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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
modernizacién de la gestion publica y calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. La metodologia
empleada se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo, tipo basico, nivel
correlacional y disefio no experimental transversal, la poblacion estudio
estuvo conformado por 4008 usuarios que presentaron tramites en la
localidad y donde se realizdé una muestra probabilistica de 351 usuarios que
realizaron tramites en la comuna municipal, los instrumentos de
investigacion fueron validados por juicio de expertos y tuvo un Alfa de
Cronbach de 0,933 en el cuestionario de modernizacion de la gestion
publica y 0,962 en el cuestionario de calidad de servicio, en el cual indica
que ambos instrumentos son confiables para su aplicacion en un 95%. Los
resultados mostraron un p-valor = 0,000 y una correlacion de Rho de
Spearman = 0,754 que considere una correlacién positiva considerable
entre la modernizacion de la gestién publica y calidad de servicio. Se
concluye en tanto. se implemente adecuadamente la modernizacién de la
gestion publica, esto conllevara a mejorar la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Palabras clave: Calidad, gestién, modernizacion, servicio.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
management modernization and service quality of the Provincial
Municipality of Mariscal Nieto, 2024. The methodology used is developed
under the quantitative approach, basic type, correlational level and
transversal non-experimental design, the The study population was made
up of 4008 procedures presented by users in the town and where a
probabilistic sample of 351 users who carried out procedures in the
municipal commune was carried out, the research instruments were
validated by expert judgment and had a Cronbach's Alpha of 0.933 in the
public management modernization questionnaire and 0.962 in the service
quality questionnaire, which indicates that both instruments are 95% reliable
for their application. The results showed a p-value = 0.000 and a
Spearman's Rho correlation = 0.754, which considers a considerable
positive correlation between the modernization of public management and
service quality. It is concluded that the as soon as modernization of public
management is carried out, the better the quality of service of the Provincial

Municipality of Mariscal Nieto.

Keywords: Quality, management, modernization, service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion plante¢ la existencia de una relacion entre
la modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio, siendo este el
objetivo principal del estudio. A partir de la publicacion del Decreto Supremo
N° 103-2022-PCM que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Publica al 2030, establece el cumplimiento obligatorio vy
aplicacion de las entidades de la administracion publica en el Estado.
Asimismo, es importante comprender que toda intervencion publica debe
tener un alcance en la calidad de servicios que presta la entidad publica en
beneficio de la sociedad. Estas premisas conllevaron a establecer un
estudio para determinar una relacién entre las acciones de modernizar las
intervenciones publicas y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto.

Para la mediciéon de la variable de modernizacién de la gestion
publico se utilizé los componentes internos y transversales como
dimensiones, conforme el siguiente detalle: Politica publica y regulacion,
estrategia de intervencién, bienes y servicios, gestion interna, resultados,
seguimiento, evaluacion y mejora continua y Estado abierto. Y para la
medicion de la variable calidad de servicio se utilizé como dimensiones el
modelo SERVQUAL, referente a: Elementos tangibles, fiabilidad, respuesta
oportuna, seguridad y empatia. En el estudio tenemos resultados
descriptivos e inferenciales que muestran la relacién entre ambas variables

de estudio.

El informe de tesis esta conformado por seis capitulos los mismos

que son detallados a continuacion:

En el capitulo I: Problema de investigacion: Se planted el problema
de investigacion, objetivos y justificacion, asi como se elaboraron las

hipotesis de estudio de la investigacion.
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En el capitulo II: Marco tedrico: Se presentaron los antecedentes de
investigacion, el marco tedrico por cada variable de estudio y definicion de

términos mas utilizados en la investigacion.

En el capitulo Ill: Metodologia: Se definio el tipo, nivel, disefio de
investigacion, poblacion y muestra, las técnicas y los instrumentos que se

aplicaron para la investigacion.

En el capitulo IV: Resultados y discusion. Se mostraron los
resultados descriptivos por cada variable y dimensiones. Asi como se
mostraron la prueba de normalidad y la comprobacion de hipdtesis general

y especifica de la investigacion.

En el capitulo V: Conclusiones: Se presentaron las conclusiones

generales y especificas de la investigacion.

En el capitulo VI: Recomendaciones: Se presentaron las
recomendaciones generales y especificas de la investigacion.

Finalmente, se presentaron las referencias bibliograficas y se
adjuntaron los documentarios sustentatorios como anexos en el estudio de

investigacion.

13



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion de la realidad problematica

A nivel internacional, Alvizuri (2022), establecio la relevancia de la
calidad de servicio en las entidades publicas, en el que resulta cada vez
mas discutida, las propias expectativas de los paises para una adecuada
gestion de regulacion de los servicios publicos. Sin embargo, en el estudio
del Banco Mundial realizado por Amin & Ulku (2019), establecieron que las
excesivas regulaciones institucionales incrementan la corrupcion en 39,732
empresas de 111 economias de seis diferentes regiones del mundo.
Asimismo, el BID (2018), indicd que cifras de Transparencia Internacional
reportaron que el 29% de latinoamericanos manifestaron haber sobornado
en sus tramites para recibir un servicio publico. En tanto, los ciudadanos
esperan recibir un servicio eficiente, eficaz, oportuno y de calidad, que

genere resultados en las necesidades y expectativas de la sociedad.

A esto se suma, CENTRUM PUCP (2023) mencionando sobre el
pilar de eficiencia del gobierno en la regién de América Latina y el Caribe,
en el indice de competitividad mundial de 64 paises del mundo, se situan
el pais de Chile (puesto 32), y en los ultimos puestos los paises de Peru
(puesto 50), México (puesto 60), Colombia (puesto 61), Brasil (puesto 62),
Venezuela (puesto 63) y Argentina (puesto 64), esto se debe a la
inestabilidad politica y economica que afecta la institucionalidad de la
region en los ultimos afios. Y en su conjunto América Latina frente a otras
regiones contiene la menor tasa de productividad debido al exceso
regulatorio o burocratico institucional de sus Estados, a este problema se
le denomina cargas burocraticas que afecta la entrega de bienes y servicios
a la poblacion (CAF, 2021).

Para Palacio (2017), la modernizacién de la gestién publica incide
de forma significativa en la calidad del servicio de una entidad publica, en
el caso chileno, el gobierno ha implementado una serie de medidas para

modernizar la gestidn publica, como la creacidén de la plataforma digital

14



"ChileAtiende"; en el caso uruguayo, el gobierno ha impulsado la
implementacion de la "Agenda Uruguay Digital', que busca modernizar la
gestion publica a través de la digitalizacion de los tramites y servicios; en el
caso colombiano, ha implementado medidas para modernizar la gestion
publica, con la creacion del portal "Tramites en Linea” que permite a los
ciudadanos realizar tramites y solicitudes de servicios publicos de manera
electronica; estas intervenciones han mejorado la infraestructura
tecnoldgica y la capacitacion de los funcionarios publicos. A partir de lo
descrito, se evidencia pues la estrecha relacion entre la modernizacion y la
eficiencia de la administracion Estatal; entendiéndose, que esta ultima es
la consecuencia directa de la primera, sin embargo, la implementacion de
la politica de modernizacion de la gestidn publica en la practica no siempre
se plasma de la forma correcta, existiendo un gran margen de
discrecionalidad en relacién a factores como el espacio geografico y

limitada tecnologia (Espejel et al., 2012).

A nivel nacional, OMPI (2023) realizé un estudio donde menciona
que el Peru es uno de los paises que se le hace dificil convertir la inversion
en innovacion de productos innovadores para la poblacién, situandose en
el puesto 76 de 132 paises en el indice mundial de innovaciéon del 2023.
Ademas, OCDE (2016) identifico hallazgos sobre la politica regulatoria en
el Estado Peruano, manifestando que carece de un sistema para evaluar
las regulaciones de servicios publicos, inexistencia de una linea base para
medir las cargas administrativas o burocraticas e incipiente desarrollo de

estrategias para la digitalizacion y prestacion de servicios digitales.

De la Cruz (2022) enfoco el concepto de modernizacién la gestion
publica como instrumento fundamental para mejorar los niveles de
eficiencia y eficacia de las entidades publicas en la prestacion de servicios
a la ciudadania. Sin embargo, esto se agudiza en los estudios del BID
(2018), que establecioé que el Peru es el segundo pais entre los paises de
Latinoamérica con mayor tiempo de espera (8.8 horas) para realizar un

tramite administrativo, alcanzando el 29% de ciudadanos peruanos en

15



culminar su trdmite en una sola atencion. Es de mencionar DATUM (2021),
sobre los principales motivos de insatisfaccion de los ciudadanos ante la
atencion de servicios de las entidades publicas a nivel nacional, fueron:
Demora en la atencién (39%), mala atencion (25%), demora en la gestion
de tramites (12%) y la deficiente orientacion sobre consultas (11%),
informacion recogida en la Encuesta Nacional de Satisfaccion de los

Ciudadanos.

Esto se ve afecta en la calidad de los servicios publicos que prestan
a la sociedad, como lo manifiesta INEI (2022), donde informa que al afo
2021 el 99.4% de las municipalidades cuentan con al menos un canal de
atencién al ciudadano; no obstante, el 75,5% realiza la atencion al
ciudadano a través de correo electronico; el 50,6% implemento el servicio
de mesa de partes virtual; el 41,6% a través de las redes sociales; y
unicamente 17 municipalidades cuentan con atencién a través de su pagina
institucional y aplicativo movil. Entonces, se advierte una considerable
brecha en cuanto a las politicas y la implementacién de la modernizacion
de la gestion publica a nivel municipal para la atencién de los servicios

publicos a los ciudadanos en sus jurisdicciones.

Esta posicion debilita a los ciudadanos que carecen recursos porque
mantienen una probabilidad de no culminar sus tramites por falta de acceso
a los servicios publicos o por sobornos en las instituciones publicas
(Yamada y Montero, 2011). Asi pues, la calidad de servicio tiene la
capacidad de influir en la percepcién que los ciudadanos sobre la confianza
del gobierno; puesto que, sobre este ultimo punto, el fin supremo
establecido por la normativa vigente se relaciona a través del maximo
acercamiento de los servicios del Estado hacia sus administrados (Ley N°
27658, 2002). Desde el punto de visto normativo la modernizacion de la
gestion del Estado conlleva una mejora sustancial en los niveles de
operatividad administrativa, concepto que esta referido directamente con el
principio de calidad de servicio, que rige la administracion publica en sus
tres niveles (Ley N° 27658, 2002). Asimismo, PCM (2021) en el contexto

16



nacional, implementé la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2030, segun Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, establecio los
objetivos y contenidos principales de este proceso y se enfoca en la vision

de lograr un Estado moderno, eficiente, transparente y descentralizado.

A nivel local, se han identificado situaciones adversas de carencia
de interconexion de los sistemas de tramite documentario o gestion
documental con la plataforma de interoperabilidad del Estado — PIDE, en el
Gobierno Regional de Moquegua comunicado con el Informe de Accion de
Oficio Posterior N° 25796-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023), en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto notificado con el Informe de
Accion de Oficio Posterior N° 25797-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023),
en la Municipalidad Provincial de llo alertado con el Informe de Accion de
Oficio Posterior N° 25794-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023) y en la
Municipalidad Provincial de General Sanchez Cerro — Omate revisado con
el Informe de Accion de Oficio Posterior N° 25792-2023-CG/PREVI-AOP
(CGR, 2023), afectando el oportuno intercambio de documentos
electronicos entre entidades del Estado como parte de la politica de

simplificacion administrativa del Estado.

Asimismo, INDECOPI (2021) promovié la campana de eliminacion
de 5 843 barreras burocraticas que ascendian a 48 millones de soles a nivel
nacional, en el que participd la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
eliminando 38 barreras burocraticas ilegales que costaban S/ 117,813.57
soles. Esta medida mejoré la calidad de exigencias en la prestacién de un

servicio en un tramite administrativo en la localidad de Moquegua.

De esta forma, en un contexto de excesivas regulaciones y tiempo
de espera en los procesos de los tramites, ineficiencia en el gobierno,
restriccion en la interconexion de informacion, sobornos o corrupcion para
agilizar el acceso a los servicios y limitado canales de comunicacién con el
ciudadano se hace necesario determinar si la modernizacion de la gestion
publica se relaciona con la calidad de servicios en la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto 2024, tomando como referencia que la comuna
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municipal realice una adecuada atencion, orientacion al ciudadano, la
flexibilidad, simplicidad de los tramites y razonabilidad de exigencias que
limita la institucion frente a sus administrados, dejando evidencia sobre la
implementacion de la modernizacion en la municipalidad, en el que se

recogieron los datos en el primer semestre del afio 2024.
1.2. Formulacién del problema de investigacion
1.2.1. Interrogante general

¢ Cual es la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto, 20247

1.2.2. Interrogantes especificas

¢ Cual es la relacion que existe entre la politica publica y regulacion
de la modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247

¢, Cual es la relacion que existe entre la estrategia de intervencion de
la modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247

¢Cual es la relacion que existe entre bienes y servicios de la
modernizacién de la gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247

¢ Cual es la relacion que existe entre gestion interna de la
modernizacion de la gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247

¢, Cual es la relacion que existe entre resultados de la modernizacion
de la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto, 20247
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¢Cual es la relacion que existe entre seguimiento, evaluacién y
mejora continua de la modernizacion de la gestion publica con la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247

¢Cual es la relacibn que existe entre estado abierto de la
modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20247
1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion teorica

Se debe entender la contribucion tedrica, como manifiesta Bernal
(2010), en el estudio que genera reflexidén y nuevas premisas sobre la teoria
que involucra aporte en el propdsito de la investigacion. Con ese fin, se
permite identificar los temas relevantes y contribuir en el proceso de
modernizacién de la gestién publica y calidad de servicios que estuvo
brindando la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, en los tramites de
procedimientos administrativos, tasas vy servicios prestados, en
exclusividad para contribuir a los aspectos sociales y econdmicos que son
afectados en la poblacién. La investigacién propuesta busca superar los
conceptos previamente establecidos, identificar oportunidades de
investigacion futura y argumentar la relevancia y contribucion al
conocimiento en general, con la finalidad de resultar una fuente relevante

de consulta sobre el tema.
1.3.2. Justificacidén practica

En lo que respecta a la relevancia practica, menciona Bernal (2010),
colabora a solucionar un problema o el desarrollo de propuestas que
contribuyan a resolverlo. La contribucion de la presente investigaciéon es
mostrar los cambios en la modernizacion de la gestion publica que son
significativos en la calidad de servicios que los administrativos realizan en
el momento de recibir la atenciéon oportuna, el reconocimiento de un

derecho, cumplimiento de determinada tasa o la prestacion de un servicio
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por parte de la entidad, a partir de ese punto, el personal directivo tome
adecuadas decisiones para mejorar o fortalecer la institucionalidad en la

entrega de bienes y servicios a la poblacién.
1.3.3. Justificacion metodolégica

Tomando como referencia el aspecto metodolégico, Bernal (2010)
propone un metodo o una nueva estrategia para generar conocimiento a
partir de la investigacion. Esto nos permite mostrar el desarrollo de la
investigacion con énfasis a determinar la relacién entre la modernizacion
de la gestidn publica y la calidad de servicios, a partir de la contribucién de
los administrados o usuarios de la comuna municipal que se obtuvieron en
el primer semestre del ano 2024. Los resultados de la investigacion
contribuyen una nueva investigacion o método que permitan modernizar la

gestion municipal y mejorar la calidad de servicio para la poblacion.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la modernizacion de la gestion publica y

la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.
1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la politica publica y regulacion
de la modernizacion de gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Determinar la relacion que existe entre estrategias de intervencion
de la modernizacion de gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Determinar la relacion que existe entre bienes y servicios de la
modernizacion de gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.
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Determinar la relacion que existe entre gestion interna de la
modernizaciéon de gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Determinar la relacibn que existe entre resultados de la
modernizacion de gestion publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Determinar la relacion que existe entre seguimiento, evaluacion y
mejora continua de la modernizacion de gestion publica con la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Determinar la relacidn que existe entre estado abierto de la
modernizaciéon de gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.
1.5. Hipoétesis
1.5.1. Hipétesis general

Existe relacidon directa entre modernizacion de la gestion publica y

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.
1.5.2. Hipétesis especificas

Existe relaciéon directa entre politica publica y regulacién de la
modernizacién de la gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Existe relacion directa entre estrategia de intervencién de la
modernizacion de la gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Existe relacion directa entre bienes y servicios de la modernizacion
de la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto, 2024.
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Existe relacion directa entre gestion interna de la modernizacion de
la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Existe relacion directa entre resultados de la modernizacion de la
gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Existe relacién directa entre seguimiento, evaluacion y mejora
continua de la modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio

de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024.

Existe relacion directa entre estado abierto de la modernizacion de
la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Antecedentes internacionales

Kon-Cedeno y Intriago-Mora (2023), en su estudio de Calidad de los
servicios municipales en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Distrito
Metropolitano de Quito y su impacto en la satisfaccion del usuario, tuvo
como objetivo analizar la calidad de los servicios municipales y su influencia
en la satisfaccion del usuario. La metodologia empleada fue un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional con un nivel exploratorio, con
la utilizacién de un cuestionario de 32 preguntas cerradas, con una
medicion de escala de Likert, aplicandose a una muestra de 384 usuarios
y trabajadores de los servicios de la entidad municipal. Los resultados
descriptivos mostraron que el 63,81% experimentaron una calidad de
servicio alta y el 68,49% experimentaron una satisfaccion alta y los
resultados inferenciales mostraron un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0,996 con un nivel de signifivancia de p-valor=0,000
confirmando relacién entre las variables. Se concluye que ha medida que
la calidad de servicio mejora, la satisfaccion del usuario percibe un aumento

aceptable y de confianza en la gestidn de la entidad.

Pico-Caballero y Linzan-Saltos (2023), en su estudio sobre la
Gestion publica y su influencia en la satisfaccion del usuario del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Municipio Portoviejo, provincia de Manabi —
Ecuador, con el fin de evaluar la gestion de la comuna municipal sobre la
influencia de la satisfaccion de los ciudadanos. La metodologia fue de
enfoque cuantitativa — descriptiva de tipo transversal, con la utilizacion de
un cuestionario de 15 preguntas para medir la satisfacciéon de una muestra
de 384 ciudadanos de la localidad de Portoviejo. Los resultaron mostraron
que el 42% ha notado mejoras en la gestion municipal, el 61% manifiesta
que no se tiene una informacion clara y concisa sobre los servicios y

actividades del municipio, el 75% no participa y el 95% menciona que no
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existe rendicion de cuentas marcando una posicion neutral a las actividades
del municipio, el 57% manifiesta que esta satisfecho con los servicios
proporcionados. Se concluye una percepcion mixta de la poblacion sobre
la percepcion de la gestidn municipal, en ciertos aspectos consideran estar
satisfechos, en otros mantienen una posicion de indiferencia y en los puntos
mas criticos muestran insatisfaccion, y, en general, consideran en un 80%

que la entidad pueda ofrecer servicios de mayor de calidad.

