i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Calidad de atencion y modernizacion de la unidad de tramite

documentario en la Municipalidad Provincial de Chincheros, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica
AUTORA:
Torres Buleje, Rocio Vanessa (ORCID: 0000-0002-4676-4300)

ASESOR:
Mg. Mansilla Antonio, Wilfredo Armando (ORCID: 0000-0002-5871-3471)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de politicas publicas

LIMA — PERU
2022


https://orcid.org/0000-0002-4676-4300
https://orcid.org/0000-0002-5871-3471
https://orcid.org/0000-0002-5871-3471

Dedicatoria

Dedico el siguiente logro a mis padres
Fausto Torres Porras y Florentina Buleje
Leguia quienes siempre han sido mi
soporte y apoyo incondicional. A mis bellos
hijos Anthony Rodrigo, Luana Meryflor y
Julio Renato quienes son mi inspiraciéon y
fuerza para seguir cumpliendo mis metas y
propdsitos y esperando siempre ser para

ellos un ejemplo a seguir.



Agradecimiento

Agradezco a Dios por guiar mis pasos y
darme vida y salud y seguir adelante en
mis proyectos y metas, asi como a mis
docentes por sus ensefianzas, paciencia y
dedicacién para llegar a  cumplir un

objetivo en mi carrera profesional.



indice de contenidos

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION

ll. MARCO TEORICO

. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.2 Variables y operacionalizacion
3.3 Poblacién y muestra

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5 Procedimiento

3.6 Método de andlisis de datos
3.7 Aspectos éticos

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Pagina

vii

viii

14
14
15
22
24
27
28
28
29
49
50
51
58



indice de tablas

Pagina

Tabla 1 Confiabilidad del instrumento 30

Tabla 2 Tabla de frecuencias de la calidad de atencion 30

Tabla 3 Tabla de frecuencias de las dimensiones de la calidad 31
de atencion

Tabla 4 Tabla de frecuencias de la modernizacion de la 32
unidad de tramite

Tabla 5 Tabla de frecuencias de las dimensiones de la 33
modernizacién de la unidad de tramite

Tabla 6 Correlacion entre la calidad de atencion y la 34
modernizacion de la unidad de tramite documentario

Tabla 7 Correlacién entre la calidad de atencion y 35
digitalizaciéon de tramites

Tabla 8 Correlacion entre la calidad de atencion y el tiempo 36
de duracion del tramite

Tabla 9 Correlacion entre la calidad de atencion y el control 37

ciudadano



indice de figuras

Figura 1
Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6

Los cinco pilares de la Politica de Modernizacion
Estructura de disefio

Niveles de la calidad de atencién

Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion
Niveles de la modernizacion de la unidad de tramite

Niveles de las dimensiones de la modernizacién de UTD

Pagina

14
15
20
21
22
23

vi



RESUMEN

El Estado peruano viene modernizadndose para ofrecer mejores servicios a los
ciudadanos, aunque no a la velocidad que se requiere en este tiempo. El objetivo
de esta investigacion es establecer la relacién entre la calidad de atencion y la
modernizacion de la unidad de tramite documentario en la Municipalidad Provincial
de Chincheros, 2021

Es una investigacion de tipo basica, de disefio no experimental, transversal,
de nivel correlacional. El enfoque es cuantitativo. La técnica fue la encuesta y los
instrumentos elaborados por la autora, fueron los cuestionarios con escala de Likert
para ambas variables. Se establecio la confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach
que fue de fue 0.876 para calidad de atencion y de 0.748 para modernizacion de la
unidad de tramite documentario. Los datos fueron ingresados al software
estadistico SPSS version 25 para las pruebas de normalidad y contrastacion de las

hipotesis.
La muestra fue de 50 encuestados, encontrandose con un coeficiente de
correlaciéon positivo (Rho de Spearman igual a 0.379). Concluyendo que, si la

calidad de atencién presenta mejoras, la modernizacion de la unidad de tramite

documentario también mejorara en el mismo sentido o viceversa.

Palabras clave: Estado, Modernizacion, Municipalidad, Servicios Publicos.

Vi



ABSTRACT

The Peruvian State has been modernizing to offer better services to citizens,
although not at the speed that is required at this time. The objective of this research
is to establish the relationship between the quality of care and the modernization of

the documentary processing unit in the Provincial Municipality of Chincheros, 2021

It is a research of a basic type, of a non-experimental, cross-sectional design, of a
correlational level. The approach is quantitative. The technique was the survey and
the instruments developed by the author were the Likert scale questionnaires for
both variables. Reliability was established using Cronbach's Alpha, which was 0.876
for quality of care and 0.748 for modernization of the document processing unit. The
data were entered into the statistical software SPSS version 25 for the tests of

normality and contrast of the hypotheses.
The sample consisted of 50 respondents, finding a positive correlation coefficient
(Spearman's Rho equal to 0.379). Concluding that, if the quality of care improves,

the modernization of the document processing unit will also improve in the same

direction or vice versa.

Keywords: Modernization, Municipality, Public Services, State.
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I INTRODUCCION

Actualmente en pleno siglo XXI, desde finales del 2019 se inicia en Asia,
exactamente en China y precisamente desde el 2020, los seres humanos
enfrentan una pandemia que afecta al mundo gravemente debido al territorio y el
dafio notable de la economia, medicina y en el ambito social. En América latina se
tuvo un confinamiento que ha mermado las economias y los servicios de una
manera nefasta, entre los paises que mas sintieron los efectos del virus, se
encuentra Perd, de acuerdo a IPSOS (2020), que indica que al 16 de abril, el 42%
de poblacion en zona urbana que participd en una encuesta habia perdido su
empleo, adicionalmente que el 89% redujo sus ingresos a causa de la cuarentena

obligatoria establecida por el Estado como medio de prevencion a los contagios.

Entre las organizaciones del estado que fueron perjudicadas estan las
municipalidades, donde hubo que modificar la atencién presencial a digital. Varios
de los colaboradores contaban con conocimiento bésico acerca del trabajo virtual
y debido a la pandemia, cambiaron la metodologia de atencion a consultas, pagos
y servicios diversos hechos por organizaciones del estado para acostumbrarse a
la “nueva realidad”. También se adoptaron medidas como utilizar mascarillas en la
calle, no asistir a reuniones y salir de casa solo si es completamente necesario.
Adicionalmente, con el paso del tiempo, las modificaciones de la tecnologia vy el
mejoramiento de los procesos, han resultado muy preocupantes en cuanto a la
optimizacion de los servicios en las organizaciones del estado en el territorio
nacional. Los colaboradores del estado intentan cumplir y/o superar los
requerimientos de los usuarios con el fin de conseguir eficiencia y destacar la

ventaja competitiva en el area en la que trabajan.

Es el momento de que el Estado se reforme, y mejore la eficiencia en los
servicios publicos. Ya existen instituciones que brindan servicios con apoyo
tecnolégico, pero no son muchas y en gran parte del Estado el desarrollo de los
tramites presenta un excesivo tiempo. Las entidades publicas entre ellas se
cuentan a varias Municipalidades que no tienen gran aceptacion de los servicios

gue ofrecen, uno de ellos la atencién que brindan al ciudadano o al usuario



guedando siempre insatisfechos. Esta atencion que brindan se ha manifestado en

la apreciacion de los usuarios como la menos adecuada.

Es asi que la secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Concejo
de Ministros PCM, esta impulsando modernizar la Gestion Publica con el objetivo
de modernizar y transformar las instituciones y asi lograr una buena atencion al
usuario, para lo cual est4 emitiendo una serie de dispositivos legales como es el
Decreto Supremo N° 123-2018-PCM que tiene el objetivo de mejorar el Sistema

Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.

La Municipalidad Provincial de Chincheros cuenta con un canal de atencion
presencial a cargo de la Unidad de Tramite Documentario que se encarga de
recibir diversas solicitudes de la ciudadania, y sector empresarial, el cual se realiza
de forma manual es decir toda la documentacion que ingresa del exterior se
recepciona en un cuaderno escrito a mano, asignando un nimero de registro, el
cual es derivado a las diferentes unidades para su atencion, esto conlleva a los
siguientes problemas: demora en la atencidn ya que se toma un tiempo en asignar
el registro a las solicitudes, errores en los registros es decir al momento de
asignarle una numeracion se equivocan y al momento de hacer seguimiento a la
documentacion presentada el usuario va de oficina en oficina ya que no se sabe

exactamente en qué oficina queda su documentacion.

Todo ello conlleva a la insatisfaccion del usuario ya que no recibe una
atencion adecuada y no obtiene los resultados que busca a sus peticiones. Por
tanto, se formula el siguiente problema general ¢Cudl es la vinculacién entre el
nivel de atencion y la modernizacion de la unidad de tramite documentario en la
Municipalidad Provincial de Chincheros 2021? y los siguientes problemas
puntuales: ¢De qué manera se vincula la calidad de atencidén con la digitalizacion
de tramites, en la unidad de tramite de documentos de la Municipalidad Provincial
De Chincheros 2021? ¢Como se vincula el nivel de atencion con el tiempo de
duracion del tramite, en la unidad de tramite documentario de la Municipalidad
Provincial De Chincheros 2021? y ¢De qué manera se vincula la calidad de
atencién con el control ciudadano, en la unidad de tramite documentario de la

Municipalidad Provincial De Chincheros 20217?



La siguiente investigacion se justifica tedricamente porque ampliara las
teorias de calidad de servicios asignado al sector publico, que se diferencia
notablemente de conceptos de manipulaciéon publicitaria, 0 simples anuncios de
ventas. Pero en la realidad es estratégico para las instituciones del Estado. En la
justificacion metodoldgica, el estudio sera referencia para otras municipalidades y
sus funcionarios, planteando a través de los instrumentos elaborados por la autora
una mejor relacion entre gobierno local y contribuyentes. Y como justificacion
practica permitird a la Institucion identificar las variables que debe mejorar para
ofrecer un servicio de buena calidad, y como justificacion social se podra conocer

la percepcidn del usuario sobre la atencion que se le brinda.

El objetivo general de este estudio es obtener qué vinculacion existe entre el
nivel de atencién y Modernizacién de la Unidad de tramite documentario en la
municipalidad provincial de chincheros 2021. Como objetivos puntuales: Obtener la
vinculacién entre el nivel de atencion y la digitalizacién de tramites, en la unidad de
trAmite de documentos en la Municipalidad Provincial De Chincheros 2021. Obtener
la vinculacion entre la calidad de atencion y el tiempo de duracion del tramite, en la
unidad de tramite documentario en la Municipalidad Provincial De Chincheros 2021.
Obtener la vinculacion entre el nivel de atencién y el control ciudadano, en la misma

unidad.

Como hipotesis general se tiene: El nivel de atencién se vincula de forma
importante con la modernizacion de la unidad de tramites de documentos en la
Municipalidad Provincial De Chincheros 2021 y las hipotesis especificas seran: La
calidad de atencion se vincula significativamente con la digitalizacion de tramites,
en la misma unidad de trdmite de documentos. La calidad de atencion se vincula
de forma importante con el tiempo de duracion del trdmite, en la unidad de tramite
de documentos en la Municipalidad Provincial De Chincheros 2021. La calidad de
atencion se relaciona significativamente con el control ciudadano, en la misma

unidad de tramites.



. MARCO TEORICO

En torno a los estudios hechos internacionalmente, podemos encontrar a
Guatzozon, Canto y Pereyra (2020), quienes desarrollaron una investigacion
cuantitativa, no experimental, transversal, descriptiva que calcula la calidad de
atencion que otorgan 10 pequefias empresas, aplicando 178 encuestas de 19 items
y escala Likert de 7 puntos. Como resultado, se obtuvo que los usuarios de éstas

delimitaron las diferencias entre sus expectativas e impresiones del servicio.

Maggi (2018), en Ecuador, con su estudio tipo transversal analitica,
deductivo y su enfoque fue cuantitativo, el objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion de los consumidores con relacién a como eran atendidos y el nivel de
los servicios de emergencia pediatrica del hospital. La muestra que utilizo fue de
357 encuestados, de los cuales el 25% (90) dieron a conocer que el hospital no se
interesa en lo absoluto en ayudar en la solucién de los inconvenientes. Con relacion
al servicio, el 30% de encuestados contestd que el hospital no brinda un buen

servicio a los nuevos clientes.

Lépez (2018), estudio la vinculacion del nivel del servicio y la satisfaccion de
los clientes, trabajé con un enfoque mixto con una muestra de 365 personas,
demostré cuan importante es para las empresas el servicio al cliente, siendo un
factor determinante para su futuro éxito o fracaso. Para una entidad es beneficioso
que los consumidores estén satisfechos, ya que asi pueden recomendar el lugar

por el servicio y el buen producto.

