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RESUMEN

Hace treinta afios que en el Perd se tomd interés sobre la importancia de la
modernizacion del estado, con el nuevo modelo econémico de libre mercado, se
asignaron los recursos en forma descentralizada, marc6 un hito en las
organizaciones gubernamentales, desarrollando funciones con transparencia,
igualdad entre sus ciudadanos y se concibe reformar el aparato publico, en este
tiempo se ha observado cambios sustanciales en los sectores y niveles
estatales, el acercamiento a la empresa y sociedad exige nuevas necesidades,
en esa medida, el presente estudio se planted el propdsito de determinar la
relacion existente entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de
servicio en los médulos de atencion en la sede central de Minedu — Lima 2021,
por tal motivo, el tipo de investigacion es basica, con un disefio no experimental,
transversal y de nivel explicativa causal, se ha tomado una muestra de 30
usuarios a quienes se aplicé un cuestionario de la variable modernizacion de la
gestion publica y la variable calidad del servicio; se analizo 24 items calculando
el coeficiente de correlacion de Karl Pearson como prueba paramétrica,
resultando una correlacion positiva del 79.1%, el nivel de calidad alcanzado fue
del 76.5% considerando las dimensiones de confiabilidad, seguridad y empatia;
asimismo, la relacion de la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
la calidad del servicio alcanzé 65.4%; la relacion de los planes estratégicos,
operativos y la calidad del servicio alcanz6 88.6%; vy, la relacion entre el servicio
civil meritocrético y la calidad del servicio llegdb a 65.5%. Las categorias
estimadas nos llevaron a medir la aceptacién de servicios, mejora de recursos
disponibles, mejora continua de procesos, satisfaccion de resultados,
coordinacion entre politicas y planes, seguimiento y evaluacion de servicios,
conocimiento integral de necesidades, identificacion de aspiraciones de
usuarios, meritocracia institucional, lineas de carrera y motivacion, plan de

gestion de resultados inclusivo y reduccién de costos de recursos.

Palabras clave: Modernizacion, Gestion Publica, Calidad, Servicio



RESUMO

Ha trinta anos o Peru se interessou pela importancia da modernizacdo do
Estado, com o novo modelo econdmico de livre mercado os recursos foram
alocados de forma descentralizada, marcando um marco nas organizagcoes
governamentais, desenvolvendo fungbes com transparéncia, igualdade entre
seus cidadaos e foi concebido para reformar o aparelho publico, neste momento
foram observadas mudancas substanciais nos setores e niveis estaduais, a
abordagem da empresa e da sociedade exige novas necessidades, nessa
medida, o presente estudo estabeleceu o objetivo de determinar os existentes
relacdo entre a modernizacao da gestao publica e a qualidade do servico nos
modulos assistenciais da sede Minedu - Lima 2021, por isso o tipo de pesquisa
€ basico, de nivel explicativo ndo experimental, transversal e causal, uma
amostra de Foram levados 30 usuarios aos quais foi aplicado um questionario
sobre a variavel modernizacdo da gestdo publica e a variavel qualidade de
servico; Foram analisados 24 itens calculando o coeficiente de correlacdo de
Karl Pearson como teste paramétrico, resultando em uma correlacao positiva de
79,1%, o nivel de qualidade alcancado foi de 76,5% considerando as dimensfes
confiabilidade, seguranca e empatia; Da mesma forma, a relacao entre gestao
de processos, simplificacdo administrativa e qualidade de servico atingiu 65,4%;
arelacao entre planos estratégicos e operacionais e qualidade de servico atingiu
88,6%; e a relacdo entre funcdo publica meritocratica e qualidade do servico
atingiu 65,5%. As categorias estimadas levaram-nos a medir a aceitacdo dos
servicos, melhoria dos recursos disponiveis, melhoria continua dos processos,

satisfacdo dos resultados, coordenacgéo entre politicas e planos, monitorizacao



e avaliacdo dos servicos, conhecimento abrangente das necessidades,
identificacéo das aspiragcdes dos utilizadores, meritocracia institucional , linhas
de carreira e motivacao, plano de gestédo de resultados inclusivos e reducao de
custos de recursos.

Palavras-chave: Modernizacao, Gestao Publica, Qualidade, Servico



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion titulado “LA MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS DE ATENCION
EN LA SEDE CENTRAL DE MINEDU - LIMA 2021" trata fundamentalmente
sobre los elementos tedricos de Modernizacion de la gestion publica y de Calidad
del servicio, facilitando de una manera certera y en forma practica a supuestos
tedricos y trabajos de investigacion a nivel mundial y que dejan ver la relacion
entre ambas variables en estudio. Teniendo en cuenta los resultados que se
estiman en el presente trabajo de investigacion, los mismos que tendran validez
dentro del argumento de la investigacion en gestion administrativa, creando a
favor de una nueva proyeccion y razon en los médulos de atenciéon en la Sede
Central de Minedu-Lima, crea como una prediccion y piloto de nuevos trabajos
de investigacion. La investigacion se desarrollé teniendo en cuenta la directiva
para la presentacion de proyectos e informes de tesis de la Universidad Nacional
del Callao. En la parte | Planteamiento del Problema; es donde se plantea e
identifica y se formula el problema, los objetivos, la justificacion y las limitantes
de la investigacion. En la parte Il Marco Teodrico; se expone las bases tedricas
de las variables de estudio, el marco referencial de investigaciones que nos
otorgan los antecedentes previos. En la parte 11l Variables e Hipotesis; se formula
las hipotesis; general y especificas, asi como la operacionalizacion de las
variables. En la parte IV Metodologia de la investigacion, es donde se detalla el
tipo y disefio de investigacion, la poblacion, la muestra, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos y el plan de andlisis estadistico de datos que se ha
realizado. En La parte V Los Resultados obtenidos se presentan de acuerdo al
analisis e interpretacion de los mismos. En la parte VI Contrastacion de las
hipétesis con los resultados obtenidos. En la parte VII se indican las conclusiones

a las que nos ha llevado la investigacion.

Los Autores
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problemética

En una sociedad globalizada, los cambios tecnoldgicos, politicos,
econdémicos, sociales y culturales avanzan a pasos agigantados, y los Estados
tienen como objetivo brindar servicios de calidad, eficientes y eficaces, por lo
tanto; nos vemos obligados a brindar mejores servicios a nuestros ciudadanos a
través del conocimiento que tenemos. Nos vemos obligados a modernizar las
administraciones estatales a través de politicas y normas que impacten
positivamente y reflejen gradualmente el cambio en beneficio de toda una

poblacién.

América Latina y el Caribe se encuentran actualmente en una importante
encrucijada, para promover una mejor calidad de vida de su pueblo, el Estado y
sus instituciones son el eje fundamental en el proceso de cambios necesarios,
asegurando modelos de desarrollo sostenible y equitativo en términos de la
sociedad. El escenario internacional de mediano plazo se caracteriza por un débil
crecimiento econdémico en la produccion y el comercio mundial; inestabilidad
financiera; conflictos entre paises y otras regiones del mundo; La ambicion de un
desarrollo inclusivo plantea desafios adicionales. Deben crear nuevos modelos
economicos para el desarrollo sostenible de los paises buscando optimizar
servicios de calidad para sus ciudadanos dentro de sus instituciones. En este
contexto, el panorama general de la administracion publica en América Latina y
el Caribe aspira a ser un contribuyente fundamental para posibilitar una vision
global y seguir el ritmo de los avances y desafios recientes en la region, ya las
Naciones Unidas habia graficado los objetivos del milenio alineado al desarrollo
sostenible, como una oportunidad para América Latina y el Caribe (Unidas,
2018).

La ley de modernizacion de la gestion del estado (27658), declara el
proceso de modernizacion en todas las diversas instancias, dependencias y
entidades gubernamentales, tanto el proceso de organizacion y los

procedimientos al que hace referencia la norma, el propdsito principal es mejorar
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la gestion publica, instituir un estado democrético, descentralizado orientado al
servicio del ciudadano, para el efecto, se prioriza los sistemas administrativos
del MEF (Direccién de Inversion Publica y de Presupuesto, Vice ministerio de
Hacienda), la OSCE, Contraloria General de la Republica, concordante con las
acciones de la Secretaria de Descentralizacion, SERVIR, AMPE, ANGR. ONGEI
y la implementacién de los lineamientos de la politica nacional de modernizacién
de la gestion publica (PNMGP).

En los ultimos diez afos, el Pert logré una de las tasas mas altas de
crecimiento econémico y presupuestal de la region. El Ingreso Nacional Bruto
por persona casi se triplico y las tasas de pobreza se redujeron a la mitad. Desde
2010, el Peru se ubica en el grupo de paises de ingresos medio alto. (Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021); Si bien en afios
recientes el Peri ha escalado seis posiciones en el Indice Global de
Competitividad 2012-2013, avanzando 31 posiciones en la variable de
estabilidad macroecondmica, aun mantiene un desempefio deficiente en pilares
claves como innovaciéon (puesto 117 sobre 144), instituciones (puesto 105),
educacion primaria y salud (puesto 91). En lo que respecta a las instituciones,
resalta el bajo desempefio mostrado en aspectos como confianza en los politicos
(127) y carga de la regulacion gubernamental (128) (SGP, 2021)

No obstante, este fuerte crecimiento econémico y presupuestal no se ve
acompafado por un crecimiento similar de la capacidad del Estado de gastar
bien lo que recauda y de generar los Optimos escenarios, para un crecimiento
sostenible que sobrelleve a un crecimiento econémico y desarrollo social. El bajo
desempeiio del Estado peruano; se manifiesta en la insuficiente confianza que
tienen los ciudadanos en el Estado e inferiores niveles de satisfaccion. Las
carencias del Estado peruano poseen impacto no solamente en la vida de los
ciudadanos sino también en las actividades empresariales, lo que genera
consecuencias en el bienestar de las personas, como se ha visto, existen
carencias en la prestacién de los servicios publicos, servicios institucionales, las
cuales terminan incidiendo negativamente en la percepcién ciudadana sobre la

gestion publica y el desempefio del Estado en el Perd. Por lo tanto, frente a esta
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situacion debemos preguntarnos cuales son los problemas de gestion que deben
ser atendidos por el Estado; lo cual hemos obtenido un extracto del “documento
de identificacion de la problematica mapeo de actores” donde podemos
identificar lo siguiente: No hay un aseguramiento entre las politicas publicas
nacionales y sectoriales con las territoriales de responsabilidad de los gobiernos
descentralizados, asi como de los Planes de Desarrollo Concertado (PDC), los
Planes Estratégicos Institucionales (PEI) y los Planes Operativos Institucionales
(POI), nila vinculacion de éstos con los documentos de gestidn y los programas
presupuestales. La infraestructura es precaria, y el equipamiento y mobiliario son
obsoletos. Ademas, muchas entidades tienen varias sedes de trabajo y a su
personal disperso y fraccionado entre ellas, lo cual trae una serie de costos de
gestion y coordinacion como resultado de pérdidas de tiempo en traslados para
sostener reuniones o tramitar documentos. Adicionalmente a esto, estan las
carencias de planificacion y gestion de tecnologias de informacion. Se necesita
un marco legal institucional para atender las diferentes necesidades de recursos
humanos de entidades heterogéneas, la ausencia de politicas de capacitacion y
de desarrollo de capacidades y competencias, ya sea porque las autoridades no
valoran la gestion del personal o porque la entidad no cuenta con recursos para
ello. La falta de un sistema de planificacion que defina objetivos claros y
mesurables tomando en cuenta las brechas de necesidades de la poblacion por
cerrar, las entidades no cuentan con tableros de indicadores cuantitativos y
cualitativos para monitorear su gestion en los diferentes niveles de objetivos y
responsabilidad sobre los mismos. La gestiéon del conocimiento implica la
transferencia del conocimiento y el desarrollo de competencias necesarias al
interior de las instituciones para compartirlo y utilizarlo entre sus miembros, asi
como para valorarlo y asimilarlo si se encuentra en el exterior de estas. La
coordinacion como proceso apunta a vincular entre si a diversas instituciones y
agentes publicos con el fin de complementar sus recursos y capacidades, y
articular  objetivos 'y acciones en espacios intersectoriales e
intergubernamentales. En muchas instituciones publicas su estructura de
organizacion y funciones no son necesariamente congruente con las funciones

que deben cumplir ni tampoco con los objetivos que puedan haberse fijado como

13



resultado de sus procesos de planeamiento estratégico-operativo y de su
presupuestacién. Asimismo, los lineamientos y los modelos vigentes para la
formulacion de documentos de gestion —ROF, CAP. La mayor parte de entidades
no cuenta con las capacidades o los recursos para trabajar en la optimizacién de
sus procesos de produccion de bienes y servicios publicos. (Latinobarometro
1995-2014).

En la ciudad de Lima; se llevan a cabo las actividades de la Oficina de Atencion
al Ciudadano y Gestién Documental en los mddulos de atencion al ciudadano en
la sede central del Ministerio de Educacién; quien es responsable de brindar
atencion a los ciudadanos a través de diferentes canales de atencién, asi como

registrar y canalizar el tramite de los documentos que ingresan al Ministerio

En la sede central del Ministerio de Educacion (Minedu); Los usuarios de los
modulos de atencion al ciudadano y gestion documental durante estos ultimos
afnos se sienten insatisfechos por el servicio que reciben del personal y solicitan
gue sus derechos y servicios sean de mejor calidad, con empatia, buen trato y
rapidez en la atencion de su solicitud. por lo tanto; la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Gestion Documental debera de considerar que, las buenas
practicas de una buena calidad del servicio en confiabilidad, seguridad y empatia
sean percibidas y aceptadas por los usuarios, asimismo, mantener la mejora

continua de sus procesos, politicas y resultados.

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo con la finalidad de disefiar,
implementar y verificar que la Modernizacién de la gestion publica se relacione
con la Calidad del Servicio en los modulos de atencién al ciudadano y gestion

documental de la sede central del Minedu.
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1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢Cuél es la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central de
Minedu — Lima 20217

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion que existe entre la gestibn por procesos y
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los médulos de atencién

en la sede central de Minedu - Lima?

¢,Cudl es el grado de relacion que existe entre los planes estratégicos y
operativos y la calidad del servicio en los modulos de atencion en la sede central

de Minedu - Lima?