Chacha et al. (2023), en su estudio sobre la Gestién publica y su
influencia en la calidad de atencién ciudadana en Milagro — Ecuador, tuvo
como objetivo realizar un diagndstico sobre la aceptaciéon del Centro de
Atencién Ciudadana en la gestion de 20 instituciones publicas de la
localidad de Milagro. La metodologia empleada fue cuantitativo —
descriptiva, con la utlizacién de un cuestionario de 11 preguntas cerradas
con una escala de Likert aplicandose a una muestra de 200 usuarios. Los
resultados mostraron que el 49% se encuentra en desacuerdo sobre la idea
de que la atencién se encuentra enfocada en la satisfaccion del usuario, el
45% considera que no es oportuno los tramites y requerimientos, el 27%
contesta en desacuerdo con los horarios de atencién generandose turnos,
el 38% manifiesta que esta de acuerdo con las instalaciones publicas para
prestar servicios y el 34% considera regular la calidad de servicios. Se
concluye que se ha evidenciado la gestion publica tiene influencia en la
calidad de atencion ciudadana y esto se ve reflejado en su inconformidad
en los aspectos de tiempo, atencién, proceso y comunicaciéon en la

prestacion de sus tramites en la localidad.

Pintado y Rojas (2022), en su estudio denominado “Analisis de
Calidad del Servicio mediante el Modelo SERVPEREF, en el Centro Bioldgico
de un Hospital Publico de especialidades de la Ciudad de Cuenca -
Ecuador”, la finalidad fue determinar el nivel de satisfaccion de los servicios
recibidos a los usuarios es mayor del 85% de aceptacion; planteé una
investigacion no experimental cuantitativa - descriptiva, con un disefio

transversal y una poblacion de 1,172 usuarios, aplicando un cuestionario
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de Likert de 0 a 5 puntos a una muestra de 290 usuarios, mediante el cual
mostro resultados generales de 4,98 puntos, que representa un nivel de
satisfaccion del 99,6%; y en las dimensiones se obtuvieron los siguientes
resultados: para la dimension de elementos tangibles, se obtuvo una
calificacion de 4,96; en la dimension de fiabilidad, se alcanzé un puntaje de
4,99; en la dimension capacidad de respuesta se registré un nivel de 4,97;
en la dimension de seguridad, se logré una calificacion de 4,99; y en la
dimensién de empatia, se obtuvo una calificacion de 4,99. En conclusion,
se evidencié un nivel de satisfaccion promedio muy alto de 99,6% que
reconocen los usuarios a los servicios especializados del Centro Biolégico

del hospital publico de Cuenca.

Rojas et al. (2019) en su estudio de una Propuesta para medir la
calidad e imagen percibida y su efecto sobre la satisfaccion de usuarios en
instituciones publicas: Un enfoque PLS-SEM, aplicado a un municipio de
Chile, su objetivo fue proponer un modelo multivariante que explique los
factores que influyen en la calidad de servicio que ofrece la municipalidad
a los usuarios. La metodologia fue cuantitativa de tipo correlacional
utiizando el método PLS-SEM de ecuaciones estructurales para
determinar causa-efecto entre tres constructos: (1) Atencion personal, (2)
eficiencia en los procedimientos y equipamiento y (3) entorno para la
atencion, aplicado a una muestra de 340 usuarios que asisten al municipio
durante un periodo de cuatro meses. Los resultados mostraron que estos
constructos siguen el modelo de efectos en coeficientes path Beta de cada
correlacion con satisfaccion: calidad percibida (0,83940), equipamiento y
entorno (0,69120), atencién del personal (0,80410), eficiencia de
procedimiento (0.84410) e imagen percibida (0.81240) y con un porcentaje
de varianza explicada en un 82,4% de los constructos con la satisfaccion.
Se concluye que, los factores de eficiencia en los procedimientos y atencién
del personal con los que generan mayor influencia en satisfaccion y calidad
percibida, en tanto, el factor de equipamiento y entorno genera efectos
positivos sobre la imagen percibida, explicando el modelo de varianza de

82,4% infieren en la satisfaccion de los usuarios de la comuna local.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Nifo (2023), en su estudio Modernizaciéon de la gestion publica y
calidad de servicio en un gobierno regional 2022, tuvo como objetivo
determinar la relacién entre la modernizacion de la gestidn publica y calidad
de servicio. La metodologia empleada fue de tipo basica, nivel descriptivo
correlacional, disefio no experimental, corte transversal, con una muestra
de 54 usuarios externos que realizan tramites entre los meses de setiembre
a diciembre 2022 y aplicandose los cuestionarios con escala de Likert. Los
resultados descriptivos muestran que el nivel de modernizacion de la
gestion publica fue regular con un 79,6%, el nivel de gobierno abierto fue
regular con 66,7%, el nivel de gobierno electrénico fue 68,5%, el nivel de
articulacion interinstitucional fue regular con un 66,7% y los resultados
inferenciales muestran un p-valor=0,000 de significancia y una correlacion
de Rho de Spearman=0,639 en el que considera una correlacion positiva
entre ambas variables de estudio. Se concluye que siempre que exista una
correcta modernizacién de gestidén esto conllevara a mejorar la calidad de

servicios de los usuarios del gobierno regional.

Ortiz (2023), en su estudio Modernizacion de la gestion publica y su
influencia en la calidad de atencion en la Municipalidad Provincial,
Apurimac, cuyo objetivo fue determinar el impacto que genera la
modernizacion de la gestion publica en la calidad de atencion a los usuarios
que reciben el servicio en la comuna municipal. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo de tipo correlacional de disefio no experimental
— transversal, con una muestra de 333 usuarios de una poblacion de 2500
ciudadanos que realizan tramites durante un mes, aplicandose los
cuestionarios con escal de Likert. Los resultados descriptivos muestran que
el 71,5% de encuestados consideran que la eficiencia esta en un nivel
medio, el 73% considera que la eficacia esta en un nivel medio, el 68,5%
considera que la transparencia esta en un nivel medio, el 59,9% considera
que la satisfaccion estd en un nivel medio, en tanto, los resultados

inferenciales mostraron un nivel de significancia de p-valor = 0,000 y un
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coeficiente de Rho Spearman = 0,691 demostrando que existe una
correlacion positiva moderada. Se concluye que existe relacion entre
ambas variables de estudio, demostrando que el impacto de la
modernizacién de la gestion publica influye de forma positiva moderado en

la calidad de atencion de la entidad municipal.

Valverde (2022), en su estudio denominado Modernizacién de la
gestion publica y la gestion administrativa en una Direccion Regional de
Salud Piura 2022, con la finalidad de determinar la correlacion entre las
variables de estudio en el campo de salud. La metodologia adoptada fue
cuantitativa de nivel correlacional - descriptiva, con un disefio no
experimental, para lo cual se aplicaron los cuestionarios de 33 preguntas a
una muestra censal de 35 funcionarios de la entidad. Los resultados
muestran un nivel de significancia de p-valor= 0,0000 y una correlacion de
Pearson de 0,918 considerada muy positiva entre la modernizacion de la
gestion publica y la gestion administrativa, como también demostrando
correlacion en las dimensiones, en lo que respecta en planificacion (0,889),
organizacion (0,887), direccién (0,921) y control (0,867) con respecto a la
relacion con la variable de modernizacion de la gestion publica. Se concluye
que existe evidencia cientifica para mencionar que ha mayor modernizaciéon
de la gestion publica implica una mayor atencién en la gestion

administrativa de una Direccién Regional de Salud Piura.

Yamunaque (2021), en su estudio de Modernizacion de la gestion
del Estado y su impacto en los servicios publicos eficientes-Villa Maria del
Triunfo, 2021, con el fin de determinar la influencia de la modernizacién de
la gestion del Estado en los servicios publicos que se brindan en la gestidon
de la comuna municipal. La metodologia empleada fue cuantitativa de nivel
correlacional y disefio no experimental, la muestra asciende a 383 personas
con la aplicacion de los cuestionarios de manera virtual durante la
pandemia Covid-19. Los resultados descriptivos mostraron que el 89,2%
de encuestados considera que la modernizacion de la gestion del Estado

esta en un nivel malo, el 86,16% de los encuestados considera que el
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alineamiento de las politicas publicas, planes estratégicos y operativos esta
en un nivel malo, el 75,98% de los encuestados evidencian que el
presupuesto por resultados esta en un nivel malo, el 84,07% considera que
la gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacién
institucional se encuentra en un nivel malo, el 71,3% considera que el
servicio civil esta en un nivel malo, el 78,59% considera que el seguimiento,
evaluacion y gestiéon del conocimiento esta en un nivel malo, el 76,24% vy
52,48 considera en un nivel regular los aspectos de gobierno electronico y
articulacion interinstitucional respectivamente, en tanto, los resultados
inferenciales demuestran un p-valor = 0,000 menor a 0,05 de significancia
demostrando que los datos son independientes y se realiza la prueba
Pseudo Rcuadrado = 0,312 por Nagelkerke que significa una dependencia
del 31,2% entre las variables de estudio. Se concluye que se obtiene un
0,312 o0 31,2% de dependencia débil entre la modernizacion de la gestiéon

del Estado en los servicios publicos de la entidad municipal.

Maizondo y Hidalgo (2021), en su estudio Modernizacién y calidad
del servicio en la UGEL N° 01, San Juan de Miraflores, Lima 2019, cuyo
objetivo fue determinar el vinculo del proceso de modernizacion en la
calidad de servicios en los modulos de atencion de la UGEL de San Juan
de Miraflores. La metodologia empleada fue cuantitativa de tipo
correlacional-descriptiva de disefio no experimental, la muestra asciende a
151 usuarios entre docentes, especialistas y padres de familia, aplicando
una encuesta con escala de Likert en las variables de estudio. Los
resultados descriptivos mostraron que el 58,4% de los encuestados
considera el proceso de modernizacion y efectividad en el servicio fue
moderado, el 54,3% considera que las gestion por resultados se encuentra
en moderados, el 58,3% manifiesta que los procedimientos administrativos
son atendidos en un nivel moderado, el 54,4% considera que se esta
implementando una gestion por resultados, y en tanto, en los resultados
inferenciales se tuvo un nivel de significacion de p-valor=0,000 y un Rho
Spearman = 0,855, indicando que existe una correlacion positiva moderada
entre el proceso de modernizacion de la gestidn publica y calidad de
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servicios. Se concluye que, los resultados evidencian que la calidad de
servicio muestra mejores resultados conforme a la implementacién del

proceso de modernizacion en la UGEL de San Juan de Miraflores.

Soto (2021), en su estudio denominado Modernizacion de la gestidon
publica y su relacién con las competencias gerenciales en la Unidad de
Fiscalizacion Administrativa de la Municipalidad de San Isidro 2020, con la
finalidad de determinar si la modernizacion de la gestion publica esta
asociada con las competencias gerenciales en el proceso de fiscalizacién
de la comuna municipal. La metodologia empleada fue una investigacion
cuantitativa de nivel correlacional, con un disefio no experimental, para lo
cual se aplica los cuestionarios a una muestra de 86 fiscalizadores de la
municipalidad. Los resultados descriptivos muestran que el 40,7%
considera que se ha logrado el proceso de modernizacion a partir de las
mejoras en las competencias de los fiscalizadores, el 37,2% muestra que
se ha logrado obtener estrategias para mayor satisfaccion del ciudadano,
el 47,7% considera en proceso de implementar la gestion por resultados, el
45,4% manifiesta que se ha logrado realizar el seguimiento, monitoreo y
evaluacién para mejorar los resultados, en tanto se refiere a los resultados
inferenciales, demuestran un p-valor = 0,000 y una correlacion Rho = 0,761
que indican una correlacion positiva moderada. Se concluye que existe
relacion significativa entre estas variables de estudio, en consecuencia, la
mejora continua de la Modernizacién de la gestion publica tiene una
relacion significativa en la mejora constante de las competencias

gerenciales y viceversa.
2.1.3. Antecedentes locales

Ccalahuille (2022), en su estudio Gestion publica y empoderamiento
del personal en la unidad zonal de Moquegua — Puno de una institucion
publica, con el objetivo de determinar la relacion entre la gestion publica y
empoderamiento del personal. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo correlacién con disefio no experimental con

la aplicacién de cuestionarios a una poblacién de 70 trabajadores de las
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unidades zonales de Moquegua — Puno. Los resultados descriptivos
mostraron que el 44,3% considera eficiente la gestidon publica y un 48,6%
considera bajo el nivel de empoderamiento del personal. Los resultados
inferenciales muestran p-valor=0,000 y una correlacion de Rho de
Spearman 0,800 considerada una correlacidn positiva muy fuerte. Se
concluye que existe relacion entre la gestién publica y empoderamiento del
personal, es decir, a mayor gestion publica se obtendra una relacion directa
y positiva en el empoderamiento de los trabajadores en las unidades de

zonas locales.

Pérez (2022), en su estudio Gestion por procesos y modernizacion
del Estado en los servidores de una entidad publica de Moquegua, 2022,
con la finalidad de determinar el nivel de relaciébn que existe entre las
variables de estudio en una entidad estatal. La metodologia empleada fue
un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional con disefio no
experimental, con la aplicacion de cuestionarios con escala de Likert a una
muestra no probabilistica intencionada de 20 colaboradores duefios del
proceso en la entidad. Los resultados descriptivos mostraron que el 55%
considera que el nivel de gestion por procesos fue medio y el 60%
considera el nivel de la modernizacién del Estado fue el nivel medio. Los
resultados inferenciales mostraron un p-valor= 0.000 y una correlacién de
r=0.894 considerada relacion positiva alta. Se concluye que existe
correlacion entre la gestion por procesos y la modernizacion de la gestion
publica, es decir, a mayor gestion de procesos se genera una mayor

implementacion de la modernizacion del Estado.

Rivadeneira (2022), en su estudio Plan de incentivos para la mejora
de la gestion y modernizacion municipal y la recaudacion del impuesto
predial de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto — Moquegua, 2015-
2019, con el objetivo de determinar la relacién entre el plan de incentivos
para la mejora y modernizacidn municipal influye en la recaudacion
tributaria municipal. La metodologia emplea fue de enfoque cuantitativo de

nivel descriptivo correlacional con disefio no experimental longitudinal con
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aplicacion de observacion documental y cuestionarios a las variables de
estudio. Los resultados descriptivos mostraron que desde el 2015 hasta el
2019 se ha duplicado la recaudacion de S/1,056,740.49 soles hasta S/
2,420,384.56 soles y mas del 60% de encuestados mencionaron que se ha
mejorado el material, mobiliario, infraestructura, actividades, capacitacion y
sensibilizacion para brindar un mejor servicio de recaudacion de impuesto
predial en la municipalidad. Los resultados inferenciales mostraron un p-
valor=0,036 y una correlacién de r=0,523 que considera una relacion con
signo positivo. Se concluye que, la implementacion del Plan de incentivos
para mejora y modernizacidn municipal ha incrementado los niveles de

recaudacion tributaria del impuesto predial en la comuna municipal.

Castillo (2021), en su estudio Gobierno abierto en la gestion
municipal segun la percepcion de los habitantes del distrito de Moquegua,
2019, con la finalidad de determinar la incidencia del gobierno abierto en la
gestion municipal en la jurisdiccion del distrito de Moquegua. La
metodologia empleada fue cuantitativa de nivel descriptiva correlacional
con aplicacion de cuestionarios a una muestra de 125 habitantes
seleccionados mediante muestreo aleatorio simple. Los resultados
descriptivos mostraron que el 42,4% de los habitantes considera el nivel de
gobierno abierto fue alto a muy alto y el 50,4% considera que los niveles de
gestion municipal se encuentran en un nivel alto a muy alto. Los resultados
inferenciales mostraron un p-valor= 0.000 y el modelo de regresion lineal
simple de 0,463 que considera una relacion positiva. Se concluye que, el
gobierno abierto incide directamente en la gestién municipal en un 46,3%

en el distrito de Moquegua.

Flores (2022), en su estudio Gestidén municipal y su incidencia en la
satisfaccion del ciudadano del distrito de San Cristébal — Calacoa
Moquegua, 2022, con la finalidad de determinar la relacion entre la gestion
municipal con la satisfaccion del ciudadano de la comuna municipal. La
metodologia empleada fue enfoque cuantitativo de nivel descriptivo

correlacional con aplicacion de cuestionarios a una muestra de 193
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pobladores utilizando el modelo SERQUAL. Los resultados descriptivos
mostraron que el 55,96% de los ciudadanos encuestados han mostrado un
nivel regular con la gestion municipal y el 43,52% de los ciudadanos han
mostrado responder un nivel bajo con la satisfaccion de la gestion
municipalidad. Los resultados inferenciales muestran un p-valor=0,000 de
chi- cuadrado de Pearson, que evidencia estadistica para afirmar relacion
entre las variables de estudio. Se concluye que la gestibn municipal se
relaciona directamente con la satisfaccion del ciudadano en el distrito de

San Cristébal-Calacoa.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Modernizacion de la gestion publica

La SGP (2021) define a la modernizacion de la gestion publica como
un proceso constante para mejorar lo que hacen las entidades y de esa
manera generar valor publico, esto se basa principalmente, en mejorar la
calidad de la provision de bienes y servicios, participacion ciudadana,

eficacia y eficiencia en los recursos y calidad en las regulaciones.

Este proceso consta de la implementacion de una politica publica
que ha pasado por una nueva perspectiva, es decir, la politica de
modernizacién de la gestion publica al 2021, establece modernizar el
Estado bajo el enfoque de gestion publica para resultados (PCM, 2013); en
cambio, la nueva politica de modernizacion de la gestion publica al 2030,
manifiesta obtener bienes, servicios y regulaciones de calidad que logren
resultados de politica publica, basados en una gestion de evidencias que

orienten el bienestar comun (PCM, 2022).

Asimismo, se establece en el reglamento de la Ley de Modernizacién
de la Gestion del Estado con el significado de modernizar la eleccion y
aplicacion de diversos métodos para generar un valor publico en una
actividad o servicio especifico de las instituciones del Estado (PCM, 2018).

El reglamento del sistema administrativo de modernizacién de la gestion
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publica es un instrumento normativo y técnico que establece los
procedimientos para la planificacion, ejecucion, seguimiento y evaluaciéon

de las politicas y acciones de modernizacion (SGP, 2021).

La gestidn publica moderna es una gestion orientada a resultados al
servicio del ciudadano para la entrega de productos como regulaciones,
bienes y servicios que arrojen como resultados una mayor satisfaccién de
los ciudadanos (PCM, 2022).

2.2.2. Origenes de la modernizacion de la gestién publica

La Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado — Ley N°
27658, se constituye como el primer avance en el marco normativo de la
modernizacién del Estado para organizar una democracia, descentralizar y
atender las necesidades de la poblacion (Ley N° 27658, 2002), quedando
modificada, por el Decreto Legislativo N° 1446 que incorpora como sistema
administrativo a la modernizacién de la gestion publica y el Decreto
Legislativo N° 1554 que considera a la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica como un instrumento estratégico para integracién de

los sistemas administrativos y la gestion de recursos publicos.

Figura 1
Linea de tiempo de la modernizacion de la gestion publica
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Los gobiernos de otros paises, en especial el Peru, vienen
reforzando medidas para establecer politicas publicas con miras a construir
un Estado moderno orientado al ciudadano, segun (Blas et al., 2022). Como
se puede apreciar en la Figura 1. Linea de tiempo de la modernizacion de
la gestidbn publica se han aprobado a lo largo de la historia una gran
cantidad de normas en materia de modernizacion que fueron las acciones
de gobierno por incentivar una nueva gestién publica en las entidades

publicas.
2.2.3. Principios de la modernizacién de la gestiéon publica

Los principios regulatorios en el reglamento del sistema de
modernizacion de la gestion publica establecen lineamientos que se deben
establecer para implementar una gestion basada en creacion de valor

publico de las entidades publicas, segun (SGP, 2021) y estos son:

- Orientacion al ciudadano: Las intervenciones de las entidades
publicas se realizan a partir de las necesidades y expectativas de
los ciudadanos.