En Tailandia, Krudthong (2017), con un trabajo descriptivo tuvo como
objetivo investigar la satisfaccion del cliente con respecto al hotel de estudio de
caso de la calidad del servicio de Silom Village Inn en Bangkok, utilizando el modelo
SERVQUAL con una muestra de 120 encuestados, establecio que la calidad era la
actividad mas notable entre los servicios, considerada como el elemento central en
la busqueda por mayores ventajas competitivas. Apropiadamente direccionado,
conduce a la satisfaccion del consumidor, lo que conlleva a la supervivencia de la

institucion en medio de entornos cambiantes.



Arciniegas y Mejias (2017) en su articulo basado en la escala Servqual, con
evaluacion factorial y de regresion multiple, realizaron un estudio de muestreo no
probabilistico por conveniencia y seleccionaron a 198 encuestados. Con el fin de
obtener la validez predictiva, se hizo un estudio de regresion multiple. Se obtuvo de
la evaluacioén estadistica coeficientes con valores de R? de 0,4021 y mostraron que

los clientes estaban conformes con el servicio que brindd la organizacion.

Rahman, Xu, Naser, e Ismail (2017) utilizando el modelo SERVQUAL que
integra los requerimientos y la percepcion del cliente del nivel real del servicio, la
satisfaccion y lealtad del consumidor. Trabajaron el método de muestreo aleatorio,
y recopilaron datos primarios de un total de 300 clientes de tres zonas diversas. Se
demostré que, al utilizarse, el modelo puede delimitar la distancia entre la
expectativa advertida por el usuario y la que practica en la realidad. Después de
identificar la brecha promedio, los proveedores de servicios tratan de minimizarla
para enriquecer la calidad, la percepcién de la calidad esperada puede explicar el
41,20% de las variaciones de percepcion del desempefio real de la calidad. Se
encuentra que el desemperio real y el esperado explican conjuntamente el 49,00%
de las variaciones de satisfaccion y, en linea con esa satisfaccion, se encuentra

gue explica las variaciones del 68,00% en la lealtad.

Sanmiguel, Rivera y Mancilla (2016) tuvieron como finalidad la identificacion
de como es percibido el nivel del servicio de acuerdo al usuario, aplicandose el
modelo SERVQUAL, infirieron que este es un método poderoso para reconocer la
calidad de un servicio desde la vision del consumidor. El trabajo fue correlacional

conunr=0.725

En cuanto a las investigaciones nacionales, Huamani (2021), con una
poblacion de 112 trabajadores de la Municipalidad y con una muestra no
probabilistica de 50. Se tuvo como fin obtener la vinculacion entre la modernizacion
del Estado y gestién en la Municipalidad Distrital de Villa Maria del Triunfo, 2020
constaté que hay un fuerte vinculo entre la modernizacion del Estado y la gestion
administrativa con un Rho de Spearman de 0.958 hay una correlacion bastante
elevada y con una significancia de ,000 en el nivel 0,01. de la Municipalidad.



En el estudio de Quinde (2021) el fin fue obtener la implementacion de
acciones para renovar positivamente la administracion publica, laboré con un
disefio no experimental, enfoque mixto, transversal. El resultado esclarecié que la
situacion vigente tiene flaquezas: tanto en los fundamentos tedricos de la
administracion, los cuales establecen las normativas institucionales. El grado de
satisfaccion de los clientes era bajo, por lo que deberia considerarse
apropiadamente disefiar nuevas propuestas de modernizacion de la administracion
publica, buscando hacer mejor el nivel de los servicios y productos del Instituto de
Historia Maritima 2021.

Santamaria (2021), con ayuda de un cuestionario de 20 interrogantes por
variable, en su trabajo El nivel de atencién y control de salud integral del
adolescente en la Red de Salud, Lambayeque, con un estudio basico de disefio no
experimental, correlacional, verificé que la relacion r=0.678 es directa entre ambas.
Esto se entiende en tanto que, si el nivel de la atencion incrementa, también

mejorard el control de salud.

Santivafiez (2021), en su investigacion tipo descriptivo correlacional,
transversal, no experimental, utilizando también el modelo SERVQUAL para
calibrar el nivel de servicio, trabajé un cuestionario por cada variable con una
muestra de 70 personas. El resultado demostr6 que la correlacidn entre satisfaccion
y calidad era bastante alta, Rho de Spearman= 0.0.785, concluyendo que si el
servicio ofrecido contaba con tecnologia moderna disponible se relacionaba
directamente con la mejora de la calidad de atencion.

Rivasplata (2021), a su vez, estudio el nivel de atencién de los servidores
publicos y determind que el nivel no tenia nexo alguno con la satisfaccion de los
clientes del area de cobranzas. Aqui, al desarrollar el Rho de Spearman, se obtuvo
-0.041, lo cual al ser >0.05, indica que no hay vinculacién entre las variables.
Asimismo, se determiné que las dimensiones: tangibilidad (0.190), confiabilidad
(0.062) y capacidad de respuesta (0.077) si tienen un vinculo con la variable
satisfaccion del usuario, difiriendo de las dimensiones seguridad (-0.110) y empatia

(-0.170), las cuales no tienen nexo alguno con la variable satisfaccion del cliente.



Por su lado, Zela (2020), infirié que la modernizacion de la gestion publica
no se ve manifestada como un mejor nivel de atencién a los clientes de las
municipalidades en provincia. La investigacion es cuantitativa relacional. La
muestra fue de 13 gerentes municipales y 680 clientes de las municipalidades
provinciales de Puno. Se aplicO un cuestionario de 13 items y el segundo
instrumento fue un cuestionario Servqual de 21 items, ambos tipos escala Likert.
Se obtuvo que un 76,92% de los municipios de provincia obtuvieron un grado
incipiente en el proceso de modernizacion, con un promedio de 23% de avance,
Puno ha logrado el mayor (48%), y Sandia el menor (14%). El 50.6% de los clientes
piensan que el nivel de atencion en las municipalidades provinciales no es muy
bueno, en Moho un 43.75% de los clientes opina que el nivel de atencién es
elevada, y un 46.92% de clientes de San Roman dijo que el nivel de atencion es
pobre. Como conclusion se tiene que no hay correlacion entre la modernizacion de
la gestion publica y el nivel de atencion al usuario en las municipalidades
provinciales. Esto se debe a la falta de simplificacion administrativa, la
contraproducente seleccion de administrativos, asi como la carencia de
capacitacién, equipamiento y la resistencia a trabajar con la tecnologia de

informacion y comunicacion.

Carreazo (2018), realizd en su tesis un andlisis entre satisfaccion y nivel
percibido por los clientes de la Municipalidad de Carabayllo. Trabajé usando un
disefio descriptivo, transversal, a 381 personas y constaté que hay una correlacion
importante y positiva entre las variables de servicio de atencion y satisfaccion del
usuario. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman 0,650 indicando una

correlaciéon intermedia entre las variables.

Finalmente, Vizcardo (2017), realiz6 un trabajo de investigacion descriptiva,
corte transversal no experimental y de enfoque cuantitativo, sobre la calidad de
atencion de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria
SUNAT, Apoyado en una muestra de 120 clientes, y con la técnica de la encuesta
como herramienta para recopilar informacion con aplicacién de la escala Likert,
junto al modelo SERVQUAL, el autor concluyo que la diferencia de apreciaciones o

expectativas sefialaba un grado bajo en el nivel del servicio de atencidén. Resultando



-0.93% de la diferencia de las expectativas 3.74% y percepciones 4.67%. El 73.00%
con las expectativas no satisfechas, 23.36% con las expectativas conformes y solo
el 3.75% sobrepasa las expectativas. Con ello, se demuestra que los usuarios
encuestados no estan satisfechos y perciben con notoriedad el bajo grado de

calidad de servicio.

Habiendo revisado los antecedentes internacionales y nacionales respecto a
las variables, se revisa la conceptualizacién tedrica acerca de calidad y satisfaccion
del usuario, en el modelo a utilizar SERVQUAL, es un elemento de analisis creado
con el fin de encontrar las expectativas y percepciones de los clientes en 5
dimensiones que se piensa que reflejan el nivel del servicio. SERVQUAL se basa
en que el nivel del servicio se comprende como la medida en que las expectativas
de nivel previas a la adquisicion del servicio se confirman o desautorizan por sus

reales experiencias relacionadas al servicio recibido.

Asi se tiene a Gronroos (1984) citado por Mora (2011) defiende la teoria de
la calidad percibida en el servicio, también es citado por Mejias, Godoy y Pifia
(2018), donde resaltaron la relevancia de entender lo que el consumidor busca en
realidad, asi como lo que mas estima y valora. En este contexto, ambos autores
coinciden en presentar las dimensiones que organizan el servicio de entrega de la
calidad técnica o el protocolo de servicio, y el nivel funcional o proceso de nivel de

servicio.

De La Hoz, Fontalvo y Fontalvo (2020), enunciaron que acerca del tema en
cuestion, se puede constatar que las entidades conectadas a los usuarios tienen la
apariencia de servicios como un medio para conseguir que se desarrolle.
Considerando que es un escenario de elevada competencia, la divergencia
principal podria ser una atinada interpretacion de los descontentos de los
consumidores, asi como la capacidad para convertirlas en hechos de un mejor

desenvolvimiento.

Por ende, la calidad de atencién en la oficina de la Unidad de Tramites, de

acuerdo a lo especificado por Krudthong (2017), como servicio que conforma parte



de la atencién al ciudadano, debe manifestarse como un servicio de alta calidad.
De no cumplirse esto, seran varias las dificultades que impidan que éste consume

sus propasitos organizacionales.

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) mencionaron que una gestion de calidad
en las instituciones publicas, representa un adecuado y buen servicio brindado por
las entidades publicas a una sociedad que con el tiempo se vuelve mas exigente,
con problemas mas serios a ser resueltos y con requerimientos en distintos &mbitos
como, por ejemplo: sociales, politicos, econémicos, culturales, de seguridad. los
usuarios consideran que la calidad no es solamente una caracteristica de las
instituciones privadas, sino que también debe ser parte de la politica de atencion
de una entidad estatal.

A su vez, se ha sopesado la importancia de SERVQUAL como un elemento
de analisis que escudrifia para identificar las expectativas de sus consumidores,
planteando mejoras que ofrezcan una escala buena de satisfaccion. En la variable
satisfaccion del servicio educativo, se pueden encontrar las dimensiones de

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La teoria del nivel del servicio de Parasuraman, Zeithalm, y Berry (1988),
citado por Arciniegas y Mejias (2017), fortalece el estudio actual, la que ha de estar
subordinada a la calidad advertida, que sera subjetiva, por los usuarios. De acuerdo
a esta teoria, el nivel del servicio se basa en la falta de concordancia entre las
posibilidades de la utilizacion de servicio y la valoracion del concedido. Esto implica
gue mientras sea haya una mayor disparidad entre la valoracién sobre lo esperado,

sera mejor la calidad.

Parasuraman et al. (1988), también mencionaron a priori 10 caracteristicas
de la calidad de las prestaciones, las cuales acabaron por reducirse a la mitad.
Entre éstas, podemos encontrar la confiabilidad, entendiéndola como la capacidad
para efectuar la prestacion en forma definida e integra. También esta la seguridad
0 garantia, vinculada al reconocimiento y acompafamiento de los servidores. La

tangibilidad se establece sobre las fisonomias del caracter fisico, la implantacion



de dispositivos, los recursos humanos. La empatia es la habilidad de experimentar
y entender el estado animico del resto. Finalmente, la capacidad de respuesta se
entiende como la predisposicion para ayudar a los consumidores, brindandoles una

acertada prestacion de servicios. (Vizcardo ,2017).

En torno a esto, solo aquellos interesados brindan juicios de valor sobre la
calidad. Las opiniones del resto se delimitan como irrelevante (Parasuraman, et al,
1988), citado por Arciniegas y Mejias (2017). Al observar cuidadosamente el
proceso de calidad del servicio, las organizaciones se vuelven mas eficientes
(Guatzozon et al, 2020), sabiendo que esto no significa aprobar las
especificaciones, sino comprobar la satisfaccién de acuerdo a los comentarios de

los clientes.

Sobre la definicion del nivel de atencion, ésta se conecta con la satisfaccion
de los clientes. Segun Parasuraman, et al. (1988), citado por Arciniegas y Mejias
(2017) referirse a la satisfaccion corresponde a lo que las organizaciones
comprenden como "satisfaccidon de clientes externos”, estimandolos como clientes
internos al ser coagentes del servicio. Se fundamentan y centran en una adecuada
atencién de sus posibilidades y necesidades, buscando también conseguir las
expectativas planteadas.