¢,Cudl es la relacion del servicio civil meritocrético y la calidad del servicio

en los moédulos de atenciéon en la sede central de Minedu - Lima?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relaciéon que existe entre la modernizacion de la gestién
publica y la calidad del servicio en los modulos de atencion en la sede central de
Minedu — Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion existente entre la gestion por procesos Yy
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los médulos de atencion

en la sede central de Minedu - Lima
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Determinar el grado de relacion que existe entre los planes estratégicos y
operativos y la calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central
de Minedu — Lima

Determinar la relacién existente entre el servicio civil meritocréatico y la
calidad del servicio en los médulos de atenciéon en la sede central de Minedu —

Lima
1.4. Justificacion

En este trabajo de investigacion, lo que se busca son las caracteristicas
y conveniencias de poder brindar un servicio de calidad, favorable en los
modulos de atencion al ciudadano y gestion documental por parte de las
autoridades y directivos del Ministerio de Educacion sede central y establecer
conocimientos en las organizaciones no solamente del sector publico, sino,
también del sector privado; investigando como obtener un disefio que asevere
implementar y evaluar estrategias que aseguren que los servicios de atencion al

usuario cuenten con modelos de calidad e innovacion.
1.5. Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Delimitacion teérica

Respecto a la bibliografia ha sido un poco limitante, por lo que su
actualizacion ha sido menor, permitiendo que nos encontremos con poco acceso
a una informacion, actualizada, asimismo; con profesionales especialistas en el

tema
1.5.2. Delimitacion temporal

Es muy comun la limitacién del tiempo, por lo que se hizo casi imposible
controlarlo ya que todavia nuestras actividades laborales siguen siendo de
manera semipresencial y virtual, remota donde el tiempo se presenta como un

limitante temporal.
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1.5.3. Delimitacion espacial

La zona donde se lleva a cabo el trabajo de estudio es en la sede central
del Ministerio de Educacién, ubicada en la Calle EI Comercio N° 193 San Borja -
Lima; donde las limitaciones para levantar la informacion necesaria, fueron
producto del acceso entre las instalaciones fisicas y los usuarios por efectos de
las restricciones sanitarias, asimismo, algunos trabajadores se encuentran
laborando de manera presencial, y otros trabajadores se encuentran realizando

sus funciones de manera semipresencial para atender a los usuarios.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

MODERNIZACION Y NUEVA GESTION PUBLICA EN LOS AYUNTAMIENTOS
DEL CAMP DE TARRAGONA, tesis doctoral presentada por: lvan A. B., para
optar el grado de doctor, UNIVERSITAT ROVIRA | VIRGILI, CATALUNA —
ESPANA- 2019 El autor refiere que, una vez analizada la evolucion y el grado
de implantacion de la NGP en los principales ayuntamientos del Camp de
Tarragona -con especial consideracion del Ayuntamiento de Salou-, pasaron a
relacionar las conclusiones extraidas, en orden a la validacion de las hipotesis
planteadas por la investigacion, esto es, si la aplicacion del nuevo modelo de
gestidon genera mejores resultados, asi como un mayor nivel de satisfaccion de
los trabajadores internos. Las opiniones vertidas durante la realizacion de las
entrevistas que constatan el elevado grado de generalidad y subjetividad de los
términos “resultados” y “satisfaccion”, siendo ambos susceptibles de multiples y
variadas interpretaciones, sobre todo cuando lo que se persigue es la obtencion
de un beneficio social. Por este motivo, y teniendo en cuenta que la mayor parte
de las respuestas obtenidas en este sentido estan basadas en la percepcion
personal de nuestros informantes, algunos de ellos no han querido manifestarse
al respecto, con el pretexto de evitar entrar en juicios de valor. En cambio, las
preguntas de tipo técnico han sido respondidas de forma mayoritaria, debido
principalmente a su mayor nivel de concrecion. cabe destacar el efecto de la
continua irrupcion de nueva normativa reguladora aplicable en materia
modernizadora del Sector Publico, y en concreto, la gran incidencia de la Ley
11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos en las
corporaciones locales estudiadas. Dicha norma consagra la relacion con las
Administraciones Publicas por medios electrénicos como un derecho de los

ciudadanos, asi como una obligacién correlativa para tales administraciones.
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EL CONCEPTO ADULTO MAYOR Y EL PROCESO DE MODERNIZACION DE
LA GESTION PUBLICA EN CHILE: UN ESTUDIO ETNOGRAFICO, Tesis
presentada por: Maria C. R. B.; para optar el titulo de: Antropologo;
UNIVERSIDAD ACADEMIA DE HUMANISMO CRISTIANO — Chile 2016

El autor refiere que, la instauracion del sistema democratico con posteridad al
término del gobierno autoritario ha ido aparejada con reformas y procesos de
modernizacién del Estado y el desarrollo de una gestién publica expresada, en
la documentacion oficial, en la busqueda de la calidad, la eficiencia y eficacia y
la participacion activa de todos los sectores. el presente estudio etnografico cuya
importancia radica en el rescate de las vivencias y opiniones subjetivas de cada
uno de los informantes entrevistados, reflejada en sus relatos acerca del tema
de estudio, permitié efectuar una integracion final considerando el sentir de los
informantes, los elementos tedricos del contexto y las observaciones obtenidas
de la lectura de los reportes de campo por parte de la entrevistadora,
configurando asi una vision particular con sentido unitario sobre los temas
especificos abordados. Estadisticamente, comprobaron que, el segmento etario
de los adultos mayores es el que presenta un mayor incremento en el nimero
de personas asociadas, por tanto, podria atribuirse que el esfuerzo desarrollado
en la implementacién de la politica publica en materia de asociatividad para los
adultos mayores ha rendido frutos. Sin embargo, pese a este numero de adultos
mayores en diversas organizaciones, el material recopilado permite rescatar dos
situaciones de alta complejidad que dificultan el desarrollo y fortalecimiento de

las organizaciones y su capacidad de participacion real.
CALIDAD DEL SERVICIO

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LAS
INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR PUBLICAS, Tesis presentada
por: Morales U., Diana C. Paredes A., Viviana M. para optar el grado académico
de Magister en gestion Puablica, UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO.
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS. MAESTRIA EN
ADMINISTRACION PUBLICA. ECUADOR — 2020.
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La investigacion realizada en torno a la Gestion Administrativa y Calidad del
Servicio que brindan las Instituciones de Educacion Superior Publicas tuvo como
finalidad determinar el impacto de la gestibn administrativa en la calidad de
servicio, diagnosticar el estado actual de la gestién administrativa e identificar
factores Optimos relacionados con la calidad de servicio en la Universidad
Técnica de Ambato. Se realiz6 una investigacion bibliografica documental con
una revision especifica de bibliografia de libros y publicaciones que permitieron
fundamentar el marco teérico del presente trabajo. El enfoque de la investigacion
aplicado fue cuantitativo cuya hipotesis de investigacién se comprobé a través
de la prueba estadistica correspondiente. Para la recoleccion de informacion, se
realizd investigacion de campo con el fin de recopilar la informaciéon mas real
posible tomando en cuenta una muestra significativa representada por docentes
y estudiantes, quienes estan vinculados a actividades administrativas, y
mediante una encuesta contribuyeron para poder conocer la percepcion en
cuanto a las variables del caso. El estudio reunio las condiciones metodologicas
de una investigacion descriptiva correlacional; el resultado revel6 que la gestion
administrativa, se encuentra significativamente relacionada a la calidad de
servicio, segun el coeficiente de correlacion de Spearman: 0,898 en la muestra
total, lo cual determina una correlacion positiva moderada fuerte. La relacion
existente entre las dos variables analizadas determiné que, la calidad del servicio
percibida docentes y estudiantes se encuentra estrechamente ligada con mayor
énfasis en los procesos de direccion y organizacion, por supuesto la planificacion
y control son etapas del proceso que se las considera como eslabones
fundamentales en el desarrollo efectivo de la gestion administrativa. La gestion
administrativa cuenta con herramientas esenciales que lo hacen mas eficaz en
la Universidad Técnica de Ambato y permite la optimizacion en la ejecucion de
los procesos, con el fin de incrementar la eficacia en el servicio que reciben los
estudiantes y docentes. Por lo tanto, se concluy6 que a medida que los procesos
inmersos en la gestion administrativa mejoran, existira una relacion directa con

la calidad de servicio.

PROPUESTA DE UN MODELO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE DEL MIDUVI DE LA PROVINCIA DE MANABI, Tesis
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presentada por: ALMEIDA Q., MARIA L.; ZAMBRANO M., YENNY M. para optar
el titulo de Ingeniero Comercial con Mencion Especial en Administracion Publica,
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL
FELIX LOPEZ CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA. Ecuador — 2016,
Segun las autoras, mediante la investigacion se hizo un andlisis de las
bibliografias referidas a teorias de calidad de servicio y atencion al cliente, con
el fin de estructurar una herramienta que permita conocer la calidad de atencién
al usuario en la prestacion de servicios del MIDUVI de la provincia de Manabi. El
diagnostico realizado al MIDUVI permiti6 medir la satisfaccion desde la
evaluacién de la calidad del servicio segun las dimensiones de la calidad
analizadas, se puede apreciar que existe un alto grado de insatisfaccion por los
trabajadores, en cuanto a la calidad del servicio percibida por la institucion. El
plan de mejora elaborado de una manera organizada, garantiza el incremento de
la calidad de los servicios brindados por el MIDUVI, permitio identificar las causas
gue provocan debilidades detectadas, identificar las acciones de mejora a
aplicar, analizar su viabilidad institucional, establecer prioridades en sus
funciones, incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion y motivar a la
comunidad en cuanto al nivel de calidad. La socializacién del plan de mejora a
los directivos de la institucion, contribuye a optimizar el desempefio
organizacional, visualizar nuevas oportunidades y amenazas, enfocar la mision
de la organizacion y orientar de manera efectiva su direccion y liderazgo. Por lo
gue recomendaron, al MIDUVI evaluar semestralmente la calidad del servicio
para conocer su estado actual y detectar los principales problemas o dificultades
gue se tiene en la prestacion de servicios. La realizacidon de capacitaciones
continuas permitira brindar servicios de calidad a la colectividad, con el objetivo
de mejorar la competitividad en el sector publico. Aplicar el plan de mejora a fin
de obtener logros cuantitativos y cualitativos en la calidad de los servicios, es
decir, mejorar la accesibilidad a los servicios publicos, disminuir los tiempos de
espera, lograr eficacia en los servicios, brindar informacion y orientacion
adecuada de los servicios y alcanzar la calidad en imagen institucional. Se
recomienda socializar el plan de mejora para lograr la activa participacién por

parte de la gerencia y el personal implicado en el proceso de mejoramiento,
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ademds en el caso que la institucién aplique este plan, deberd someterse a
revision en un tiempo prudencial, para confirmar el funcionamiento adecuado y

hacer las mejoras que sean necesarias.
2.1.2. Antecedentes nacionales
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO A
USUARIAS DEL CEM COMISARIA VILLA MARIA NUEVO CHIMBOTE, 2021,
Tesis presentado por: Pérez C., Sh. para optar el grado académico de: Maestra
en Gestion Publica, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, ESCUELA DE
POSGRADO PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA 2021, A nivel general existe relacion entre la modernizacion de la
gestion publica y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa
Maria Nuevo Chimbote 2021, contrastado con el coeficiente de correlacion de
Rho Spearman de ,466 y una significancia bilateral 0.002 inferior al 1% con una
correlacién positiva y moderada entre variables, asimismo es directamente
proporcional, por lo que toda mejora de la modernizacion de la gestion publica
surtirda un aumento de la calidad de servicio y viceversa a las usuarias del CEM,;
El nivel de modernizacion de la gestion publica es de nivel regular (82.5%), en
cuanto a gobierno abierto (82.5%), gobierno electrénico (87.50%) y articulacion
interinstitucional (90%), segun las usuarias del CEM Comisaria Villa Maria Nuevo
Chimbote 2021. Asimismo, El nivel de la calidad del servicio prestado es de nivel
regular (90%), en lo que se refiere a elementos tangibles (75%), confiabilidad
(92.5%), seguridad de servicio (95%), capacidad de respuesta (87.5%) y empatia
(87.5%), segun las usuarias del CEM Comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote
2021. Asimismo, se recomienda que: deben capacitar al personal a través de
talleres en atencién a las usuarias y mejorar de esta forma la dimensién
confiabilidad y empatia, con el propdsito de mejorar la de atencion a las usuarias
del CEM. A la Coordinadora del CEM Comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote,
también, desarrollar actividades extra laborales con los profesionales de

atencion a las usuarias a fin de disminuir el estrés en el trabajo y las habilidades
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sociales para garantizar el mejor y mas adecuado entorno de trabajo con la

finalidad de mejorar la empatia y confiabilidad hacia las usuarias del CEM.

“MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA EN EL ANO 2021”, Tesis
presentado por: DE LA CRUZ C., J.L. para optar el grado académico de maestro
en ciencias empresariales; UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
ESCUELA DE POSGRADO FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO - 2021; Esta investigacion ha reunido las evidencias
necesarias para poder aseverar estadisticamente que, se encuentra una
correspondencia de manera directa y considerable entre la modernizacion de la
gestion publica con la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021. La fuerza de la correspondencia obtenida entre
variables fue del 0,936 indicando que es una relacion positiva fuerte, es decir a
medida que se mejore la modernizacion de la gestion publica consecutivamente
la calidad del servicio experimentara incrementos significativos. Se logro
determinar estadisticamente que, se encuentra una correspondencia de manera
directa y considerable entre el servicio a la ciudadania con la calidad del servicio
en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021. Como también, el
servicio a la ciudadania, descentralizacion, la eficiencia. La intensidad de la
relacion obtenida entre variables fue del 0,782 indicando que es una relacion
positiva fuerte, es decir a medida que se mejore el servicio a la ciudadania
consecutivamente la calidad de servicio experimentara incrementos
significativos. Por otro lado, la influencia de la primera que explica los niveles de
variacion de la segunda es de 61.15 %. Recomendando, Implementar a todos
los procesos operativos de UNH, de manera masiva y estandarizada el uso de
las TIC, con el fin de optimizar forma en la que sus trabajadores realizan sus
labores, evidenciados en brindar los servicios de buena manera, ahorrando
tiempo de espera de cada proceso, generando confianza en las personas que
realizan sus tramites y consultas logrando generar mejores relaciones con los

trabajadores.

CALIDAD DEL SERVICIO
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CALIDAD DE SERVICIO EN LA OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS 2020, Trabajo De Suficiencia
Profesional, presentada por: JESUS E.; M. S.; ANDREA C.; E.R.; para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias De La Comunicacion;
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SUR, FACULTAD DE EDUCACION Y
HUMANIDADES PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION 2020

Los autores refieren que, la investigacion fue de tipo descriptivo y de disefio no
experimental de tipo descriptivo transversal. La poblacion la formaron 1,200
trabajadores de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial
de Maynas en el primer semestre del 2020. La técnica que se empleo en la
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Para el
analisis de los datos se empled la estadistica descriptiva. Los resultados
muestran que la calidad de servicio en la Oficina de Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Maynas 2020 es regular. Segun el analisis de la
dimensiones, Elementos Tangibles, Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, en la calidad de servicio de la Oficina de Imagen Institucional
de la Municipalidad Provincial de Maynas 2020, se llegé a comprobar que es
regular y que recomendaron; a los encargados de dirigir la Oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Maynas, apoyar las acciones para
la mejora de la calidad de servicio; a los gerentes responsables de dirigir los
destinos de la Municipalidad Provincial de Maynas, prestar el apoyo y orientacion
necesarios, para la mejora de la calidad de servicio de la Oficina de Imagen
Institucional; a la alcaldia de la Municipalidad Provincial de Maynas, apoyar las
acciones que buscan mejorar la calidad de servicio en la Oficina Provincial de

Maynas.

“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
AL CLAS CHAPAIRA — CASTILLA, ANO 2020” Tesis presentada por:
CRISTHIAN H.; CH. L., para optar el titulo de Licenciado en Ciencias
Administrativas, UNIVERSIDAD NACIONAL DE PIURA, Facultad de Ciencias

Administrativas Escuela Profesional de Administracion. 2020. Concluyendo el

24



autor con los resultados, donde , se aprueba la hipotesis general , afirmandose
gue existe una relacion positiva moderada y directa entre la calidad del servicio
y la satisfaccién de los trabajadores del Clas Chapaira- Castilla., se evidencia en
el analisis estadistico un indice de correlacion de r =0.689**, y un nivel de
sig.0.000 < 0.05, aqui se evidencia que existe una relacién lineal fuerte
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los trabajadores del
Clas Chapaira, Castilla en donde la relacién es positiva porque a medida que a
una variable aumenta , la otra variable aumenta. Asimismo, Se aprueban las
hipétesis especificas, afirmandose que existe una relacion directa grande y
perfecta entre los elementos tangibles, la confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de la empresay la satisfaccion de los trabajadores del Clas
Chapaira, Castilla se evidencia en el analisis estadistico un indice de correlacion
de r =0.726**, y un nivel de sig.0.000 < 0.05, aqui se evidencia que existe una
relacion lineal fuerte y significativa entre los elementos tangibles de la empresa
y la satisfaccion de los trabajadores del Clas Chapaira, Castilla en donde la
relacion es positiva porque a medida que a una variable aumenta , la otra variable
aumenta. Recomendando, reuniones a inicio de semana para motivar y
reconocer méritos de los colaboradores, por otro lado aplicar periédicamente
encuestas de satisfaccion, pudiendo ser de aplicacion mensual, bimensual o
trimestral, que permitan medir la calidad del servicio que ofrece el Clas Chapaira,
ello con la finalidad de exigir en primer momento a los colaboradores de Clas
Chapaira su interiorizacion hasta que se convierta parte de nuestra cultura
organizacional bajo el principio de repetir y exigir un buen trato a los usuarios,
desarrollando ademas empatia, y finalmente no dejar de lado el andlisis y

evaluacion del libro de reclamaciones y recomendaciones al alcance del usuario.