- Orientacion a resultados: Las entidades realizan sus
intervenciones para resolver un problema publico y evaluan sus
resultados.

- Eficacia y eficiencia: Las entidades publicas manejan sus
recursos de forma optima y racional hacia el logro de objetivos.

- Flexibilidad: Las entidades publicas se adaptan a los cambios del
entorno.

- Simplicidad y armonizacion: Las entidades publicas establecen
reglas simples y armonicas para el funcionamiento de la
administracion publica.

- Reconocimiento de la heterogeneidad: Las entidades publicas
reconocen la heterogeneidad de las operaciones y adecuan la
razonabilidad de las exigencias que se imponen a la

administracion.
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2.2.4. Medios de la modernizacién de la gestion publica

Los medios de la modernizacion de la gestion publica son
instrumentos para implementar y mejorar el funcionamiento y organizacion
de las entidades publicas (SGP, 2021).

- Simplificacion administrativa: Se debe entender a la simplificacion
administrativa como aquella accién que elimina los largos tramites,
demoras y costos innecesarios que conlleva a un buen manejo de
las instituciones gubernamentales (Silva y Delgado, 2020).

- Calidad en las regulaciones: A las exigencias, requisitos y tramites
son denominadas cargas regulatorias por lo que deben pasar por
una adecuada regulacion en las normas o decisiones para beneficiar
al ciudadano (Quintana, 2021).

- Gobierno abierto: El gobierno abierto va crear escenarios para
generar transparencia, participacion ciudadana y la colaboracion
entre gobiernos y ciudadanos para decidir asuntos publicos en
armonia con la informacion y las decisiones politicas (Valenzuela y
Gil, 2021).

- Coordinacion interinstitucional: Es el resultado de la planificacion y
co-creacion de acciones conjuntas de los actores institucionales
para lograr un objetivo en comun (Rodriguez y Vassallo, 2010).

- Estructura, organizacion y funcionamiento del Estado: Los Estados
adoptan una estructura que le permitan otorgar prerrogativas y
competencias en las organizaciones y que puede estar supeditado a
cambios para un buen funcionamiento en el logro de sus objetivos
(Glecha y Guecha, 2022).

- Mejora de productividad: Se refiere a un buen comportamiento y
desempeno que ha alcanzado las entidades publicas en la utilizacion
de los recursos para lograr sus objetivos (Fontalvo et al., 2018).

- Gestion por procesos: Es un proceso normado de forma eficaz en lo

estratégico, misional y soporte en las entidades publicas, en el que
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2.2.5.

2030,

demanda, un mayor dominio sobre el manejo del proceso por el
responsable del proceso (Flores y Nufiez, 2021).

Evaluacion de riesgos de gestion: Las entidades publicas coordinan
acciones para la gestion de riesgos para contribuir en el
cumplimiento de objetivos, esto involucra desde la identificacion,
planificacion, analisis, tratamiento, seguimiento y evaluacion del
riesgo (Guerrero et al., 2020).

Gestion del conocimiento: Se fundamenta en el analisis de flujo de
informacion para la toma de decisiones y aprendizaje para solucionar
problemas y necesidades de las entidades publicas (Gallego y Rave,
2022).

Dimensiones de la modernizacion de la gestiéon publica

El modelo conceptual de la modernizacion de la gestion publica al

establece siete componentes basados en la l6gica de cadena de

valor publico (PCM, 2022).

Figura 2
Componentes de la PNMGP al 2030
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Nota. Extraido de la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica — PNMGP al 2030 (PCM, 2022).
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El componente de politica publica y regulacién. Esta orientado a
la solucion de problemas publicos que comprende el disefio de politicas
publicas basadas en evidencias que sustenten la toma de decisiones y
normas basadas en el analisis de impacto regulatorio (PCM, 2022).
Asimismo, la implementacion de la politica publica deviene de convertir o
transformar la solucién en acciones efectivas que evidencien la entrega de
productos a los ciudadanos impactando en el desarrollo social y econémico
de la sociedad (Casas et al., 2021).

El componente de estrategia de intervencion. Esta orientado en
desarrollar estrategias de intervencion para alcanzar los objetivos de la
politica publica, a través de la gobernanza para la ejecucién de
intervenciones con enfoque territorial (PCM, 2022). La estrategia de
intervencion es un conjunto de recursos utilizados por un profesional para
realizar tareas en un espacio social con el fin de hacer cambios (Rodriguez,
2011). En sintesis, presupone la estrategia de intervencion ante la situacion

real del problema actual con acciones para cambiarla (Barreno et al., 2018).

El componente de bienes y servicios. Esta orientado en la
definicion y diseno de bienes y servicios a ser entregados a las personas
para la atencion de necesidades y cierre de brechas. Estos disefios deben
responder a los criterios de priorizacién de la politica publica y regulaciones
basado en evidencias bajo un enfoque de eficiencia, eficacia y
sostenibilidad ambiental en cada territorio (PCM, 2022). En esto se enfoca
en el desarrollo de vida de las personas y no en la acumulacion de capital,
con la produccion y distribucion de bienes y servicios publicos como la
educaciéon y salud gratuita que sostengan proyectos colectivos de vida

digna en las sociedades (Coraggio, 2020).

El componente de gestion interna. esta orientado a abordar la
capacidad de gestion interna o institucional para el funcionamiento de los
sistemas administrativos y funcionales para la ejecuciéon de actividades y
procesos estratégicos, de apoyo o misionales de las entidades (PCM,

2022). Esto se refiere a la capacidad institucional para garantizar el
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funcionamiento confiable entre sus miembros para la consecucion de

objetivos y metas de la organizacion (Otero-Sanchez et al., 2019).

El componente de resultados. Esta orientado a medir los
resultados e impactos logrados a partir de la entrega de bienes, servicios y
regulaciones a la poblacion. La medicion refleja el alcance de los objetivos
logrados, la cobertura y efectividad de las estrategias de intervencion,
atencion oportuna y satisfaccion de la entrega de productos y el desempeno
de las entidades publicas (PCM, 2022). La gestion basada en resultados es
el enfoque deseado para satisfacer las necesidades de los ciudadanos,
pasando de producir bienes y servicios a un enfoque de hacer cambio y
poder demostrar la contribucion de los resultados en el largo de plazo
(Flores y Delgado, 2020).

El componente de seguimiento, evaluacion y mejora continua.
Esta orientado a dar seguimiento, evaluacion y mejora continua a las
intervenciones del Estado, que brinde informacién para la evaluaciéon y
mejora continua en cada componente interno del modelo de modernizacién
(PCM, 2022). Estos procesos del sistema de gestion de calidad permiten
de una manera mas 6ptima dirigir los recursos para lograr objetivos en el

contexto organizacional (Martinez, 2021).

El componente de Estado abierto. Esta orientado a la apertura o
conexiéon entre el Estado y las personas con el fin de que promuevan
canales de informacién y comunicacion que deben poner a su disposicion
las entidades publicas (PCM, 2022). Esto refiere a la voluntad de las
instituciones de promover la apertura de repositorios de informacién para
el acceso del ciudadano y la participacion social en la gestion publica del
aparato estatal (CEPAL, 2024).

Asimismo, los medios para la implementacién de la modernizacion
de la gestion publica para la creacion de valor publico se logran a través de
las intervenciones publicas y la optimizacién de recursos (SGP, 2021).

Estos medios son: simplificacion administrativa, calidad en las
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regulaciones, calidad en la prestacion de bienes y servicios, gobierno
abierto, coordinacién interinstitucional, estructura, organizacién y
funcionamiento del Estado, mejora de la productividad, gestién por
procesos, evaluacion de riesgos de gestion y gestion del conocimiento
(PCM, 2018).

También se debe encontrar caracteristicas similares en la
modernizacién de la administracion publica como: Estar orientada al
ciudadano, ser eficiente, ser eficaz, descentralizado, desconcentrada,

inclusiva y abierta (Tamayo-Pineda, 2021).

Es asi que para alcanzar una gestion publica moderna centrada en
las personas se debe considerar los siguientes principios: Derechos
humanos, orientacién a resultados, resiliencia, productividad, territorial,
continuidad, flexibilidad y agilidad, sostenibilidad ambiental (PCM, 2022).

2.2.6. Calidad de servicios

La gestion de la administracion publica es fundamental para
satisfacer las necesidades de la poblacion de manera eficiente y eficaz
(Galindo, 2000). En ese sentido, surge la necesidad de evaluar la calidad
de servicio en las intervenciones publicas por parte de los usuarios
(Woodside, et al., 1989). Por tanto, calidad de servicio es definido como
una serie de divergencias y diferencias referentes a la percepciéon de la
calidad de servicio de los usuarios sobre la organizacion (Parasuraman et
al., 1988).

Para lo que contribuye Albrecht (2004), la calidad de servicio es
considerada como un valor agregado desarrollado en la organizacion para
el usuario, donde puede determinarse la persuacion para volver a recibirlo

o dejar de recibirlo.

La calidad de servicio es el grado de satisfaccion de las necesidades

y expectativas del cliente en relacion a los servicios que recibe. Se basa en
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criterios como la eficacia, la eficiencia, el servicio oportuno y la capacidad

de respuesta a las necesidades del cliente (Rojas et al., 2020).

A esto se suma Miranda et al. (2021), en donde precisan que la
importancia de la calidad de servicios de una entidad publica radica en que
contribuye a la satisfaccion del ciudadano y a la construccion de una
imagen positiva de la entidad. La calidad en la atencion al ciudadano es un
factor clave en la gestion publica y se refiere a la capacidad de la entidad
para cumplir con las expectativas y necesidades de los ciudadanos.
Ademas, la calidad en la prestacion de servicios es un requisito
indispensable para la certificacion de sistemas de gestion de calidad como
ISO 9001.

Para Enriquez y Saénz (2022), la importancia de la calidad en la
prestacion de servicios de una entidad publica radica en su capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, y mejorar la
imagen y reputacion de la institucion. La calidad en el servicio publico es
un elemento fundamental que permite a las entidades estatales mejorar la

eficiencia y eficacia de sus procesos y mejorar la atencién al ciudadano.

En ese sentido, se entiende por calidad de la administracién publica
como el nivel o grado de respuesta de los empleados publicos para
satisfacer las demandas y necesidades del ciudadano-usuario (Jauregui et
al., 2022).

2.2.7. Modelo de calidad total

El modelo de calidad total de Edwards Deming menciona el ciclo de
calidad PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) que se utiliza para el
control estadistico de procesos en el rendimiento y competitividad de las

organizaciones (Chacén y Rugel, 2018).

La calidad total sobresale el hecho de que se induce a alcanzar la
calidad con estandares que permitan a la organizacion conducir la

planificacién de las mejoras, definir politicas, establecer normas, elegir
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responsables, asegurar la calidad y controlar el sistema de calidad

mediante medidas de control (Carrillo F., Carrillo V., y Moreno, 2018).
2.2.8. Modelo de calidad de excelencia de Malcolm Baldrige

El modelo de calidad de Baldrige se constituye en siete criterios en
la gestion de organizaciones: Liderazgo, planeamiento estratégico,
orientacion dirigida hacia el cliente, gestion del conocimiento, centrada en
las personas, gestion por procesos y resultados, segun (Rodriguez y
Sandoval, 2018).

Figura 3
Modelo de calidad de Malcolm Baldridge
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Nota. Extraido la informacién de (Bermeo y Finol, 2019).

Este modelo de calidad constituye una ruta hacia la excelencia que
proporciona a las organizaciones un enfoque integrado para el desempefio
organizacional y las capacidades de la organizacion generando valor a los
clientes y grupos de interés de la organizacion (Bermeo y Finol, 2019).

2.2.9. Modelo de calidad EFQM

El modelo de calidad EFQM fue implementado por la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad para la excelencia de las
organizaciones europeas y se centra en el valor afiadido, crear un futuro
sostenible, creatividad, liderazgo, integridad, gestion con agilidad, lograr el

éxito y resultados sostenidos (Chacén y Rugel, 2018).
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Figura 4
Modelo de calidad de EFQM
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La implementacion del modelo EFQM involucra una relacion entre el
personal interno o externo con el fin de aprovechar las oportunidades de
mejora para cerrar brechas existentes que se identifiquen en el sistema de

calidad de la organizacion (Carrillo F., Carrillo V., y Moreno, 2018).
2.2.10. Modelo de SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) mencionaron
una herramienta para medir y cuantificar la calidad de servicio, permitiendo
la separacion de las expectativas y percepcién del usuario a partir de
elementos que evidencian una adecuada calidad. Estos elementos son: Los

elementos tangibles, fiabilidad, respuesta oportuna, seguridad y empatia.

Este modelo de calidad reduce el sesgo al comparar el servicio
recibido con la expectativa del cliente estableciendo el nivel de satisfaccion
por parte del cliente en el momento de recibir el servicio en la organizacién
(Chacon y Rugel, 2018).
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2.2.11. Dimensiones de la calidad de servicios

Las dimensiones se han tomado del modelo SERVQUAL como
componentes para medir la calidad en las organizaciones, que son:

Elementos tanginbles, fiabilidad, respuesta oportuna, seguridad y empatia.

En los elementos tangibles, nos precisa Enriquez y Saénz (2022),
sobre la prestacion de servicios de una entidad publica en aquellos
aspectos fisicos o materiales que pueden influir en la percepcion de calidad
del servicio por parte del usuario. De igual forma, estos elementos se
dividen en cinco categorias: instalaciones fisicas, equipos y materiales,
apariencia del personal, comunicacion visual y otros elementos tangibles

como documentacion y materiales impresos.

En la fiabilidad, el aporte de Febres-Ramos (2020) trata de la
capacidad de garantizar la calidad y veracidad de los servicios
proporcionados a los ciudadanos. Con esto, Apefa (2022) aporta el manejo
del desempefio de los trabajadores en la prestacion de servicios de
atencién al ciudadano de una entidad publica. Para lo cual, Montalvo (2023)
indica que el dominio del proceso permite que el trabajador tenga una
comprension clara de las actividades y responsabilidades que debe cumplir,
lo que a su vez le permite brindar un servicio eficiente y de calidad al
ciudadano. Calabria y Bernabé (2017) mencionan que este dominio genera
una mejor calidad del servicio y reduce los tiempos de espera del

ciudadano.

En la respuesta oportuna, Naser (2021) asocia a la eficiencia y
eficacia en la gestion publica y contribuye a mejorar la imagen y reputacion
de la entidad publica, generando confianza y satisfaccion en los
ciudadanos. Ademas, Enriquez y Saénz (2022) mencionan que una mejor
coordinacién y colaboracion entre las diferentes areas de la entidad publica
puede generar soluciones integrales y de calidad a los ciudadanos de
manera rapida y eficiente. La Defensoria del Pueblo (2019), indica que la

rapidez en la atencién al usuario consiste en la agilidad y eficiencia con la
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que se brinda la atencion al usuario en el menor tiempo posible, con el fin
de satisfacer sus necesidades y expectativas. A esto se suma Sandi y Cruz
(2017), quienes afirman que la rapidez en la atencién al usuario puede
lograrse a través de la implementacién de sistemas y tecnologias que
permitan la atencion virtual, la simplificacion de tramites y la eliminacion de

barreras burocraticas, entre otras medidas.

En la seguridad, Calabria y Bernabé (2017) indican que la
importancia del buen trato al usuario en la prestacion de servicios de
atencién al ciudadano de una entidad publica radica en la contribucion a
una percepcion positiva de la institucion por parte del ciudadano y, por
ende, a una mayor confianza en las instituciones publicas. Lopez et al.
(2018) expresan la importancia del nivel de confianza en la prestacién de
servicios de atencion al ciudadano de una entidad publica radica en que
genera un ambiente favorable para la construccion de relaciones sélidas y
duraderas entre los ciudadanos y la entidad publica, lo cual a su vez
contribuye a mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la imagen

institucional.

En la empatia, Febres-Ramos (2020) refiere a la capacidad de los
trabajadores publicos de comprender y responder a las necesidades
emocionales de los usuarios durante el proceso de atencion. Este elemento
implica la habilidad de los trabajadores publicos para ponerse en el lugar
del usuario, escuchar con atencion y brindar respuestas que reflejen
preocupacion y comprension. La empatia es considerada una de las
dimensiones clave para la prestacion de servicios de calidad en la atencién
al ciudadano en una entidad publica. Apefia (2022) sefala que la atencion
personalizada se refiere a la capacidad del personal encargado de la
atencion al ciudadano para adaptarse a las necesidades especificas de

cada usuario y brindar soluciones personalizadas.
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2.3. Definicion de términos

Modernizacion de la gestion publica

Presidencia del Consejo de MInistros (2021), la modernizacién de la
gestion publica en Peru se refiere a un proceso orientado a mejorar la
calidad y eficiencia de los servicios publicos. Este proceso implica la
implementacion de nuevas herramientas y estrategias para mejorar la
gestion de los recursos publicos, la transparencia, la participacion
ciudadana y la eficacia en la toma de decisiones. El objetivo es lograr una

gestion publica mas eficiente y al servicio de las personas.
Transparencia

Presidencia del Consejo de Ministros (2018), el principio de
transparencia en la administracion publica se refiere a la obligacion de los
organos y entidades del Estado de garantizar el acceso a la informacién
publica de manera clara, oportuna y veraz, para que los ciudadanos puedan

conocer y fiscalizar el desempefio de la gestion publica.
Participacion Ciudadana

Rojas et al. (2020), la participacion ciudadana es un proceso
mediante el cual las personas pueden involucrarse de manera activa en la
toma de decisiones y en la gestidn de los asuntos publicos que les afecten
referidos a la elaboracion de politicas publicas, la fiscalizacidén de la gestion
de autoridades y la promocion de cambios sociales. Asi pues, resulta
esencial para una democracia participativa y para garantizar una gestion

publica mas transparente y eficaz.
Gobierno electronico

Lépez, Olivera, y Tinoco (2018), el gobierno electronico es el uso de
tecnologias de la informacion y comunicacion en la gestion publica para
mejorar la eficiencia, transparencia y participacién ciudadana en la

prestacion de servicios y toma de decisiones del gobierno.
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Gobierno abierto

Velazco (2017) define al gobierno abierto como la forma de relacién
entre la administracion publica y los ciudadanos que se caracteriza por el

establecimiento de canales de comunicacion y contacto directo entre ellos.
Eficacia

Lopez, Olivera y Tinoco (2018), la eficacia se refiere a la capacidad
de lograr un resultado deseado o de cumplir con un objetivo previamente
establecido. En otras palabras, se trata de la medida en que una accion o
intervencion es exitosa en alcanzar su propdsito. La eficacia se relaciona
con la consecucion de resultados esperados, independientemente del

tiempo, los recursos o los procesos utilizados para lograrlos.
Eficiencia

Lépez, Olivera, y Tinoco (2018), la eficiencia se refiere a la capacidad
de hacer las cosas de manera Optima, utilizando la menor cantidad posible
de recursos, tiempo y esfuerzo para lograr un objetivo especifico. En otras
palabras, la eficiencia se trata de hacer las cosas bien con los recursos

disponibles.
Procedimiento administrativo

Ministerio de Economia y Finanzas (2021), un procedimiento
administrativo es una serie de pasos 0 acciones que se llevan a cabo de
manera sistematica y organizada por una entidad gubernamental o
institucion para cumplir con sus funciones y responsabilidades. Estos
procedimientos son establecidos por ley y regulaciones, y pueden incluir
actividades como la recepcion y procesamiento de solicitudes, la toma de
decisiones, la notificacion de resoluciones y la realizacion de seguimiento

y evaluacion.
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Servicio publico

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2020), el servicio
publico es un tipo de actividad que es realizada por el Estado o sus
entidades delegadas y que tiene como objetivo satisfacer las necesidades
e intereses de la sociedad en su conjunto, promoviendo el bien comun y el
interés general. Estos servicios pueden ser de caracter gratuito o tener un
costo para el usuario, y su prestacion se rige por leyes, normativas y

estandares de calidad establecidos por las autoridades competentes.
Simplificacion administrativa

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2020), la simplificacion
administrativa es un proceso que busca hacer mas facil y eficiente el
acceso de los ciudadanos a los servicios y tramites gubernamentales
mediante la reduccion de barreras burocraticas innecesarias y la
optimizacién de los procesos administrativos. Se trata de simplificar los
procedimientos, requisitos y normativas que los ciudadanos deben cumplir
al interactuar con la administracion publica, para asi reducir la carga
administrativa y mejorar la eficiencia y eficacia del sector publico en la

prestacion de servicios y en la gestion de los recursos.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA
3.1. Tipo y nivel de investigacién

La investigacidn que se plantea fue de tipo basica porque busca
incrementar y explicar el conocimiento sobre la modernizacion de la gestion
publica y calidad de servicio, como menciona Gabriel (2017), este tipo de
investigacion se caracteriza a partir del conocimiento y tiene como finalidad
formular nuevas teorias o modificar las existentes, en el aspecto de
incrementar los conocimientos cientificos, pero sin compararlos con ningun

aspecto practico.