En la Dimensién tangibilidad, Parasuraman, et al. (1988) citado por
Arciniegas y Mejias (2017) hace mencién acerca de que la tangibilidad se refiere a
la apariencia y presentacion de las construcciones, las maquinas, las personas, y
los medios de atencion. Las instalaciones de las oficinas, asi como los métodos
usados para un mejor servicio, el personal, los implementos fisicos y demas, son

muy relevantes para esta dimension.

Parasuraman et al. (1988), citado por Arciniegas y Mejias (2017) en la
Dimension fiabilidad, expresa que la fiabilidad es la capacidad de los trabajadores
de llevar a cabo el servicio fiablemente y con cuidado. Segun el autor, el equipo
humano siempre esté interactuando con los ciudadanos, recayendo sobre ellos la

responsabilidad de la calidad de servicio brindado. Aqui se incluyen tanto a los

10



empleados mas humildes, como a los administrativos, personal de seguridad y

demas trabajadores.

También acerca de la Dimensién capacidad, Parasuraman et al. (1988)
citado por Arciniegas y Mejias (2017) explica que la capacidad de responder es la
voluntad de los trabajadores para ayudar y dar al cliente un buen servicio y al
instante. Esto se explica en tanto que el personal de la institucion debe contar
siempre con una actitud positiva, asi como una adecuada predisposicion para
ayudar amable y prontamente a los miembros de la comunidad ante diversos

eventos adversos donde sea requerida su asistencia.

Para la Dimension de seguridad, Parasuraman et al. (1988) citado por
Arciniegas y Mejias (2017) mantiene que la seguridad se refiere a los conocimientos
y forma de atender de los trabajadores y sus capacidades de proyectar seguridad
y confianza. Esto se interpreta en que el usuario presenta confianza en las
habilidades del servidor publico. A la vez, se presenta en la disposicion del
trabajador para responder con paciencia, corregir justamente vy tratar

respetuosamente.

En la Dimensién empatia, Parasuraman et al. (1988) citado por Arciniegas y
Mejias (2017) dice que la empatia es la capacidad que tiene el colaborador que
ofrece el servicio de ofrecer atencion individual. De acuerdo al autor, cada individuo
posee su propia forma de ver el mundo, por lo que el servidor publico, debe
esforzarse en tratar de conocer a cada uno para asi asegurarse de que la atencion
llegue de forma especializada a todos. Por otro lado, los ciudadanos tienen un
conocimiento colectivo al que las autoridades deben comprender buscando

satisfacer sus necesidades.

La calidad se puede entender como “la satisfaccion de los requerimientos y
expectativas de los clientes” (Lopez, 2002, p.42). Gonzales (2000), determina que

la (ISO) International Standard Organization, comprende la calidad como “un
conjunto de atributos de un producto que le dan el poder de satisfacer

requerimientos explicitos o implicitos”. (p. 55). Al relacionar la calidad con la
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educacion, el servicio de este ultimo debe buscar satisfacer e incluso superar, las
expectativas de los usuarios. Guatozozon, et al. (2020), desarrollan la idea de la
calidad como la satisfaccion de las necesidades en los consumidores, vinculando
esto al cumplimiento, costos y la oportunidad. La calidad es la base, centro y alma
de un establecimiento. Esto, en especial, si se busca que los clientes sean fieles al

servicio, por lo que se les debe ofrecer una calidad excepcional.

Stanton (2007), declara que la calidad es “conocer y esforzarse para exceder
los requerimientos de un consumidor”, (p. 17). Asi como lo delimita el autor, se tiene
que esclarecer cuan importante es constituir un vinculo de calidad con los
consumidores, ya que asi esto establece una fuerte ventaja sobre los competidores,
asi como una fortaleza para que los usuarios se mantengan fieles al servicio, siendo
ellos los que lo recomiendan. Al lograrse esto Ultimo, se puede apreciar un

incremento de ingresos y beneficios.

Mantener la calidad del servicio se articula con la satisfaccion de lo esperado
por los clientes. En los servicios, el capital humano (los trabajadores) debe aspirar
a conseguir un adecuado nivel de calidad. Sobre el topico municipal, también son
relevantes la formacion y buena actitud de los servidores publicos, asi como su
apariencia personal, los materiales que introducen, su presencia en redes, e incluso

los disefios en banners, junto a otros puntos.

Krudthong (2017) establece que la satisfaccion es un estado mental de
bienestar al cumplirse el servicio. Sobre la modernizacion del estado en torno a la
gestion publica, es indiscutible que las herramientas para actualizarse estan
condicionadas por asuntos externos como las demandas de remuneraciones para
los trabajadores publicos. Como consecuencia, un plan que surgié para hacer mas
moderna la gestion del Estado se esta enfrentando a la carencia salarial para el
cual no fue pensado, por lo que se aleja de su objetivo y conlleva a que se convierta

en un instrumento de gestién fijado en la estructura del Estado.

Cuando se trata de determinar el concepto de satisfaccidon de los ciudadanos

con el servicio municipal, es importante nombrar el estado de calidad del mismo.
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Los investigadores de este topico, sin embargo, estan de acuerdo en que resulta
complicado calibrarla pese al fuerte vinculo entre ambos conceptos. Es
determinante para brindar un adecuado trabajo de calidad conocer la impresion del
usuario sobre el trabajo de calidad que se brinde, ya que esto podré enfrentar y
aventajar a la organizacion sobre su competencia. Oyvind (2008), sugiere en su
investigacion que las encuestas realizadas a los ciudadanos deben realizarse y
verificarse a profundidad, reconociendo los factores base de éxito para el valor y el

buen servicio.

Segun Rodriguez, Fernandez y Martin (2014), indicaron sobre la
Modernizacion que, al momento de calibrar el estado de los servicios publicos de
empleo, todos acuerdan que éstos no sirven. Los clientes definen un aparente
acuerdo en indicar las carencias del modelo clasico de intervencion centralizada
(cuya toma de decisiones es determinada de forma jerarquica, siguiente una
estructura top/down). La gestion continuaria siendo administrada por las gerencias
publicas. Los poderes centrales se encargan del disefio de uniformes bajo un
fundamento de igualdad de oportunidades que serian controladas

burocraticamente.

En Madrid, segun Alcover, et al. (1996), el transcurso de modernizacion
gue atravesO la administracion publica se estima como una contestacion a los
problemas que surgieron debido al crecimiento de complejidad de los dispositivos
publicos del Estado en sus modelos de bienestar desarrollados en el entorno
occidental. De los problemas acontecidos, podemos definir tres de ellos. El primero
seria el déficit en aumento en el que las economias de los estados se encuentran.
El segundo es la tensién creada a partir del aumento de competitividad entre
diversos factores econdmicos como el Estado por si mismo. El dltimo problema
ocurre debido a los cambios en las demandas que delimita la sociedad. Los
ciudadanos reconocen las situaciones y exigen servicios adecuados en su rol de
clientes. La organizacion de un marco conceptual y practico bajo el nombre de
«modernizacion administrativa» a delimitado a su vez, tres orientaciones para
responder a los problemas delimitados. La orientacion a la eficiencia busca mejorar

el funcionamiento administrativo sobre todo atendiendo la limitacién de recursos.
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La segunda orientacion, en torno a la competitividad, valora la eficiente respuesta
de la Administracion publica. Por altimo, la orientacion al cliente es el plan sobre el

cual construir una estructura que satisfaga las nuevas demandas sociales.

Arenilla (2018) indic6 que el fin de la simplicidad de la gestion publica no
va de acuerdo con su propension a la universalidad de objetivos, con la division y
la extension de gestion y con su pertenencia a una red de intereses o de politicas.
Sin embargo, una cosa es la complejidad derivada de la marafia de relaciones,
entidades y procesos, y otra que esta complejidad afecte a la relacion con el
ciudadano. El autor sostiene que la digitalizacion es basica e imprescindible para la
modernizacién del Estado, reduce el tiempo de atencion, permite hacer un

seguimiento a sus tramites, tributos, licencias y otros.

Asi mismo Alcover et al (1996) coinciden en que la modernizacion del
sector publico, se impulsa por las demandas sociales y el aumento de la
competitividad, que viene del sector privado, digitalizando los procesos. Rodriguez
et al (2014) sostuvieron que los usuarios coinciden en que los servicios publicos no
funcionan. Las administraciones publicas son administradas burocraticamente y no

miran al usuario que pierde tiempo en sus operaciones con las municipalidades.

Tomando en cuenta los planteamientos mencionados por Arenilla (2018)
se obtienen las dimensiones de digitalizacion, tiempo de duracidén y seguimiento,
para la variable modernizacion del estado, aplicandola a la unidad de tramite
documentario para mejorar el proceso de recoger los documentos y mejorar
finalmente el servicio que se brinda al contribuyente. Y de acuerdo a ellas se

elaborara el instrumento respectivo que se aplicara en el presente trabajo.

La Politica de Modernizacion tiene como fin general dirigir, juntar y
propulsar, en todas las entidades del estado, el desarrollo de modernizacién hacia
una administracion del estado con impactos positivos en el bien comun del
ciudadano y del pais. El proceso de modernizacion de la gestion publica esta

basado en el modelo de gestién para resultados, pero orientado al servicio de los
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ciudadanos, para lo cual la Politica de Modernizacion desarrolla 5 pilares, 3 ejes

transversales y un proceso de gestion del cambio, como se indica en la imagen 1

imagen 1

Los cinco pilares de la Politica de Modernizacion

3 Ejes Transversales

5 Pilares Centrales

Gobierno
Abierto
b : -
Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electrénico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de
=3 Pulblicas,Planes ,  Resultados ,  procesos, , Meritocritico , informacién, =S
Estratégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativay monitoreo,
Articulacion organizacién evaluaciény
e Inter- institucional gestion del
0% institucional conocimiento
» | ] n ] *
Gestion del Cambio
|
Fuente: Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (PCM)

https://sgp.pcm.gob.pe/politica-nacional-de-modernizacion-de-la-gestion-publica-
al-2021/
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

El proyecto de investigacion es basica, segun Hernandez-Sampieri, Fernandez y
Baptista. (2018) porque se desea profundizar el conocimiento cientifico que ya
existe. El enfoque cuantitativo, nivel correlacional. Martinez (2020) “Cuando se
trata de investigaciones correlacionales se busca calcular la relacion entre
variables” (p. 281) y el disefio es no experimental debido a que no se va a manipular
las variables, ni existirh forma de monitoreo en alguna (p. 284). El trabajo es
transeccional, dado que segun Salkind et al (1998) en un definido espacio temporal

se realiz6 la recoleccion de los datos.
Figura 2

Estructura de disefo

V1

M= Muestra de estudio

V1= Calidad de atencion

V2= Modernizacion de la unidad de tramite documentario
r= Correlacion

3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable 1 Calidad de atencion
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Segun Ganga et al (2019) La gestién de calidad en las instituciones del Estado,

representa el eficiente y buen servicio que puedan brindar las entidades publicas a
una sociedad que con el paso del tiempo se vuelve mas exigente, con problemas
mas grandes a ser resueltos y con requerimientos en diversos ambitos tales como:

sociales, politicos, econémicos, culturales, de seguridad.

Variable 2 Modernizacién de la unidad de tramite documentario

Arenilla (2018) sostiene que la digitalizacion es basica e imprescindible para la
modernizacién del Estado, pues reduce el tiempo de atencion al usuario y le
permite hacer un seguimiento acerca de sus tramites, pagos de tributos, licencias

y otros.
Operacionalizacion de la Variable 1

La variable se ha cualificado en cinco definiciones, relacionadas a la calidad y el
instrumento tiene un total de 25 items ordinales, el cuestionario fue elaborado por
la autora. (Ver anexo 1) La recepcion de los datos fue directa utilizando una
encuesta que se llevo a cabo personalmente con los protocolos necesarios por el

Covid 19, el instrumento fue verificado por expertos en el tema.

Operacionalizaciéon de la Variable 2

La variable se ha medido en tres dimensiones tomando en cuenta las inquietudes
de los usuarios y los indicadores son de escala ordinal, la técnica es la encuesta, y
el instrumento fue el cuestionario elaborado por la autora (Ver anexo 2). La
recepcion de los datos fue directa utilizando una encuesta que se llevé a cabo
personalmente con los protocolos necesarios por el Covid 19, el instrumento fue

verificado por expertos en el tema.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Para definir la poblacidon, Santivafiez (2021) sostuvo que es la totalidad de sujetos

gue tienen caracteristicas similares y nos otorgan la informacion necesaria acerca
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del asunto que se estudia, sobre las cuales se desea hacer inferencia. Se tiene
aproximadamente 200 sujetos entre personas naturales y juridicas que realizan

sus tramites a diario en la oficina.