PROCESO DE MODERNIZACION Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN
LOS MODULOS DE ATENCION DE LA UGEL N° 01, SAN JUAN DE
MIRAFLORES, LIMA, 2019 tesis presentada por: MAIZONDO S. F. R. para optar
el grado académico de: MAESTRO EN GESTION PUBLICA, UNIVERSIDAD
PARTICULAR DE SAN MARTIN DE PORRES, INSTITUTO DE GOBIERNO Y
DE GESTION PUBLICA SECCION DE POSGRADO. 2019 el autor concluye

gue, La modernizacién tiene el propésito de cambiar la estructura y la forma
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como se desenvuelve el servicio publico, en relacién con los requerimientos y
necesidades de los ciudadanos. En el caso de la modernizacion de la UGEL la
prioridad es el servicio al ciudadano; por lo tanto, los resultados estadisticos
demuestran que la calidad del servicio muestra mejores resultados conforme se
implementa el proceso de modernizacion en los médulos de atencion de la UGEL
01, porque presenta un sig. o p-v=0.00 que permite rechazar la hipétesis nula y
un Rho=855 que determina una correlacion positiva altamente moderada a un
nivel significativo, resultado que coincide con la valoracibn que hacen los
usuarios de la institucion. Asimismo, se debe tomar mucha atencion en las
decisiones que impactan en lo efectivo del servicio en los modulos de atencion
en la UGEL 01, teniendo en cuenta el uso coordinado de sus instrumentos de
gestion, la simplificacién de los procedimientos administrativos, que le permita
implementar la mejora continua en ayuda al mejoramiento del servicio que brinda
la UGEL.O1; recomendando; se organice talleres de sensibilizacion y
capacitacion a sus directivos y servidores, monitorear que el portal institucional
esté actualizado, desarrollar capacidades del personal para que los procesos y
procedimientos generen mayor valor publico, revisar los procedimientos
administrativos, Involucrar y capacitar a todos los servidores de la UGEL en el

nuevo enfoque a través de la gestion por procesos.
2.2. Basesteodricas
Modernizacién de la gestidon publica.

Igufiiz (2015) menciona que: “El estudio de la administracién publica también
trata de construir métodos de mejoramiento de la esfera publica, que permitan
remover normas que entorpecen la vida economica y social, mejorar las
necesarias y reemplazar versiones obsoletas por las que son versiones mas
actualizadas. (p. 36) Lo que crea un modelo mas eficiente de administracion

publica que permite crear democracia y reducir la corrupcion.

Crosby (2011) afirma al respecto: “Cuando hablamos de gestiéon publica o
administracién publica, nos referimos a la implementacion de politicas

gubernamentales, es decir, el uso de dinero publico, con el objetivo de promover
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el desarrollo y el estado de bienestar. Se denomina también gestidén publica a
una carrera universitaria que forma especialistas en las teorias, instrumentos y

practicas de la politica publica del pais” (p. 57).

Aunque administracion publica y administracion publica no son exactamente los
mismos términos, a menudo se usan indistintamente. La diferencia entre ellos es
que el primer término se refiere al conocimiento y la conceptualizacién, mientras
gue el segundo término suele referirse a aspectos practicos y reales. Pero en
ambos casos, requiere la gestion de recursos publicos.

Modernizacion de la gestion publica.

Segun el Decreto Supremo N° 004 -2013-PCM de 2013, dice: “La politica
nacional del Perda para la modernizacion de la gestion publica establece que,
para entender su gestion, debe estar orientada a resultados, donde los
funcionarios se preocupan por las necesidades de los ciudadanos para
comprender y organizar tanto los procesos operativos como los relacionados con
la mision y apoyar o apoyar los procesos para transformar insumos en bienes y
servicios que satisfagan a los ciudadanos, garanticen sus derechos y al menor

costo posible .” (pag. 29).

Profesionalmente queda mucho por hacer para revolucionar los aparatos de
Estado que organizan nuestro pais. Hablar del contexto en el que se desarrolla
la administracion publica nos lleva a hablar de los déficits en la economia

causados por funcionarios publicos involucrados en la corrupcién y el crimen.

Asi, “la gestion publica es un instrumento relacionado con el valor de las
instituciones publicas, por lo que la eficiencia no es solo el resultado de la
tecnologia y los recursos técnicos, sino también el resultado de la orientacién

institucional, la vida y el bienestar comun”.

“La modernizacion de la gestidn publica se convierte en una importante opcion
de recursos aplicados en el desarrollo de las fuerzas productivas, implicando en

resultados que inciden directamente en la vida social y, en ese sentido, se
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relaciona con la calidad de los métodos. gobernar y cémo administrar la
sociedad”. (Crosby (2011, p. 107).

Por lo tanto, se necesitan medios para establecer una relacién directa entre la
calidad de la politica publica y los beneficios en los sectores econémicos y
sociales que crean el estilo de vida de la sociedad moderna.

Ley Marco de Modernizacion de la gestion publica,

Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado LEY N° 27658. De acuerdo
a la Ley 27658 en el articulo 1. Declarase al Estado en proceso de
modernizacién, y en el inciso N° 1.1. indica los siguientes: “De Acuerdo a esta
ley dice que “declarase al Estado peruano en proceso de modernizacidén en sus
diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y
procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestién puablica y construir un
Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano” (Ley 27658
Articulo 1, inciso 1.1 p. 216537).

De acuerdo ala Ley 27658 (2002) El proceso de modernizacion de la gestion del

Estado se sustenta fundamentalmente en las siguientes acciones:

a. Debe dar mayor importancia la labor de desarrollo social en beneficio de los
sectores menos favorecidos, mejorando, entre otras acciones, la prestacion de

los servicios publicos.

b. Debe haber concertacion con la sociedad civil y las fuerzas politicas,
disefando una vision compartida y planes multianuales, estratégicos y

sustentables.

c. Realizar la descentralizacion, a través del fortalecimiento de los Gobiernos

Locales y Regionales y la gradual transferencia de funciones.

d. Debe existir mayor eficiencia en la utilizacion de los recursos del Estado, por
lo tanto, se elimina la duplicidad o superposicion de competencias, funciones y

atribuciones entre sectores y entidades o entre funcionarios y servidores.
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e. Empoderamiento de la Carrera Publica, se pone especial énfasis en el
principio de la ética publica y la especializacion, asi como el respeto al Estado
de Derecho.

f. Importancia y mayor interrelacion de la evaluacion de la gestion por resultados,
a través del uso de modernos recursos tecnoldgicos, la planificacion estratégica

y concertada, la rendicién publica y periédica
Proceso de modernizacién de la gestién publica

De acuerdo al Articulo 4 del Reglamento del Sistema Administrativo de

Modernizacion de la Gestion Pubica en sus diferentes incisos establece:

4.1 La modernizacion de la gestion publica se refiere en la seleccion y utilizacion
de todos aquellos medios orientados a la creacion de valor publico en una
determinada actividad o servicio a cargo de las entidades publicas. Se crea valor

publico cuando:

4.2 Los propositos principales del proceso de modernizacion de la gestion
publica se desarrollan en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Pdblica, cuya conduccién recae en la Presidencia del Consejo de ministros y

requiere la intervencion articulada de todas las entidades publicas.
Estrategia del proceso de modernizacion de la gestion publica.

La Ley 27658, también establece que el proceso de modernizacién de la gestidon
del Estado se apoya en la suscripcion de Convenios de Gestion y en la
implementacion de Programas Primarios de Modernizacion en los distintos
sectores de la Administracion Publica Central, en todas sus instancias, de
acuerdo a lo dispuesto en la presente Ley. La estrategia del Proceso de
Modernizacién implica una reorganizacion integral del sector, incluyendo
aspectos funcionales, estructurales, de recursos humanos, entre otros. Articulo
modificado por el Articulo 2 de la Ley N° 30039.
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Competencias laborales del trabajador de la administracion publica.

Fundamentalmente cuando nos referimos a las competencias laborares del
talento como son directiva, profesional, técnica, administrativa o de servicios, al

mas alto nivel del rendimiento laboral, y estos son los siguientes:
 Tiende a Mejorar su calidad de vida en lo personal y en el trabajo.

» Desarrollar sus actividades laborales con estandares de rendimiento individual

y colectivo (equipo de trabajo).

* Definir y demostrar sus capacidades, habilidades, destrezas y cualidades que
esta altamente preparado para enfrentar los retos de la modernidad de la gestion

publica.
* Trabajar eficientemente para alcanzar los objetivos y las metas institucionales.

» Ser intuitivo en su accionar, tener fidelidad con la instituciéon, vocacién de
servicio con el usuario y asumir un rol de liderazgo y competitividad laboral

permanente.

» Motivarse y trabajar en forma creativa, apostando por la innovacion, resolviendo

problemas en su trabajo.
Dimensiones de la modernizacion de la gestion publica

Dimension 1. Planes estratégicos y operativos “El planeamiento estratégico parte
de considerar las prioridades del pais y de sus ambitos de gobierno central,
regional y local. Es, ademas, un proceso en el que cada institucion, ademas de
considerar los compromisos politicos y los mandatos de los planes
gubernamentales, reflexionan rigurosamente sobre los temas del entorno (PCM
2013, p. 29)
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Los temas en los que las entidades nacionales deben enfocar sus planes

estratégicos son:

) sobre la oportunidad o la necesaria intervencion estatal, y el riesgo de mal

proceder del sector publico;

i) sobre el entorno macroeconémico, legal, politico e institucional;

1)) segun los requisitos de los ciudadanos en los que deben participar;

iv) ¢, Como la sociedad organizacional aborda estos requisitos ciudadanos?;

V) en la forma en que el pais satisface estas necesidades, qué politicas y
estrategias adopta, las instituciones involucradas, sus resultados e impactos, y
las lecciones que ha aprendido del pasado. Como resultado de este proceso, “el
plan estratégico debe contener tanto las metas del gobierno como las metas
generales de la entidad, las cuales se manifiesta como los resultados que desea
lograr relacionados con las necesidades de los ciudadanos”. (Presidencia del

Consejo de ministros, 2013, p. 30).

Dimension 2. Gestion por procesos, simplificacion administrativa Segun la
Presidencia del Consejo de Ministros (2013) la gestidn por procesos viene a ser:
“‘Una gestidén al servicio del ciudadano necesariamente debera cambiar el
tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una organizacion por
procesos contenidos en las cadenas de valor de cada entidad, que aseguren que
los bienes y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e

impactos positivos para el ciudadano, dados los recursos disponibles”. (p.32)

Se podria decir que un proceso es una serie de actividades en la cual convierten
los ingresos o insumos (solicitudes de bienes y/o servicios), en un producto final
(entregas de los bienes y/o servicios) con un agregado de valor en cada etapa
de la cadena, como su calidad, precio, celeridad, bienestar, conveniencia y otras

mejores condiciones.
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‘Las organizaciones modernas estudian estrictamente como optimizar,
formalizar y automatizar sus procesos internos, siendo una pieza en la cadena
de valor. Los recursos (insumos) esenciales para optimizar la cadena de valor
son el personal (conocimiento), la infraestructura (instalaciones), los equipos, las

técnicas y métodos, y las finanzas”. (Dassen, 2013, p. 152).

Dimensién 3. Presupuesto por resultados La Presidencia del Consejo de
ministros (2013) al respecto sostiene: “Un Estado moderno al servicio del
ciudadano, ademdas de objetivos claros, requiere que sus presupuestos sean
asignados también con orientacién a resultados, es decir, en funcion a los
productos que los ciudadanos esperan recibir para satisfacer sus demandas.
Sobre todo, considerando que los recursos son escasos, lo cual obliga a
priorizar. En ese proceso la transparencia y rendicion de cuentas son sumamente
importantes en los procesos de asignacion y evaluacion del destino de los

recursos”. (p.30)

Lo cual conlleva a cooperar a una gestion dirigida a resultados, y es posible
lograr grandes cambios en la gestion publica, desde una administracion
acostumbrada a examinarse en el proceso presupuestario y su pasividad de
lograr mejores resultados para la ciudadania. Esto ayudara a reducir la brecha
en la calidad y cobertura de su infraestructura y los servicios publicos,
aumentando asi la eficiencia econdmica, manteniendo el equilibrio fiscal y
fortaleciendo los vinculos entre todas las entidades publicas del Estado. Desde
2007, el Ministerio de Economia y Finanzas impulsa este proceso a través de
planes presupuestario, que tiene como objetivo contribuir a la mejora de la
eficiencia y eficacia del gasto publico a través de la conexion completa entre los
recursos publicos, los productos y resultados planteados, con la finalidad de

beneficiar al ciudadano

Dimensién 4. Servicio civil meritocratico “Los servidores del Estado estan
sometidos al escrutinio publico y deben ejercer sus responsabilidades con
integridad y neutralidad, asegurando ademas como resultado el mayor valor
publico posible en beneficio de las personas, lo que agrega complejidad a la

definicién de sus perfiles y a la evaluacion de su desempefo” (Presidencia del
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Consejo de ministros, 2013, p.44). El motivo de la gestion publica es servir a la
ciudadania. Esto quiere decir que el Estado y sus entidades deben determinar
sus prioridades e intervenciones en funcion de las necesidades de la ciudadania,
y establecer funciones y procesos de gestion sobre esta base, que les permitan
utilizar sus recursos y capacidades existentes para responder mejor a estas

necesidades todo el tiempo.

Esto significa modificar la secuencia habitual de razonamiento en la gestion
publica peruana, es decir pasar de un modelo de oferta limitado por la
racionalidad del Estado, su organizacion y servidores, a un modelo de demanda
gue parte y busca desde las necesidades y preferencias de los ciudadanos y de

incrementar el valor publico en todas las intervenciones estatales.

Dimension 5. Seguimiento, monitoreo y evaluacidon de la gestién “Un elemento
esencial de la gestion basada en resultados es un proceso continuo de
recopilacion y andlisis de datos disefiado para rastrear y monitorear los insumos,
procesos e indicadores de productos, asi como analizar los resultados y el
impacto de las actividades y planes. Proyectos desarrollados por entidades que
estan encaminados a mejorar o garantizar la prestacion de productos o servicios

a la ciudadania” (Presidencia del Consejo de ministros, 2013, p.45).