Asi mismo, se realiz6 a través de un enfoque cuantitativo que
permite medir y estima magnitudes para comprobar la hipétesis en las
variables de modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio en
una entidad publica, como lo expresa Bernal (2010), el enfoque cuantitativo
se recolecta y analiza la informaciéon dentro de un campo social para
resolver el problema de la investigacion en base de la corroboracion de una
hipotesis previamente establecida en el que tiende a generalizar y

normalizar los resultados.

El nivel de investigacion fue correlacional para medir la relacion entre
la modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Para Cueva et al. (2023), la
correlacion pretende relacionar o establecer una asociacidn entre las

variables cuantitativas a partir del fendmeno de estudio.
3.2. Diseio de investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental —
transversal porque permite describir la realidad sin manipular los datos de
las variables de modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio,
Asi, Hernandez et al. (2014) sefalan que en este tipo de disefio de
investigacion no existe manipulacién de los elementos de la poblacién en

base a las variables que se investigan; limitandose exclusivamente a un
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proceso de observacion e interpretacion de comportamiento en un solo

momento.

3.3.

En el estudio, el disefio metodoldgico esta dado por:

— WFL
T~

M
|
V2
Descripcion:
M : Muestra, la misma que estuvo constituida por usuarios que
realizan tramites administrativos en la Municipalidad.
V1 : Variable 1, Modernizacién de la Gestion Publica

V2 : Variable 2, Calidad de Servicio
R . Relacion entre las variables estudiadas
Operacionalizaciéon de variables

Variable de modernizacion de la gestidn publica: La gestidn publica
moderna es una gestion orientada a resultados al servicio del
ciudadano, en el que los funcionarios en el marco de politicas, planes
y nivel de competencia se preocupan por las necesidades de los
ciudadanos y gestionan los procesos para transformar en productos
bienes, servicios y regulaciones que arrojen como resultados mayor
satisfaccion de los ciudadanos (PCM, 2022).

Variable de calidad de servicio: Lo define como el grado de
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente en relacion
a los servicios que recibe. Se basa en criterios como la eficacia, la
eficiencia, el servicio oportuno y la capacidad de respuesta a las

necesidades del cliente (Rojas et al., 2020).
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable de modernizacion

Variable de Definiciéon Definicié . . . .
. efinicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
estudio conceptual
» o Desarrollo local
o Polltlca” publica 'y pyiticas locales
La modernizacién de la  regulaciéon .
gestion publica se medio Regulacion
utilizando los
La modernizacion componentes del modelo  Estrategia de Plan
de la gestion conceptual basados en la intervencion Objetivos
publica es un ldégica de la cadena de Estrategias
proceso constante resultados de la politica
para mejorar lo que de modernizacion de la Activos estratégicos Técnica:
hacen las entidades gestion publica al 2030 Bienes y servicios - :
y de esa manera (PCM, 2022). Utilizando Servicios de call.da.d Encuesta
generar valor un cuestionario con escala Obras y mantenimiento
Variable 1: publico, esto se de Likert _sobre los o
Modernizacion de basa componentes internos: Gestion interna Decisiones
oo~ L - principalmente, en (1) Politica publica y Personal Instrumentos:
la gestion publica . . S
mejorar la calidad regulacién; Recursos
de la provision de (2) Estrategia de Cuestionario de
bienes y servicios, intervencion; modernizacién

participacion
ciudadana, eficacia
y eficiencia en los
recursos y calidad
en las regulaciones
(SGP, 2021).

(3) Bienes y servicios;
(4) Gestion interna;
(5) Resultados.
Componentes
transversales:

(6) Seguimiento,
evaluacién y mejora
continua;

(7) Estado abierto

Resultados

Seguimiento,

evaluacion y mejora

continua

Estado abierto

Eficaz y eficiencia
Cobertura
Oportuna

Impacto

Seguimiento y evaluacion
Mejora continua

Acceso a la informacion

Servicios digitales

de la
publica

gestion
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable de calidad de servicio

Variable de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
estudio
La calidad de servicios Elementas tangibles ptelaciones
-Equipos
se midié utlizando el
modelo SERVQUAL
Calidad de servicio: sobre la divergencia y -Interés al usuario
La calidad de servicios es  diferentes referentes ala Fiabilidad -Apoyo institucional f
el grado de satisfaccién percepcion de calidad 'abiliaa -Interés del Técnica:
de las necesidades y de servicios de los trabajador
expectativas del cliente usuarios de tramites Encuesta
Variable 2: en relacién a los servicios  administrativos de la _laualdad de trato
Dependiente: que recibe. Se basa en comuna municipal. Respuesta oportuna —grden
Calidad de criterios como la eficacia, Utilizando un Tiempo de atencion
servicio la eficiencia, el servicio cuestionario con escala P Instrumento:
oportuno y la capacidad de Likert sobre los
::cesriZZ%LeIiStZel aclie:i: E?;nrr?gr?tigtes. tangibles : -Persoqal_confiable Cuestionario de
(Rojas et al., 2020). fiabilidad, respuesta Seguridad -|Con00|m|ento dela calidad de servicio
. abor
oportuna, seguridad,
empatia, segun
(Parasuraman et al., -Buen trato
1988). Empatia -Lenguaje sencillo
-Atencién

personalizada
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3.4. Poblaciéon y muestra
3.4.1. Poblacién

La poblacion de una investigacion se refiere al conjunto total de
individuos, objetos o eventos que cumplen con ciertas caracteristicas o
condiciones especificas y que son objeto de estudio en una investigacion
(Hernandez et al., 2014). Es decir, es el universo total de elementos que se
quieren analizar y del cual se extrae una muestra para realizar la

investigacion.

En ese sentido, segun comunicacién gestionada ante el area de
Mesa de Partes de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto (MPMN), se
obtuvieron los siguientes datos respecto al registro de tramites

administrativos durante el periodo 2023:

Tabla 3

Calculo del tamario de la poblacion

Servicio Periodo Documentos Usuarios

Expedientes presentados por

los usuarios en mesa de 2023 48,099 48,099
partes

Dias habiles 4008 4008
- Por mes del mes
Total de tramites Dias habiles 4008 4008
presentados en un mes del mes
en la MPMN

Nota. Informacion obtenida segun Carta N° 055-2024-RBIPT-A/MPMN.

De la tabla que precede se tiene que en promedio los usuarios de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto realizan 4008 tramites
administrativos por mes; por lo tanto, se asume que en promedio son 4008
usuarios que durante el mes realizan un tramite administrativo en el afo
2023.
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Para la presente investigacion, tuvo la participacion de los
ciudadanos usuarios que realizaron el tramite administrativo en el primer
semestre del afo 2024 de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto; en

base a los siguientes criterios:
Criterios de inclusion:

- Usuarios que presentaron expedientes por mesa de partes en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, para realizar un tramite

administrativo.

- Usuarios que realizaron seguimiento de un tramite administrativo en

la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
Criterios de exclusion:

- Usuarios recurrentes que no realizan tramite administrativo u otra

actividad diferente en la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

- Usuarios identificados como reparto, notificadores o personal
administrativos de otras instituciones que deja el tramite
administrativo en mesa de parte de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Nieto.
3.4.2. Muestreo

Se utiliz6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, en el que
manifiesta Valdivieso (2021), este tipo de muestreo se conoce la poblacion
finita y los elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionada. El
calculo de la muestra emple6 valores de 0.5 para “p” y 0.5 para “q” para la
probabilidad de éxito y fracaso, para referenciar ampliamente el error de

muestreo 5%.

Se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple, debido que, al
ser una poblacién amplia, cada muestra tiene la misma posibilidad de ser

elegida.
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3.4.3. Muestra

La muestra de una investigacion es una parte representativa de la

poblaciéon que se selecciona para ser estudiada (Hernandez et al., 2014).

Es decir, es un subconjunto de la poblacién que se escoge con el fin de

hacer inferencias sobre la poblacion total. Este debe ser seleccionado de

manera aleatoria y representativa, para que las conclusiones obtenidas a

partir de ella puedan ser generalizadas a la poblacion de interés.

En este estudio; se aplica la siguiente formula:

(Z)?P * Q(N)

n

T (N-1)(E)2+ (Z2)2 %P Q

(1.96)20.50 = 0.50(4008)
™= (4008 — 1) (0.05)2 + (1.96)2 * 0.50 * 0.50

n =351

Donde:
N = Poblacién
= Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso
E = Margen de error

Z = Nivel de Confianza

n =

Tamano de muestra

4008

50%

50%

5%

1.96 es el punto de corte al
95% en una distribucion
normal

351

Entonces, para el presente estudio la muestra esta constituida por

351 elementos; es decir, 351 usuarios que realizan tramites administrativos

en el lapso de un mes en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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3.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

En la investigacion se plantea como técnica de recoleccion de datos,

la aplicacién de la encuesta.

La encuesta es un método de recoleccion de datos que se utiliza
para obtener informacidn de los individuos que forman parte de una
muestra (Hernandez et al, 2014). Se trata de una técnica estructurada de
cuestionamiento que se aplica a un grupo de personas que comparten
ciertas caracteristicas definidas por la poblacion de estudio. Tiene como
objetivo obtener informacion cuantitativa o cualitativa sobre opiniones,
actitudes, conocimientos, experiencias u otros aspectos que se quieran

conocer de la poblacion.

Asimismo, en la investigacion se plante6 como instrumento de

recoleccién de datos, la aplicacién del cuestionario.

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que se
utiliza para obtener informacién de los individuos que forman parte de una
muestra (Hernandez et al., 2014). Se trata de un conjunto de preguntas
previamente disefiadas y estructuradas, que se presentan en un formato
escrito o digital, y que se aplican a una muestra de la poblacién; con lo cual
permite obtener informacién de una manera estandarizada y sistematica, lo
que facilita su analisis posterior; ademas de llegar a un gran numero de

personas. La denominacion de los cuestionarios:
- Cuestionario de modernizacion de la gestion publica
- Cuestionario de la calidad de servicio

Para medir las variables se realizé los cuestionarios con escala de
tipo Likert, donde se determind las valoraciones posibles por cada item, en
este caso, se asumid el valor de: (1) Nunca; (2) Casi nunca; (3) A veces; (4)

Casi siempre; (5) Siempre.
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3.6. Validacion y confiabilidad de los instrumentos
3.6.1. Validacion del instrumento

En la validacién de los instrumentos de investigacion, se cuenta con

el analisis de 03 expertos en la materia de estudio.

Tabla 4

Expertos para la validacion de instrumentos

N° Nombre del evaluador Profesion Opinién
1 Nancy Francisca Apaza Contador Publico _
_ Aplicable
Mamani

Lic. En Gestion Publica y

Liz Senaria Flores Mamani .
Desarrollo Social

Aplicable

3 Marco A. Orellana Colque Lic. en Administracion Aplicable

Nota. Elaboracion propia.

3.6.2. Confiabilidad del instrumento

Para medir la confiabilidad del instrumento; se utiliza el coeficiente
del Alfa de Cronbach en base a una muestra piloto constituida por el 5% de
la muestra; es decir 26 usuarios en la Municipalidad Distrital de Samegua,
a quienes se les aplico de manera preliminar el instrumento de

investigacién, teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:

- Coeficiente alfa mayor a 0,9 es excelente

- Coeficiente alfa entre 0,8 y 0,9 es bueno

- Coeficiente alfa entre 0,7 y 0,8 es aceptable
- Coeficiente entre 0,6 y 0,7 es cuestionable
- Coeficiente alfa entre 0,5 y 0,6 es pobre

- Coeficiente alfa menor a 0,5 es inaceptable

En ese sentido, sobre los items del cuestionario para la variable
Modernizacién de la Gestidn Publica (20 items); el coeficiente de Alfa de

Cronbach fue:
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Tabla 5

Confiabilidad del instrumento de modernizacion

Alfa de Cronbach N
de elementos
0,933 20

Nota. Estadistica con SPSS vr. 26.

El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,933, el cual supera el
rango 0,9; con lo que se concluye que el nivel de confiabilidad de los items

del cuestionario respecto de la variable fue excelente.

Asimismo, sobre los items del cuestionario para la variable Calidad

de Servicio (20 items); el coeficiente de Alfa de Cronbach fue:

Tabla 6

Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N
de elementos
0,962 25

Nota. Estadistica con SPSS vr. 26

El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,962, el cual supera el
rango 0,9; con lo que se concluye que el nivel de confiabilidad de los items

del cuestionario respecto de la variable fue excelente.
3.7. Métodos y técnicas para la presentacion y analisis de datos

En la presente investigacion se utilizd el método descriptivo

inferencial para la interpretacién y el analisis de datos.

El método deductivo-analitico se utilizé en la investigacion cientifica
para establecer relaciones entre variables y establecer hipotesis que luego
son verificadas mediante la observacion empirica (Hernandez et al., 2014).
En este proceso, se parte de una hipdtesis general, la cual se somete a

prueba a través de la recopilacion y analisis de datos, de esta manera, se
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verifica si la hipotesis se cumple o no, y se obtiene una inferencia en los

resultados.

Asimismo, en la presente investigacion se utilizd un programa
estadistico y hoja de calculo gratuito para sintetizar la informacion obtenida

y sistematizar los resultados a partir de ella.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados

La descripcidn del procesamiento de la informacion a partir de la
aplicacion de 20 preguntas sobre el cuestionario de modernizacién de la
gestidén publica para el analisis descriptivo de las dimensiones de politica
publica y regulacion, estrategia de intervencion, bienes y servicios, gestion
interna, resultados, seguimiento, evaluacién y mejora continua y estado
abierto. Como también se recolect6 informacion de un cuestionario de 20
preguntas sobre calidad de servicio, para el analisis descriptivo de las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, respuesta oportuna,
seguridad y empatia aplicado a una muestra de 351 usuarios que realizaron
tramites administrativos en el primer semestre del ano 2024 en la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Se procesaron la informacion para realizar el analisis descriptivo e
inferencial utilizando un programa estadistico, cuyas frecuencias se
presentaron en tablas y figuras estadisticas sobre las variables vy

dimensiones del estudio.

Para luego realizar el andlisis inferencial realizando la prueba de
normalidad para revisar si los resultados mostraron normalidad o son
anormales, para realizar la comprobacidn de hipotesis general y especificas
que muestren la existencia de relacion y el grado de correlacion entre las

variables de estudio.
4.1.1. Resultados descriptivos

De los resultados descriptivos generales en la poblacion podemos
mencionar las caracteristicas de la muestra respecto a las edades y sexo

por cada usuario que participo en el estudio, conforme el siguiente detalle:
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Tabla 7

Tipo de sexo de los usuarios que participaron en el estudio

) ) o Porcentaje
Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Masculino 155 44,2 44,2 44,2
Femenino 196 55,8 55,8 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
Figura 5
Tipo de sexo de los usuarios que participaron en el estudio
E Masculing
M Femenino

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 7 y figura 1, se puede apreciar que 196 ciudadanos son
del sexo femenino que representa el 55,84% de usuarios que presentaron
un tramite administrativo en la comuna municipal y 155 ciudadanos son del
sexo masculino que representa el 44,16% de usuarios que presentaron un

tramite administrativo en la municipalidad.

60



Tabla 8

Edades de los usuarios que participaron en el estudio

Edades Frecuencia Porcentaje Porc’efntaje Porcentaje

valido acumulado

Joven (18 — 29 arios) 106 30,2 30,2 30,2

Adulto (30 — 59 arios) 218 62,1 62,1 92,3

Adulto mayor (60 afios a mas) 27 7,7 7,7 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 6

Edades de los usuarios que participaron en el estudio

EJoven
W Adulto
M Adulto mayor

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 8 y figura 2, se puede apreciar que 106 ciudadanos
representan el 30,2% de los usuarios en edad de jévenes, en tanto, 218
ciudadanos representan el 62,11% de los usuarios en edad de adultos y 27
ciudadanos representa el 7,69% de usuarios en edad de adulto mayor en
los ciudadanos que han presentado tramites administrativos en la

municipalidad.
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Variable de modernizacion de la gestion publica

Tabla 9
Niveles de respuesta de modernizacion de la gestion publica
Ni . . L Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado
Nunca 26 7,4 7.4 7.4
Casi nunca 84 23,9 23,9 31,3
A veces 166 47,3 47,3 78,6
Casi siempre 70 19,9 19,9 98,6
Siempre 5 1,4 1,4 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 7

Niveles de respuesta de modernizacion de la gestion publica

MNunce Casl nunce

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Casl slampre Slempre

En la tabla 9 y figura 3, se puede apreciar que la variable de

modernizacién de la gestion publica tuvo un nivel de respuesta de nunca
de 07,41%, casi nunca 23,93%, a veces 47,29%, casi siempre 19,94% y

siempre 1,42%, lo que demuestra una mayor aceptaciéon de la

modernizacion de la gestion publica en la atencidon de los tramites

administrativos de la comuna municipal.