Criterios de Inclusion: Ciudadanos mayores de edad que asisten a realizar

sus tramites y acceden a responder las encuestas.

Criterios de Exclusion: Los contribuyentes que no desean responder a las

encuestas, por diversos motivos.

Respecto a la muestra, Santivafiez (2021) afirmo6 que la muestra es un conjunto de
individuos que representan a una poblaciéon. Para el estudio deliberadamente se
va a contar con la muestra compuesta de los 50 encuestados, quienes participaran

voluntariamente en el estudio y conforman la poblacién censal.

Martinez (2020), afirma que el muestreo “es la forma en como se va a trabajar para
obtener al grupo de individuos que van a conformar la muestra” (p. 290), en la
presente investigacion, se ha utlizado el muestreo no probabilistico,
(conveniencia) por las condiciones del estudio.

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

La técnica es la encuesta, el instrumento es el cuestionario y al respecto Quezada
(2018) sostuvo que el cuestionario simboliza a un conglomerado de preguntas
relativas a la variable a medir. Dichos instrumentos han sido elaborados por la

autora de la investigacion

Para la validez del instrumento se ha considerado la alternativa por juicio de
expertos, quienes son docentes de posgrado en temas de investigacion,
metodologia y gestidn, es la que serd utilizada en esta investigacion.

En los anexos 9,10,y 11, se encontraran las tablas de validez de expertos.

Confiabilidad del instrumento, segun Quezada (2018), la confiabilidad hace
referencia a la capacidad para diferenciar entre valores sin que se alteren los
resultados. Para calcular la confiabilidad del instrumento se ha utilizado el Alfa de

Cronbach con una prueba piloto de 15 sujetos. Y el resultado fue de 0.876 para el
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instrumento de nivel de atencion y de 0.748 para modernizacion que segun Duncan

y Laurence (2014) presentan una alta confiabilidad (ver Anexo 8)
Tabla 1

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de atencion 0,876 25
Modernizacién de la
UTD 0.748 15

35 Procedimiento

El trabajo se inici6 definiendo a la variable y sus indicadores, para luego ir
desglosando las variables en la tabla de operacionalizacion, posteriormente con el
respectivo trabajo de la matriz de consistencia se han hallado los problemas,
objetivos e hipétesis. Luego se procedié a elaborar el cuestionario para cada
variable. Se hizo el requerimiento de la autorizacion del funcionario correspondiente
(si procede) para poner en marcha la encuesta, el cuestionario fue realizado
personalmente con todos los protocolos sanitarios de ley y fue contestado por los
encuestados, posteriormente con la informacion obtenida, se realiz6 un trabajo en

Excel para el ordenamiento de los datos.

3.6 Método de analisis de datos

El producto de las encuestas fue tabulado en la parte descriptiva para obtener las
figuras y tablas de frecuencia, utilizando el Excel.

Para la contrastacion de las hipoétesis se utilizé el software SPSS version 25 que
permitié trabajar la estadistica inferencial y obtener el coeficiente de correlacion.

(la prueba de normalidad se encuentra en el anexo 8)

3.7 Aspectos éticos
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El trabajo realizado se corrobora con la normatividad ética para la investigacion;
desde la puesta en marcha del estudio, se ha contrastado y verificado con sumo
cuidado la procedencia de documentacion de los libros y de las revistas fisicas y
electronicas. La honestidad, probidad y fiabilidad en el proceso de indagatoria se
ha mantenido en todo el desarrollo del trabajo, Se cuido de respetar el derecho de
los autores en las citas y referencias correctamente, siempre mencionando la
fuente. Al momento de parafrasear se han honrado los conceptos, impresiones y
opiniones creativos de los autores. Se ha operado conforme a los lineamientos
indicados, las normas de APA y se ha recurrido al turnitin para convalidar de que
no haya duplicacién. Los encuestados solicitaron privacidad, y se ha cumplido para

obtener una data confiable.

20



IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Calidad de atencion y la modernizacion de la unidad de tramite

Tabla 2

Tabla de frecuencias de la calidad de atencién

Calidad de atencidén

Niveles : , : , :
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 3 6.00% 6.00% 6.00%
Regular 37 74.00% 74.00% 80.00%
Bueno 10 20.00% 20.00% 100.00%
Total 50 100% 100.00%
Figura 3

Niveles de la calidad de atenciéon

Calidad de atencion

74.00%
80.00% AV
70.00%
60.00%
50.00%
40.00% 20.00%
30.00%
20.00% 0.00% a

10.00% sy

0.00%
Malo Regular Bueno

Interpretacion: en la tabla y figura anterior se observa que el 74.00% de la muestra
considera que la calidad de atencion se encuentra en un nivel regular, mientras que

20.00% lo ubica en un nivel bueno y tan solo el 6.00% lo percibe en un nivel malo.
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Tabla 3

Tabla de frecuencias de las dimensiones de la calidad de atencion

Elemgntos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
) Tangibles de respuesta
Niveles
fi % fi % fi % fi % fi %
Malo 4 800% 3 6.00% 2 4.00% 2 400% 6 12.00%
Regular 40 80.00% 26 52.00% 26 52.00% 23 46.00% 33 66.00%
Bueno 6 12.00% 21 42.00% 22 44.00% 25 50.00% 11 22.00%
Total 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%
Figura 4
Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion
Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion
80.00%
80.00%
0,
70.00% o5 000 66.00% 0 o
60.00% ) 00%. 0 o44.00 Yo~ 50.00%
40.00% 46.00% )
30.00% _— 22.00%
10.00% B l
0.00% '
Malo Regular Bueno
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta
Seguridad Empatia

Interpretacion: en la tabla y grafica anterior se puede apreciar que para las
dimensiones de la variable calidad de atencién existe un predominio en el nivel
regular. Para los elementos tangibles se tiene que el 80.00% de la muestra
considera que se encuentra en el nivel regular, seguido de la dimension empatia
con un 66.00% y un 52.00% para la fiabilidad y capacidad de respuesta. Asi mismo,
se tiene resultados por encima del 40% en las dimensiones fiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad en un nivel bueno. Por ultimo, se tiene que entre el 4.00% y
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12.00% de la muestra considera que todas las dimensiones se encuentran en un

nivel malo.

Tabla 4

Tabla de frecuencias de la modernizacion de la unidad de tramite

Modernizacion de la unidad de tramite

Niveles
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 5 10.00% 10.00% 10.00%
Regular 44 88.00% 88.00% 98.00%
Bueno 1 2.00% 2.00% 100.00%
Total 50 100% 100.00%
Figura5

Niveles de la modernizacion de la unidad de tramite

Modernizacion de la unidad de tramite

88.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 10.00%
20.00% 2.00%
10.00% ' /

0.00%
Malo Regular Bueno

Interpretacion: en la tabla y figura anterior se observa que el 88.00% de la muestra
estima que la modernizacion de la unidad de tramite se encuentra en un nivel
regular, mientras que el 10.00% lo considera en un nivel malo y tan solo el 2.00%

lo percibe en un nivel bueno.
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Tabla b

Tabla de frecuencias de las dimensiones de la modernizacion de la unidad de

tramite
Digitalizacion de Tiempo de duracién Control
Niveles tramites del trdmite ciudadano
fi % fi % fi %
Malo 13 26.00% 9 18.00% 7 14.00%
Regular 34 68.00% 37 74.00% 28 56.00%
Bueno 3 6.00% 4 8.00% 15 30.00%
Total 50 100% 50 100% 50 100%
Figura 6

Niveles de las dimensiones de la modernizaciéon de la unidad de tramite

Niveles de las dimensiones de la modernizacion de la
unidad de tramite

74.00%

80.00% B0
70.00% awm | 56.00%

60.00%

50.00%

40.00% 26.00% 8.00%

30.00% *ﬁ 14.00% 8.00%

20.00% / 6.00%

10.00% ’ . ol
0.00%

30.00%

Malo Regular Bueno

Digitalizacion de tramites Tiempo de duracion del tramite

Control ciudadano

Interpretacion: en la tabla y grafica anterior se puede apreciar que para las
dimensiones de la variable modernizacién de la unidad de tramite existe un
predominio en el nivel regular. Para la dimension tiempo de duracion del tramite se
tiene que el 74.00% de la muestra considera que se encuentra en el nivel regular,
seguido de las dimensiones digitalizacion de tramites y control ciudadano con un
68.00% y 56.00% respectivamente. Asi mismo, se tiene que la dimension control
ciudadano es percibido como bueno con un 30.00% de participantes. Por ultimo, se
tiene que todas las dimensiones presentan resultados en un nivel malo, siendo

considerado en este nivel entre el 14.00% y 26.00% de participantes.
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Prueba de hipétesis

Prueba de hipétesis general

Hipodtesis nula (Ho): La calidad de atencion no se relaciona significativamente con
la modernizacién de la unidad de tramite documentario en la Municipalidad
Provincial De Chincheros 2021

Hipdtesis general de investigacion (Hi): La calidad de atencion se relaciona
significativamente con la modernizacion de la unidad de tramite documentario en la

Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Tabla 6

Correlacion entre la calidad de atencion y la modernizacion de la unidad de
trAmite documentario

Modernizaciéon de la UDT

Coeficiente de ,379*
Rho de Calidad de correlacion
Spearman atencion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Interpretacion: En la tabla anterior se muestra que el p-valor es 0.000, siendo
menor a 0.05, (p-valor=0.000<a) con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis de investigacion, este resultado indica que las variables presentan una
correlaciéon positiva media. Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacién Rho
de Spearman igual a 0.379, lo cual significa que, si la calidad de atencion presenta
mejoras, la modernizacion de la unidad de tramite documentario también mejorara

en el mismo sentido o viceversa.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Hipodtesis nula (Ho): La calidad de atencion no se relaciona significativamente con
la digitalizacion de tramites en la unidad de tramite documentario en la

Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Hipodtesis especifica 1 (H1): La calidad de atencion se relaciona significativamente
con la digitalizacion de tramites en la unidad de tramite documentario en la

Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Tabla 7

Correlacion entre la calidad de atencion y digitalizacién de tramites

Digitalizacion de

tramites
Coeficiente de 413
Rho de Calidad de  corelacion
Spearman atencion Sig. (bilateral) ,004
N 50

Interpretacion: En la tabla anterior se muestra que el p-valor es 0.004, siendo
menor a 0.05, (p-valor=0.004<a) con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis de investigacion, este resultado indica que las variables presentan una
correlacion positiva media. Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman igual a 0.413, lo cual significa que, si la calidad de atencion presenta
mejoras, la digitalizacion de trdmites también mejorara en el mismo sentido o

viceversa.
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Prueba de hipdtesis especifica 2

Hipodtesis nula (Ho): La calidad de atencion no se relaciona significativamente con
el tiempo de duracion del tramite en la unidad de tramite documentario en la

Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Hipodtesis especifica 2 (Hz2): La calidad de atencion se relaciona significativamente
con el tiempo de duracion del tramite en la unidad de tramite documentario en la

Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Tabla 8

Correlacion entre la calidad de atencion y el tiempo de duracién del tramite

Tiempo de duracion del

tramite
Coeficiente de 432
Rho de Calidad de correlacion
Spearman atencion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Interpretacion: En la tabla anterior se muestra que el p-valor es 0.000, siendo
menor a 0.05, (p-valor=0.000<a) con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis especifica 2, este resultado evidencia que las variables presentan una
correlacion positiva media. Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacién de
igual a 0.432, lo cual significa que, si la calidad de atencibn mejora entonces el

tiempo de duracién del tramite mejorara y viceversa.
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Prueba de hipdtesis especifica 3

Hipodtesis nula (Ho): La calidad de atencion no se relaciona significativamente con
el control ciudadano en la unidad de tramite documentario en la Municipalidad
Provincial De Chincheros 2021

Hipodtesis especifica 3 (Hs): La calidad de atencion se relaciona significativamente
con el control ciudadano en la unidad de tramite documentario en la Municipalidad
Provincial De Chincheros 2021

Tabla 9

Correlacion entre la calidad de atencion y el control ciudadano

Control ciudadano

Coeficiente de ,498**
Rho de Calidad de correlacion
Spearman atencién Sig. (bilateral) ,000
N 50

Interpretacion: En la tabla anterior se muestra que el p-valor es 0.00, siendo menor
a 0.05, (p-valor=0.000<a) con lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis especifica 3, este resultado evidencia que las variables presentan una
correlacion positiva media. Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacién de
igual a 0.498, lo cual significa que, si la calidad de atencién aumenta o disminuye,

el control ciudadano también aumentara o disminuira en el mismo sentido.
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V. DISCUSION

La modernizacion del Estado estad tomando una importancia mayor entre los
ciudadanos, no solamente por el aspecto digital, sino también que los usuarios cada
vez mas comparan calidad de atencion, estan atentos a las propuestas de
promociones para pagos de tributos, servicios ofrecidos y facilidades de los
gobiernos locales. Lo que los obliga a mejorar la capacidad de ofrecer un servicio
optimo. Los ciudadanos ya estdn tomando conciencia de la capacidad de sus

gestores publicos y reclaman una mejor atencion.