De esta manera, se intenta medir el desempefo de la organizacion a través de
su cumplimiento de las metas de asignacion de recursos con base en su
estrategia, plan operativo y prioridades presupuestarias establecidas a nivel

funcional y regional

Es por ello, que se enfoca medir de manera transparente la eficiencia en la
ejecucion de los objetivos, la eficiencia en el uso de los recursos y la calidad o
grado de satisfaccion percibida por los ciudadanos. Dicha informacién nos va a
permitir en consecuencia obtener el suficiente conocimiento para mejorar en
forma permanente la calidad de las acciones del pais para servir a los

ciudadanos.
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Los cinco pilares de la politica de modernizacion de la gestion publica:

Al referirnos a los cinco pilares de la gestién publica, se hace alusién al soporte
gue tiene la politica nacional par moderniza la gestion publica proyectada al
2021, estos pilares son: el planeamiento estratégico, el presupuesto por
resultados, la gestion por procesos, el servicio civil meritocratico y el
seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion. En el primer pilar se refiere a
que la politica se enmarca en el objetivo nacional del eje 3 del Plan Bicentenario”
El Peru hacia el 2021” lo que implica lograr que el Estado se oriente al servicio
de una funcion publica eficiente y transparente. El segundo pilar establece que,
en el marco de la modernizacion de la administracion publica, se apoyaran las
reformas del sistema presupuestal que viene implementando el Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF), fundamentalmente los referidos a la mejora de la
eficacia de la gestion. En tercer pilar, se debera adoptar la gestion por procesos
en todas las entidades para lograr servicios con resultados que beneficien a los
ciudadanos y priorizar aquellos que sean mas relevantes de acuerdo a la
demanda ciudadana. Ademas, se debera eliminar los obstaculos o costos
innecesarios que generan un inadecuado funcionamiento de la gestion publica.
El cuarto pilar sefala que la politica de modernizacion incorpora y se articula con
la reforma del servicio civil, destinado a mejorar el desempefio de los servidores
publicos y armonizar sus derechos con los intereses de la ciudadania.
Finalmente, el quinto pilar establece un sistema de informacion para recoger,
organizar y analizar los procesos y si las actividades transcurren conforme a lo
previsto. Bajo esta perspectiva, el documento contiene la vision, los principios y
lineamientos para lograr un Estado moderno, capaz de garantizar que todos los
ciudadanos accedan a bienes y servicios publicos de calidad, de manera
equitativa, oportuna y pertinente, reduciendo las brechas sociales y econémicas

existentes en la poblacién.

34



Modernizacién de la gestion publica en otros paises.

» Colombia: la modernizacion en Colombia se vio reforzada desde la segunda

posguerra, poniendo la mirada en el problema agrario.

* Chile: Los proyectos modernizadores en el pais vecino Chile han sido
planteados como desafios cuyo fin es lograr transformar el Estado, ordenandolo
a través de tecnologias actuales y/o modernas, de igual modo actualizar el tema
econdémico y social, es decir plantearlo desde una perspectiva modernista. Es
entonces que la modernizacién del Estado se ha convertido en la fuerza de las
bases politicas-institucionales de la democratica y la fortaleza de la sociedad

civil.

» Espafa: embarcado también hace afios en un proceso de transformaciéon de
las reglas que gobiernan en el estado nacional; rescatandose que su intervencion
en areas de educacion, salud y asistencia social fueron con reformas en el plano
institucional, fiscal y financiero que pese a haberse visto amenazadas con su

viabilidad econdmica e institucional tuvieron éxito.
Calidad de Servicio.

De acuerdo al Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE:
2014), la calidad es la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

que permiten juzgar su valor”.

Stanton, Etzael, & Walker (2007) sostienen que la calidad del servicio tiene dos
atributos que deben ser entendidos por los proveedores de servicio para que
estos se distingan de sus competidores. El primero es que la calidad la define el
cliente y no el proveedor o vendedor, y el segundo es que los clientes evaltan la
calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de como
se efectla este. (Referencia sostenida por Iglesias (2020), una buena regla general es utilizar fuentes

bibliogréficas de los dltimos diez afos).
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Gomez (1991) afirma que, la calidad puede definirse como la satisfaccion de un
consumidor, utilizando para ello adecuadamente los factores, humano,
econémico, administrativo y técnico, de tal forma que se logre un desarrollo

integral y arménico del hombre, de la empresa y de la comunidad. (Referencia

sostenida por Iglesias (2020), una buena regla general es utilizar fuentes bibliogréaficas de los Ultimos diez

anos).

Se entiende por calidad la acumulacion de actividades de servicio, es decir, la
acumulacién de experiencia satisfactoria. Es importante recordar que las
personas no compran productos, compran satisfaccion, por lo que no hay calidad
sin servicio, sin la completa satisfaccion del cliente. Calidad es el nivel de
excelencia que una empresa esta decidida a alcanzar para satisfacer su base de

clientes clave; también muestra la medida en que se ha alcanzado dicha calidad.

Deming (1993) sostiene que la calidad no es mas que una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua. Los logros de Deming son
reconocidos mundialmente, sus principales contribuciones son el circulo Deming
(Plan-Do-Check-Act) y los 14 puntos de Deming. Se ha logrado establecer que
al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los
costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor; cuando los clientes
obtienen productos de calidad las compafias logran aumentar sus ingresos y al

lograr esto, la economia crece.

La calidad incluye todas las funciones y frases que intervienen en la vida de un
producto o servicio. Pone en juego todos los recursos necesarios para la
prevencion de los errores involucrando a todo el personal, teniendo en cuenta la
totalidad de las necesidades de los clientes con el objetivo final de la satisfaccién
de sus necesidades y expectativas. Por lo tanto; proveer satisfaccion a partir de
calidad segun la define el cliente, significa comprender perfectamente las

dimensiones de la calidad.

La calidad de servicio se describe como intangible. Por eso, a menudo esta
ultima es mas dificil de medir que la calidad del producto, pero en conclusion la

calidad en sus diferentes enfoques es fundamental para crear satisfaccion. Es
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fundamental para toda organizacion, ya que es el sello de garantia que la
empresa ofrece a sus clientes, es el medio para obtener los resultados
planeados, proporcionando satisfaccion al consumidor como a los miembros de
la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus competidores
(Rojas 2011).

La calidad es importante para toda la organizacién, porque es el sello de garantia
gue la empresa ofrece a sus clientes, es un medio para alcanzar los resultados
previstos que son satisfechos tanto para el consumidor como para los miembros

de la organizacion. rentabilidad e imagen frente a la competencia.
Breve Historia de La Calidad

Breve Historia de la Calidad La calidad surge y se sabe que viene desde tiempo
atras y la importancia que implica tener calidad todo viene desde antes de la era
cristiana. Respecto a la historia de la calidad, Rodriguez (2016) considera que
llego en el siglo XX, se acelerd el paso con una serie de actividades nuevas e
ideas que surgieron con diferentes nombres: control de la calidad, mejoramiento
continuo de la calidad, prevencion de defectos, control estadistico de proceso,
ingenieria de confiabilidad, analisis de costo de la calidad, cero defectos, control
total calidad, certificacion del proveedor , circulos de calidad, auditoria de la
calidad, aseguramiento de la calidad, funcién despliegue de calidad, métodos de
Taguchi, benchmarking, entre otros. Al terminar la segunda guerra mundial,
comenzaron dos corrientes importantes las cuales provocaron un profundo

impacto en la calidad.

La calidad japonesa es la primera que surge. Con anterioridad a ella, la calidad
de los productos era percibido como mala, al hablar de articulos japoneses era
sinbnimo de mala calidad, esto era antes de la segunda guerra mundial. Los
japoneses implementaron algunos pasos para poder vender sus productos en
mercados internacionales, tales como, la disciplina de la calidad que fue
implementada tanto en todos los niveles y funciones de la empresa y los

proyectos de mejoramiento continuo.
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La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en la
mente del publico. Varias tendencias convergieron en este énfasis; los casos de
demanda sobre el producto, la preocupacion sobre el medio ambiente, algunos
desastres enormes y otros casi desastre, la presion de las organizaciones de

consumidores y la conciencia del papel de la calidad en el comercio.

El Control de la calidad moderno o estadistico comenzé en los afios 30°s con la
aplicacion industrial del cuadro de control ideado por el Doctor W.A. Shewhart,
de Bell Laboratories. (Wikipedia. Walter Shewhart).

Teorias de la Calidad. Valencia (2013).

a) Edwards Deming Para Deming, calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. La
calidad es multidimensional y debe definirse en términos de la satisfaccion del

cliente, existiendo diferentes grados de calidad, dependiendo del cliente.

b) Philip Crosby; se refiere a la filosofia fundamental de lo que llama
absolutos, que es una mentalidad de conformidad, y que queda interrumpida si
el disefio o servicio es incorrecto o no sirve con eficacia las necesidades del
cliente. llustra el efecto de la no conformidad y enfoca la atencion en temas de

prevencion. Crosby desarroll6 los cinco absolutos de la calidad que son:

1. Conformidad con las necesidades. La idea es que una vez que se hayan
determinado las necesidades, el proceso de produccion mostrara calidad si el
producto o servicio resultante del proceso esta de acuerdo con esas

necesidades.
2. No existe otra cosa como un problema de calidad.

3. No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre mas

barato hacer bien el trabajo la primera vez.

4. La Unica medida de actuacion es el coste de la calidad.
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5. La Unica actuacion estandar es la de cero defectos.

c) Joseph Juran Juran sostiene, que la calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que
por eso brindan satisfaccion del producto. Calidad consiste en libertad después
de las deficiencias

Los objetivos y la calidad de servicio

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden ser:
« La satisfaccion del cliente.

* Mejoramiento continuo del servicio.

» Eficiencia en la prestacion del servicio. Arbieto et. al. (2010), citados en Diaz &
Vasquez (2016). (p. 13).

Se sabe que toda organizacion tiene 3 objetivos generales: supervivencia,
crecimiento y utilidades. Los demas objetivos son particulares, y dependen de la
voluntad de los dirigentes de la organizacion en cuestion, con la responsabilidad
de éste es que los objetivos sean cumplidos con sus cuatro componentes tipicos:
un atributo, una escala de medida, una norma o un umbral y un horizonte
temporal. Un ejemplo donde se define un objetivo respecto a la calidad de
servicio seria aumentar en un 10% la cantidad de clientes satisfechos respecto
al servicio prestado en un plazo de 6 meses. La evaluacion del alcance del
objetivo debe resultar de la comparaciéon de las expectativas del cliente con el
desempeiio del servicio recibido, fijAndose para ello tanto en el resultado del
proceso (por ejemplo, aumentar en 10% de la satisfaccion del cliente), como en
la forma en la que se desarrolla el mismo (por ejemplo, mejorando la prestacion
del servicio ofrecido). Este punto se vera mas claramente en Gestion y Control.
(ibidem, pp 13,14).
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Ventajas de la calidad de servicio

Segun Vartuli (2008), citado en Caminos (2016), los beneficios que una buena
calidad deben tener son:

* Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.
* Incremento de la demanda.
* Fidelizacion de consumidores o mercados.

* Aumento de clientes nuevos captados a través de la comunicacién boca-a-boca

y las referencias de los clientes satisfechos.
* Menores gastos en actividades de marketing.
* Menos quejas y reclamos, en consecuencia, menores gastos por su gestion.

* Mejor imagen y reputacion de la empresa. Una clara diferenciacion de la

empresa respecto a sus competidores.
Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Aniorte (2020) he aqui algunas de las caracteristicas que se deben seguir

y cumplir para un correcto servicio de calidad:
* Debe cumplir sus objetivos.

* Debe servir para lo que se disefio.

* Debe ser adecuado para el uso.

* Debe solucionar las necesidades.

* Debe proporcionar resultados.
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Escalas para la Medicion Calidad del Servicio

a) Escala “SERVQUAL” Parasuraman (1997), se basé sobre la teoria de la
disconfirmacion, y presenta la escala de medicion SERVQUAL la cual ocupa un
lugar de suma importancia en el estudio de la satisfaccion del cliente. Se trata de
un modelo que mide cinco dimensiones: el efecto tangible, la confianza, la

respuesta, la garantia y la empatia.

b) Escala “SERVPERF” Cronin & Taylor (1992) sostienen que la escala
SERVPERF, basada sobre el performance percibido, es mas eficaz en este
sector. Teniendo en cuenta la importancia de medir el fenbmeno de la

satisfaccion de un cliente en el ambito bancario.

C) Escala “BANKSERV” Avkiran (1999), teniendo o en cuenta la importancia
de medir el fenomeno de la satisfaccion de un cliente en el ambito bancario
propuso este modelo que esta compuesta de cuatro factores, determinados por
medio del andlisis factorial: La conducta del personal, Credibilidad del personal,

Comunicacion, Acceso a servicios personalizados.
Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Se trata de los elementos que determinan en mayor o menor medida la calidad

de servicio.

a). Elementos tangibles: A juicio de Parasuraman et al. (1985) se refiere a la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion. En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan
relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en

los elementos personas, infraestructura y objetos. (p. 13).

Con base en Zeithman & Bitner (2002) “se trata de la apariencia de las

instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién.
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Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los

clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad”. (p. 103).

En consecuencia, “es la capacidad para identificar los problemas, disminuir
errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora
de los procesos, innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el
abastecimiento de los insumos, ejecutandose el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa”.

La fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un producto que
asegure un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales a través del:

* Cumplimiento de promesas.

* Interés en la resolucién de problemas.

* Realizacion del servicio a la primera.

» Conclusién en el plazo prometido.

» Ausencia de errores. (Benavente & Figueroa, 2012).
b). Fiabilidad Parasuraman et al. (1985)

Sostiene que es la capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera
seguray precisa, en un sentido mas amplio, quiere decir que la empresa cumpla
sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la presentacion del servicio, la
solucion de problemas y los precios”. (p. 15). En esa perspectiva (Benavente &
Figueroa, 2012) refieren que: Se trata de la capacidad para identificar los
problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar
riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y
capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos, ejecutandose el

servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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La fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un producto que

asegure un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales a través del:
*Cumplimiento de promesas.

* Interés en la resolucién de problemas.

*Realizacion del servicio a la primera.

*Conclusién en el plazo prometido.

*Ausencia de errores.

c) Capacidad de respuesta como afirma Parasuraman et al. (1985):

Se trata de la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido. La capacidad de respuesta es necesario gestionarla en todos aquellos
procesos en los que existe contacto con el cliente, como son, por ejemplo, la
innovacion, la produccion, las campafias de comunicacion y la gestion de
reclamaciones y peticiones de informacion”. (p. 18). Para Benavente & Figueroa
(2012) “el personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios y el trato del
personal con el cliente es considerado y amable, siempre que se tenga los

siguientes atributos”:

*Personal comunicativo.

*Personal rapido.

*Personal colaborador.

*Personal informado. A decir de Castello (2007):

d) Seguridad De acuerdo a Parasuraman et al. (1985):

Es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las personas para
brindar la informacién acerca del servicio que se ofrece de una manera facil,

sencilla y precisa.
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Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza a las personas para que
ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda que
requiera. (p. 22). Por su parte Gonzales (2006) citado en Penaloza (2015) “La
seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada, amabilidad de
los empleados; asi como, su habilidad para transferir confianza al cliente”. (p.
33).

e) Empatia Parasuraman et al. (1985) define a la empatia como

La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un
proceso de identificacion, atendiendo individualmente al cliente. Los clientes
guieren sentirse que son importantes para las empresas que les prestan el

servicio y que éstas los comprenden. (p. 35).

Segun Zeithman & Bitner (2002) empatia es “brindar a los clientes atencion

individualizada y cuidadosa”. (p. 103).

Por su parte Pefaloza (2015) sostiene que: En las entidades bancarias la
empatia va mas alla de la cortesia. Es un compromiso con el cliente. El deseo
de entender en cualquier momento sus necesidades precisas y encontrar el
modo de satisfacerlas. Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser
humano que le permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo
poder entender los problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas

eficiente. (p. 34).
2.3. Marco conceptual
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA.

Edwards Deming Para Deming, calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. La
calidad es multidimensional y debe definirse en términos de la satisfaccion del

cliente, existiendo diferentes grados de calidad, dependiendo del cliente.
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Modernidad.

“Cada época de la historia puede ser considerada como moderna en relaciéon a

las épocas precedentes...” Saboya (2006)

“El contraste con la tradicion es inherente a la nocidn de la modernidad” Giddens
(1994)

“Modernizacion:

Alude a mejoramiento, “aggiornamiento”, restauracién o eliminacién de practicas
consideradas “viejas”. Disolucion o rescate de medios institucionales. Formacion

de nuevas practicas e instituciones “acordes” con los tiempos” Sojo (2000)

“Proceso que lleva las sociedades tradicionales hacia la modernidad y que se
refleja en una serie de cambios generales: urbanizacion, industrializacion,

secularizacion, racionalidad...” Bula (1994)
Posmodernidad.

