistics Editor de dates NG T T R o= @) el

Archiva  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos Utilidades Ventana  Ayuda
10 %
md )

%la:a-ﬁﬁd ELZEFE AR

Nombre Tipo H Anchura || Decwma\es” Etiqueta ” Valores H Perdidos H Columnas || Alineacién || Medida ” Rol

1 VAR[][][]Z‘I Numenco 8 0 Modernizacidon de la gestidn publica Ninguna Ninguna 8 Derecha & Escala " Entrada =
2 VAR0D0022 MNumérico 8 0 Calidad del senicio Minguna Minguna 8 Derecha & Escala “w Entrada
3 VAR00023 MNumérico 8 0 Eficiencia del aparato estatal Minguna Ninguna 8 Derecha & Escala “w Entrada
4 VAR00024  Numérico 8 0 Senicio a la ciudadania Minguna Ninguna 8 Derecha & Escala “ Entrada
5 VAR00025 Numérico 8 0 Descentralizacidn Ninguna Ninguna 8 Derecha & Escala “ Entrada
6 VARO0026  Numérico 8 0 Elementos tangibles Ninguna Ninguna 8 Derecha &> Mominal “ Entrada
T VAR00027 MNumérico 8 0 Fiabilidad Minguna Ninguna 8 Derecha &5 Mominal “ Entrada
8 VAR00028 MNumérico 8 0 Capacidad de respuesta Minguna Ninguna 8 Derecha & Escala “ Entrada
9 VAR00029  Numérico 8 0 Seguridad Ninguna Ninguna 8 Derecha &> Mominal “ Entrada
10 VARO0030 Numérico 8 0 Empatia Ninguna Ninguna 8 Derecha &> Mominal " Entrada
11 vi Numérico 8 0 Modernizacion de la gestidn publica {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &5 Nominal “w Entrada
12 V2 MNumérico 8 0 Calidad del senicio {1, Malo}... Ninguna 10 Derecha &5 Mominal “w Entrada
13 d1 Mumérico 8 0 Eficiencia del aparato estatal {1, Malo}... Ninguna 10 Derecha &> Mominal “ Entrada
14 d2 Numérico 8 0 Senicio a la ciudadania {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &> Mominal “ Entrada
15 d3 Numérico 8 0 Descentralizacidn {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &> Mominal " Entrada
16 ul MNumérico 8 0 Elementos tangibles {1, Malo}... Minguna 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
L 2 MNumérico 8 0 Fiabilidad {1, Malo}... Ninguna 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
18 3 MNumérico 8 0 Capacidad de respuesta {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &> Mominal “ Entrada
19 4 Numérico 8 0 Seguridad {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &> Mominal " Entrada
20 B Numérico 8 0 Empatia {1, Malo}...  Ninguna 10 Derecha &5 Nominal “w Entrada
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Analizar  Marketing directo
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L0 FiPERs H ¢« += BB TCha

r
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Gestign Calidad del
plblica semnicio
Rhode Spearman  Gestién plblica Coeficients de -
correlacidn 1.000 519
Sig. (bilateral) 000
N 50 50
Calidad del servicio  Coeficiente de -
correlacidn 519 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 50 50
** |a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
NONPRR CORR
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/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.
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Eficiencia del
aparato Calidad del
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Rhode Spearman  Eficiencia del aparato Coeficiente de -
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Sig. (hilateral) 004
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Calidad del sewicio Coeficienta de
correlacidn 398 1.000
Sig. (bilateral) 004
] 50 50
** |acorrelacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
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