1.El objetivo general de este estudio es determinar la relacion entre la calidad
de atencién y la modernizacion de la unidad de tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De Chincheros, el p-valor es 0.000, siendo menor a 0.05,
(p-valor=0.000<a). Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman igual a 0.379, lo cual significa que las variables presentan una
correlacién positiva media y si la calidad de atenciébn presenta mejoras, la
modernizacién de la unidad de tramite documentario también mejorara en el mismo
sentido o viceversa. A nivel descriptivo se evidencia que el 74.00% de la muestra
considera que la calidad de atencion se encuentra en un nivel regular, mientras que
20.00% lo ubica en un nivel bueno y tan solo el 6.00% lo percibe en un nivel malo.
Asi mismo se observa que el 88.00% de la muestra estima que la modernizacion
de la unidad de trdmite se encuentra en un nivel regular, mientras que el 10.00% lo
considera en un nivel malo y tan solo el 2.00% lo percibe en un nivel bueno. Cabe
resaltar que en la segunda variable los ciudadanos se referian a lo que desean que
ocurra en la Unidad de Tramite Documentario (UTD) a pesar de que al momento
de encuestarlos se les indicaba que era en tiempo presente. Ademas, los tramites
en la oficina se realizan en forma manual, lo que conlleva a una demora para el
usuario. Por lo expuesto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion, este resultado indica que las variables calidad de atencion y la
modernizacién de la unidad de tramite documentario presentan una correlacion
positiva media. Comparando los resultados con los de Guatzozon et al. (2020),
quienes desarrollaron una investigacion cuantitativa, no experimental, transversal,
descriptiva que calcula la calidad de atencién que otorgan 10 pequefias empresas,

aplicando 178 encuestas de 19 items y escala Likert de 7 puntos. Como resultado,
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se obtuvo que los usuarios de éstas delimitaron las diferencias entre sus
expectativas e impresiones del servicio, se observa que el publico desea una
calidad de servicio en cualquier dmbito. Igualmente se tienen el trabajo de
Arciniegas y Mejias (2017) quienes en su articulo basado en la escala Servqual,
con evaluacion factorial y de regresion multiple, realizaron un estudio de muestreo
no probabilistico por conveniencia y seleccionaron a 198 encuestados para medir
la calidad de atencion. Con el fin de obtener la validez predictiva, se hizo un estudio
de regresion mdltiple. Se obtuvo de la evaluacion estadistica coeficientes con
valores de R? de 0,4021 y mostraron que los clientes estaban conformes con el
servicio que brindd la organizacion. De la misma forma Santamaria (2021), con
ayuda de un cuestionario de 20 interrogantes por variable, en su trabajo El nivel de
atencién y control de salud integral del adolescente en la Red de Salud,
Lambayeque, con un estudio basico de disefio no experimental, correlacional,
verificd que la relacion r=0.678 es directa entre ambas. Esto se entiende en tanto
que, si el nivel de la atencién incrementa, también mejorara el control de salud. Este
altimo trabajo presentd un coeficiente de correlacion mayor al obtenido por nuestro
estudio al igual que Sanmiguel et al. (2016) tuvieron como finalidad la identificacion
de como es percibido el nivel del servicio de acuerdo al usuario, aplicandose el
modelo SERVQUAL, infirieron que este es un método poderoso para reconocer la
calidad de un servicio desde la vision del consumidor. El trabajo fue correlacional
con un r=0.725.

2. El primer objetivo especifico fue establecer la relacion entre la calidad de
atencioén y la digitalizacion de tramites en la unidad de tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De Chincheros, el p-valor es 0.004, siendo menor a 0.05,
(p-valor=0.004<a) Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman igual a 0.413, lo cual significa que las variables presentan una
correlacion positiva media y si la calidad de atenciébn presenta mejoras, la
digitalizacion de tramites también mejorara en el mismo sentido o viceversa. A nivel
descriptivo para las dimensiones de calidad de atencion predomina el nivel regular,
en elementos tangibles el 80.00% esta el nivel regular, empatia con 66.00%,
52.00% para la fiabilidad y capacidad de respuesta. Sobre el 40% en las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad en un nivel bueno. Y
entre el 4.00% y 12.00% de los encuestados consideran que todas las dimensiones
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se encuentran en un nivel malo y para las dimensiones de la variable modernizacion
de la unidad de tramite predomina el nivel regular. En tiempo de duracién del tramite
el 74.00% considera el nivel regular, en las dimensiones digitalizacion de tramites
y control ciudadano con un 68.00% y 56.00% respectivamente. Asi mismo, para la
dimension control ciudadano el bueno es 30.00%. Finalmente, todas las
dimensiones presentan resultados a nivel malo, siendo considerado en este nivel
entre el 14.00% y 26.00% de participantes. Con la informacion presentada se puede
notar que la calidad de atencién es considerada regular por la mayoria al igual que
la digitalizacion de tramites en la unidad de tramite documentario, casi el 94 % lo
ubica entre malo y regular y solo 6% bueno, por ello se sugiere mejorar la atencion
a los ciudadanos, Krudthong (2017) establece que la satisfaccion es un estado
mental de bienestar al cumplirse el servicio. Sobre la modernizacion del estado en
torno a la gestion publica, el autor opina sobre los salarios y la disposicion de la
autoridad para gerenciar apropiadamente. Por lo expuesto se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion, este resultado indica que las
variables presentan una correlacion positiva media y si la calidad de atencion
presenta mejoras, la digitalizacion de tramites también mejorard en el mismo
sentido o viceversa. Respecto a la calidad de atencién tenemos a Maggi (2018), en
Ecuador, con su estudio tipo transversal analitica, deductivo y su enfoque fue
cuantitativo, el objetivo fue determinar el grado de satisfaccion de los consumidores
con relacion a como eran atendidos y el nivel de los servicios de emergencia
pediatrica del hospital. La muestra que utilizé fue de 357 encuestados, de los cuales
el 25% (90) dieron a conocer que el hospital no se interesa en lo absoluto en ayudar
en la solucibn de los inconvenientes. Con relacion al servicio, el 30% de
encuestados contestd que el hospital no brinda un buen servicio a los nuevos
clientes. Por su parte, Krudthong (2017), con un trabajo descriptivo tuvo como
objetivo investigar la satisfaccion del cliente con respecto al hotel de estudio de
caso de la calidad del servicio de Silom Village Inn en Bangkok, utilizando el modelo
SERVQUAL con una muestra de 120 encuestados, establecio que la calidad era la
actividad mas notable entre los servicios, considerada como el elemento central en
la busqueda por mayores ventajas competitivas. Apropiadamente direccionado,
conduce a la satisfaccion del consumidor, lo que conlleva a la supervivencia de la

institucion en medio de entornos cambiantes. Mejores resultados en su estudio
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obtuvo Huamani (2021), quien con una poblacién de 112 trabajadores de la
Municipalidad y con una muestra no probabilistica de 50. Se tuvo como fin obtener
la vinculacion entre la modernizacién del Estado y gestion en la Municipalidad
Distrital de Villa Maria del Triunfo, 2020 constaté que hay un fuerte vinculo entre la
modernizacion del Estado y la gestion administrativa con un Rho de Spearman de
0.958 hay una correlacion bastante elevada y con una significancia de ,000 en el
nivel 0,01. de la Municipalidad. En otro orden de ideas, Quinde (2021) se propuso
obtener la implementacion de acciones para renovar positivamente la
administracion publica, labor6 con un disefio no experimental, enfoque mixto,
transversal. El grado de satisfaccion de los clientes era bajo, por lo que deberia
considerarse apropiadamente disefiar nuevas propuestas de modernizacion de la
administracion publica, buscando hacer mejor el nivel de los servicios y productos
ofrecidos. El resultado esclarecio que la situacion vigente tiene flaquezas: tanto en
los fundamentos tedricos de la administracion, los cuales establecen las normativas

institucionales.

3. El segundo objetivo especifico fue establecer la relacién entre la calidad
de atenciény el tiempo de duracion del tramite en la unidad de tramite documentario
en la Municipalidad Provincial De Chincheros, el p-valor es 0.000, siendo menor a
0.05, (p-valor=0.000<a) Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacion de igual
a 0.432, lo cual significa que las variables presentan una correlacion positiva media
y si la calidad de atencidbn mejora entonces el tiempo de duracion del tramite
mejorara y viceversa. A nivel descriptivo en ambas variables estudiadas la muestra
expresO que estaban en un nivel regular. La muestra expresa que los elementos
tangibles un 80.00% en nivel regular, la dimensidon empatia con 66.00% y un
52.00% para la fiabilidad y capacidad de respuesta. Asi mismo, se tiene resultados
por encima del 40% en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad en un nivel bueno. Por Gltimo, se tiene que entre el 4.00% y 12.00% de
la muestra considera que todas las dimensiones se encuentran en un nivel malo y
para las dimensiones de la variable modernizacion de la unidad de tramite existe
un predominio en el nivel regular. Para la dimension tiempo de duracion del tramite
se tiene que el 74.00% de la muestra considera que se encuentra en el nivel regular,
seguido de las dimensiones digitalizacion de tramites y control ciudadano con un

68.00% y 56.00% respectivamente. Asi mismo, se tiene que la dimension control
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ciudadano es percibido como bueno con un 30.00% de participantes. Por ultimo, se
tiene que todas las dimensiones presentan resultados en un nivel malo, siendo
considerado en este nivel entre el 14.00% y 26.00% de participantes. Los
ciudadanos esperan que sus tramites se lleven a cabo lo mas rapido posible y en
estos tiempos de globalizacion y “modernizacion del Estado” son aun mas
exigentes en sus demandas, con lo cual se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la
hipotesis especifica 2, este resultado evidencia que las variables presentan una
correlacion positiva media y si la calidad de atencion mejora entonces el tiempo de
duracion del trdmite mejorara y viceversa. Si nos referimos a la calidad de atencion
tenemos coincidencia con el trabajo de Santivafiez (2021), quien realizé una
investigacion tipo descriptivo correlacional, transversal, no experimental, utilizando
también el modelo SERVQUAL para calibrar el nivel de servicio, trabajé un
cuestionario por cada variable con una muestra de 70 personas. El resultado
demostré que la correlacion entre satisfaccion y calidad era bastante alta, Rho de
Spearman= 0.0.785, concluyendo que si el servicio ofrecido contaba con tecnologia
moderna disponible se relacionaba directamente con la mejora de la calidad de
atencion. Por su lado, Zela (2020), infirié que la modernizacion de la gestion publica
no se ve manifestada como un mejor nivel de atencién a los clientes de las
municipalidades en provincia. La investigacion es cuantitativa relacional. La
muestra fue de 13 gerentes municipales y 680 clientes de las municipalidades
provinciales de Puno. Se aplic6 un cuestionario de 13 items y el segundo
instrumento fue un cuestionario Servqual de 21 items, ambos tipos escala Likert.
Se obtuvo que un 76,92% de los municipios de provincia obtuvieron un grado
incipiente en el proceso de modernizacion, con un promedio de 23% de avance,
Puno ha logrado el mayor (48%), y Sandia el menor (14%). El 50.6% de los clientes
piensan que el nivel de atencion en las municipalidades provinciales no es muy
bueno, en Moho un 43.75% de los clientes opina que el nivel de atencion es
elevada, y un 46.92% de clientes de San Roman dijo que el nivel de atencién es
pobre. Como conclusion se tiene que no hay correlacion entre la modernizacion de
la gestion publica y el nivel de atencion al usuario en las municipalidades
provinciales. Esto se debe a la falta de simplificacion administrativa, la
contraproducente seleccion de administrativos, asi como la carencia de

capacitacion, equipamiento y la resistencia a trabajar con la tecnologia de
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informacion y comunicacion. Finalmente, Vizcardo (2017), realizdé un trabajo de
investigacion descriptiva, corte transversal no experimental y de enfoque
cuantitativo, sobre la calidad de atencion de la Superintendencia Nacional de
Aduanas y Administracion Tributaria SUNAT, Apoyado en una muestra de 120
clientes, y con la técnica de la encuesta como herramienta para recopilar
informacion con aplicacion de la escala Likert, junto al modelo SERVQUAL, el autor
concluy6 que la diferencia de apreciaciones o0 expectativas sefialaba un grado bajo
en el nivel del servicio de atencion. Resultando -0.93% de la diferencia de las
expectativas 3.74% y percepciones 4.67%. El 73.00% con las expectativas no
satisfechas, 23.36% con las expectativas conformes y solo el 3.75% sobrepasa las
expectativas. Con ello, se demuestra que los usuarios encuestados no estan

satisfechos y perciben con notoriedad el bajo grado de calidad de servicio.