‘Lo “post” de los postmodernos no implica de manera alguna y bajo ninguna
circunstancia una superacidbn 0 una negociacion. jLo caracteristico de lo
postmoderno es que no intenta superar el pasado apuntando siempre hacia lo
nuevo —caso concreto de lo moderno-, sino sobreponerse del mismo!” Garcia y
Reyes (2008)

“Con la postmodernidad hemos dejado atras la metafora del camino (la razon
instrumental nos conduce por el camino del progreso cientifico...) para
adentrarnos en una nueva metafora: jla metafora del mar (un mar salvaje y bravo

que es preciso gobernar...)"! Pastor y Ovejero (2006)
La Modernizacion En La Gestion Publica.

Conocida también como reforma administrativa, es un proceso constante de la

reforma del Estado. Se propone alcanzar una administracion publica de calidad,

45



transparente, productiva, teniendo como norte resultados que modifiquen

favorablemente el nivel de vida de los pobladores. Trelles (2009)

La modernizacién del Estado: juntamente con la descentralizacion, es politica
nacional que se propone “el desarrollo integral del pais y la mejora de los
servicios a la poblacion, acercando el Estado a la ciudadania” (Molina, 2010.
p.12). Concepto que coincide con quienes los consideran como una “categoria

holistica, cuyo fin es llegar a la modernidad”.

Las instituciones publicas siempre han deseado obtener determinados
resultados; en el sistema tradicional, con desempefios de tareas menos

complejas y mas estandarizadas, Trelles (2009)

El propdsito de la modernizacion del Estado (Lugo, 2000): Son los cambios
profundos en las instituciones publicas a fin de mejorar los procesos
administrativos, agilizar el trabajo e incrementar el nivel de cuidado y
consideracion a los pedidos de los ciudadanos, considerando que es una
secuencia de actividades técnicas y politicas, vinculadas a procesos, cambios

actitudinales y fortalecimiento de capacidades de los servicios publicos
El servicio publico:

El término “servicio” tiene como origen el idioma latin, servitium que conlleva a

entender como acto y valor de servir.
CALIDAD DEL SERVICIO

Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo la medida en que se
logra dicha calidad” (Horovitz, 1994,1)

Servicio: Son acciones, funciones o tareas desarrolladas en pro de satisfacer las
expectativas y exigencias de otra persona. El factor mas importante en el servicio
es la experiencia que se lleva el cliente, al momento de satisfacer sus

necesidades.
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Usuario: Persona que adquiere un servicio a una Institucion u organizacion, y a

cambio realiza un pago por ello.

Atencion al Usuario: El disefio, aplicacion y manejo de canales de comunicacion
establecidos por una organizacién, con los cuales buscan interactuar o tener
contacto directo con sus clientes y de esta forma poder ofrecerles el mejor

servicio y que satisfagan sus necesidades ilimitadas.

Servqual: (Service of quality) modelo para medir la calidad del servicio al cliente,
desde la perspectiva del cliente.

Caracteristicas especificas de los servicios

* Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles

* Los servicios son personalizados.

* Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

* Los servicios se producen conforme a la demanda.

* Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de entregarse.
* Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

* Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.

* Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados.

* Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente (son

corregidos al momento que se dan).
* Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos rechazados.

* Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas antes de

la entrega.

* Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opcion.
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* Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo
comprender una integracion interfuncional compleja de diversos sistemas de

apoyo.
2.4. Definicién de términos basicos

1. Atencién: Acto que muestra que se esté atento al bienestar o seguridad de

una persona, cortesia o afecto hacia alguien.

2. Agilizacién de procesos: estipula que para que una empresa pueda crecer,
es necesario mantener la motivacion de todos los “engranes” que la
conforman. Asi pues, se preocupa por asistir desde al trabajador con la
menor responsabilidad hasta al mismo directivo de una asociacion. (Tomado

el 25/11/18 de http://feliciteca.com/que-es-el-liderazgo-transformacional)

3. Atencion oportuna: Segun Caja Costarricense de Seguro Social (2014) es la
accion inmediata de personas con adecuado servicio de calidad en
productos para satisfacer a los consumidores en cualquier momento de su

vida

4. Calidad: Se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer

necesidades segun un parametro.

5. Capacidad de respuesta Segun Blanco (2009) esto se ve con la
responsabilidad de la organizacion en brindar sus servicios esto se refiere a
lo voluntario que se tiene como organizacion para brindar sus servicios al
consumidor o prestar un servicio para ello se tiene que ser conocedor en que

nos desenvolvemos hacer las cosas o sus deberes de forma rapida

6. Ciudadano: Persona o morador que ha nacido o vive en una ciudad, con

derechos civiles y politicos, sometido a sus leyes.

7. Calidad de servicio: es la respuesta definitiva a las expectativas de los
consumidores o usuarios, que dependera en gran medida a la percepcién de

los clientes acerca del producto o servicio en referencia
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Confiabilidad “Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una

prestacion sin errores” (Pérez, 2016, p.80).

Compromiso con la calidad: Compromiso consciente y congruente de
cumplir integralmente con la finalidad de la empresa, tanto en lo interno como

en lo externo.

Cultura de calidad “Conjunto de valores y habitos que posee una persona,
gue unidos al uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario,

le permiten colaborar con la organizacion” (Zeithaml y Bitner, 2012, p.184).

Cumplimiento de compromisos Segun Lehman (2019) el compromiso es lo
gue se altera en algo para formar la realidad, es lo que dice de una persona
con hombria de nuestras intenciones es el hecho mas grande que habla de
una persona ya que antes ya dijo algo y se tendria que cumplir con lo
prometido es el maximo triunfo de la honradez es la esencia de todas las

personas.

Empatia: Segun Balart (2018) Es un reflejo a como quisieras que te vean
internamente que tiene como hecho el reflejo de uno mismo es la sabiduria
y habilidad de poder sentir, hablar o expresarse de manera adecuada con

los mismos o parecidos sentimientos poniéndose en lugar de la otra persona.

Eficiencia “Es la aptitud de realizar las tareas correctamente, es decir, de
minimizar los recursos utilizados para lograr los objetivos recomendados.
(Griffin, 2016, p. 71).

Estado: Es la organizacion politica de una nacién juridica y politicamente

organizada sobre un determinado territorio.

Evaluacion permanente y mejora continua: Evaluacion permanente, interna
y externa para identificar oportunidades para la mejora continua de los

procesos y servicios publicos, asi como fomentar la rendicion de cuentas.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Gestion: (Ramirez, 2005, p. 14) Fajardo (2005), gestién es el conjunto de

conocimientos para interactuar con el contexto social.

Gestion publica: Se trata de una persona que se encuentra en el puesto
superior de una jerarquia y que tiene las facultades necesarias para mandar

a sus subordinados. (Tomado de péag. https://definicion.de/jefe/)

Gestion por Procesos: Enfoque que busca ordenar los procesos y
actividades en el marco de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

Horarios de atencion flexibles: Segun Mora (2017) Es una estrategia para
poder perfeccionar el rendimiento y disminuir la rotacion de los
colaboradores ya que como objetivo que ellos tienen, es poder dar a conocer

lo indispensables que es considerar la flexibilidad respecto a los horarios

Modelo SERVQUAL.: Esta asociada directamente al modelo de gestion de la
calidad del servicio (GAP) debido a que satisface el GAP 5, que corresponde
precisamente al criterio del usuario acerca de lo que percibe y siente cuando

utiliza el servicio que propicia un grado de satisfaccion totalmente medible.

Meritocracia: considerado como un sistema social de organizacion,
fundamentado en el mérito y la capacidad de los individuos. Hace pocos
afios se implementé al denominada Ley del Servicio Civil, mediante la cual
se quiere desarrollar plataformas que influyan en el desempefio laboral para
su mejora, ofreciendo como recompensa el reconocimiento meritocratico y
respetando los derechos laborales de cada individuo o servidor. (Albornoz,
2002, p.121-124)

Modernidad del Estado: Implica mejorar la forma en la que el Estado hace
las cosas, introducir mecanismos mas transparentes, eficientes, enfocarse
en los procesos que estan detras de las acciones del Estado orientadas a
satisfacer las necesidades de los ciudadanos con el fin de mejorarlos, entre

otros aspectos.
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Modernizacién: Es aquel grado de cambio social que inevitablemente
acomparfia al cambio econdmico porque el modo de produccion capitalista
asi lo exige. Por eso el trabajador debe seguir las reglas del mercado y no
aquellas que prevalecian dentro del modo de produccion familiar (Campafia,
1994. P. 6)

Orientacion al cliente: Es una estrategia de negocio que pone al cliente como
centro de la misma. Desarrollando una actitud permanente por detectar y

satisfacer las necesidades y prioridades de los clientes.

Obijetivos: Influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a 41
través del proceso de comunicacidon humana, a la consecuciéon de uno o
diversos obijetivos especificos” (Chiavenato, |. tomado el 25/11/18 de

http://www.escuelamanagement.eu/habilidades-de-liderazgo)

Politicas publicas: Son las acciones de gobierno, es la accion emitida por
éste, que busca como dar respuestas a las diversas demandas de la
sociedad, como sefiala Chandler y Plano, se pueden entender como uso
estratégico de recursos para aliviar los problemas nacionales” (Zeller, 2006,
p.71).

Planeamiento estratégico: es una herramienta que recoge lo que la
organizacion quiere conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia
vision (imagen futura). Entonces ofrece el disefio y la construccion del futuro

para una organizacion, aunque éste futuro sea imprevisible.

Plan Estratégico Institucional: Es un documento que recoge las principales
lineas de accion, es decir, la estrategia, que una organizacion se propone

seguir en el corto y mediano plazo.

Plan Operativo Institucional: Es un instrumento de gestion que tiene como
finalidad lograr cambios profundos sobre la situacién actual y conducir a la
institucién a una situacion ideal. En dicho documento estd enunciada la
vision, mision, valores, analisis situacional, diagndéstico, matriz FODA,

objetivos, indicadores, metas y estrategias.
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Seguridad: Segun Orozco (2018) son rasgos con distintas caracteristicas en
capacidad para dar un lugar firme en un territorio sin dafios ni peligros es

una cualidad de personajes o ambiente en un lugar determinado

Servicio Civil Meritocratico: Los recursos humanos constituyen el area critica
toda organizacion, por lo cual se debe disponer de servidores competentes
y con valores, cuya carrera publica se base en el desarrollo de la
meritocracia, que se materializa en “el desarrollo de una linea de carrera
eficaz y eficiente y orientada a su propio desarrollo, mediante evaluaciones
permanentes basadas en méritos propios”, que permita asegurar su ejercicio

profesional en beneficio de los ciudadanos (PCM, 2013, p.33).

Servicio publico: Las Administraciones Publicas estan al servicio de los
ciudadanos, por lo que daran preferencia a la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.

Simplificacién administrativa: Tiene por objetivo la eliminacion de obstaculos
0 costos innecesarios para la sociedad, que generan el inadecuado

funcionamiento de la Administracion Pablica (R.M 971, P. 2).

Sistema de Gestidon de la Calidad: Es la gestion de servicios que se ofrece,
es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los

resultados deseados por la organizacion.

Segun Jiménez (2013) solucién de problemas es todo aquello que se genera
un cambio positivo 0 guia sea estable o no para poder llevar a cabo la
solucion de algo hacer cambios a futuro en situaciones alrededor de un

problema grande o pequefio

Valor publico: El concepto de valor publico se encuentra referido al valor
creado por el Estado a través de la calidad de los servicios que presta a la
ciudadania, las regulaciones que gestiona para el bienestar de toda la
sociedad y el ejercicio de creacion de politicas publicas que buscan

satisfacer necesidades propias de la poblacion.
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1. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la modernizacion de la gestidon
publica y la calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central de
Minedu - Lima 2021

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la gestion por procesos Yy
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los modulos de atencion

en la sede central de Minedu - Lima

Existe significativamente un grado de relacion entre los planes
estratégicos y operativos y la calidad del servicio en los médulos de atencion en

la sede central de Minedu — Lima

Existe relacion significativamente entre el servicio civil meritocratico y la
calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central de Minedu —

Lima
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3.1.1. Operacionalizacion de variable

VARIABLE INDEPENDIENTE
(Definicién conceptual)

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

La definicion operacional de la Modernizacion de la gestion publica se medira con
una ficha de encuesta con una escala tipo Likert de 5 respuestas en tres dimensiones,
gestion por procesos y simplificacién administrativa; planes estratégicos y operativos;

X: Modernizacion de la Gestion Publica

servicio civil meritocratico. Soto (2021).

La definicién operacional de la calidad de servicio viene de la comprension de lo que
necesita y quiere el usuario mediante la satisfaccion de este, a través de la medicion
de sus dimensiones como son la confiabilidad; seguridad; y empatia. Matsumoto

(2014).

VARIABLE DEPENDIENTE

(Definicién conceptual)

Y: Calidad del servicio

Gestion  por  procesos, Mejora continua de bienes y servicios

simplificacion administrativa

Planes  estratégicos

operativos

Servicio civil meritocratico

DIMENSIONES

Confiabilidad

Seguridad

Empatia

y

Cumplimiento de los resultados deseados

generacion de valor publico

Conocimiento integral de la realidad

Politicas y planes coordinados

Seguimiento y evaluacion
Evaluacion de desempefio
Linea de carrera
Resultados obtenidos

INDICADORES

Servicio confiable - oportuno

Interés en solucion a problemas
Aseguran un buen servicio
Trabajadores son amables con usuario
Trabajadores reciben apoyo interno
Trabajadores transmiten confianza
Atencion personalizada

Comprension de necesidad del usuario

Preocupacidn por mejorar los servicios

ORDINAL

(escala de Likert:

1,2,3,4,5)

ESCALA

ORDINAL

(escala de Likert:

1,2,3,4,5)

Fuente: elaboracion de los autores
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V. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Esquematizando el disefio de acuerdo a la naturaleza del problema que
se ha desarrollado. El medio del problema instaurado, los instrumentos, las
técnicas, los métodos, y estrategias, para la realizacion del trabajo de
investigacion, y que es de naturaleza humanistica; asimismo, el tipo de
investigacion es basica porque se utiliza para comprender y ampliar nuestros
conocimientos sobre un fenémeno o campo especifico. También se acepta como

investigacion pura o investigacion fundamental.
4.1. Disefio metodolégico

Considerando que, el trabajo de investigacion disefiado, busca relacionar
las variables de modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio en los
modulos de atencion de la institucion en estudio, es de disefio descriptivo
correlacional, porque se desea evaluar y describir la relacion que existe entre las
dos variables, es no experimental porque se va analizar y estudiar los hechos
gue han sucedido en la entidad ministerial en mencion, sin manipular las
variables y transeccional por que se va a estudiar los hechos en un momento
determinado del tiempo. El nivel de investigacion corresponde a las
particularidades de una investigacion explicativa causal, porque se va analizar la
forma como la modernizacion de la gestion publica puede originar alguna
relacion sobre el proceso de la calidad del servicio en los modulos de atencion

en la instituciéon materia de estudio.
4.2. Método de investigacion

Los métodos permiten que se alcance los objetivos del trabajo de
investigacion, de hecho, al evaluar la informacion y los datos recabados en la
institucion que se encuentra en estudio; evidencian la actuacién de los mismos,
por ende, el método de investigacion que se va a utilizar sera el hipotético

deductivo.
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4.3. Muestra censal o poblacional

Segun (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2013)
la muestra censal debe incluir en todos los casos a las personas, animales,
plantas, etc., de la poblacion, para evitar que las personas consideradas en la

poblacion piensen que su opinion es excluida.