62



Dimensién de politica publica y regulacion

Tabla 10
Niveles de respuesta de politica publica y requlacion

Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
Nunca 22 6,3 6,3
Casi nunca 93 26,5 26,5 32,8
A veces 177 50,4 50,4 83,2
Casi siempre 50 14,2 14,2 97,4
Siempre 9 2,6 2,6 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 8

Niveles de respuesta de politica publica y regulacion

no

o

0

:};nzx
Munen Casl nunce A veces Cnsl slempre Slampre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

8]

Analisis e interpretacion

En la tabla 10 y figura 4, se puede apreciar que la dimension de
politica publica y regulacién tuvo un nivel de respuesta de nunca de 6,27%,
casi nunca 28,5%, a veces 50,43%, casi siempre 14,25% y siempre 2,56%,
lo que demuestra una mayor aceptacion de la politica publica y regulacién

en la atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimensidén de estrategia de intervencién

Tabla 11
Niveles de respuesta de estrategia de intervencion

Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
Nunca 17 4.8 4.8 4.8
Casi nunca 61 17,4 17,4 22,2
A veces 159 453 45,3 67,5
Casi siempre 104 29,6 29,6 97,2
Siempre 10 2,8 2,8 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 9
Niveles de respuesta de estrategia de intervencion

[Munca Chslnuncn Avacos Casl stempre Slempre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 11 y figura 5, se puede apreciar que la dimension de
estrategia de intervencion tuvo un nivel de respuesta de nunca de 4,84%,
casi nunca 17,38%, a veces 45,3%, casi siempre 29,63% y siempre 2,85%,
lo que demuestra una mayor aceptacién de la estrategia de intervencién en

la atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimensidén de bienes y servicios

Tabla 12

Niveles de respuesta de bienes y servicios

Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
Nunca 25 7,1 7.1 7.1
Casi nunca 97 27,6 27,6 34,8
A veces 168 47,9 47,9 82,6
Casi siempre 56 16,0 16,0 98,6
Siempre 5 1,4 1,4 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 10

Niveles de respuesta de bienes y servicios

50

30

Porcentaje

20

MNunca Casl nunca

A veces

Casl slempre Slgﬁ{pre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 12 y figura 6, se puede apreciar que la dimension de

bienes y servicios tuvo un nivel de respuesta de nunca de 7,12%, casi

nunca 27,64%, a veces 47,86%, casi siempre 15,95% y siempre 1,42%, lo

que demuestra una mayor aceptacion del disefio de bienes y servicios en

la atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.

65



Dimensién de gestion interna

Tabla 13

Niveles de respuesta de gestion interna

Niveles Frecuencia Porcentaje Por(’:e.ntaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 20 5,7 5,7 5,7

Casi nunca 76 21,7 21,7 27,4

A veces 174 49,6 49,6 76,9

Casi siempre 80 22,8 22,8 99,7

Siempre 1 0,3 0,3 100,0

Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 11

Niveles de respuesta de gestion interna

Porcentaje

MNunce Casl nunca A veces Casl slempre Slempre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Enla tabla 13 y figura 7, se puede apreciar que la dimension gestion
interna tuvo un nivel de respuesta de nunca de 5,7%, casi nunca 21,65%,
a veces 49,57%, casi siempre 22,79% y siempre 0,28%, lo que demuestra
una mayor aceptacion de la gestion interna en la atencién de los tramites

administrativos de la comuna municipal.
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Dimension de resultados

Tabla 14

Niveles de respuesta de resultados

Ni . . Porcentaje Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
Nunca 31 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 69 19,7 19,7 28,5
A veces 166 47,3 47,3 75,8
Casi siempre 78 22,2 22,2 98,0
Siempre 7 2,0 2,0 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 12
Niveles de respuesta de resultados

Casl nunce A vaces

MNunce
Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Casl slempre

Analisis e interpretacion

Slampre

En la tabla 14 y figura 8, se puede apreciar que la dimensién de

resultados tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,83%, casi nunca

19,66%, a veces 47,29%, casi siempre 22,22% y siempre 1,99%, lo que

demuestra una mayor aceptacion de la obtencion de resultados en la

atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimensién de seguimiento, evaluacion y mejora continua

Tabla 15
Niveles de respuesta de seguimiento, evaluacion y mejora continua
Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido
acumulado
Nunca 38 10,8 10,8 10,8
Casi nunca 119 33,9 33,9 447
A veces 142 40,5 40,5 85,2
Casi siempre 48 13,7 13,7 98,9
Siempre 4 1,1 1,1 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 13
Niveles de respuesta de seguimiento, evaluacion y mejora continua

40

a0

Porcentaje

20

Nunca Casl nunca Aveces Casl slempre Slempre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
Analisis e interpretacion

En la tabla 15 y figura 9, se puede apreciar que la dimensién de
seguimiento, evaluacion y mejora continua tuvo un nivel de respuesta de
nunca de 10,83%, casi nunca 33,9%, a veces 40,46%, casi siempre 13,68%
y siempre 1,14%, lo que demuestra una mayor aceptacion del seguimiento,
evaluacion y mejora continua en la atencion de los tramites administrativos

de la comuna municipal.
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Dimension de Estado abierto

Tabla 16

Niveles de respuesta de Estado abierto

Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado
Nunca 48 13,7 13,7 13,7
Casi nunca 107 30,5 30,5 442
A veces 133 37,9 37,9 82,1
Casi siempre 57 16,2 16,2 98,3
Siempre 6 1,7 1,7 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 14

Niveles de respuesta de estado abierto

40

a0

20

Porcentaje

Munce Cusl nunce

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Casi siampro

Stampro

En la tabla 16 y figura 10, se puede apreciar que la dimension de

estado abierto tuvo un nivel de respuesta de nunca de 13,68%, casi nunca

30,48%, a veces 37,89%, casi siempre 16,24% y siempre 1,71%, lo que

demuestra una mayor aceptacion de la modernizacion del estado abierto

en la atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Variable de calidad de servicio

Tabla 17

Niveles de respuesta de calidad de servicio

Ni ) . Porcentaje Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
Nunca 22 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 73 20,8 20,8 27,1
A veces 139 39,6 39,6 66,7
Casi siempre 100 28,5 28,5 95,2
Siempre 17 4.8 4,8 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 15

Niveles de respuesta de calidad de servicio

MNunca Casl nunce

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Casl slempre Slempre

En la tabla 17 y figura 11, se puede apreciar que la variable de

calidad de servicio tuvo un nivel de respuesta de nunca de 6,27%, casi

nunca 20,8%, a veces 39,6%, casi siempre 28,49% y siempre 4,84%, lo

que demuestra una mayor aceptacién de la calidad de servicio en la

atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimensién de elementos tangibles

Tabla 18
Niveles de respuesta de elementos tangibles
Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Nunca 13 3,7 3,7 3,7
Casi nunca 53 15,1 15,1 18,8
A veces 131 37,3 37,3 56,1
Casi siempre 145 41,3 41,3 97,4
Siempre 9 2,6 2,6 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 16
Niveles de respuesta de elementos tangibles

40

a0

Porcentaje

20

Nunce Casl nunca Aveces  Casl slempre Siérﬁbre
Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 18 y figura 12, se puede apreciar que la dimension de
elementos tangibles tuvo un nivel de respuesta de nunca de 3,70%, casi
nunca 15,1%, a veces 37,32%, casi siempre 41,31% y siempre 2,56%, lo
que demuestra una mayor aceptacién de los elementos tangibles en la

atencion de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimension de fiabilidad

Tabla 19
Niveles de respuesta de fiabilidad

Ni ) ) o Porcentaje
iveles Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado
Nunca 31 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 59 16,8 16,8 25,6
A veces 146 41,6 41,6 67,2
Casi siempre 106 30,2 30,2 97,4
Siempre 9 2,6 2,6 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 17

Niveles de respuesta de fiabilidad

Lt
40
g 0
40
1o

0

Nunce Casl nunce A voces Casl slompre Slamplre

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

En la tabla 19 y figura 13, se puede apreciar que la dimension de

fiabilidad tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,83%, casi nunca

16,81%, a veces 41,6%, casi siempre 30,2% y siempre 2,56%, lo que

demuestra una mayor aceptacion de la fiabilidad en la atencién de los

tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimension de respuesta oportuna

Tabla 20

Niveles de respuesta oportuna

Niveles Frecuencia Porcentaje Por(?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 18 51 51 51
Casi nunca 66 18,8 18,8 23,9
A veces 138 39,3 39,3 63,2
Casi siempre 109 31,1 31,1 94,3
Siempre 20 57 5,7 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 18

Niveles de respuesta oportuna

Porcentaje

MNuncea Casl nunca
Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Casl slempre Slempre

En la tabla 20 y figura 14, se puede apreciar que la dimension de

respuesta oportuna tuvo un nivel de respuesta de nunca de 5,13%, casi

nunca 18,8%, a veces 39,32%, casi siempre 31,05% y siempre 5,7%, lo

que demuestra una mayor aceptacion de respuesta oportuna en la atencion

de los tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimensién de seguridad

Tabla 21

Niveles de respuesta de seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje Porc?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 30 8,5 8,5 8,5
Casi nunca 58 16,5 16,5 25,1
A veces 141 40,2 40,2 65,2
Casi siempre 102 29,1 29,1 94,3
Siempre 20 57 57 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 19

Niveles de respuesta de sequridad

Porcentaje

3% nunca

A vaces

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Cas siampra

Sismprs

En la tabla 21 y figura 15, se puede apreciar que la dimension de

seguridad tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,55%, casi nunca
16,52%, a veces 40,17%, casi siempre 29,06% y siempre 5,7%, lo que

demuestra una mayor aceptacion de seguridad en la atencion de los

tramites administrativos de la comuna municipal.
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Dimension de empatia

Tabla 22

Niveles de respuesta de empatia

Niveles Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Nunca 27 7,7 7,7 7,7
Casi nunca 59 16,8 16,8 24,5
A veces 163 46,4 46,4 70,9
Casi siempre 72 20,5 20,5 91,5
Siempre 30 8,5 8,5 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 20

Niveles de respuesta de empatia

o

40

E 0

10

0

MNunce Casl nunca

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Analisis e interpretacion

Cnsl slampre

Slompre

En la tabla 22 y figura 16, se puede apreciar que la dimension

empatia tuvo un nivel de respuesta de nunca de 7,69%, casi nunca 16,81%,

a veces 46,44%, casi siempre 20,51% y siempre 8,55%, lo que demuestra

una mayor aceptacion de empatia en la atencion de los tramites

administrativos de la comuna municipal.
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4.1.2. Resultados inferenciales
Prueba de normalidad

La prueba de normalidad es un estudio sobre las pruebas de bondad
de ajuste que permite verificar el tipo de distribucion que tienen los datos

para comprender si son paramétricos o no parameétricos (Saldafna, 2016).

Los meétodos para la prueba de normalidad son la prueba de
Kolmogorov — Smirnov, que establece la bondad de ajuste cuando las
muestras son mayores a 50 unidades y la prueba de Shapiro-Wilks, se

utiliza cuando la muestra es igual o inferior a 50 unidades.
a) Formulacion de hipétesis

Ho : Las variables de modernizacion de la gestion publica y

calidad de servicio se ajustan a una distribucién normal.

Ha : Las variables de modernizacién de la gestion publica y

calidad de servicio no se ajustan a la distribucion normal.
b) Estadistico de prueba

Tabla 23

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Modernizacion de 0,038 351  0,200° 0,992 351 0,059
la gestion publica
Calidad de servicio 0,052 351 0,025 0,992 351 0,049

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors.

c) Toma de decision

Si el p-valor < 0,05: Se acepta Ha: Las variables no presentan una

distribucién normal.
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Si el p-valor > 0,05: Se acepta Ho: Las variables presentan una

distribucion normal.

Se evidencia en la prueba estadistica de Kolmogorov- Smirnov que
los resultados de los p-valor calculados de la variable de modernizacién de
la gestion publica (Sig. = 0,200), fue mayor a 0,05 de significancia, y el p-
valor de la variable calidad de servicio (Sig. = 0,025), fue menor que 0,05
de significancia. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna (Ha). Esto quiere
decir que las muestras de la variable modernizacién de la gestion publica 'y

calidad de servicio no se ajustan a una distribucion normal.

Esto se puede verificar en la curva de normalidad de los histogramas
de las variables de modernizacién de la gestidén publica y calidad de

Servicios.

Figura 21

Histograma de modernizacion de la gestion publica

Histograma ——Normal

60 [ | Medlia « 57 37
Denvlnlclon estanclar « 13977

N w35

Frecuencia

U=
20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Nota. Elaboracién propia utilizando programa estadistico.

Como se puede apreciar en la Figura 21. Histograma de
modernizacién de la gestion publica la curva de normalidad se presenta en
la media que es 57,37 puntos mostrando una tendencia central de un total

de 351 encuestados.
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Figura 22
Histograma de calidad de servicio

Histograma = Notmal

Maclia » 60,62
Desviaclon estandar = 15,373
N = 351

F

20,00 40,00 H0,00 Ao.00
Nota. Elaboracién propia utilizando programa estadistico.

Como se puede apreciar en la Figura 22. Histograma de calidad de
servicio la curva de normalidad se presenta en la media que es 60,62
puntos mostrando una tendencia inclinada hacia la derecha de un total de
351 encuestados, lo que confirma que los datos no son normales en esta

variable de estudio.

Los resultados de la prueba de normalidad ante una distribucion no
normal, se utiliza el coeficiente de Rho Spearman, para la comprobacion
de las hipétesis de investigacion. Para la interpretacién de los resultados

de Rho Spearman, se utilizo el siguiente detalle:
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Tabla 24
Puntuaciones del grado de correlacion Rho de Spearman

Rango Relacién
-0,91 a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a-0,50 Correlacion negativa media
-0,01 a-0,10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlaciéon

+0,01 a +0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a +0,50 Correlacion positiva media
+0,51 a +0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a +0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91 a +1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Tabla que muestra los valores de (Hernandez et al., 2014).

Comprobacion de hipétesis general

Ho: No existe relacion directa entre modernizacion de la gestion
publica y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacion directa entre modernizacion de la gestion publica
y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, 2024.

Tabla 25
Correlacion de modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio

Modernizacion de Calidad de

la gestion publica servicio
. Coeficiente de "
Modernizacion By 1,000 0,754
) correlaciéon
de la gestion ) }
o Sig. (bilateral) 0,0 0,000
publica
Rho de N 351 351
Spearman Coeficiente de "
. . 0,754 1,000
Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0
N 351 351

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), es
decir, que existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacion
significativa entre modernizacion de la gestidn publica y calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; y un grado de
correlacion de Rho de Spearman = 0,754 indicando que es una correlacién
positiva considerable. Ello indica que, a medida que se realice
adecuadamente la modernizacién de la gestién publica mejora la calidad
de servicio en la comuna municipal, reafirmando la relacion entre ambas

variables.
Comprobacion de hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacién directa entre politica publica y regulacion de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacion directa entre politica publica y regulacién de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 26

Correlacion de politica publica y regulacion con la calidad de servicio

Politica
publica y Calidad de

regulacion servicio
Rho de Spearman Politica Coeficiente de correlacion 1,000 0,634"
publicay  Sig. (bilateral) 0,0 0,000
regulaciéon N 351 351
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,634" 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0
N 351 351

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacién
significativa entre la politica publica y regulacion de la modernizacion de la
gestién publica y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlaciéon de Rho Spearman = 0,634
indicando que es una correlacion positiva considerable. Ello indica que, a
medida que se realice adecuadamente la politica publica y regulacion de la
modernizacién de la gestion publica mejora la calidad de servicio en la

comuna municipal.
Comprobacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacidn directa entre estrategia de intervencion de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relaciéon directa entre estrategia de intervencién de la
modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 27

Correlacion de estrategia de intervencion con la calidad de servicio

Estrategia
de Calidad de
intervencion servicio

Rho de Spearman Estrategia de Coeficiente de correlacion 1,000 0,614"
intervencion  Sig. (bilateral) 0,0 0,000

N 351 351

Calidad de  Coeficiente de correlacion 0,614" 1,000

servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0

N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacién
significativa entre estrategia de intervencion de la modernizacién de la
gestién publica y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlaciéon de Rho Spearman = 0,614
indicando que es una correlacion positiva considerable. Ello indica que, a
medida que se realice adecuadamente la estrategia de intervencion de la
modernizacién de la gestion publica mejora la calidad de servicio en la

comuna municipal.
Comprobacion de hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa entre bienes y servicios de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacién directa entre bienes y servicios de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 28

Correlacién de bienes y servicios con la calidad de servicio

Bienesy Calidad de

servicios servicio
Rho de Spearman Bienesy Coeficiente de correlacion 1,000 0,625
servicios Sig. (bilateral) 0,0 0,000
N 351 351
Calidadde  Coeficiente de correlacion 0,6257 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0
N 351 351

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacién
significativa entre bienes y servicios de la modernizacion de la gestion
publica y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, 2024; y un grado de correlacion de Rho Spearman = 0,625 indicando
que es una correlacion positiva considerable. Ello indica que, a medida que
se realice adecuadamente los bienes y servicios de la modernizacion de la

gestidon publica mejora la calidad de servicio en la comuna municipal.
Comprobacion de hipétesis especifica 4

Ho: No existe relacion directa entre gestion interna de Ila
modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacion directa entre gestion interna de la modernizacién
de la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 29
Correlacion de gestion interna con la calidad de servicio

Gestion Calidad de

interna servicio
Rho de Spearman  Gestién Coeficiente de correlacion 1,000 0,636"
interna Sig. (bilateral) 0,0 0,000
N 351 351
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,636" 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0
N 351 351

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), es

decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacién
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significativa entre gestion interna de la modernizacién de la gestion publica
y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024;
y un grado de correlacion de Rho Spearman = 0,636 indicando que es una
correlacion positiva considerable. Ello indica que, a medida que se realice
adecuadamente la gestidn interna de la modernizacion de la gestion publica

mejora la calidad de servicio en la comuna municipal.
Comprobacion de hipétesis especifica 5

Ho: No existe relacidn directa entre resultados de la modernizacién de
la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relaciéon directa entre resultados de la modernizacién de la
gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 30

Correlacioén de resultados con la calidad de servicio

Calidad de
Resultados o
servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 0,685

Resultados Sig. (bilateral) 0,0 0,000

N 351 351

Rho de Spearman o » -

] Coeficiente de correlacion 0,685 1,000
Calidad de . .

. Sig. (bilateral) 0,000 0,0

servicio
351 351

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacion
significativa entre resultados de la modernizacion de la gestion publica y
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024;
y un grado de correlacion de Rho Spearman = 0,685 indicando que es una

correlacion positiva considerable. Ello indica que, a medida que se obtenga
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mejores resultados de la modernizacion de la gestion publica mejora la

calidad de servicio en la comuna municipal.
Comprobacion de hipétesis especifica 6

Ho: No existe relacion directa entre seguimiento, evaluacion y mejora
continua de la modernizacion de la gestion publica con la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacion directa entre seguimiento, evaluacion y mejora
continua de la modernizacion de la gestidén publica con la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 31
Correlacion de seguimiento, evaluacion y mejora continua con la calidad

de servicio

Seguimiento,
evaluaciény Calidad de

mejora servicio
continua
Seguimiento,  Coeficiente de correlacion 1,000 0,634"
evaluacion y Sig. (bilateral) 0,0 0,000
mejora continua N 351 351
Rho de Spearman . » -
] Coeficiente de correlacion 0,634 1,000
Calidad de ] )
. Sig. (bilateral) 0,000 0,0
servicio
N 351 351

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacion
significativa entre seguimiento, evaluacion y mejora continua de la
modernizacidon de la gestion publica y calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlacion
Rho Spearman = 0,634 indicando que es una correlacion positiva

considerable. Ello indica que, a medida que se realice adecuadamente el
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seguimiento, evaluacion y mejora continua de la modernizacion de la

gestidon publica mejora la calidad de servicio en la comuna municipal.
Comprobacion de hipétesis especifica 7

Ho: No existe relacion directa entre Estado abierto de la
modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Ha: Existe relacion directa entre Estado abierto de la modernizacion
de la gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2024.