4. El tercer objetivo especifico fue establecer la relacién entre la calidad de
atenciéon y control ciudadano en la unidad de tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De Chincheros, el p-valor es 0.00, siendo menor a 0.05,
(p-valor=0.000<a). Asi mismo, se tiene un coeficiente de correlacién de igual a
0.498, lo cual significa que las variables presentan una correlacion positiva media
y si la calidad de atencion aumenta o disminuye, el control ciudadano también
aumentara o disminuira en el mismo sentido. A nivel descriptivo se puede apreciar
gue para las dimensiones de la variable calidad de atencion existe un predominio
en el nivel regular. Para los elementos tangibles se tiene que el 80.00% de la
muestra considera que se encuentra en el nivel regular, seguido de la dimension
empatia con un 66.00% y un 52.00% para la fiabilidad y capacidad de respuesta.
Asi mismo, se tiene resultados por encima del 40% en las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad en un nivel bueno. Por ultimo, se tiene que
entre el 4.00% y 12.00% de la muestra considera que todas las dimensiones se
encuentran en un nivel malo y para las dimensiones de la variable modernizacion
de la unidad de tramite existe un predominio en el nivel regular. Para la dimension
tiempo de duracion del tramite se tiene que el 74.00% de la muestra considera que
se encuentra en el nivel regular, seguido de las dimensiones digitalizacion de
tramites y control ciudadano con un 68.00% y 56.00% respectivamente. Asi mismo,
se tiene que la dimension control ciudadano es percibido como bueno con un

30.00% de participantes. Por ultimo, se tiene que todas las dimensiones presentan
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resultados en un nivel malo, siendo considerado en este nivel entre el 14.00% y
26.00% de participantes. El control ciudadano es una variable muy sensible para
los usuarios, Ganga et al. (2019) mencionaron que una gestion de calidad en las
instituciones publicas, representa un adecuado y buen servicio brindado por las
entidades publicas a una sociedad que con el tiempo se vuelve mas exigente, con
problemas mas serios a ser resueltos y con requerimientos en distintos ambitos
como, por ejemplo: sociales, politicos, econdmicos, culturales, de seguridad. los
usuarios consideran que la calidad no es solamente una caracteristica de las
instituciones privadas, sino que también debe ser parte de la politica de atencion
de una entidad estatal. Por lo expuesto se rechaza la hipoétesis nula 'y se acepta la
hipotesis especifica 3, este resultado evidencia que las variables presentan una
correlacion positiva media y si la calidad de atencion aumenta o disminuye, el
control ciudadano también aumentara o disminuira en el mismo sentido. Lo
obtenido se corrobora con el trabajo de Lépez (2018), quien estudio la vinculacién
del nivel del servicio y la satisfacciéon de los clientes, trabajo con un enfoque mixto
con una muestra de 365 personas, demostrd cuan importante es para las empresas
el servicio al cliente, siendo un factor determinante para su futuro éxito o fracaso.
Para una entidad es beneficioso que los consumidores estén satisfechos, ya que
asi pueden recomendar el lugar por el servicio y el buen producto. Sin embargo,
Rivasplata (2021), a su vez, estudio el nivel de atencion de los servidores publicos
y determind que el nivel no tenia nexo alguno con la satisfaccién de los clientes del
area de cobranzas. Aqui, al desarrollar el Rho de Spearman, se obtuvo -0.041, lo
cual al ser >0.05, indica que no hay vinculacién entre las variables. Asimismo, se
determind que las dimensiones: tangibilidad (0.190), confiabilidad (0.062) y
capacidad de respuesta (0.077) si tienen un vinculo con la variable satisfaccion del
usuario, difiiendo de las dimensiones seguridad (-0.110) y empatia (-0.170), las
cuales no tienen nexo alguno con la variable satisfaccion del cliente. El trabajo de
Rivasplata presenta resultados diferentes que el nuestro en algunas variables. Sin
embargo, Carreazo (2018), realizd un analisis entre satisfaccion y nivel percibido
por los clientes de la Municipalidad de Carabayllo. Trabajé usando un disefio
descriptivo, transversal, a 381 personas y constatd que hay una correlacion
importante y positiva entre las variables de servicio de atencion y satisfaccion del

usuario. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman 0,650 indicando una
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correlacion intermedia entre las variables. Del mismo modo se tiene el trabajo de
Arciniegas y Mejias (2017) quienes en su articulo basado en la escala Servqual,
con evaluacion factorial y de regresién multiple, realizaron un estudio de muestreo
no probabilistico por conveniencia y seleccionaron a 198 encuestados para medir
la calidad de atencion. Con el fin de obtener la validez predictiva, se hizo un estudio
de regresion multiple. Se obtuvo de la evaluacion estadistica coeficientes con
valores de R? de 0,4021 y mostraron que los clientes estaban conformes con el

servicio que brindé la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. EIl p-valor es 0.000, siendo menor a 0.05, (p-valor=0.000<a) con lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, este resultado
indica que las variables presentan una correlacion positiva media. Asi mismo,
se tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.379, lo cual
significa que, si la calidad de atencion presenta mejoras, la modernizacion de la
unidad de trdmite documentario también mejorard en el mismo sentido o

viceversa.

2. Las variables presentan una correlacién positiva media, el p-valor es 0.004,
siendo menor a 0.05, (p-valor=0.004<a) Asi mismo, se tiene un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman igual a 0.413, lo cual significa que, si la calidad
de atencion presenta mejoras, la digitalizacion de tramites también mejorara en

el mismo sentido o viceversa.

3. El p-valor es 0.000, siendo menor a 0.05, (p-valor=0.000<a), este resultado
evidencia que las variables presentan una correlacién positiva media. Se tiene
un coeficiente de correlacion de igual a 0.432, lo cual significa que, si la calidad
de atencion mejora entonces el tiempo de duracién del tramite mejorara y

viceversa.

4. Se tiene un coeficiente de correlaciéon de igual a 0.498, lo cual significa que, si la
calidad de atencion aumenta o disminuye, el control ciudadano también
aumentara o disminuira en el mismo sentido. El p-valor es 0.00, siendo menor a
0.05, (p-valor=0.000<a) este resultado evidencia que las variables presentan una

correlacion positiva media.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente encargado mejorar la calidad de atencion a los
ciudadanos que hacen sus tramites en la municipalidad, ya que las variables
se relacionan de una manera media, se sugiere averiguar mediante encuestas

el sentir de la comunidad, para brindar un mejor servicio.

2. Se recomienda al gerente encargado agilizar la digitalizacién de tramites,
modernizando la oficina con equipos de computo y dejar definitivamente los
tramites manuales pues los miembros de la comunidad le dieron un puntaje

medio y bajo en las encuestas.

3. Se recomienda al gerente encargado capacitar de manera permanente a su
personal para brindar un servicio de calidad a los usuarios, para disminuir el
tiempo de espera en los tramites que se realizan diariamente, ya que se

observo un fuerte malestar de los ciudadanos.

4. Se recomienda al gerente encargado aperturar el control ciudadano en la oficina
de trdmite documentario, para transparentar la gestiéon de los procesos, lo que
brindara confianza en la ciudadania y permitird mejorar el nivel de satisfaccion

de sus usuarios.
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Anexo Matriz de Consistencia

Calidad de atencién y modernizacidon de la unidad de tramite documentario en la Municipalidad Provincial De Chincheros 2021

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variable e indicadores

Problema General:

¢, Cudl es la relacién entre
la calidad de atenciény la
modernizacion de la
unidad de tramite
documentario en la
Municipalidad Provincial
De Chincheros 20217

Problemas Especificos:

¢,Cémo se relaciona la
calidad de atenciény la
digitalizacién de tramites
en la unidad de tramite
documentario en la
Municipalidad Provincial
De Chincheros 20217

¢,Cémo se relaciona la
calidad de atencién y el
tiempo de duracion del
tramite en la unidad de
tramite documentario en
la Municipalidad
Provincial De Chincheros
20217

¢,Cémo se relaciona la
calidad de atencion y
control ciudadano en la

Objetivo general:

Determinar la relacién entre
la calidad de atenciény la
modernizacion de la unidad
de tramite documentario en
la Municipalidad Provincial
De Chincheros 2021

Objetivos especificos:

Establecer la relacion entre
la calidad de atenciény la
digitalizacién de tramites en
la unidad de tramite
documentario en la
Municipalidad Provincial De
Chincheros 2021

Establecer la relacion entre
la calidad de atencién y el
tiempo de duracion del
tramite en la unidad de
tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De
Chincheros 2021

Establecer la relacion entre
la calidad de atencion y
control ciudadano en la

Hipotesis general:

La calidad de atencién se
relaciona significativamente
con la modernizacién de la
unidad de tramite
documentario en la
Municipalidad Provincial De
Chincheros 2021

Hipotesis especificas:

La calidad de atencion se
relaciona significativamente
con la digitalizacion de
tramites en la unidad de
tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De
Chincheros 2021

La calidad de atencion se
relaciona significativamente
con el tiempo de duracién
del tramite en la unidad de
tramite documentario en la
Municipalidad Provincial De
Chincheros 2021

La calidad de atencion se
relaciona significativamente
con el control ciudadano en

Variable CALIDAD DE ATENCION

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y rangos
medicion
Instalaciones fisicas
Elementos apropiadas. Malo (5-11)
. Equipos de computo 1,2,3,45 Regular (12-18)
Tangibles Presentacién apropiada Bueno (19-25)
del personal en general
Servicio con eficiencia Malo (5-11)
Fiabilidad Personal comprometido 6,7,8,9,10 ORDINAL Regular (12-18)
Informacion oportuna Bueno (19-25)
Muy en
desacuerdo
. . En
Servidores involucrados Malo (5-11)
Capacidad de | con sus pobladores 11,12,13, desacuerdo Regular (12-18)
respuesta | booonal administrativo 14,15 Indiferente Bueno (19-25)
De acuerdo
Nivel académico del Muy de
persoc?al -~ acuerdo
. Servidores confiables y Malo (5-11)
Seguridad justos 161137272-)8' Regular (12-18)
Informacion fidedigna ! Bueno (19-25)
Atencién personalizada
Empleados capacitados 212223 Malo (5-11)
Empatia Funcionarios Interesados é4 ’25 ’ Regular (12-18)

en el servicio ofrecido

Bueno (19-25)




unidad de tramite
documentario en la
Municipalidad Provincial
De Chincheros 20217

unidad de tramite
documentario en la

Municipalidad Provincial De

Chincheros 2021

la unidad de tramite
documentario en la

Municipalidad Provincial De

Chincheros 2021

Variable MODERNIZACION DE LA UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y rangos
medicion
o Oficinas equipadas. Malo (5-11)
Digitalizacién de | Equipos de computo 1,2,345 Regular (12-18)
tramites Sistema de informacién ORDINAL Bueno (19-25)
Aplicativo Ordinal
rdinal
1. Nunca.
Presentacion de 2. Casi Malo (5-11)
Tiempo de documentos 6,7,8,9,10 Regular (12-18)
duracion del Registro de ingresos nunca. Bueno (19-25)
tramite Tiempo de duracién 3. A veces.
4. Casi
siempre.
Evaluacic}n del tiempo 11,12,13, 5. Siempre Malo (5-11)
Control transcurrido 14.15 Regular (12-18)
ciudadano Informacion pertinente ! 9

Bueno (19-25)




Anexo 2: Operacionalizacion de la Variable

Definicion Escalas y Niveles y
Variable conceptual Dimensiones Indicadores items Valores Rangos
Malo
Kot
. uipos de cémputo
Arenilla (2018) S?steF;na de inforrr)nacién 4,5 (12-18)
sostiene que la Aplicativo Escala de Bueno
digitalizacién es Likert. (19-25)
bésica e
imprescindible Ordinal
para la
modernizacion del Tiempo de Malo
Modernizacién de | Estado, pues duracion del . 1. Muyen (5-11)
la unidad de reduce el tiempo tramite E;esi:,g Lag:)?ndfeiggumentos 6,7,8, desacuerdo Regular
tramite de atencion al Tie?n o de du?acic’)n 9,10 > En (12-18)
usuario y le P desacuerdo Bueno
permite hacer un _ (19-25)
seguimiento Indiferente
acerca de sus 4. Deacuerdo
tramites, pagos de Control 5. Muyde Malo
tributos, licencias y ciudadano Evaluacion del tiempo 11,12 aeuerdo (5-11)
otros. transcurrido 13, ?fquilg)r
Informacién pertinente 14,15
Bueno