Segun (Lépez P. & Fachelli S. (2015) la cantidad de la muestra censal es
igual a la poblacion, de tal forma que esta clasificacion se utiliza cuando la
poblacion es relativamente pequefia, es decir, la relaciébn exhaustiva de cada
unidad de la poblacion. En el presente trabajo de investigacion se empleara la
muestra censal;se ha tomado como muestra la atencién que se brinda a 30

usuarios

4.4. Lugar de estudio

El trabajo de investigacion se llevara a cabo en los modulos de la oficina
de atencion al ciudadano y gestion documental sede central del Ministerio de
Educacion — Lima; basicamente en la calle EL Comercio N° 193 San Borja - Lima,

donde se generan los datos e informaciones.
4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Como el disefio metodoldgico del trabajo de investigacion, la técnica,
describe el uso de la técnica de la encuesta, mientras que el instrumento utilizado
es el cuestionario de encuesta, la misma que fue validada a través de la opinién

de versados eninvestigacion, para darle el sustento a la investigacidon en estudio.
4.6. Analisis y procesamiento de datos

Respecto al analisis y procesamiento de los datos; se inicid con el registro
de las respuestas de la encuesta, tabulando una base de datos, se disefio los
formatos requeridos por el software Ms. excel y SPSS v25.; y, para darle la

consistencia y seguridad a los datos, segun las variables modernizacién de la

56



gestion publica y calidad del servicio estudiadas, se utilizo la prueba de Alfa de
Cronbach validando los datos, la escala de interpretacion segun (Tuapanta
Dacto et al., 2017) es:

Tabla 2: Clasificacion de los niveles de fiabilidad

indice l_\liv_e_l de Valor de Alfa de
fiabilidad Cronbach
1 Excelente 09al
2 Muy bueno 0,7a0,9
3 Bueno 0,5a0,7
4 Regular 0,3a0,5
5 Deficiente 00a03

Asimismo, se ha realizado la prueba de contrastes de normalidad para
analizar cuanto difiere la distribucion de los datos observados versus los datos
esperados, una distribucion normal con la misma media y desviacion tipica, nos
permite deducir si la prueba estadistica es paramétrica 0 no parameétrica. Se
aplico la herramienta estadistica del coeficiente de correlacion r2 de Pearson a
través del software estadistico SPSS version 25, para las ciencias sociales, dado
gue los resultados recomendaron una prueba paramétrica; luego, se presenta la
estadistica descriptiva e inferencial registrados en el capitulo de resultados. Para
la lectura de la glosa de valores, la interpretacion del coeficiente de correlacion
de Karl Pearson (CCA, 2022) es

Tabla 3: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Karl Pearson

Valor del Grado de Correlacion
Coeficiente de Pearson entre las Variables
BB Ninguna correlacion
el Correlacion positiva perfecta
| Correlacion positiva
g Correlacion negativa perfecta
< FED Correlacion negativa

Fuente: http://www.cca.org.mx/cca/cursos/estadistica/html/m14/coef_pearson.htm
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4.7. Aspectos éticos en investigacion

Todos los instrumentos, métodos y técnicas que se van a utilizar en el
presente trabajo de investigacion, tendran el mismo propdsito de ser
establecidos y aplicados con el mismo rigor, buscando que los resultados
originen conocimientos a favor de la comunidad cientifica y la sociedad en
general, por lo tanto; las estrategias, instrumentos, técnicas y métodos a usar
tendran la confiabilidad, validez y estén a la altura en su aplicacién por parte de
los investigadores garantes en el presente trabajo de estudio.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados descriptivos

En este apartado presentamos los resultados del analisis de la
investigacion, determinado por los datos extraidos de las indagaciones de los
usuarios registrados en la oficina de atencion al ciudadano y gestion documental
sede central del Ministerio de Educacion, Lima de un total de 30 usuarios; para
cuyo efecto, se ha validado los datos por variable con la prueba de alfa de

Cronbach, el resultado mostramos a continuacion:

Tabla 4: Prueba de alfa de Cronbach

_ Alfa de
Variable N de elementos
Cronbach
Modernizacion de la gestion publica ,847 12
Calidad del servicio ,830 12
Total ,909 24

La tabla nos permite determinar que la variable modernizacion de la
gestion publica obtiene un valor de fiabilidad de 0.847 (nivel de fiabilidad muy
bueno); la variable calidad del servicio obtiene un valor de fiabilidad de 0.830
(nivel de fiabilidad muy bueno); en el mismo sentido, para el total de ambas
variables se obtiene un valor de fiabilidad de 0.909 (nivel de fiabilidad excelente),

lo que equivale a decir que hay un 90.9% de confiabilidad.

Es importante incorporar el dato de grado de instruccion de los usuarios,
considerando que cuando se trata de la gestidon publica y los niveles de calidad
del servicio que se brinda, son las personas que con sus capacidades hacen lo
posible por dar cumplimiento de la misién de la entidad, en este caso en
referencia a usuarios pertenecientes a la oficina de atencién al ciudadano y

gestion documental de la Sede Central del Ministerio de Educacion.
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Tabla 5: Grado de instruccion de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Secundaria completa 2 6,7
Superior técnica incompleta 1 3,3
Superior técnica completa 12 40,0
Superior universitaria incompleta 3 10,0
Superior universitaria completa 12 40,0
Total 30 100,0

Los datos del grado de instruccion de los usuarios encuestados, nos
muestran que el 40% tienen el grado superior universitaria completa, otro 40%
corresponde al grado de superior técnica completa, el 10% tiene grado de
superior universitaria incompleta, el 6.7% tiene el grado de secundaria completa;

y, finalmente solo el 3.3% tiene grado de instruccion superior técnica incompleta.
Figura 1: Grado de instruccion

Megin=373
Cesviacidn eglandsr =123
M=130

Frecuencia

VARIABLE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Dimensidn gestidon por procesos, simplificacion administrativa

¢,Los usuarios son conscientes del servicio que reciben de la institucion y lo

aceptan de la mejor manera?

Tabla 1: Aceptacion de servicios

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 3 10,0
A veces 12 40,0
Casi siempre 8 26,7

60



Siempre 7 23,3
Total 30 100,0

A la pregunta si los usuarios son conscientes del servicio que reciben de
la institucion y lo aceptan de la mejor manera, las respuestas fueron: a veces
(40%), casi siempre (26.7%), siempre (23.3%) y respondieron casi nunca (10%),
entendiéndose que la percepcion de los encuestados se inclina mayormente que

casi siempre y siempre llegan al 50%.

Figura 2: Aceptacion de servicios

Media=363
CaEvIacan estdrder = 954
-0

Frecuencia

1 2 3 4 S [

¢Es una de las prioridades de la institucion en mejorar sus bienes y servicios

para mejorar la atencidn a los usuarios?

Tabla 2: Mejora de recursos disponibles

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 3 10,0
A veces 8 26,7
Casi siempre 14 46,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
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Figura 3: Mejora de recursos disponibles

Medla =37
Desviacian astandar = 877
N=30

Frecuencia

Se presenté la pregunta si es una de las prioridades de la institucién, en
mejorar sus bienes y servicios para mejorar la atencion a los usuarios, los
investigados respondieron: casi siempre (46.7%), a veces (26.7%), siempre
(16.7%) y casi nunca (10%), la mayoria se inclina por indicar que si es una
prioridad el hacer lo posible para mejorar el servicio.

¢, Cree usted que la institucion trabaja en la mejora continua de todos sus

procesos para brindar un servicio de calidad al usuario?

Tabla 3: Mejora continua de procesos

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 1 3,3
Casi siempre 7 23,3
Siempre 20 66,7
Total 30 100,0
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Figura 4: Mejora continua de procesos

Frecuencia

Medla=45
Cesviackn eslada = 55
N=30

Se quiso conocer si la institucidn trabaja en la mejora continua de todos

Sus procesos para brindar un servicio de calidad al usuario, en esta ocasion

respondieron: siempre (66.7%), casi siempre (23.3%), casi nhunca (6.7%) y a

veces (3.3%), de hecho, se observa que el 80% esta de acuerdo que se trabaja

por la mejora continua.

¢,Cree usted que la institucién se siente satisfecha por el cumplimiento de los

resultados esperados?

Tabla 4: Satisfaccion de resultados

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 3,3
A veces 2 6,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 16 53,3
Total 30 100,0
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Figura 5: Satisfaccion de resultados

Media= 4,4 :
Desviacion estandar = 77
=30

Frecuencia

1 2 3 a s -]

Preguntamos si la institucion se siente satisfecha por el cumplimiento de
los resultados esperados, los encuestados indicaron: siempre (53.3%), casi
siempre (36.7%), a veces (6.7%) y casi nunca (3.3%), claramente se ve que la
generalidad de los investigados refiere que las autoridades si se encuentran

satisfechas por sus logros institucionales.

¢ Existe estrecha coordinacion entre las politicas y los planes de la institucion?

Tabla 5: Coordinacion entre politicas y planes

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 11 36,7
Casi siempre 9 30,0
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0
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Figura 6: Coordinacion entre politicas y planes

Mada=3,77
Desviaciin estdndsr = 035
=31

Frecuencia

Para que responda si existe estrecha coordinacion entre las politicas y los
planes de la institucion, las respuestas fueron: a veces (36.7%), casi siempre
(30%), siempre (26.7%) y casi nunca (6.7%), hay una tendencia por percibir que

si que hay coordinacion entre planes y politicas.

¢ En su opinion la institucion realiza un seguimiento y evaluacion del servicio de

atencion a los usuarios?

Tabla 6: Seguimiento y evaluacion de servicios

Frecuencia Porcentaje
A veces 10 33,3
Casi siempre 11 36,7
Siempre 9 30,0
Total 30 100,0

Los usuarios respondieron a la pregunta si la institucion realiza un
seguimiento y evaluacién del servicio de atencién al ciudadano, casi siempre

(36.7%), a veces (33.3%) y siempre (30%), sefialan que hay seguimiento.
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Figura 7: Seguimiento y evaluacion de servicios

Macia = 3 97
Cesviacon svtardsr = B09

Frecuencia

¢,Cree usted que la institucion tiene conocimiento integral de la condicién de vida

y bienestar de los usuarios?

Tabla 7: Conocimiento integral de necesidades

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 8 26,7
A veces 18 60,0
Casi siempre 4 13,3
Total 30 100,0

Figura 8: Conocimiento integral de necesidades

Meda = 2,87
Dieviaritn estindsr = G529
M=30

Frecuencia

Preguntado para que diga si cree que la institucion tiene conocimiento
integral de la condicién de vida y bienestar de los usuarios, en este caso las
respuestas fueron: a veces (60%), casi nunca (26.7%) y casi siempre (13.3%),

hay un conocimiento integral de conocimientos.
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¢ Usted considera que la institucion ha logrado identificar las aspiraciones de sus

usuarios para una mejor atencion de calidad?

Tabla 8: Identificacion de aspiraciones de usuarios

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 3,3
A veces 6 20,0
Casi siempre 18 60,0
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0

Figura 9: Identificacion de aspiraciones de usuarios

Mediz=39
Desviacion estandar = 712
N=30

Frecuencia

La percepcion si la institucion ha logrado identificar las aspiraciones de
Sus usuarios para una mejor atencion de calidad, los investigados respondieron:
casi siempre (60%), a veces (20%), siempre (16.7%) y solo el 3.3% casi nunca,

la mayoria indica que se identifica las aspiraciones de los usuarios.

¢,Cree usted que la institucién en el proceso de evaluacién de desempefio de

sus trabajadores respeta la meritocracia?

Tabla 9: Meritocracia institucional

Frecuencia Porcentaje
A veces 9 30,0
Casi siempre 8 26,7
Siempre 13 43,3
Total 30 100,0
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Figura 10: Meritocracia institucional

Weda =413
Desviaciin sstanda = AR
=30

Frecuencia

25 30 35 40 45 50 55

Se ha deseado saber si la institucién en el proceso de evaluacion de
desempeiio de sus trabajadores, respeta la meritocracia, a los que los usuarios
dijeron: siempre (43.3%), a veces (30%) y casi siempre (26.7%), como es de
verse, hay un respeto importante por preservar los méritos en las evaluaciones
de desempeiio.

¢, Usted cree que es politica de la institucién contar con lineas de carrera para
sus trabajadores, como forma de motivarlos?

Tabla 10: Lineas de carrera y motivacion

Frecuencia Porcentaje
A veces 1 3,3
Casi siempre 11 36,7
Siempre 18 60,0
Total 30 100,0
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Figura 11: Lineas de carrera y motivacion

5

Meda=457
Dasviaciin astandar = 565
H=31

Frecuencia

Se pregunto a los usuarios si es politica de la instituciéon contar con lineas
de carrera, para sus trabajadores, como forma de motivarlos, respondieron:
siempre (60%), casi siempre (36.7%) y a veces (3.3%), la gran mayoria acepta
gue existen lineas de carreara como politica institucional.

¢En su opinién la institucion considera a sus trabajadores en la elaboracion del

plan de gestién por resultados?

Tabla 11: Plan de gestién de resultados inclusivo

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 11 36,7
Casi siempre 9 30,0
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0
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Figura 12: Plan de gestion de resultados inclusivo

Medin= 377
Cesviackn estanda = 935
W=30

Frecuencia

Saber si la institucidén considera a sus trabajadores en la elaboracién del
plan de gestién por resultados, los usuarios respondieron: a veces (36.7%), casi
siempre (30%), siempre (26.7%) y casi nunca (6.7%), hay una clara inclinacion

para decir que los usuarios si participan en la elaboracién de planes.

¢ Usted considera que es politica de la institucién reducir costos de personal y

materiales que permita utilizar eficientemente sus recursos?

Tabla 12: Reduccién de costos de recursos

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 8 26,7
A veces 18 60,0
Casi siempre 4 13,3
Total 30 100,0

Figura 13: Reduccién de costos de recursos

Media = 2 87
Oesvacion sstander = 629
M=30

Frecuencia
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Se ha querido conocer si es politica de la institucion reducir costos de
personal y materiales que permita utilizar eficientemente sus recursos, los
usuarios respondieron: a veces (60%), casi nunca (26.7%) y casi siempre
(13.3%), hay una tendencia para sefalar que se trata de reducir costos como

politica institucional.

¢En su opinién la institucion cumple en el tiempo ofrecido brindar un buen

servicio al usuario?

Tabla 13: Tiempo ofrecido

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 11 36,7
Casi siempre 9 30,0
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0

Figura 14: Tiempo ofrecido

0 =277
Desviacién estsncar = 935
N=30

Frecuencia

Deseando saber si la institucion cumple en el tiempo ofrecido brindar un
buen servicio al usuario, los usuarios tienen la siguiente percepciéon: a veces
(36.7%), casi siempre (30%), siempre (26.7%) y casi hunca (6.7%), por lo que

se puede indicar que se cumplen con los resultados en los tiempos ofrecidos.
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¢ Los trabajadores muestran un sincero interés en solucionar un problema?

Tabla 14: Sincero interés

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 10 33,3
Casi siempre 11 36,7
Siempre 7 23,3
Total 30 100,0

Figura 15: Sincero interés

Media= 377
Desyincion estancer = 898

10,0

75

Frecuencia

0,0

Para preguntar si los trabajadores muestran un sincero interés en
solucionar un problema, los usuarios respondieron: casi siempre (36.7%), a
veces (33.3%), siempre (23.3%) y casi nunca (6.7%), existe un sincero interés

para dar solucién a los problemas de los usuarios.

¢ Es politica de la institucion brindar un servicio confiable al usuario?

Tabla 15: Servicio confiable

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 12 40,0
Casi siempre 8 26,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0
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Figura 16: Servicio confiable

Iada = 3,73
Degviackin estancar = 944
N=30

Frecuencia

Preguntamos si es politica de la institucion brindar un servicio confiable,
los usuarios respondieron: a veces (40%), casi siempre (26.7%), siempre
(26.7%) y casi nunca (6.7%), asi manifiestan que el servicio es confiable.