Tabla 32

Correlacion de Estado abierto con la calidad de servicio

Estado de Calidad de

abierto servicio
Rho de Spearman  Estado Coeficiente de correlacion 1,000 0,626™
abierto Sig. (bilateral) 0,0 0,000
N 351 351
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,626 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,0
N 351 351

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que
se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), es
decir, existe evidencia estadistica para afirmar que hay una relacién
significativa entre Estado abierto de la modernizacién de la gestion publica
y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
2024; y un grado de correlacion de Rho Spearman = 0,626 indicando que
es una correlacién positiva considerable. Ello indica que, a medida que se
realice adecuadamente el Estado abierto de la modernizacion de la

gestion publica mejora la calidad de servicio en la comuna municipal.
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4.2. Discusion

Conforme a los resultados descriptivos e inferenciales, se realiza la
comparacion con otras investigaciones realizadas en el estudio de
modernizaciéon de la gestion publica y calidad de servicio de diferentes

entidades y organismos publicos, conforme el siguiente detalle:

Los resultados encontrados en la hipétesis general entre la relacién
de la modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto - 2024, muestran un p-
valor=0.000 de significancia y una correlacion de Rho de Spearman=0,754
estos resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos
tenemos a Kon-Cedefio y Intriago-Mora (2023), que indica una significancia
de un p-valor=0,000 y un Rho de Spearman=0,996 entre los servicios
municipales y la satisfaccion del usuario en el Gobierno Autonomo
Descentralizado del Distrito Metropolitano de Quito-Ecuador; en la
investigacion de Ortiz (2023) indica una significancia de un p-valor=0,000 y
un Rho Spearman=0,691 que demuestra correlacion entre la
modernizacion de la gestion publica y su influencia en la calidad de atencion
de la Municipalidad Provincial de Apurimac; y en la investigacion de
Valverde (2022), que indica una significancia de p-valor=0,000 y una
correlacion de r-Pearson=0,918 considerada muy positiva perfecta entre
modernizacidén de la gestion publica y la gestion administrativa en una
Direccion Regional de Salud Piura; estas investigaciones refuerzan la
relacion entre modernizacion de la gestion publica y calidad de servicios en

el estudio de investigacién realizado.

Los resultados encontrados en la hipétesis especifica 1, entre la
relacion de politica publica y regulacion con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-
valor=0,000 de significancia y un correlacion de Rho de Spearman=0,634
estos resultados tienen un contraste con otra investigacion, entre ello

tenemos a Yamunaque (2021), quien indica en los resultados descriptivos
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el 86,16% de los encuestados considera que el alineamiento de las politicas
publicas, planes estrategicos y operativos en las intervenciones de los
servicios municipales esta en un nivel malo y una correlacién de Pseudo
Rcuadrado=0,312 entre la modernizacdén de la gestién del Estado y su
impacto en los servicios publicos eficientes de Villa Maria del Triunfo; esta
investigacion refuerza que realizar adecuadamente los lineamientos de la
politica publica y regulacion mejora la calidad de servicio en la comuna

municipal.

Los resultados encontrados en la hipétesis especifica 2, entre la
relacion de la estrategia de intervencion con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-
valor=0,000 de significancia y un correlacion de Rho de Spearman=0,614
estos resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos
tenemos a Rojas et al. (2019) mostraron un modelo de efecto en
coeficientes de cada correlacion con satisfaccion: Calidad percibida
(r=0,83940); equipamiento y entorno (r=0,69120), atencion del personal
(r=0,80410) y varianza de 82,4% sobre los constructor de la satisfaccion, lo
que indica que los factores de eficiencia en los procedimientos y atencién
del personal generan mayor influencia en la satisfaccion del usuario
aplicado a un municipio de Chile; sin embargo, Perez (2022) mostré un p-
valor=0,000 y una correlacion r=0,894, considerada positiva alta en el que
implementar adecuadamente la gestibn por procesos incide en la
modernizacién del Estado en una entidad publica de Moquegua; estas
investigaciones refuerzan la estrategia de intervencion, cdmo mejorar los
procesos, procedimientos y atencion publica mejora la calidad de servicio

en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Los resultados encontrados en la hipétesis especifica 3, entre la
relacion de los bienes y servicios con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-
valor=0,000 de significancia y una correlacion de Rho de Spearman=0,625,

estos resultados tienen un contraste con otra investigacion, entre ellos
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tenemos a Chacha (2023), en los resultados descriptivos menciona que el
49% de los encuestados consideran una inadecuada atencion centrada en
el usuario, el 27% de encuestados contesta horarios inoportunos y el 34%
considera regular la atencion del servicio, lo que evidencia una inadecuada
atencion de la gestion publica se ve reflejado en la inconformidad de los
aspectos de tiempos, atencidn y servicios en la prestacion de sus tramites;
esta investigacion refuerza que el adecuado disefio de los bienes y
servicios por parte de la municipalidad mejora la calidad de servicios de la

comuna municipal.

Los resultados encontrados en la hipotesis especifica 4, entre la
relacion de gestion interna con la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-valor=0,000 de
significancia y una correlacion de Rho de Spearman=0,636, estos
resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos
tenemos a Pico-Caballero y Linzan-Saltos (2023), quienes muestran los
resultados descriptivos sobre el 42% de encuestados, mencionan que hay
mejoras en la gestidon municipal, el 61% manifiesta que no se tiene una
informacion clara y precisa de los servicios y actividades municipales y el
95% menciona que no existe rendicién de cuentas y el 80% de encuestados
esperan que el municipio pueda ofrecer un mejor servicio municipal; en
cambio Ccalahuille (2022) encuentran en su investigacion una significancia
de p-valor=0,000 y una correlacién de Rho Spearman=0,800 considerada
positiva muy fuerte, establece que a una mayor gestién publica se tendra
una relacion positiva en el empoderamiento laboral de los trabajadores en
la unidad zonal de Moquegua — Puno; comparado con la investigacién de
Rivadeneira (2022), en los resultados descriptivos mostro que la utilizacion
de los recursos del plan de incentivos mejoré las condiciones de
recaudacion del impuesto predial, tales condiciones fueron material,
mobiliario, infraestructura, actividades, capacitacion y sensibilizacién para
brindar un mejor servicio de recaudacion y resultados inferenciales,
mostrando un p-valor=0,036 y una correlacion r=0,523 en el que menciona

que el plan de incentivos mejoré la modernizacion municipal en la
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recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
2015-2019; estas investigaciones refuerzan que una adecuada gestidon
interna de la modenizacion de la gestién publica mejora la calidad de

servicio en la comuna municipal.

Los resultados encontrados en la hipotesis especifica 5, entre la
relacion de resultados con la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-valor=0,000 de
significancia y una correlacion de Rho de Spearman=0,685, estos
resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos
tenemos a Maizondo y Hidalgo (2021), en los resultados descriptivos
mostraron el 58,4% de los encuestados considera el proceso de
modernizacion y efectividad en el servicio fue moderado, el 58,3%
considera que los procedimientos administrativos son atendidos en un nivel
moderado y el 54,4% considera que esta implementando la gestién por
resultados y resultados inferenciales un p-valor=0,000 y Rho
Spearman=0,855, indicando que hay evidencia para mencionar que la
calidad de servicio muestra mejores resultados a partir de la
implementacion del procesos de modernizacion en la UGEL de San Juan
de Miraflores; la investigacion de Flores (2022) muestra los resultados
descriptivos, el 55,96% de los ciudadanos han mostrado un nivel de
aceptacion con la gestiéon municipal y resultados inferenciales, muestran un
p-valor=0,000 de Chi-cuadrado de Pearson, lo que evidencia que la gestion
municipal se relaciona con la satisfaccion del ciudadano en el distrito de
San Cristébal — Calacoa; estas investigaciones refuerzan los resultados
favorables de la modernizacion de la gestién publica mejora la calidad de

servicio de la comuna municipal.

Los resultados encontrados en la hipétesis especifica 6, entre la
relacion de seguimiento, evaluacion y mejora continua con la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran
un p-valor=0,000 de significancia y una correlacion de Rho de

Spearman=0,634 estos resultados tienen un contraste con otras
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investigaciones, entre ellos tenemos a Pintado y Rojas (2022), en los
resultados descriptivos mostraron que la supervision de la calidad en el
seguimiento y evaluacién de elementos de calidad fueron positivos: 4.96
puntos en elementos tangibles, 4.99 en fiabilidad, 4,97 puntos en capacidad
de respuesta, 4,99 puntos en seguridad y 4,99 puntos en empatia lo que
demuestra una mayor aceptacion de la calidad de servicio en los servicios
especializados del Centro Biolégico del hospital publico de Cuenca; en la
investigacién de Soto (2021), los resultados descriptivos mencionaron que
el 40,7% considera que se ha logrado el proceso de modernizacion a partir
de las mejoras en las competencias de los fiscalizadores, el 45,4%
manifiesta que se ha logrado realziar el seguimiento, monitoreo y
evaluacion para mejorar los resultados y los resultados inferenciasles un p-
valor=0,000 y una correlacion de Rho = 0,761 que indica una correlacion
de la modernizacién de la gestidon publica y competencias gerenciales en la
Unidad de Fiscalizacién Administrativa de la Municipalidad de San lIsidro,
estas investigaciones fortalcen un adecuado seguimiento, evaluacion y
mejora continua de la modernizacién de la gestion publica mejora la calidad

de servicio de la comuna municipal.

Los resultados encontrados en la hipotesis especifica 7, entre la
relacion de Estado abierto con la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto — 2024, muestran un p-valor=0,000 de
significancia y un correlacién de Rho de Spearman=0,626 estos resultados
tienen un contraste con otra investigacién, entre ello tenemos a Castillo
(2021), en el que los resultados descriptivos muestran que el 42,4% de los
habitantes consideran un nivel de gobierno abierto fue muy alto y los
resultados inferenciales muestran un p-valor=0,000 y un modelo de
regresion lineal simple = 0,463 considera una relacion positiva entre el
gobierno abierto en la gestion municipal en la juridiscicon del distrito de
Moquegua; estos resultados tienen un contraste con el estudio de (Nifo,
2023), en el que los resultados inferenciales muestran una relacién de p-

valor=0,000 y un Rho de Spearman= 0,584 en el que menciona una
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correlacion positiva entre el gobierno abierto y calidad de servicio en un

gobierno regional.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES
PRIMERA

Los resultados obtenidos en la relacion de la modernizacion de la
gestion publica con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la prueba de Rho de Spearman tuvo
un p-valor=0,000 y una correlacion r=0,754 considera una correlacion
positiva considerable. Por lo que se puede afirmar que existe una
correlacion positiva considerable entre la modernizacién de la gestion
publica y calidad de servicio, en tanto, se implemente adecuadamente la
modernizacidon de la gestidn publica, esto conllevara a mejorar la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
SEGUNDA

Los resultados obtenidos en la relacion de la politica publica y
regulacién de la modernizacidén de la gestién publica con la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza
que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una
correlacion r=0,634 considera una correlacion positiva considerable. Por lo
que se puede afirmar que existe una correlacion positiva considerable entre
la politica publica y regulaciéon con la calidad de servicio, en tanto, se
implemente adecuadamente la politica publica y regulacion de la
modernizacion de la gestion publica, esto conllevara a mejorar la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
TERCERA

Los resultados obtenidos en la relacion de la estrategia de
intervencion de la modernizacion de la gestidn publica con la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza
que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una
correlacion r=0,614 considera una correlacion positiva considerable. Por lo

que se puede afirmar que existe una correlacion positiva considerable entre
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la estrategia de intervencion con la calidad de servicio, en tanto, se
implemente adecuadamente la estrategia de intervencion de la
modernizacién de la gestion publica, esto conllevara a mejorar la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
CUARTA

Los resultados obtenidos en la relacidén de la bienes y servicios de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la
prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlacion
r=0,625 considera una correlacion positiva enorme. Por lo que se puede
afirmar que existe una correlacién positiva considerable entre los bienes y
servicios con la calidad de servicio, en tanto, se implemente
adecuadamente los bienes y servicios de la modernizacién de la gestion
publica, esto conllevara a mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto.
QUINTA

Los resultados obtenidos en la relacién de la gestion interna de la
modernizacion de la gestion publica con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la
prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlaciéon
r=0,636 considera una correlacion positiva enorme. Por lo que se puede
afirmar que existe una correlacion positiva considerable entre la gestion
interna con la calidad de servicio, en tanto, se implemente la gestion interna
de la modernizacion de la gestion publica, esto conllevara a mejorar la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
SEXTA

Los resultados obtenidos en la relacién de los resultados de la
modernizaciéon de la gestidon publica con la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la
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prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlaciéon
r=0,685 considera una correlacion positiva enorme. Por lo que se puede
afirmar que existe una correlacion positiva considerable entre los resultados
con la calidad de servicio, en tanto, se obtengan resultados favorables de
la modernizacién de la gestion publica, esto conllevara a mejorar la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
SEPTIMA

Los resultados obtenidos en la relacion de los seguimiento,
evaluacion y mejora continua de la modernizacion de la gestion publica con
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024,
se analiza que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y
una correlacion r=0,634 considera una correlacién positiva enorme. Por lo
que se puede afirmar que existe una correlacién positiva considerable entre
el seguimiento, evaluacién y mejora continua con la calidad de servicio, en
tanto, se implemente adecuadamente el seguimiento, evaluacidon y mejora
continua de la modernizacion de la gestion publica, esto conllevara a
mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto.
OCTAVA

Los resultados obtenidos en la relacion del estado abierto de la
modernizacién de la gestion publica con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la
prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlaciéon
r=0,626 considera una correlacion positiva enorme. Por lo que se puede
afirmar que existe una correlacién positiva considerable entre el estado
abierto con la calidad de servicio, en tanto, se implemente adecuadamente
el estado abierto de la modernizacién de la gestion publica mejor, esto
conllevara a mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Nieto.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES
PRIMERA

Se recomienda a las autoridades municipales de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto implementar estrategias para fortalecer una
cultura de modernizacidén, teniendo en cuenta la implementacion del
Decreto Supremo N° 103-2022-PCM que aprueba la Politica de
modernizacion de la Gestion Publica al 2030, con el fin de analizar la
implementacion de los componentes de politica publica y regulacion,
estrategia de intervencién, bienes y servicios, gestion interna, resultados,
seguimiento, evaluacién y mejora continua y Estado abierto para mejorar la

calidad de servicio de la comuna municipal.
SEGUNDA

Se recomienda a las autoridades municipales, gerencia municipal y
gerencia de asesoria juridica de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto fortalecer las capacidades en implementar el analisis de impacto
regulatorio que mejora la viabilidad de las regulaciones, en el momento de
aprobar acciones para implementar la politica publica o la regulacion de
una norma local para brindar beneficios oportunos para los ciudadanos de

la comuna municipal.
TERCERA

Se recomienda a la oficina de imagen institucional de Ila
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto difundir las estrategias de
intervencion a los ciudadanos, que les permitan identificar mejor las
oportunidades locales que ofrece la municipalidad y se pueda aprovechar

mejor los servicios municipales de la comuna municipal.
CUARTA

Se recomienda a la gerencia de planeamiento y presupuesto de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto disefiar un plan de accion que
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permite entregar bienes y servicios oportunos a los ciudadanos para brindar

un mejor servicio de calidad en la comuna municipal.
QUINTA

Se recomienda a la gerencia de administracion de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto evaluar el funcionamiento adecuado de los
sistemas administrativos y capacitar a personal clave en los procesos
esenciales de prestacion del servicio municipal para mejorar la calidad de

servicio en la comuna municipal.
SEXTA

Se recomienda a la oficina de tecnologia de la informacion y
estadistica de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto disehar un
sistema de informacion gerencial sobre la medicion de los resultados desde
el disefio de la intervencion hasta los resultados especificos para brindar

un mejor servicio de calidad en la comuna municipal.
SEPTIMA

Se recomienda a la Gerencia Municipal de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto realizar canales de comunicacion gerencial que
permitan proveer informacion oportuna a partir del seguimiento, evaluacion
y mejora continua para la toma de decisiones que mejore la calidad de

servicio en la comuna municipal.
OCTAVA

Se recomienda a la oficina de tecnologia de la informacién vy
estadistica de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto implementar
estrategias de gobierno digital para la entrega de servicios digitales a favor
de los ciudadanos que permita mejorar la calidad de servicio en la comuna

municipal.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema ggneral: Objetivo general: . . . .
Problema general: Determinar la  relacion Hipotesis general:
¢, Cual es la relacion que . Existe relacién directa
. que existe entre la -
existe entre la T entre modernizacion de
o modernizacién de la - S
modernizacion de la Y bli | la gestion publica vy Politica Tipo de
gestion publica y la gestion publica ¥y 1@ cojidad de servicio en la bl igacié
i I |z calidad de servicioenla ' o Provingial publicay  Investigacion
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial unicipalidad Provincia regulacion Descriptiva -

Municipalidad Provincial
¢ Mariscal Nieto, 20247

Mariscal Nieto, 2024.

Mariscal Nieto, 2024.

Problema especifico 1:
¢, Cual es la relacion que
existe entre la politica
publica y regulacion de
la modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto, 20247
Problema especifico 2:
¢,Cual es la relacion que
existe entre la estrategia
de intervencién de la
modernizacién de la
gestién publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247

Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion
entre la politica publica y
regulacién de la
modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Objetivo especifico 2:
Determinar la relacién
que existe entre
estrategia de
intervencion de la
modernizacién de
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipotesis especifica 1:
Existe relacién directa
entre politica publica y
regulacién de la
modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipétesis especifica 2:
Existe relacién directa

entre  estrategia de
intervencion de la
modernizacion de la

gestién publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024

Variable 1.

Modernizacion
de la Gestion
Publica

Estrategia de
intervencion

Bienesy
servicios

Gestion
interna

Resultados
Seguimiento,
evaluacion y

mejora
continua

Estado abierto

correlacional

Método de
investigacion
Transversal —

No
experimental

Poblacion
4008 usuarios
Muestra

351 usuarios

Instrumento
Cuestionario
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Problema especifico 3:
¢,Cual es la relacion que
existe entre bienes vy
servicios de la
modernizacién de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247

Problema especifico 4:
¢, Cual es la relaciéon que
existe entre gestion
interna de la
modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247

Problema especifico 5:
¢, Cual es la relacion que
existe entre resultados
de la modernizacion de
la gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247

Problema especifico 6:
¢,Cual es la relaciéon que
existe entre
seguimiento, evaluacion
y mejora continua de la
modernizacién de la
gestién publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247?

Objetivo especifico 3:
Determinar la relacion
que existe de bienes y
servicios de la
modernizacion de
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024

Objetivo especifico 4:
Determinar la relacion
que existe de gestion
interna de la
modernizacion de
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Objetivo especifico 5:
Determinar la relacion
que existe de resultados
la modernizacion de
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Objetivo especifico 6:
Determinar la relacion
que existe de
seguimiento, evaluacion
y mejora continua de la
modernizacién de
gestién publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipotesis especifica 3:
Existe relacién directa
entre bienes y servicios
de la modernizacion de
la gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipétesis especifica 4:
Existe relacion directa
entre gestion interna de
la modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipétesis especifica 5:
Existe relaciéon entre
directa resultados de la
modernizacion de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Hipétesis especifica 6:
Existe relacion directa

entre seguimiento,
evaluacién y mejora
continua de la

modernizacion de la
gestién publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.

Variable 2.