(19-25)




, , , _ . Escala de Niveles y
Variable Dimensiones Indicadores Item o
medicion rangos
Calidad de Atencion Elementos Tangibles Instalaciones fisicas apropiadas, Malo (5-11)
Ganga, Alarcon y Pedraja | Involucra la apariencia y presentacion de la | Equipos multimedia
. 3 P P quipos mulimedia 1,2,3,4,5 Regular (12-18)
(2019) mencionaron que una gestion de | infraestructura, las maquinarias, el equipo | Presentacién apropiada del personal en
Bueno (19-25
calidad en las instituciones pL]b“C&S, humano, y los medios de atencidon general ( )
representa un adecuado y buen servicio [ Fiabilidad Servicio con eficiencia Malo (5-11)
brindado por las entidades pablicas a || ; pabilidad del personal de realizar el Personal comprometido 6,7,8,9,10 ORDINAL Regular (12-18)
una sociedad que con el tiempo se | genicio de forma fiable y cuidadosa Informacién oportuna 1. Muyen | Bueno (19-25)
vuelve mas exigente, con problemas Capacidad de respuesta desacuerd
mas serios a ser resueltos y con o Servidores involucrados con sus 0 Malo (5-11)
La disposicién y voluntad del personal 11,12,13,
requerimientos en distintos ambitos . pobladores 2. En Regular (12-18)
proveedor del servicio para ayudar a los b | administrati licit 14,15
como, por ejemplo: sociales, politicos, . ) L ersonal administrativo solicito desacuerd | Bueno (19-25)
usuarios y proporcionar un servicio rapido
economicos, culturales, de seguridad. - o)
_ ] ) Seguridad _
los usuarios consideran que la calidad no o _ 3. Indiferente
o Es el conocimiento y atencion Nivel académico del personal Malo (5-11)
es solamente una caracteristica de las 16,17,18, 4. De
S ) ) ., | demostrados por los empleados y sus Servidores confiables y justos Regular (12-18)
instituciones privadas, sino que también N o o C 19,20 acuerdo
N | habilidades para inspirar credibilidad y Informacion fidedigna Bueno (19-25)
debe ser parte de la politica de atencion ] 5. Muyde
. confianza .
de una entidad estatal. acuerdo
Empatia Atencién personalizada
Es la capacidad del proveedor del servicio | Empleados capacitados en atencion 219293 Malo (5-11)
para brindar atencién individualizada Funcionarios Interesados en el servicio 2’4 2’5 ’ Regular (12-18)

ofrecido

Bueno (19-25)




Anexo 3: Instrumentos

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION CON LA CALIDAD DE ATENCION
Instrucciones: En la escala del 1 al 5 marcar con una “X” el nimero que mejor represente
el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla, presenta el

significado de la escala mencionada. Las encuestas requieren la mayor veracidad por parte

de los participantes. Se les garantiza que es totalmente anénima

Calificacion Puntuacion
Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Muy de acuerdo 5

items

Dimension: Elementos Tangibles

1. La oficina cuenta con una sala de espera espaciosa y confortable.

2. Tienen instalaciones implementadas con equipos de computo, para el
desarrollo del servicio.

3. El personal se presenta a laborar de forma adecuada e impecable con
los protocolos sanitarios

4. La oficina informa con banners o periédico mural sobre el desarrollo de
los tramites

5. Las oficinas estan implementadas con materiales de apoyo que ayudan a
brindar el servicio apropiadamente.
Dimension: Fiabilidad

6. La atencién que brinda la oficina cumple siempre con lo programado.

7. El personal es capaz de percibir una dificultad en el usuario y sugerir
algun tipo de apoyo

8. Los horarios de atencion y entrega de informes, se cumplen en el tiempo
programado.

9. El personal administrativo cumple con sus labores dentro del horario de
atencion.

10. La oficina brinda de manera adecuada y oportuna lo requerido por los

usuarios sin errores.




Dimension: Capacidad de Respuesta

11. El personal administrativo responde con prontitud las inquietudes de los

ciudadanos.

12. Los trabajadores muestran siempre predisposicién a ayudar a los

usuarios cuando lo requieren.

13. El personal se ordena para atender con prontitud los imprevistos de otras

oficinas.

14. El personal administrativo atiende todas las solicitudes de forma eficiente

y pronta.

15. El personal cumple las actividades programadas en el tiempo

establecido.

Dimensidn: Seguridad

16. El ciudadano tiene confianza en el personal ante cualquier situacion que

requiera su intervencién y apoyo.

17. El personal esta preparado para cualquier contingencia que se presente

18. El personal tiene un nivel de conocimientos tedrico practico, en sus

respectivas especialidades

19. Las atenciones siguen protocolos preestablecidos

20. El personal se relaciona de manera adecuada y respetuosa con el

ciudadano.

Dimension: Empatia

21. Las autoridades intentan conocer la realidad de los tramites.

22. El personal desarrolla su labor de manera participativa intentando motivar

y ayudar al ciudadano.

23. Los trabajadores tienen un horario destinado de atencién personalizada

al usuario cuando éste lo requiere.

24. La gerencia constantemente supervisa la calidad y el material que se

utiliza para brindar el servicio.

25. El personal tiene un horario destinado de atencion individualizada a los

usuarios cuando lo requieren.

ENCUESTA SOBRE MODERNIZACION DE TRAMITE

Instrucciones: En la escala del 1 al 5 marcar con una “X” el nimero que mejor
represente el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La
tabla que se muestra a continuacién, presenta el significado de la escala
mencionada. Las encuestas requieren la mayor veracidad por parte de los

participantes. Se les garantiza que es totalmente anénima




Calificacion Puntuacioén

Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3

De acuerdo 4

5

Muy de acuerdo

Items

Dimension: Digitalizacion

1. La oficina recibe sus documentos de forma virtual

2. Sutramite ingresa a una base de datos

3. El documento cuenta con un codigo computarizado

4. La oficina ha desarrollado un aplicativo para seguimiento de
sus tramites

5. Usted observa que hay intencion de computarizar el servicio.
Dimensién: Tiempo de duracidn

6. El pago que se hace esta de acuerdo con el tiempo que dura
el tramite.

7. Existe un proceso definido del tiempo que demora
determinado tramite.

8. Usted puede calcular en cuantos dias le entregan lo que ha
solicitado

9. Los tramites demoran mucho mas de lo que se hace en otras
municipalidades

10. La oficina de tramites le informa cuando estara listo su
documento.
Dimension: Control ciudadano

11. Usted puede hacer seguimiento a su solicitud

12. El ciudadano conoce en que oficina se encuentra su
expediente

13. Los ciudadanos pueden reclamar si su documento demora

excesivamente y le solucionan el problema.




14. Usted tiene acceso a las diferentes oficinas en donde se

encuentra su documento.

15. Los funcionarios de la municipalidad le brindan informacion

en el momento que la solicita.




Anexo 04: Criterios de Juez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMNIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE:

CALIDAD DE SERVICIO

DIMEMSIGNES | Hems Pertinencia’ Relevancia’ Claridad® Bugerenclas
Dimension 1: Elementos Tangibles 81 Mo 8l Ho 81 Mo
La oficina cuenta con una sala de espera espaciosa y confortable. " x K

_ Tienen instalacicnes implementadas con equipos de comguio, paras & i z "

-
desaTobs del serviclo oS curso
El personal =& presenta a laboral de foema adecusda & mpscable oon i - i
05 prodoooics sanitarios
El train ded parsonal de alencidn es e aproplado n x K
Laz oficinas estn implEmentadas con mal=nales de apows gue i - i
ayudan a brindar sl servicio apropiadamen be
Dimensien 2= Flabdlidad 81 Mo 8l Ho 81 Mo
La atencitn gue brinda la oficina cumpls siempre con b programado. n x X
El perzonal &5 capar de percibir una dfcouliad en el usuario y sugedr . . .
algin Bpo de apoyo
Los horarics de adencion ¥ enirega de informes, se cumplen en el

u x K

tiempo programado
El personal adminéstratvo cumple oon sus @bores dentro ded oo . . .
de atencidn
La oficina brinda de mansra adeouada ¥ oportuna ko reguendo por
s pacieniss sin smores. L E K
Dimensién: Capaclidad de Respuesta 84 Mo Bl Ho -1} Mo
El parsonal agministrativo respondes con prontitud las nguietsdes de " z "
05 cludadanos.

~|| ESCUELA DE POSGRADD

Los brabajadores muestran siempre predisposicion a aysdar a los
USUAos cuando o reguisrsn

El persocnal s ordena para atender con prontiiug os imprevisios de
obras oficinas:

El parscnal adminésiravo abends fcdaxs las soliciudes de fonma
afidenie ¥ pronta.

El parsonal cumple las actadades programadas enoel Hempo
esiablecico

Dimensidn: Seguridad 8 Mo =1l Mo al Mo

El cludadana tiens confianea en e personal ants cualguisr sibuaciin
que requisra su NEVENCIon ¥ apoyn.

El personal esta preparado para cualquisr condingencia gue sa

a7 ® x K
presents

j El personal tens un nivel de conoomisntos iednoo practico, &n Sus

. respeciivas especiaidades * * *

18. | Las at=nciones siguen protocolos preestabiscidos X X L]

p, | ' Persenal se reiackana oe mansra adecuada ¥ respetucsa con el R f .
cludadana.
Dimensidn: Empatla 8 Mo Bl Ho al Mo

. | Las avioridades intertan conocer i realidad de los mmiies. X x X

El personal desamola su labor de manera participativa infentando
maotivar ¥ ayudar al ciudadano

K
4]
=
-
=

Los ftrabajadores fkenen un horaric desbnado de  abenckn
pErsonalizada al usuars cuando dste o requisne

]
%]
=
-
L]

La gerenda constaniementes supervisa ia calidad y sl maierial gue ss
utliza para brindar &l senvicio.

El personal tiens un horario destinado de abencion individualizada a
05 USUTos cuando ko requiaren




‘11 ESCUELA D€ POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE:

MODERNIZACION

DIMENSIONES / lems

o 1: D

La oficina recibe sus documenios de forma virtual

Su tramite ingresa a una base de datos

El documento cuenta con un codgo computanzado

La oficina ha desarrcllado un apicatvo para seguimiento de sus
tramites

Usted observa que hay intencion de computanzar el servico.

Dimension 2= Tiempo de duracion

El pago que se hace esta de acuerdo con of Bempo que dura ol
tramite

Existe un proceso definikdo cel que ado
tramite.

Usted puede caicular en cuantos dias ke entregan lo gue ha solicRado

Los tramites demoran mucho mas de o gue se hace en otras
municipalidades

La oficina de tramiles ke Informa cuando estara listo su documento.

Control

Usted puede hacer seguimiento a su sollcitud

El cludadano conoce en gue oficina se encuenira su expediente

Los cludadanos pucden reclamar s sy cocumento demora
excesivamente y le soluconan el problema

m| ESCUELA DE POSGRAD

14

Usied Bene acceso a las dierenbes oficinas en donde s= encusnira su
documernio.

in

Los funcionarios de la municipalidad e brindan informacdan en el
maomento que ka solicha.

Observacienes {precisar sl hay suficlencia): Es suficients

Opirildn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despuss de corregir[ ]

Apellidos ¥ nombres del Juez valldsdor. Mg.Javier Eduardo Santivafer de Osambels

Expecialidad del walldador: kg en Educacian y GesSon Educaliva

‘Pertinencia: El liem corresponde al conceplo eonon fomulado.

1a: B fem es ) para representar al componenie o

dimension especiicas del consrucio
ICiaridadt: S enfence sin douisd alguna & anunciadn dal Bem, e
congiso, sxadn v diecio

Ho aplicabls [ ]

DHE 07745003

13 de octubre de 2021

-

Toiarilerfiiie 2y

Myg.Javier Eduardo Santivafiezr de Osambela
Firma del Experto Informanie.




~I] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia?® Claridad® Sugerencias
Dimensién: Elementos Tangibles si No si No si No
1 La oficina cuenta con una sala de espera espaciosa y confortable. X X X

Tienen instalaciones implementadas con equipos de cémputo, para el
desarrollo del servicio.

El personal se presenta a laborar de forma adecuada e impecable con
los pratocolos sanitarios

La oficina informa a través de banner, periddicos murales sobre el
desarrollo de los tramites.

Las oficinas estan implementadas con materiales de apoyo que
ayudan a brindar el servicio apropiadamente.