¢ Es politica de la institucion brindar un servicio oportuno?

Tabla 16: Servicio oportuno

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 11 36,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 6 20,0
Total 30 100,0

Figura 17: Servicio oportuno

Medla = 3.7
Cesvigclén estdndar = 877
N=30

Frecuencia

Se preguntd si es politica de la institucion brindar un servicio oportuno,
ante ello, los usuarios investigados respondieron: a veces (36.7%), casi siempre

(36.7%), siempre (20%) y casi nunca (6.7%), hay un servicio oportuno.

73



¢ Los trabajadores de la institucién transmiten confianza a los usuarios que llegan

por un servicio?

Tabla 17: Transmitir confianza

Frecuencia Porcentaje

Casi nunca 1 3,3
A veces 11 36,7
Casi siempre 15 50,0
Siempre 3 10,0

Total 30 100,0
Figura 18: Transmitir confianza

20 Mzl

o = 367
Desvacién esténdsr = 711
=31

Frecuencia

Se ha querido saber si los usuarios transmiten confianza a los usuarios
gue llegan por un servicio, en esta ocasion los usuarios respondieron: casi
siempre (50%), a veces (36.7%), siempre (10%) y casi nunca (3.3%), comunican

gue si transmiten confianza.

¢,Los usuarios se sienten seguros en las atenciones del servicio que brinda la
institucion?

Tabla 18: Seguridad en la atencién

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 9 30,0
Casi siempre 10 33,3
Siempre 9 30,0
Total 30 100,0
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Figura 19: Seguridad en la atencion

Wedia=387
Deeviacion estancar = 937
MN=30

Frecuencia

Preguntamos si los usuarios se sienten seguros en las atenciones del
servicio que brinda la institucion, respondieron: casi siempre (33.3%), a veces
(30%), siempre (30%), hay una buena percepcion que los usuarios se sienten

seguros por los servicios.

¢En su opinidn los trabajadores de la institucién son amables con los usuarios?

Tabla 19: Trato amable

Frecuencia Porcentaje
A veces 10 33,3
Casi siempre 11 36,7
Siempre 9 30,0
Total 30 100,0

Figura 20: Trato amable

Media = 337
Desviackn esténds = 809
M=30

Frecuencia

Preguntado para ver si los trabajadores de la institucién son amables con
los usuarios, los encuestados respondieron: casi siempre (36.7%), a veces

(33.3%) y siempre (30%), en consecuencia, si hay trato amable a los usuarios.
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¢A su juicio los trabajadores de la institucion reciben apoyo adecuado para

realizar bien su trabajo?
Tabla 20: Apoyo adecuado

Frecuencia Porcentaje
A veces 10 33,3
Casi siempre 14 46,7
Siempre 6 20,0
Total 30 100,0

Figura 21: Apoyo adecuado

Media = 387
Desviacion egtandsr = 73
N=30

Frecuencia

Se ha preguntado si los trabajadores reciben apoyo adecuado por parte
de la institucién para realizar bien su trabajo, los usuarios respondieron: casi
siempre (46.7%), a veces (33.3%) y siempre (20%), I6gicamente los usuarios

dan apoyo a los usuarios.

¢La institucion se preocupa por establecer un horario de trabajo conveniente

para los usuarios?

Tabla 21: Horarios flexibles de atencion

Frecuencia Porcentaje
A veces 9 30,0
Casi siempre 12 40,0
Siempre 9 30,0
Total 30 100,0
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Figura 22: Horarios flexibles de atencién

2l Medis = 4

Cesviacion estandar = 758
N=30

Frecuencia

Preguntado si la institucion se preocupa por establecer un horario de
trabajo conveniente para los usuarios, los encuestados responden: casi siempre
(40%), a veces (30%) y siempre (30%), en ese sentido, hay una predisposicion
para brindar horarios convenientes para los usuarios.

¢ Los trabajadores de la institucion buscan comprender las necesidades de los

usuarios?

Tabla 22: Comprension de necesidades

Frecuencia Porcentaje
A veces 11 36,7
Casi siempre 19 63,3
Total 30 100,0

Figura 23: Comprension de necesidades

Vedia =353
Desviscin estanda = 45
M=30

Frecuencia

Se ha investigado si los trabajadores de la institucion buscan comprender

las necesidades de los usuarios, los mismos contestaron: casi siempre (63.3%)
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y a veces (36.7%) deduciéndose que hay comprension por parte de las

autoridades para ver las necesidades de los usuarios.

¢En su criterio, las autoridades de la institucion se preocupan por mejorar los

servicios de atencion al usuario?

Tabla 23: Preocupacion por mejoras

Frecuencia Porcentaje
A veces 14 46,7
Casi siempre 15 50,0
Siempre 1 3,3
Total 30 100,0

Figura 24: Preocupaciéon por mejoras

Media = 3.57
Desviacicn astandar = 530
M=30

Frecuencia

Para que diga si las autoridades de la institucion se preocupan por mejorar
los servicios de atencion al usuario, respondieron los usuarios: casi siempre
(50%), a veces (46.7%) y siempre (3.3%), lo que podemos decir es que hay

preocupacion por parte de las autoridades para mejorar los servicios.

¢,Cree usted que existen politicas de atencidon personalizada dentro de la
institucion?

Tabla 24: Politicas de atencion

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 6,7
A veces 11 36,7
Casi siempre 9 30,0
Siempre 8 26,7
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Total 30 100,0

Figura 25: Politicas de atencién

Media= 377
Cesviacion estandar = 535
N=30

Frecuencia

Hemos preguntado si existen politicas de atencion personalizada dentro
de la institucion, los usuarios responden: a veces (36.7%), casi siempre (30%),
siempre (26.7%) y casi nunca 6.7%, la tendencia es que las politicas se orientan

a la atencion personalizada.

5.2. Resultados inferenciales

Para presentar los resultados inferenciales, el analisis previo realizado es
el calculo de la prueba de la distribucion normal, ya que compara la distribucion
acumulada de los datos de la muestra con la distribucién esperada, para ello,
dado que tenemos una muestra de 30 unidades, se analizo la prueba de Shapiro-
Wilks, asi tenemos:

Ho: los datos presentan una distribucion normal

Hi: los datos no presentan una distribucion normal

Tabla 25: Prueba de normalidad por variable

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variable ) ) ) )
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Modernizacion de la
,130 30 ,200° ,918 30 ,024
Gestién Publica
Calidad del Servicio ,117 30 ,200° ,961 30 ,337

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

79



Figura 26: Normalidad de modernizacion de la gestion publica

Grafico Q-Q normal de Modernizacion de la Gestion Fublica

Normal esperado

Valor observado

Figura 27: Normalidad de calidad del servicio

Grafico Q-Q normal de Calidad del Servicio

Normal esperado

30 40 =0 v

Valor observado

La utilizacion de la estadistica inferencial implica comprobar el supuesto
de la determinacion de la normalidad de los datos, dando lectura a los valores
obtenidos, observamos que la distribucion (Shapiro-Wilks) de la variable
modernizacion de la gestion publica fue = 0,024 (< 0.05); y, para la variable
calidad del servicio fue = 0.337 (> 0.05), una variable tiene el valor inferior al
valor de alfa, mientras que la segunda tiene un valor superior al valor de alfa,

para el caso, aceptamos la Ho donde los datos presentan una distribucion
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normal; por lo tanto, la prueba adecuada es la PRUEBA PARAMETRICA, facilita
la comprension y aplicacion de los resultados de la presente investigacion,

usamos el estadistico de prueba de Karl Pearson.
5.2.1. Hipotesis general

Calculo de la hipétesis general:

Ho: No existe una relacion significativa entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad de servicio en los médulos de atencién en la sede central
de Minedu — Lima 2021

Hi: Existe una relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publica
y la calidad de servicio en los modulos de atencion en la sede central de
Minedu — Lima 2021

Nivel de confiabilidad 95% (0.05)

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacidén r Pearson (paramétrica)

Tabla 261: Correlaciéon entre modernizacion de la gestién puablica y la calidad del servicio

Modernizacion de la
VARIABLES Calidad del Servicio
Gestion Publica

Modernizacién de la  Correlacién de Pearson 1 7917
Gestion Publica Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad del Servicio  Correlacion de Pearson , 791" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Al observar los resultados de la correlaciéon, el indice obtenido del
coeficiente de correlacién de Pearson r = 0.791** (significativa); y el p-valor = 0.000
(un namero inferior al valor de alfa = 0.05), la interpretacidén segun la tabla (2) de
referencia, la correlacion es positiva, en tales condiciones, se acepta la

hipétesis del investigador y se rechaza la hipétesis nula, por tanto: existe una
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relacién significativa entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de

servicio en los médulos de atencién en la sede central de Minedu — Lima 2021.

Niveles de calidad del servicio
Tabla 272: Nivel de Calidad

Niveles Rango Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo de 31 a 40 5 16,7
Nivel medio de 41 a 45 9 30,0
Nivel alto de 46 a 55 16 53,3
Total 30 100,0

2 Medlia = 2,37

Desviacion estandar = 765

15

10

Frecuencia

Los niveles de calidad que se presenta, hacen referencia que hay una
clara tendencia de elevar los niveles del servicio brindado, por los médulos de
atencion en la Sede Central de MINEDU, Lima — 2021, en una poblacion N = 30,

con una media = 2.37 y una desviacién estandar = 0.765
5.2.2. Hipotesis especifica

Especifica 1

Ho: no existe relacion significativamente entre la gestion por procesos y
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los modulos de
atencion en la sede central de Minedu — Lima
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Hi: Existe relacion significativamente entre la gestibn por procesos Yy
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los médulos de
atencion en la sede central de Minedu — Lima

Nivel de confiabilidad 95% (0.05)

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion r Pearson (paramétrica)

Tabla 283: Correlacion entre la gestion por procesos, simplificacién administrativa y la calidad del servicio

Gestion por procesos,

DIMENSION 1/ VARIABLE 2 simplificacion Calidad del
administrativa Servicio
Gestion por procesos, Correlacion de Pearson 1 ,654™
simplificacion Sig. (bilateral) ,000
administrativa N 30 30
Calidad del Servicio Correlacion de Pearson ,654" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Los resultados nos muestran la correlacion, el indice obtenido del
coeficiente de correlacion de Pearson r = 0.654** (significativa); y el p-valor =
0.000 (un namero inferior al valor de alfa = 0.05), la interpretacidén segun la tabla
(2) de referencia, la correlacion es positiva, entonces aceptamos la hipotesis
alterna y se rechazamos la hipotesis nula, es decir: existe relacion
significativamente entre la gestion por procesos y simplificacion administrativa y
la calidad del servicio en los modulos de atencion en la sede central de Minedu

— Lima.

Especifica 2

Ho: no existe un grado de relacion significativamente entre los planes
estratégicos y operativos y la calidad del servicio en los modulos de atencion

en la sede central de Minedu — Lima

Hi: Existe un grado de relacion significativamente entre los planes estratégicos
y operativos y la calidad del servicio en los mddulos de atencion en la sede

central de Minedu — Lima
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Nivel de confiabilidad 95% (0.05)

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion r Pearson (paramétrica)

Tabla 294: Correlacion entre planes estratégicos y operativos respecto a la calidad del servicio

DIMENSION 2/ VARIABLE 2 P'a”espe;g;‘\tligsicos y Cg';‘:si‘i ige'
Planes estratégicosy  Correlacion de Pearson 1 ,886™
operativos Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad del Servicio Correlacion de Pearson ,886" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

La tabla de resultados de la correlacion, nos indica que el coeficiente de
correlacion de Pearson r = 0.886** (significativa); y el p-valor = 0.000 (un numero
inferior al valor de alfa = 0.05), la interpretacion segun la tabla (2) de referencia,
la correlacion es positiva, en consecuencia, se acepta la hipotesis del
investigador y se rechaza la hipotesis nula, asi se infiere que: existe un grado de
relacion significativamente entre los planes estratégicos y operativos y la calidad

del servicio en los moédulos de atencion en la sede central de Minedu — Lima.

Especifica 3

Ho: no existe relacion significativamente entre el servicio civil meritocratico y la
calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central de Minedu

— Lima

Hi: Existe relacion significativamente entre el servicio civil meritocratico y la
calidad del servicio en los médulos de atencion en la sede central de Minedu

— Lima
Nivel de confiabilidad 95% (0.05)

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion r Pearson (paramétrica)
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Tabla 30: Correlacion entre servicio civil meritocrético y calidad del servicio

DIMENSION 3 / VARIABLE 2 Servicio civil Calidad del
meritocratico Servicio
Servicio civil meritocratico Correlacion de Pearson 1 ,655™
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad del Servicio Correlacion de Pearson ,655™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Observamos los resultados de la correlacion, donde el indice calculado
del coeficiente de correlacion de Pearson r = 0.655** (significativa); y el p-valor
= 0.000 (un numero menor al valor de alfa = 0.05), interpretamos de acuerdo a
la tabla (2) de la referencia, la correlacion es positiva, por lo mismo, se acepta
la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, de esta manera: existe relacion
significativamente entre el servicio civil meritocratico y la calidad del servicio en

los modulos de atencidon en la sede central de Minedu - Lima.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1. Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

El proceso de modernizacion de la gestién publica, es un hecho relevante
en todas las entidades estatales, mas de siete mil instituciones a nivel nacional
brindan servicios publicos, el sector educaciéon con un presupuesto aproximado
de 23 mil millones de soles anuales en el 2021 (INEI), se enfoca en lograr una
educacion de calidad y hacerla competitiva, coordina con el poder ejecutivo a
través de la direccion general de gestion publica de la PCM y la Comision de
Modernizacién de la Gestion del Estado, en esa medida, el estudio que se ha
realizado ha permitido relacionar la modernizacion de la gestion publica y la
calidad del servicio en los modulos de atencion en la sede central del Ministerio
de Educacion, los resultados se obtuvieron a través del coeficiente de correlacion
de Pearson r = 0.791 la misma que representa que es una correlacion positiva
del 79.1%, mientras que el nivel de calidad alcanzado se encuentra en una

desviacion estandar = 0.765, es decir el 76.5%.

De otro lado, se ha encontrado una correlacion positiva del 65.4% entre
la gestion por procesos y simplificacion administrativa y la calidad del servicio,
en este apartado, se ha tomado contacto de que los usuarios se mantienen
conscientes del servicio que perciben de la institucion, dado que se encuentra
entre las prioridades en manejar de la mejor forma a través de los bienes y
servicios para la atencion, existen planes de mejora en los procesos, entre ellas

las autoridades que ponen énfasis en el cumplimiento de metas y logros.

Asimismo, se hallé una correlacién positiva del 88.6% entre los planes
estratégicos y operativos y la calidad del servicio, esto significa que hay un
conjunto de medidas de coordinacion para que las politicas y los planes se
ejecuten con seguridad, se hace seguimiento y se evalla el servicio de atencion
a los usuarios, de hecho, la entidad conoce las condiciones de bienestar de los
usuarios porque identifica sus aspiraciones e intereses respecto a la atencién del

servicio al ciudadano.
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También valoramos una correlacion positiva del 65.5% entre el servicio
civil meritocrético y la calidad del servicio en los modulos de atencion en la sede
central de Minedu, dado que la institucion evalla el desempefio respetando los
meéritos alcanzados, la politica de contar con lineas de carrera es una perspectiva
importante porque es una forma de motivarlos; finalmente, al elaborar los planes
de gestién por resultados los hace participes, reduciendo costos de personal y

materiales buscando eficiencia del manejo de recursos.
6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios

En el estudio realizado por Ivan A. B. sobre la modernizacion y nueva
gestion publica en los ayuntamientos del Camp de Tarragona, Catalufia, Espafa
en el 2019, se concluye que a través de normas especiales se puede incluir
medios electronicos para mejores atenciones como derecho de los ciudadanos;
mientras que en la presente investigacion, hay una semejanza al relacionar la
calidad de servicio como fin dltimo de la gestion publica, hay connotaciones
especificas que tomar en cuenta, la planificacion, los procesos, los recursos bien

manejados o la participacion de colaboradores y usuarios.