Calidad de
Servicio

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Respuesta
oportuna

Seguridad

Empatia
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Problema especifico 7:
¢,Cual es la relaciéon que
existe entre estado
abierto de la
modernizacién de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 20247

Objetivo especifico 7:
Determinar la relacion
que existe de Estado
abierto de la
modernizacién de
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024

Hipotesis especifica 7:
Existe relacion directa
entre Estado abierto de
la modernizaciéon de la
gestion publica con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2024.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacién de la variable de modernizacién

Variable de Definicion L . . . .
- Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
estudio conceptual
Polit li Desarrollo local
olitica publica y Politicas locales
regulacion .
Regulacion
La modernizacién Estrategia de Plan
de la  gestibn La modernizacion de la intervencion Objetivos
publica es un gestion publica es una Estrategias
proceso constante gestion orientada a
para mejorar lo que resultados al servicio del Activos estratégicos
hacen las entidades C|ud{adan_o, en el que los Bienes y servicios Servicios de calidad Técnica:
y de esa manera funcionarios en el marco Ob tenimient Encuesta
generar valor de politicas, planes y ras 'y mantenimiento
Variable 1: publico, esto se nivel de competencia se o
Modernizaciéon de basa preocupan  por las Gestion interna Decisiones
la Gestion principalmente, en necesidades de los Personal Instrumentos:
Publica mejorar la calidad ciudadanos y gestionan Recursos Cuestionario de

de la provision de
bienes y servicios,
participacion

ciudadana, eficacia
y eficiencia en los
recursos y calidad
en las regulaciones
(SGP, 2021).

los procesos para
transformar en productos
como regulaciones,
bienes y servicios que
arrojen como resultados
mayor satisfaccion de los
ciudadanos (PCM, 2022).

Resultados

Seguimiento,
evaluacion y mejora
continua

Estado abierto

Eficaz y eficiencia
Cobertura

Oportuna
Impacto

Seguimiento y evaluacién
Mejora continua

Acceso a la informacioén

Servicios digitales

modernizacién
de la gestion
publica
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Operacionalizacién de la variable de calidad de servicio

Variable de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
estudio
-Instalaciones
i ici Elementas tangibles
Callc.ia,d de _servicio se 9 _Equipos
medira  utilizando el
modelo SERVQUAL, que -Interés al usuario
evalla la calidad de
o . Fiabilidad
. o organizacion a partir de la _Interés del
La calidad de servicios es  gatisfaccion  de  las - Técnica:
. . trabajador
el grado de satisfaccion | gcesidades y
de las necesidades y expectativas de los -Igualdad de trato Encuesta
V. 2: expectativas del clienteen |\« arios o ciudadanos
relacion a los servicios que se evidencian en Respuesta oportuna -Orden
Calidad de que recibe. Se basa en i inco  elementos de “Tiempo de atencién
Servicio criterios como la eficacia, Instrumento:

la eficiencia, el servicio
oportuno y la capacidad
de respuesta a las
necesidades del cliente
(Rojas et al., 2020).

calidad (Parasuraman et
al., 1988). Dimensiones

del modelo SERQUAL:
(6) Elementos tangibles
(7) Fiabilidad

(8) Respuesta oportuna
(9) Seguridad
(10)Empatia

Seguridad

Empatia

-Personal confiable

-Conocimiento de la
labor

-Buen trato

-Lenguaje sencillo

-Atencién
personalizada

Cuestionario de
calidad de servicio
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Anexo 3. Instrumentos de la investigacion

CUESTIONARIO MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Estimado sefior (a):

El presente cuestionario es parte de la investigacion: “La Modernizacion de

la Gestion Publica y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto, durante el 2024”. Este cuestionario tiene caracter anénimo;

por lo que se le pide contestar de la forma mas sincera posible, con una “X”

de acuerdo al siguiente criterio:

Edad: Sexo: (

) Masculino (

) Femenino

La escala de valoracién es la siguiente: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A

veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

Variable Modernizacion de la Gestion Publica

Dimension 1: Politica publica y regulacién

1 ¢Piensa usted que la politica de
modernizacion se esta implementado para
el desarrollo local en la provincia de Mariscal
Nieto?

2 ;Considera usted que las politicas locales
responden a las necesidades de la
provincia?

3 ¢Laregulacién en las normas locales mejora
los beneficios recibidos en los ciudadanos
en la provincia de Mariscal Nieto?

Dimensién 2: Estrategia de intervenciéon

4 ;Considera usted relevante implementar el
Plan de Desarrollo Local en la provincia de
Mariscal Nieto?

5 ¢Considera usted que la Municipalidad ha
logrado cumplir con los objetivos en el

Nunca

N

N Casi nunca

“ A veces

® Casi siempre

9 Siempre
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desarrollo local de la provincia de Mariscal
Nieto?

¢La Municipalidad ha realizado estrategias
para modernizar y brindar un mejor servicio
en la provincia de Mariscal Nieto?

Dimension 3: Bienes y servicios

7

¢, Considera usted que la entidad ha logrado
entregar activos estratégicos para el
desarrollo local de la provincia de Mariscal
Nieto?

¢ Piensa usted que la entidad ha logrado
prestar servicios de calidad a los
ciudadanos en la provincia de Mariscal
Nieto?

¢, Considera usted que la entidad ha logrado
entregar obras y mantenimientos
pertinentes en la provincia de Mariscal
Nieto?

Dimension 4: Gestion interna

10

11

12

¢, Considera usted que alta direccion de la
comuna municipal realiza una adecuada
toma de decisiones para el desarrollo local
de la provincia de Mariscal Nieto?

¢la  comuna municipal cuenta con
adecuado personal para brindar un servicio
de calidad en la provincia de Mariscal Nieto?

¢, Considera usted que la comuna municipal
cuenta con los recursos necesarios para
mejorar el desarrollo local de la provincia de
Mariscal Nieto?

Dimension 5: Resultados

13

14

15

¢La gestion municipal de la entidad fue
eficaz y eficiente en los resultados
obtenidos para el desarrollo de la provincia
de Mariscal Nieto?

¢, Considera usted que la gestién municipal
de la entidad logra una adecuada cobertura
de los servicios municipales en la provincia
de Mariscal Nieto?

¢La gestibn municipal de la entidad fue
oportuna en la atencibn de riesgos y
desastres en la provincia de Mariscal Nieto?
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16

Dimensién 6: Seguimiento, evaluaciéon y mejora continua

17

18

¢ Considera usted que la gestién municipal
de la entidad ha impactado en el desarrollo
local de la provincia de Mariscal Nieto?

¢, Considera usted que la municipalidad ha
realizado un seguimiento y evaluacion de
los resultados para el desarrollo de la
provincia de Mariscal Nieto?

¢, Considera usted que la municipalidad ha
corregido para una mejora continua en el
desarrollo de la provincia de Mariscal Nieto?

Dimension 7: Estado abierto

19

20

¢, Considera usted que es accesible la
informacién que brinda el gobierno digital la
Municipalidad de la Provincia Mariscal
Nieto?

., Se esta implementando los servicios
digitales en la Municipalidad para el
desarrollo de la provincia Mariscal Nieto?
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado sefior (a):

El presente cuestionario es parte de la investigacion: “La Modernizacion de
la Gestidn Publica y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, durante el 2024”. Este cuestionario tiene caracter anénimo;
por lo que se le pide contestar de la forma mas sincera posible, con una “X”

de acuerdo al siguiente criterio:

Edad: Sexo: () Masculino () Femenino

La escala de valoracion es la siguiente: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A

veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

Variable Calidad de Servicio

Nunca
N Casi nunca

“ A veces

-_—

Dimensiéon 1: Elementos tangibles

1 ¢La entidad cuenta con equipos adecuados y tecnoldgicos
modernos para la atencion del tramite administrativo?

2 las instalaciones fisicas de la entidad son limpias,
ordenadas y estan aptas para brindar la atencién de tramite
documentarios?

3 GEl personal de la entidad quien los atiende, tiene
apariencia formal y pulcra?

4 ;Los elementos materiales (maquetas, afiches, manuales
y guias, etc.) en la entidad son adecuadas para orientar el
tramite administrativo?

Dimension 2: Fiabilidad

5 ¢El personal de area de tramite documentario de la entidad
cumple con su funcién en un tiempo determinado?

6 (El personal de la entidad muestra un sincero interés en
solucionar la consulta del tramite documentario?
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¢ El servicio de atencidon por parte de los servidores que
tienen el tramite, corresponde a los que usted esperaba?

¢, Sobre la atencion del tramite administrativo, el personal
de la entidad le brinda informacién oportuna?

Dimensién 3: Respuesta oportuna

9

10

11

¢, Ud. es atendido rapidamente por el personal de la entidad,
sin ninguna preferencia alguna en relaciona a otras
personas?

¢La atencion del servidor responsable del tramite, se
desarrolla en orden y respetando el turno de llegada?

¢, Ud. considera que la atencion del tramite documentario se
desarrolla en el horario establecido en la entidad?

Dimensién 4: Seguridad

12

13

14

15

¢, El comportamiento del personal de la entidad, le inspira
confianza?

¢, Durante la atencion de la entidad, siempre respetaron las
ideas y sugerencias que comenté?

¢, El personal de la entidad, que atiende el tramite respectivo
lo realiza conociendo su labor y en forma adecuada emite
la respuesta?

¢, El personal de la entidad se toma el tiempo prudente para
contestar las dudas o preguntas del tramite documentario?

Dimensién 5: Empatia

16

17

18

19

20

¢El personal de la entidad, lo atiende con amabilidad,
paciencia y respeto?

¢,El personal de la entidad, se preocupa por las
necesidades especificas que tiene usted?

¢, El personal de la entidad, utiliza un lenguaje sencillo para
la explicacion, sobre la respuesta de tramite administrativo?

¢ Usted comprendid, la explicacion que el personal de la
entidad le brindd, sobre los procedimientos y analices de
los resultados del tramite?

¢, La atencién recibida por parte del personal de la entidad,
fue individualizada?

Muchas gracias, por su colaboracién.
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Anexo 4. Validacion de expertos

L

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS DE IDENTIFICACION

Wl 3 I\ e
Nombre y apellidos e Aayoeesd Dellone | 'A__.\_c.. =
Centro laboral cHle i

Titulo profesional 0
Institucion s Dfweies ded. Prouad

: Z‘_‘V '_“‘\, AN "_.'\ oLy

Otros estudios

IL

Estimado (a) especialista; se muestra ¢ conjunto de indicadores, que evalian e
criterio y rigor cientifico de a investigacion para confirmar a validez de
instrumento propuesta en el proyecto “MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

PROCEDIMIENTO

DE MARISCAL NIETO, 2024"
Marcar con un aspa (x) una de las categorias de acuerdo a la sigulente

aly
'Y

informacion
1: inferior
2: bésico
3: intermedio
4: sobresaliente
5: muy sobresaliente
ill.  JUICIO DE EXPERTOS
N INDICADORES CATEGORIAS
3 5
1. Las dimensiones de a variable responde a un "
contexto tedrico 4
2. Existe coherencia entre dimensién e indicador v
3. Los items se redactaron de forma clara y
precisa - >
4. Los indicadores evalan las dimensiones de Ia
variable | ¥
5. Los {tems guardan relacion con los
indicadores 7
6. Los items estan redactados de general a
__ particular 2
7. Los items son coherentes en cantidad 0
8. Existe calidad de redaccion de s items Ed
9. Los items responden a la validez de
contenide v 4
10. Los ftems no implican riesgos para los »
encuestados B ]
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11.Nivel de objetividad de instrumento - =
12.Nivel de relevancia de instrumento e
13. Estructura de instrumento o
Puntaje parcial 1 | 38 |25
Puntaje total S
Puntaje total % (puntaje tota/65) x 100 | a7
IV. RESULTADOS
" [MUYBAJA | BAJA REGULAR | ALTA MUY ALTA
00-20 . 21-40 41-60 61-80  |81-100 =~ |
REAJUSTAR | APTO
\ que
........... f..'...‘..'z.«.-,'.............J.!f.';f
doy fe de haber realizado el juicio de
disefiado por la

) ;au;&a.s ........ Hl.‘n‘.‘\n ...............................
en la lnvestigadén denominada 'MODERN!ZAC!ON DE LA GESTION PUBLICA
Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
MARISCAL NIETO, 2024"

1 |
= W 7/ r/,
oy Loy
(
Firma 2 o3 iy £9
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

I DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre y apellidos . LIZ SENAIRA FLORES MAMANI

Centro laboral  MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO
Titulo profesional - LIC. GESTION PUBLICA ¥ DESARROLLO SOCIAL
Institucion UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
Otros estudios

Il.  PROCEDIMIENTO

Estimado (a) especialista; se muestra el conjunto de (ndicadores, que evahian e
criterio vy rigor cientifico de @ investigacién para confirmar a validez de
instrumento propuesta en el proyecto “MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE MARISCAL NIETO, 2024"

Marcar con un aspa (x) una de las categorias de acuerdo a la siguiente
informacidn

1! Inferior

2: bisico

3t intermedio

4: sobresaliente

5. muy sobiresaliente

L JUICIO DE EXPERTOS

INDICADORES | CATEGORIAS

1.

Las dimensiones de a variable | X |
responde a un contexto tedrico

2

—
i
5.
6.

ot

A

Existe coherencia entre X | X
dimensiGn e indicador i
Los items se redactaron de X
forma clara y precisa | | ' ;
Los Indicadores evaltian las X
dimensiones de la variable 1 [ ,

Los ftems guardan relacion con || X

los indicadores I

Los ftems estin redactados de

general a particular L.b 1. | I
Los fltems son coherentes en | X

cantidad | |

Existe calidad de redaccion de ||

§ ftems -
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9. Los ftems responden a la x
~ validez de contemido | | | |
10.Los ftems no implican riesgos x
para los encuestados L | |
11.Nivel de objetividad de X

instrumento o
12.Nivel de relevancia de x
Instrumento

' 13. Estructura de instrumento i j | !
| Puntaje parcial 32 20
[ ssataje St

g¥

Punwe total % (puntaje tota/65) x

IV. RESULTADOS

MUY BAJA ,*,BNA | REGULAR ALTA MUY ALTA
00-20 T 2140 41-60 | 61-80 i 81-100
| OBSERVADO I T REAJUSTAR  APTO

w. CONSTANCIA

El que suscribe LIZ SENAIRA MAMANI FLORES. con DNI N 47945434 doy fe de haber
realizado el juicio de experto & instrumento disenado por la tesista MELISSA
ARACELY PAREDES PILCO en la Investigacion denominada “MODERNIZACION DE LA
GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO, 20249"
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
I.  DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre y apellidos NANCY FRANCISCA APAZA MANANI

Centro laboral MUNICIPALIDAD DISTRITALL DE SAN ANTONIO
Titulo profesional CONTADOR PUBLICO

Institucion . UNIVERSIDAD JOSE CARLOS MARIATEGUI
Otros estudios

. PROCEDIMIENTO

Estimado (a) especialisia; se muestra e conjunto de indicadores, que evaliian ¢
criterio y rigor cientifico de a investigacién para confirmar a validez de
instrumento propuesta en el proyecto “MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE MARISCAL NIETO, 2024"

Marcar con un aspa (X} una de las categorfas de acuerdo a la siguiente
informacién

1. inferior
2: basico
3 Intermedio
4. sobresaliente
5: muy sobresaliente
. JUICIO DE EXPERTOS
INDICADORES [ CATEGORIAS

1. Las dimensiones de a variable
responde a un contexto fedrico ||| _
Existe coberencia entre dimension { v
| e indicador N

Los items se redactaron de forma v
clara y precisa e ‘ _
Los indicadores evaltuan las J v
dimensiones de la variable
Los items guardan relacion con los
~indicadores
6. Los items estan redactados de ‘
yeneral a particular . P o4l
‘ . Los items son coherentes en I
1 cantidad } ! :
8. Existe calidad de redaccién de s [ 4
ftems

"'

o

v
&‘

S

N
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9. Los ftems responden a la validez v
de contenido { ! ;
10, Los ftems no implican riesgos para v
‘ los encuestados . —
| 1LNivel de objetividad de ‘ v
instrumento - | |
__12.Nivel de relevanciz de instrumento .~ |
___13.Estructura de instrumento il |
Puntaje parcial i - =) 2040 ‘
Puntaje total 180
_Puntaje total % (puntafe tota/65) x 100 92,307

IV. RESULTADOS

| MUYBAJA  BAJA  [REGULAR ALTA MUYALTA
10020 2140 [4160 | 6180 7 81100
__| OBSERVADO | | REAJUSTAR | APTO

V. CONSTANCIA

El que suscribe NANCY FRANCISCA APAZA MAMANI, con DNI N* 41434393 doy
f'e de haber realizado el juiclo de experto a instrumento disefiado por la tesista
MELISSA ARACELY PAREDES PILCO en la investigacién  denominada
“MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO, 2024"
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Anexo 5. Confiabilidad
V1. Modernizacion de la gestion publica

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 26 100,0
Excluido?® 0 0,0
Total 26 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
N de
Alfa de Cronbach elementos
0,933 20

V2. Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 26 100,0
Excluido® 0 0,0
Total 26 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,962 20
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Anexo 6. Poblacion

URREEL

LEY N° 27806 - LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

“ANO DEL BICENTENARID DE LA CONSGLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

Moquegua, 01 de Marzo del 2024

CARTA N2 055-2024 RBIPT-A/MPMN

Sefiora:
MELISSA ARACELY PAREDES PILCO

Moguegua..

ASUNTO ; Respuesta a solicitud por Ley N® 27806
Ley de Transparencia Y Acceso a la Informacién Pablica

REF. ¢ EXP.2310706 de fecha 27-02-2024

Me dirjo a Ud,, para saludarlo cordiaiments y a la vez remitirte 'a informacion (respuesta) a su
pedido solicitado mediante expediente de referencia en cumplimiento a fa Ley N® 27806 - Ley de Transparencia y Acceso
ala Informacién Publica, modificada por la Ley N*27927; por I que se hace de conocimiento sobre el reguerimiento
de informacion consiste en el pedido del Expediente de referencia

Mediante, Informe p° 112-2024-RBIPT-AMPMN de fecha 28 do Febraro dgl 2024, esta Oficina ha cumplide con solicitar
Ia Informacion contenida en sy pedido a la Sub Gerencia de Logistica y Servicios Generales, de esta enfidad,

Canforme al Informe N© 002-2024-CPRS-E-ATD’OSGMPMN. &l mismo que es recapcionado por esla dependencia el 29

de Febrero del presente afio, fa encargada del Area de Tramite Documentario ermite su informacion en 04 folios, el mismo
Gue mediants la presente se le remite 3 &y cofreo electrénico.,

Sin otro particular, hago propicia fa ocasion para expresarie las consideraciones de mi estima personal.
Atentamenta,

B gy

AT RIS
=4 ’”’r?gn, N A 2
7 e G XRnG oE T e,
VN Carreg,
Wi,y
n)
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MUNICIPALDIAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETD

MESA DE PARTES
INFORME N2 002-202 -ATD, MPMIN

A 5 ABOG.ROXANA ZEA CARRION .