Dimension: Fiabilidad

Si No Si No Si No
6 La atencion que brinda la oficina cumple siempre con lo programado. x x x
7 El personal es capaz de percibir una dificultad en el usuario y sugerir « « «

algun tipo de apoyo

Los horarios de atencion y entrega de informes se cumplen en el
tiempo programado.

El personal administrativo cumple con sus labores dentro del horario
de atencion

La oficina brinda de manera adecuada y oportuna lo requerido por

10. | los usuarios sin errores. X X X

Dimensién: Capacidad de Respuesta

El personal administrativo responde con prontitud las inquietudes de
los ciudadanos.

~|_| ESCUELA DE POSGRADO

1 Los trabajadores muestran siempre predisposicion a ayudar a los ‘ . .
~ | usuarios cuando lo requieren.

1 El personal se ordena para atender con prontitud los imprevistos de ‘ « x
" | ofras oficinas

El personal administrativa atiende todas las solicitudes de forma
eficiente y pronta

El personal cumple las actividades programadas en el tiempo
establecido

Dimensién: Seguridad si No si No si No

El ciudadano tiene confianza en el personal ante cualquier situacion
que requiera su intervencion y apoyo.

El personal esta preparado para cualquier contingencia que se

17 X X b
presente

18 El personal tiene un nivel de conocimientos teorico practico, en sus « « x
respectivas especialidades

19. | Las atenciones siguen protocolos preestablecidos X X X

€0 El personal se relaciona de manera adecuada y respetuosa con el ‘ « «

" | ciudadano.

Dimensién: Empatia Si No Si Neo Si No

21. | Las autoridades intentan conocer la realidad de los framites. X X X

n El personal desarrolla su labor de manera participativa intentando ‘ « «

mativar y ayudar al ciudadano

- Los trabajadores tiemen un horario destinado de atencion ‘ . .
~ | personalizada al usuario cuando éste lo requiere.

24 La gerencia constantemente supervisa la calidad y el material que se « « x
" | utiliza para brindar el servicio.

25 El personal tiene un horario destinado de atencién individualizada a ‘ x «
" | los usuarios cuando lo requieren.




~|] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOC QUE MIDE VARIABLE:

MODERNIZACION
N° DIMENSIONES |/ items Pertinencia’' Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién: Digitalizacion si No si No si No
1 La oficina recibe sus documentos de forma virtual X x X
2. Su tramite ingresa a una base de datos X x X
3. El documento cuenta con un codigo computarizado x x x
4 La oficina ha desarrollado un aplicativo para seguimiento de sus X x .
tramites
5 Usted observa que hay intencion de computarizar el servicio. X X X
Dimensién: Tiempo de duracién si No si No si No
6 El pago que se hace esta de acuerdo con el tiempo que dura el . " x
© | tramite.
7 Existe un proceso definido del tiempo que demora determinado X . X
© | tramite.
8 Usted puede calcular en cuantos dias le entregan lo que ha solicitado X X .
Los tramites demoran mucho mas de lo que se hace en ofras
9 municipalidades X x X
10. | La oficina de tramites le informa cuando estara listo su documento. X X x
Dimensién: Control ciudadano
Si No Si No Si No
11. | Usted puede hacer seguimiento a su solicitud X X X
12. | El ciudadano conace en que oficina se encuentra su expediente X X X
13 Los ciudadanos pueden reclamar si su documento demora X x .
" | excesivamente y le solucionan el problema.
~|] ESCUELA DE POSGRADO
14 Usted tiene acceso a las diferentes oficinas en donde se encuentra su « . «
~ | documento
15 Los funcionarios de la municipalidad le brindan informacion en el « x .
" | momento que la solicita.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Adriana Esperanza Huapaya Alcazar

Especialidad del validader: Mg en Docencia en Educacién

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

DNI: 07624080

15 de octubre de 2021

driagh €. Huapaya

Mg. Adriana Esperanza Huapaya Alcazar

Firma del Experto Informante.




Anexo 5 : Tabla de Jueces

TABLA DE JUECES

INSTITUCION
N° EISIQALBLITDESSY GRADO ESPECIALIDAD DNI DONDE
LABORA
Adriana Docencia en (L:J:tl;/:eizjzcli Perd
1 |Esperanza Maestra - 7624080|, . . '
, Educacion. Universidad
Huapaya Alcazar .
Tecnologica del
Javier Eduardo Educacion y Gestion
2 |Santivafiez de Maestro y_ 7749085], . . .
Educativa Universidad
Osambela

Cientifica del Sur




Anexo 6: ALFA DE CRONBACH PILOTO/CALIDAD DE ATENCION

@ Alfa de Cronbach V1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE B B B 49
(= EE] (1

|24:115

[ = ~
\

Visible: 25 de 25 variatles
Sitl@iz|@ @il dis| i &7 bie | &ia it &in|dbite] & i3 b ina] & it & ine] & in7] & its] &b i19] & izo] & iz &b iz2] & 23] &
1 3 5 4 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 [«
2 3 3 4 4 5 2 4 3 4 2 3 5 5 4 3 4 5 5 4 5 2 4 3
3 3 3 5 3 5 3 5 4 1 1 5 5 5 3 5 3 5 5 3 5 3 5 4
4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 3 3
5 2 3 4 3 5 4 5 4 5 4 2 5 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4
6 2 4 3 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 2 4
i 3 1 1 2 4 3 5 4 ] 5 4 5 3 4 5 ] 4 5 2 4 3 5 4
8 2 1 5 4 3 1 2 4 2 3 4 4 4 3 5 5 3 4 4 3 1 2 4
9 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
10 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4
11 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3
12 3 3 3 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4
13 4 5 4 4 4 5 3 3 5 3 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3
14 4 3 4 5 4 3 3 5 3 5 4 5 4 3 5 4 5 3 5 4 3 3 5
15 3 4 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4
16
7
18
19
20
21
22
23
x —
25
26
27 -
an =l
1 T¥]
Vista de datos, W
[ [IBM SPSS Statistics Processor estalisto | | [UnicoderoN [ [ [ |
15 “Resultadol [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor — [m] X
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar Insettar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER S M e = &

& i =

=

» H (¢

B [& Resultado

4@ Registro

& & Fiabilidad

Titulo

Notas

Conjunto de datos

-] Escala: ALL VAR
() Titulo

L[ Resumen de
[ i !

SAVE OUTFILE='E:\Al2_Rocio Torres\III CICLC\klfa de Crombach Vl.sav'

/COMPRESSED.

= RELIABILITY

/VARIABLES=il i2 i3 14 i5 16 17 i8 19 110 ill i12 il13 114 il5 il6€ 117 il8 il9 i20 121 i22 i23 i24

i25

/SCRLE ('RLL VARIABLES') ALL

/MODEL=;

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] E:\CHAMBAS de TESIS\Al2_Rocio Torres\III CICLO\Alfa de Cronbach V1.sawv

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos  Valido 15 1000
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
876 25




Anexo 7: ALFA DE CRONBACH PILOTO / MODERNIZACION DE LA UTD

ﬁ *Alfa de Cronbach V2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS5 Statistics Editor de datos. - X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Ulilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE 0 = BLA0 8 B 39
| ‘Vls\ble.15de15vanables

[18:10
@ i1/ @izl@in[gbia @is| i | @] din| &iv[@ito]@in|@inz2|@ia@inal@ins] var [ v | v [ ver | |
) 5 ) ) 5 ) 5

|~ |||l m o
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W W w m o E R o o
W W o e N e e W
BB W o W s R ;e e B W o
BB W W oo o B B o
B B oW W N o R W
S N I S S A SR
I I I A A S LIRS
RN IR S R T S R g PP PP Y
o B oW B W ;W B W e
IR R AR R S P PSR B P
ot RN s R W W o o ;R

|l

E1™ [

Vista de datos | Vista de variables

[ IRk SPSS Statistics Pracassor estaliste | [ [Unicadeon [ [ [ ]

ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor —

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar |nsertar Formate  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHOR PM -~ iR d 2

[ConjuntoDatosl] E:\CHAMBAS de TESIS\A12 Rocio Torres\III CICLO\&lfa de Cronbach V2.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 15 1000
Excluida® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
748 15

T peiiods o= UsU O T Tatistics cadutala =0 JI00 aIas. B
stro
idad GET I
tulo FILE='E:\CHAMBAS de TESIS\RI2 Rocic Torzes\III CICLO\Alfa de Czonbach V2.sav'.
otas _ DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
_,onjumo de datos activo RELIASILITY
Zscala: ALL VARIABLES e e ~ R R R R
= Tulo JVARIABLES=1l 12 13 14 15 16 17 18 10 110 111 112 113 114 115
(& Resumen de procesamiento de /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
L& Estadisticas de flabilidad /MODEL=ALPHA.
Fiabilidad




Anexo 8: PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. |Estadistico gl Sig.
Calidad de 111 50 171 933 50 007
atencion
Modernizacién de
la unidad de 200" 5
tramite ,085 50 ,200 ,96 50 , 104
documentario

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tras observar los datos y dado que la muestra es igual a 50 se tendra en
consideracion la prueba de Shapiro-Wilk, asi mismo, al analizar los niveles de
significancia se observa que el p valor de la modernizacion de la unidad de tramite
documentario es mayor a 0.05, eso quiere decir que sigue una distribuciéon normal,
mientras que calidad de atencion sigue una distribucion no normal, a partir de ello

se empleara la prueba Rho de Spearman para medir la correlacién de variables.

ALFA DE CRONBACH

Rangos Magnitud
0.81a1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
041 a060 Modarada
0,21 a 0,40 Baja

0,01 a 0,20 Muy Baja




Anexo 9: CARTA DE PRESENTACION

“Aho ael Bicentenario del Perd; 200 afos de independenci”

lima, 10 de noviembre de 2021

VUNLFRLDAD MOVINCIAL
Carta P, B24-2021-UCV-EPG.5P E MESA DE PARTES
AL 1
INGENIERO mli%f.’i?.m, ;.
INILO GUILLERMO NAIARRO ROJAS ACNT sow,
ACALDE

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHEROS
Da mi mayor consideracidn:

s grato dirigkme 2 usted, para presentar a TORRES BULESE, ROCIO VANESSA; idenificadola)
ron ONYCE N° 42497767 y codigo de matricuds N' 2000818893; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA on modalidad semipresencial del semastre 202141 quien, en
¢l marco de su mhmnmuammmmtumnow,umm
tesarrollanda ol trabajo de investigacidn [tesis) trulsdo:

Calidad de atencin y modernizaciin de la unidad de trimite documentario en la
Municipalidad Provinclal de Chincheros, 2021

En alounﬁdn.wudmwmpom!«iﬁwdaumanomo(a)czum,afnqm
puecls obtener Informacion en @ Insthwcion que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar & su despacho ks resultados de este
emdb.lmdomdamdmdelmmdemwm«).

Agradediendo |a atencidn que brinde o presante documenta, hage propicia la oportunicad
1ra oxpresarke los sentimeentos de mi mayor conskderadon,

ancamente,




Anexo 10: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

1:\\ -
1|,/ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHEROS A® ™/
| Creada por Ley N° 23759 el 30/12/1983

f “Afio de la Universalizacion de la salud”

2019 - 2022 GESTION

-~ Para tod@s

Chincheros, 11 de noviembre del 2021.
CARTA N° 183-2021-MPCH-A

Srita: ROCIO VANESSA TORRES BULEJE

Presente.-
Asunto : AUTORIZA PARA REALIZAR INVESTIGACION
Referencia : CARTA P.824-2021-UCV-EPG-SP

Me dirijo a usted, a nombre de la Municipalidad
Provincial de Chincheros y a la vez comunicar conforme a la referencia
sefialada la AUTORIZACION para que pueda desarrollar el trabajo de
investigacién (tesis) titulada: Calidad de Atencién y modernizacién de la
vnidad de tramite documentario en la Municipalidad Provincial de
Chincheros, 2021. A la vez solicitar remitir los resultados del estudio y/o
investigacién a este despacho.

B S S

Es todo cuanto informo; sin otro particular, reitero mi saludo y estima
personal.

Atentamente;

Plaza de Armas S/N Chincheros - Apurimac Tel:988771704 Siguenos en:
Gmail: munichincheros30@gmail.com You

wnan miminhinaharae Aanh nA



Anexo 11: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:20180001051

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHEROS
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
NILO GUILLERMO NAJARRO ROJAS 31483484

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], noautorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de atencion y modernizacién de la unidad de tramite documentario en la
Municipalidad Provincial de Chincheros, 2021

Nombre del Programa Académico: . . .
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
ROCIO VANESSA TORRES BULEJE 42497767

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Chincheros, 11 de noviembre del 2021.

Firma:

(Titular o Representante legal de Ia Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la or; anizacion, para gue se difunda la identidad de la institucion. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