RESPONSABLE DE BRINDAR INFORMACION PUBLICA
DE 3 CINTHIA RONDON SOTO

(e) AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
ASUNTO 3 REMITO INFORMACION
REFERENCIA INFORME N* 0112-24-RBIPT-A/MPMN
FECHA : Moguegua, 29 de Febrero del 2024

Mediante el presente me dirijo a usted para saludaria y al mismo |
tiempo hacerle llegar la informacidn solicitada por ia administrada SRA. MELISSA ARACELY
PAREDES PILCO, Ia cual solicita nimero de cantidad de documentos registrados a Mesa de Partes
por mes y semana, para lo cual se remite lo siguiente:

N* ENERO
| EXP PRESENTADOS POR SEMANA MES
\ [ 01 488
02 1032 4482
03 1036
04 1577
| 05 499
INe FEBRERO
EXP PRESENTADOS POR SEMANA MES
01 704
02 1039 4062
03 B53
04 1013
a5 453
_— RECIBID
TTASON R e
ob
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MUNITIPALDIAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETQ

MESA DE PARTES

N MARZO

EXP. PRESENTADO POR SEMANA MES
01 546
02 781 4022
03 883
04 910
05 902
N’ ABRIL

EXP. PRESENTADO POR SEMANA MES
01 590
02 934 3258
03 91
04 | 773
N MAYO

EXP. PRESENTADO POR SEMANA MES
01 488
02 1032 a161
03 1036
04 1577
05 499
N® JUNIO

EXP. PRESENTADO POR SEMANA MES
01 392
02 974 3680
03 834
04 458
05 622
e
LRy

135



MUNICIPALDIAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETD

MESA DE PARTES
N JULIO
EXP. PRESENTADO POR SEMANA r MES
01 1017
02 864 =) 3470
03 851
04 423
05 315
N° AGOSTO
EXP. PRESENTADO POR SEMANA MES
903
949 4434
933
1018
631 -
SETIEMBRE ]
EXP PRESENTADO POR SEMANA MES
01 180 = o]
02 1167 271
03 958
04| 951
as 1005 =4
N OCTUBRE
EXP PRESENTADO POR SEMANA | MES
01 932
02 1107 4367
03 947
04 935
05 446 J
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MUNICQPALDIAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO

MESA DE PARTES
N NOVIEMBRE
EXP PRESENTADO POR SEMANA MES
01 340
02 969 4069
03 966
04 1070
0s 724 J
N DICIEMBRE |
EXP PRESENTADO POR SEMANA MES
01 205
02 751 3823
03 999
04 1111
05 757

Es cuanto Informao a usted, para fines pertinentes,

Atentamente,

g PAUNICIP ALIDAD PROVINGAL DE MARISCAL NETO

O

CINTHIA PADLA RONDON SOTO
(#) AREA DE TRAIITE DOCUMENTANIO

MLSA DE PARTIS
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Anexo 7. Data completa de encuestas a 351 usuarios de modern

ion de la Gestion Pablica

1Zacion

Modern

25
24
30
26
36
27
42

38
29
45

56
35
30
41

34
26
33
21
33
21
23
18
46

50
22

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22

23

24
25
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24
21
21
31
35
62
32
27
EE]
26
29
22
28
53
32
33
37
33
41

30
42

30
32
30
22
28
33
32
22
42

38

26
27

28
29

30
31

32

33

34
a5

36
37

38
39

40
a1

42

43

a4
45

a6
a7

43
49

50
51

52

53

54
55

56
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30
28
24
31
39
21
42

41

a7

37
24
40

28
25
55
33
52
22
34

18
29
26
20
36
58
61
37
30
53
38
46

57

58
58

60
61

b2

63

b4
b5

b6
b7

68
69

70
71

72

73

74
75

76
77

78
79

80
81

82

83

84
85

86
87
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45

53
45

34
43

45

EE]
29
21
22
ikl
EEl
23
45

27

31
42

58
32
52
32
25
58
46

58
45

47

18
30
54

88
89

a0
91

92

93

24
95

96
a7

a8
99

100
101
102
103

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115
116
117
118

141



33
26
30
65
35
30
48

38
53
28
21
30
31
27
52
29
20
24
EE
21
65
43

55
30
48

61
49

19
24
31
23

119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

144
145
146
147
148
149

142



64
38
50
26
36
57
39
65
69
63

42

56
59
39
24
42

30
35
24
27
27
00
50
26
58
39
22
48

51
21

150
151
152
153

154
155
156
157
158
159
160
161
162
163

164
165
166
167
168
169
170
171
172
173

174
175
176
177
178
179
180

143



24
42

29
45

27
49

45

38
28
21
21
29
40

30
50
40

66
25
55
47

27
31
34
39
27
40

39
28
26
42

29

181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
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24
42

29
45

27
49

45

38
28
21
21
29
40

30
50
40

66
25
55
47

27
31
34
39
27
40

39
28
26
42

29

181
182
133

184
185
186
187
188
189
190
191
192
193

194
195
196
197
193
199
200
201
202
203
204
205
200
207
208
209
210
211
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26
45

52
25
27
52
18
58
29
43

40

33
48

30
40

24
74
60
43

32
65
28
33
75
64
63
50
42

28
43

65

212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
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27
36
33
51
45

22

23
27
32
21
28
45

31
23
29
29
31
15
34
27
68
37
63
38
30
52
35
76
39
29

243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253

254
255
256
257
258
250
260
261
262
263

264
265
266
267
268
260
270
271
272
273
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29
32
64
52
46

a7

54
33
66
39
33
25
35
23
29
52
35
30
36
43

65
36
47

55
34
20
36
41

50
34
32

274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303

304
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50
64
19
67
45

47

56
29
38
359
47

53
45

a7
33
30
26
21
33
36
34
41

38
35
56
45

28
38
42

27
49

305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333

334
335
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30

24
EE]

31

49

27

45

59

42

24
21

51

48

22

EE]

58

336
337
338
339
340
341
342
343

344
345
346
347
348
349
350
351
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Calidad de serv

23

24
30
26
36
27
42

38
29
49

56
35

30
41

34
26
33

21

33

21

23

18
46

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

151



50

22

24
21

21

31

35
62

32

27
39

26

29

22

28
53
32

35
37

33

41

36
42

30
32

30

24

25

26
27
28
29
30
31

32

33

35

36

37
38
39
40
a1
a2

a3

a5

a6

a7
43
49
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22

28
33

32

22

42

38

30
28

24
31

39

21

42

41

a7
37

24
40

28
25

55
33

52

22

34

50

51
52

53

55

56

57
58

59
60
61

62
63

65

66

67
68

69
70

71
72

73

74
75

153



18
29
26
20
36
58

61

37
30
53
38
46

45
53
45
34
43
46

55
29
21

22

09
39

23
45

7o
77
78
79
20
81

82
83

85

8O
87

28
&9
a0
91
92
93

95

96
a7
08
99

100

101

154



27

44

31

42

58

32

52

32

53

58
46
58
45

a7

18

30
54

33

26

30
85
33

30
48
38

53

102

103

104

105
106

107

108
109
110
111
112
113
114

115

116

117

118

119

120

121
122
123
124
125
126

127

155



28
21

a0
31

27
52

29

20
24
29
21

65
43
55

30

43
61

43

135

24
21

23

64
ag
50
26

128
129
1320
131
132
133

134
135
136
137
138
130
140
141
142

143

144

145

146

147
148
149
150
151
152
153

156



36
57

39
65
69
63
44

42

56
59
39
24
42

30
35
24
27
27

60
50
56

58
39

22

48
51

154

155

156
157
158
159

160

161
162
163
164
165
166

167
168
169
170
171

172
173
174

175
176

177
178
179

157



21

24
42

29
45

27
45
45

38
28
21

21

29

40
30
50
40
06

25
53

a7
27
31

34
39

27

180

181
182
183
184
185
186
187

188
189
190
101
192

193
194
195
196
197

198
199
200
201
202
203

204

205

158



40
29

28

26

42

29

26

45

52

25

27
52

18

58

29

43

40
23

48

30

40
24
74
60

43

32

206
207

208

209

210

211
212
213

214

215
216
217

218

219

220

221
222
223
224

225

226
227
228

229

230

231

159



65

28

33

75

54

63

50

42

28

43
65

27

36

35

51

45
22

44

23

27

32

21

28

49

31

23

232

233

234

235
236

237

238

239

240

241
242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257
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29

239
31

19
34
27
58

37

65

38
30

52

33
76
35
29
29
32

64

52

46

47
54

33
06
39

258

259
260
261
262
263

264

265

266

267

268

269

270
271
272
273
274
275

276

277

278

279

280

281
282
283
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33
25
35
23
29

52

39

30

36

43
65

36

a7

53

34

20
36
41

50
34

32

50
64

19

o7

45

284
285
286
287

288

289

290

291

292

293

294

295

296

297

298

299
300
301
302
303

304

305
306

307

308

309
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a7

56

29

38
39

a7

53

45

37

33

30

26

21

33

36

34
41

38

35

56

45

28
38

42

27

49

310

311

312

313
314

315

316

317

318

319
320

321

322
323
324

325
326

327

328

329
330
331
332

333

334

335
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30

24

33

31

49

27

45

59

42

24
21

51

48

22

39

58

336

337

338
339
340

341

342

343
344
345
346
347

3438

349
350

351
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Anexo 8. Aplicacion de instrumento de investigacion

* A el Bloentenario, de la i e ’&ﬁ cidm e las K

‘M,w

i - HUNIC!PALIDAD PROWNCML DE MARISCAL NIETO ﬁ
CEESEATAYS

Moquegua, 19 de Abril del 2024
CARTA N° 103:2024-SGPBS/ GA/GM/MPMN

Betorfa);
MELISSA ARACELY PAREDES PILCO
Lo Jardines Cd Choer Cheony

Presente;
ASUNTO t AUTORIZACION PARA IMPLEMENTACION DE TRABAJO

DE INVESTIGACION ¥ RECOLECCION DE DATOS.
REF. 11) EXPEDIENTE N'2418185

Wnb‘md[ﬁg‘mnudod.m tudario cordials a m“"..dcla
WnWadwnmNmydeMym drito a la solicitud tad,
cabe indicar que se ha realizado la rewsion y coordin ;l.mes,pwbqueu
Amlamwddpmodohwwthndenlw
instr leccién de datos que invol a las of wdientes de la

mwwwmwawmmmuwaw
su trabajo de investigacion titulado “La Modernizacién de la Gestidén Publica y la
Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Meto, durante el
2024".

Sin otro par 1 Mo la oportunidad para expresarle kis muesiras
dewespmlamddmddnyemm

Atenlamente,

[RECS SRy 1L WARSL 4 AETD

Srrerrasacenyy
Vo Piasto
™

)
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Anexo 9. Panel fotografico

P

Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicaciéon de encuestas
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Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicacion de encuestas
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Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicaciéon de encuestas.
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FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UNAM

Formulario de autorizacion para la publicacion electronica en la pagina web del Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Moquegua, de conformidad con la Ley N° 30035 Ley
que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Acceso
Abierto y Resolucion de Comision Organizadora N° 041-2022-UNAM que aprueba el
Reglamento que regula el Repositorio Institucional Digital de la UNAM.

1. DATOS DEL AUTOR
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Jleartechded. povwcel Halscel. el 1202 Y

b) Campo del conocimiento OCDE (Indicar el codigo de clasificacion OCDE de la obra :
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ANEXO VI

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
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Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no
se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones
diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en versién digital o
impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del
texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan derechos de autor. Por tanto, el trabajo
de investigacion no ha sido plagiado total ni parcialmente.

2. El trabajo de investigacién no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de investigacion
constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que, el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es objeto
de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier responsabilidad que pudiera
derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacion, asi como de los derechos sobre la
obra presentada.
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DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N° 645 -2024-UNAM/CO
Moquegua, 26 de septiembre de 2024
LA COMISION ORGANIZADORA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
VISTOS:

El Acuerdo de Sesion Ordinaria de Comision Organizadora de fecha 26 de septiembre de 2024;
PROVEIDO N° 11224-2024 de fecha 23 de septiembre de 2024 emitido por la Presidencia de la Comision
Organizadora; INFORME N° 493-2024-UNAM-CO-P/SG de fecha de recepcidn 23 de septiembre de 2024
emitido por Secretaria General; CARTA N° 154-2024-GYT/UNAM-PCAS de fecha de recepcion 20 de
septiembre de 2024 emitido por el Area de Grados y Titulos; Sobre el otorgamiento del Titulo Profesional
de Licenciado en Gestion Publica y Desarrollo Social y demas documentos que escoltan el expediente
administrativo, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica del Pert en su articulo 18° prevé que cada Universidad es
auténoma en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico, y el articulo 8°
de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las Universidades,
se ejerce de conformidad con la Constitucion y las Leyes de la Republica e implica las organizaciones de
su sistema académico, econoémico y administrativo, asi como la administracion de sus bienes y rentas,
elaborar su presupuesto y aplicar sus fondos con la responsabilidad que impone la Ley;

Que, de conformidad con la Ley N® 28520 de fecha 23/05/2005, se creé la Universidad Nacional
de Moquegua, cuyo articulo 1° dispone: “créase la Universidad Nacional de Moquegua como persona
juridica de derecho publico interno, con sede en la ciudad de Moquegua, Provincia de Mariscal Nieto,
Departamento de Moquegua®. Asimismo, a través de la Resolucion del Consejo Directivo N° 103-2017-
SUNEDU/CD, el Concejo Directivo de la SUNEDU, le otorgo la Licencia Institucional a la Universidad
Nacional de Moquegua; la misma que fue modificada a través de la Resolucion del Consejo Directivo N°
135-2022-SUNEDU/CD;

Que, el articulo 29° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, establece que, aprobada la ley de
creacion de una universidad publica, el Ministerio de Educacion (MINEDU), constituye una Comision
Organizadora integrada por tres (3) académicos de reconocido prestigio, que cumplan los mismos requisitos
para ser Rector (...). Esta Comision tiene a su cargo la aprobacion del estatuto, reglamentos y documentos
de gestion académica y administrativa de la universidad, formulados en los instrumentos de planeamiento,
asi como su conduccion y direccién hasta que se constituyan los 6rganos de gobiemo que, de acuerdo a la
presente Ley, le correspondan”;

Que, mediante Resolucion Viceministerial N° 011-2024-MINEDU de fecha 31/01/2024, se
reconformé la Comision Organizadora de la Universidad Nacional de Mogquegua, integrada por los
academicos: Dr. Jorge Lazaro Franco Medina, como Presidente; Dr. Edwin Molina Porcel, como
Vicepresidente Académico y Dr. Avid Roman Gonzalez, como Vicepresidente de Investigacion;

Que, el articulo 58° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, concordado con el articulo 14° del
Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua, aprobado con Resolucion de Comisién Organizadora N°
578-2021-UNAM, establecen que el Consejo Universitario es el maximo 6rgano de gestién, direccién
y ejecucion académica y administrativa de la universidad. En el caso de la Universidad Nacional de
Mogquegua, dada su condicion y naturaleza, corresponde ejercer dicha atribucion _a la Comision
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/ll... Resolucion de Comision Organizadora N° 645-2024-UNAM/CO

Organizadora quien hace las veces de Consejo Universitario, disposicion relacionada con la Resolucion
Viceministerial N° 244-2021-MINEDU vy sus modificatorias;

Que, el articulo 44° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, sefiala que las universidades otorgan
los grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y los Titulos Profesionales que correspondan, a
nombre de la Nacion (...);

Que, el numeral 45.2 del articulo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa los
requisitos minimos para la obtencion del titulo profesional, como son: el grado de Bachiller y la
aprobacién de una tesis o trabajo de suficiencia profesional. Asimismo, establece que el titulo profesional
solo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido el grado de bachiller;

Que, mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprob6 el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, el mismo que fue modificado a
través de las Resoluciones de Comisién Organizadora N° 410, 453 y 890-2022; N° 880-2023 y N° 081, 484-
> /| 2024-UNAM el cual establece los requisitos y norma los procedimientos para la obtencion de los grados
académicos y titulos profesionales conferidos por esta Casa Superior de Estudios;

Que, mediante Carta N° 154-2024-GYT/UNAM-PCAS de fecha 20.09.2024, el Especialista del
Area de Grados y Titulos, remite a Secretaria General, el expediente de un (1) bachiller de la Escuela
Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, quien se encuentra apto para la expedicion del Titulo
Profesional de Licenciado en Gestion Publica y Desarrollo Social por la modalidad de sustentacion de tesis,
al haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos legales y reglamentarios''), exigidos en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, conforme lo sefala la Direccion
de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, razén por la cual la Secretaria General a
peticion de la PCO incluye el expediente como punto de agenda para ser tratado en Sesion de Comision
' |Organizadora de fecha 26 de septiembre de 2024,

1) Articulo 122°. - Requisitos para la obtencién del Titulo Profesional
Para obtener el Titulo Profesional el interesado debera presentar ante su Escuela Profesional un
expediente con la siguiente documentacion:

a. Solicitud dirigida al Director de la Escuela Profesional o quien haga sus veces, indicando la fecha
y numero de comprobante de pago.

b. Dos (2) fotografias de frente, tamafo pasaporte a color con fondo blanco (con traje formal); para
garantizar la seguridad ciudadana.

c. Dos ejemplares de la Tesis, del Trabajo de Suficiencia Profesional o Informe del Examen
Profesional en fisico, uno para la Biblioteca y otro para la Escuela Profesional, y un CD con la
version digital.

d. Formulario de autorizacion del graduado para la publicacién de la Tesis, Trabajo de Suficiencia
Profesional o Informe de Examen Profesional en el repositorio.

e. Declaracion Jurada de originalidad de la Tesis, Trabajo de Suficiencia Profesional o Informe de
Examen Profesional.

La Escuela Profesional es responsable de completar el expediente del bachiller en un plazo maximo de
3 dias habiles y derivar a la Oficina de Secretaria General, adjuntando los siguientes documentos:

a. Copia del acta de sustentacion indicando la modalidad de obtencion del titulo profesional.

b. Constancia de “no adeudo” de Bienes a la Universidad, bienes a los Laboratorios Basicos y de
Especialidad, material bibliografico; dichos documentos deberan ser refrendados por los
responsables a cargo.
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/ll... Resolucién de Comisién Organizadora N° 645-2024-UNAM/CO

Que, se ha establecido como atribucién de la Comision Organizadora de la UNAM, la facultad
de conferir los grados académicos y los titulos profesionales (...), por lo que en mérito al pedido del
Secretario General y debatido el caso en Sesion Ordinaria de fecha 26 de septiembre de 2024, se acordo
por unanimidad conferir a nombre de la Nacién el Titulo Profesional de Licenciado en Gestién Publica
y Desarrollo Social, por la modalidad de la Sustentacion de Tesis, a un (1) Bachiller de la Escuela
Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Moquegua;

Que, estando en uso de las facultades y atribuciones conferidas en el articulo 18° de la
Constitucion Politica del Pert; la Ley N° 30220, Ley Universitaria; el Documento Normativo denominado:
“Disposiciones para la Constitucion y Funcionamiento de las Comisiones Organizadoras de las
Universidades Publicas en proceso de Constitucién”, aprobado mediante la Resolucién Viceministerial N°
244-2021-MINEDU y sus modificatorias, y en la Resolucion Viceministerial N° 011-2024-MINEDU, asi como
en el Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua y demas normas concordantes:

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: CONFERIR, a nombre de la Nacién el TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL por la modalidad de Sustentacion de
Tesis, al Bachiller de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Moquegua, de acuerdo al siguiente detalle:

1. MELISSA ARACELY PAREDES PILCO

TESIS : "MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO, 2024", cuyo Asesor fue
el Dr. Oscar Ivan Mamani Mamani.

ARTICULO SEGUNDO: AUTORIZAR, a la Secretaria General de la Universidad Nacional de
Moquegua, expedir y registrar el Diploma correspondiente para su otorgamiento.

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR al Area de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Moquegua, para que realice las acciones pertinentes conducentes, relacionadas con la inscripcion de
los grados y titulos en el Registro de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - SUNEDU.

ARTICULO CUARTO: NOTIFICAR, la presente Resolucion a todas las instancias y
dependencias administrativas y académicas de la Universidad Nacional de Moquegua, para su
conocimiento, cumplimiento y demas fines pertinentes.

ARTIiCULO QUINTO: ENCARGAR, a la Oficina de Tecnologia de la Informacién, la publicacion
de la presente Resolucion en el portal de transparencia de la Universidad Nacional de Moquegua.

dentg/de la Com|5| Owga‘mzadora
Ws:dad Nacional de Moquegua
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