La investigacion de Maria C. R. B. al tratar el concepto de adulto mayor y
el proceso de modernizacion de la gestion publica en Chile: un estudio
etnografico, determind que la modernizacién es una necesidad actual, promover
los sistemas democraticos como propuesta de reformas, la transparencia en la
informacion y documentacion oficial es parte de la calidad, eficiencia, eficacia y
la participacién de los sectores; todo ello permite integrar la actividad publica.
Sobre el segmento de adultos mayores, las proyecciones de incremento de
participante se han presentado porque cada vez hay mas interés de este sector
para informarse, por tanto, la implementacién de politicas publicas rinde fruto,
aunque existen situaciones complejas que enfrentar hacia el futuro; es indudable
gue, en la actualidad, la tendencia de los paises latinoamericanos para adquirir
el principio de compromiso a través de la recomendacion del Consejo de la
OCDE sobre Integridad Publica, en ella refiere que los adherentes deben
“‘demostrar su compromiso en los mas altos niveles politicos y de gestién dentro

del sector publico y reforzar la integridad publica, reducir la corrupcion” (OECD,
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2020); esto nos permite reflexionar que el presente estudio, valida el proceso del
compromiso que el Peru ha realizado con la OCDE y la modernizacion de la
gestion publica nos debe llevar a generar mayor calidad de los servicios publicos.

Morales y Paredes (2020) investigaron la gestion administrativa y calidad
de servicio que brindan las instituciones de educacién superior publicas, donde
se revel6 que la gestion administrativa, esta ligada a la calidad de servicio con
énfasis en los procesos de direccion y organizacion, en el mismo sentido, trata
de incrementar la eficacia en el servicio, concluye que a medida que los procesos
inmersos en la gestiébn administrativa mejoran, existira una relacion directa con
la calidad de servicio; observamos que hay concordancia con el presente
estudio, dado que la modernizacion de la gestion publica también tiene injerencia

en mejorar la calidad del servicio.

Para Pérez C., Sh. estudio los niveles de relacion entre la modernizacion
de la gestion publica y la calidad de servicio en usuarias del CEM Comisaria Villa
Maria Nuevo Chimbote, encontré que el nivel de modernizacién de la gestion
publica es de nivel regular (82.5%), en cuanto a gobierno abierto (82.5%),
gobierno electronico (87.50%) y articulacion interinstitucional (90%). Asimismo,
el nivel de la calidad del servicio prestado es de nivel regular (90%), en lo que se
refiere a elementos tangibles (75%), confiabilidad (92.5%), seguridad de servicio
(95%), capacidad de respuesta (87.5%) y empatia (87.5%); comparando con el
presente estudio, la coincidencia se presente clara ya que la modernizacion de
la gestion publica en los médulos de atencion en la sede central del Ministerio de
Educacion de Lima, el nivel alcanzado fue (76.5%), la gestién por procesos,
simplificacion administrativa (65.4%), los planes estratégicos y operativos
(88.6%), el servicio civil meritocratico (65.5%), ambos estudios, tienen una ligera
diferencia, dado que el caso de la Comisaria de Villa Maria Nuevo Chimbote son
un poco mas altos en referencia a los moédulos de atencion en la sede central del

Ministerio de Educacion.
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6.3. Responsabilidad ética

En correspondencia a las normas éticas de investigacion, se ha tenido en
consideracion estricta durante el desarrollo del presente trabajo académico, la
Directiva N°004-2022-CU para la elaboracion de proyectos e informes finales de
investigacion, se hizo uso de las referencias de acuerdo al estilo APA 7ma.v, con
materiales citados adecuadamente; el mismo enfoque para la redaccién del
informe con el gestor de referencias bibliograficas Mendeley; también se ha
tratado de guardar concordancia con los niveles de similitud dispuesto en la
Resolucion Rectoral 704-2019-R que regula los niveles de autenticidad dado

para el informe final en la obtencidén del grado de maestria.
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VILI. CONCLUSIONES

Se ha comprobado a través del presente estudio que existe una relacion
significativa entre la modernizacién de la gestion publica y la calidad de servicio
en los modulos de atencidn en la sede central de Minedu — Lima 2021, la prueba
estadistica del coeficiente de correlacion de Pearson r = 0.791 es positiva, el
nivel alcanzado de la calidad del servicio es de 76.5%

Se ha encontrado que existe relacion significativa entre la gestion por
procesos y simplificacion administrativa y la calidad del servicio en los médulos
de atencidon en la sede central de Minedu — Lima, la prueba estadistica del
coeficiente de correlacion de Pearson r = 0.654 es positiva.

Se ha evidenciado que existe un grado de relacion significativa entre los
planes estratégicos y operativos y la calidad del servicio en los moédulos de
atencion en la sede central de Minedu — Lima, se comprobd con el coeficiente de

correlacion de Pearson r = 0.886 es positiva.

Se ha probado que existe relacion significativamente entre el servicio civil
meritocratico y la calidad del servicio en los nodulos de atencion en la sede
central de Minedu — Lima, la prueba estadistica del coeficiente de correlacion de

Pearson r = 0.655 es positiva.
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VIII. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la central de Minedu de la sede Lima,
continuar con la implementacion de medidas para que la modernizacion de la
gestion publica pueda desarrollarse adecuadamente, dado que puede llevarnos
generar mejores niveles de la calidad del servicio en los médulos de atencion a

los usuarios.

Recomendamos a los trabajadores de los mddulos de atencién en la sede
central de Minedu, Lima, a darle la importancia necesaria de la gestion por
procesos y simplificacion administrativa como tendencia de la modernizacién del

estado que reflejara en la atencion a los usuarios.

Se sugiere a los Directivos y funcionarios involucrados en el proceso de
elaboracion de planes estratégicos y operativos, evaluar y controlar los
indicadores de la calidad del servicio, basicamente porque el sector es sensible

con respecto a la gestion publica estatal.

Se pide a los Directivos, funcionarios y usuarios del médulo de atencion
en la sede central de Minedu, Lima que se mantenga el servicio civil meritocratico

para mejorar la calidad del servicio al ciudadano.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: “LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS DE ATENCION EN LA SEDE CENTRAL DE MINEDU,

LIMA —2021"
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Independiente TIPO: BASICA
¢Cuél es la relacién | Determinar la| Existe una relacién X1 ) _ _ .
) » ) o Mejora continua de bienes y servicios Transversal
gue existe entre la|relacibn existente | significativa entre la X1: Gestiéon por| 1
modernizacion de la|entre la | modernizacién de la procesos X1 | Cumplimiento de los resultados
gestion publica y la| modernizacién de la | gestion puablica vy la simplificacion 2 | deseados
calidad de servicio en | gestion publica yla| calidad de servicio en administrativa X1 | Generacién de valor pablico
los maédulos de | calidad de servicio | los médulos de 3 No experimental
atencién en la sede|en los médulos de | atencién en la sede X2
. L . Politicas y planes coordinados
central de Minedu -|atencion en la sede | central de Minedu — X: 1 NIVEL
. . X2: Planes
Lima 2021? central de Minedu — | Lima 2021 Modernizacion X2
. . estratégicos y Conocimiento integral de la realidad o
Lima 2021 de la gestion _ 2 o By Explicativa
e operativos Seguimiento y evaluacion
publica X2 causal
3
X3 » .
Evaluacion de desempefio .
1 DISENO
X3: Servicio civil | X3
o Linea de carrera o
meritocratico 2 ] Descriptivo -
Resultados obtenidos )
X3 Correlacional
3
Problemas Objetivos Hipodtesis ]
) ) ) Dependiente
especificos especificos Especificas
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¢Cudl es la relacion
gue existe entre la
gestion por procesos y
simplificacion

administrativa y la
calidad del servicio en

los modulos de

atencién en la sede
central de Minedu -
Lima

Determinar la
relaciébn  existente
entre la gestién por
procesos y
simplificacion

administrativa y la
calidad del servicio
en los médulos de
atencion en la sede
central de Minedu -

Lima

Existe relacion
significativamente
entre la gestion por
procesos y
simplificacion
administrativa y la
calidad del servicio en
los maédulos de
atencion en la sede
central de Minedu —

Lima

¢Cudl es el grado de

relacion que existe
entre los planes
estratégicos y

operativos y la calidad
del servicio en los
modulos de atencién
en la sede central de

Minedu - Lima

Determinar el grado
de relacién
existente entre los
planes estratégicos
y operativos y la
calidad del servicio
en los médulos de
atencion en la sede
central de Minedu -

Lima

Existe un grado de
relacion
significativamente
entre  los planes
estratégicos y
operativos y la calidad
del servicio en los
mobdulos de atencién
en la sede central de

Minedu - Lima

Y: Calidad de

servicio

Y1 | Servicio confiable y oportuno
1
Sincero interés en solucionar un
Y1 | problema
2
Y1: Confiabilidad
Y1 | Cumplimiento de un buen servicio en el
2 | tiempo ofrecido
Y2
1 | Generacion de confianza
Y2: Seguridad Y2 | Trato amable con usuarios
2
Y2 | Apoyo adecuado por parte de la
3 |institucion
Y3 | Atencién personalizada
1
Comprension de necesidades del
Y3: Empatia Y3 | usuario
2
Y3
3 Preocupacion por mejorar los servicios
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¢Cudl es la relacion
del Servicio civil
meritocratico 'y la
calidad del servicio en
los nédulos de
atencion en la sede
central de Minedu -

Lima

Determinar la
relaciébn  existente
entre el servicio civil
meritocratico y la
calidad del servicio
en los nodulos de
atencion en la sede
central de Minedu -

Lima

La relacion es
significativa entre el
servicio civil
meritocratico 'y la
calidad del servicio en
los nédulos de
atencion en la sede
central de Minedu -

Lima
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Anexo 2:

Instrumentos validados

INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

\f

M,A

FORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del | Cargo e institucion _Nombre del Autor(a) (es) del Instrumento
experto donde labora instrumento
Aguilar Loyaga Docente FCA - Cuestionario de la| Guerra Gutiérrez  Silvia
Santiago Rodolfo UNAC encuesta Susana

Chauca Cerna Alex Eugenio

Titulo del estudio: . . ) .
“LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA'Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS
DE ATENCION EN LA SEDE CENTRAL DE MINEDU, LIMA — 2021”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 6 |11]16|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96 | %
10|15|20(25(30|35(40|45|50|55|60|65(70|75(80|85|90|95|100

Estéa formulado con

Claridad lenguaje
apropiado. 85
Esta expresado en

S conductas o]

Objetividad actividades
observables en una
organizacion 85
Adecuado al

Actualidad avance de la
ciencia y la
tecnologia 85
Existe una

Organizacién organizacion légica
coherente 90
Comprende los
aspectos

Suficiencia (indicadores, sub
escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad. 85
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Adecuado para
valorar la influencia
. . delaVlienlaVD o
Intencionalidad la relacién entre
ambas, con
determinados
sujetos y contexto. 85
Basado en
Consistencia aspectos tedrico -
cientificos. 85
Coherencia Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones 85
La estrategia
Metodologia responde al
propésito del
diagnéstico 90
PROMEDIO 86,11
OPINION DE APLICABILIDAD:
Procede su aplicacion J
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacién
Callao, Enero 10 de 2023 08614040 946201269
LY
| RS
LN .
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

OBSERVACIONES

FECHA: 10/01/2023

\K o

Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

"\(

Xwi,,,e

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del | Cargo e institucion | Nombre del | Autor(a) (es) del
experto donde labora instrumento Instrumento

DURAN HERRERA | Docente FCA - UNAC | Cuestionario de la | Guerra Gutiérrez Silvia
VICTOR HUGO encuesta Susana

Chauca Cerna Alex
Eugenio

Titulo del estudio: . . ) i
“LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICAY LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS
DE ATENCION EN LA SEDE CENTRAL DE MINEDU, LIMA — 2021”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0| 6 |11|16]|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76]|81 |86 |91| 96 |%0
5(10|15(20|25|30|35(40|45|50(55|60(65|70|75|80 (85|90 |95|100
Claridad Esta formulado con
lenguaje apropiado. 84
Est4d expresado en
conductas 0]
Objetividad actividades
observables en una
organizacion 80
Adecuado al avance
Actualidad de la ciencia y la
tecnologia 83
Existe una
Organizacion |organizacion ldogica
coherente 85
Comprende los
aspectos
Suficiencia (indicadores, sub
escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad. 84
Adecuado para
valorar la influencia
delaVlienlaVDola
Intencionalidad|relacién entre
ambas, con
determinados
sujetos y contexto. 85

104



Consistencia |Basado en aspectos
tedrico - cientificos. 84
. Entre los indices,
Coherencia  (indicadores y las
dimensiones 85
La estrategia
P responde al
Metodologia propésito del
diagnéstico %
PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacién J
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se
adjuntan
No procede su aplicacion
Callao, enero 11 de 2023 | 15580451 953297802
(,' (Lae2el
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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OBSERVACIONES

1.

2.

3.
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5.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Carlos

Callao

encuesta

Apellidos y nombres | Cargo e institucién donde | Nombre del | Autor(a) (es) del
del experto labora instrumento Instrumento
Santurio Ramirez Juan | Universidad Nacional del | Cuestionario de la | Guerra Gutiérrez Silvia

Susana
Chauca
Eugenio

Cerna  Alex

Titulo del estudio: . . ) ]
“LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS
DE ATENCION EN LA SEDE CENTRAL DE MINEDU, LIMA — 2021”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologue X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Indicadores

Criterios

Deficiente

Regular

Buena

Muy buena

Excelente

11

16

21

26

31(36|41]46|51

56

61

66

71|76(81|86|91| 96 | %

10

15

20

25

30

35(40(45|50|55

60

65

70

75180|85]90(95|100

Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

85

Objetividad

Estd expresado en
conductas 0
actividades
observables en una
organizacion

85

Actualidad

Adecuado al avance
de la ciencia y la
tecnologia

85

Organizacion

Existe
organizacion
coherente

una
légica

90

Suficiencia

Comprende los
aspectos (indicadores,
sub escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

85

Intencionalidad

Adecuado para valorar
lainfluenciadelaVlen
la VD o la relacion
entre ambas, con
determinados sujetos
y contexto.

85
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Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

85

Coherencia

Entre los indices,
indicadores 'y las
dimensiones

85

Metodologia

La estrategia
responde al propésito
del diagnéstico

90

PROMEDIO

86,11

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacién

adjuntan

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se

No procede su aplicacion

Callao, Enero 10 de 2023

25838289

¥

992212302

Lugar y fecha

DNI N°

Fifma del experto

Teléfono
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del | Cargo e institucion donde . Autor(a) (es) del
experto labora Nombre del instrumento Instrumento
Vigo Ambulodigue José Docente FCA - UNAC Cuestionario de la | Guerra Gutiérrez Silvia
Gonzalo encuesta Susana
Chauca Cerna  Alex
Eugenio

Titulo del estudio:
“LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS MODULOS DE ATENCION EN LA SEDE
CENTRAL DE MINEDU, LIMA — 2021”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Indicadores

Criterios

Deficiente

Regular

Buena

Muy buena

Excelente

11

16

21

26

31

36(41|46|51|56|61

66

71|76(81|86|91| 96 | %

15

20

25

30

35

40]45)50(55|60 (65

70

75180|85]90(95|100

Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

85

Objetividad

Estd expresado en
conductas 0
actividades
observables en una
organizacion

85

Actualidad

Adecuado al avance
de la ciencia y la
tecnologia

85

Organizacion

Existe
organizacion
coherente

una
légica

84

Suficiencia

Comprende los
aspectos (indicadores,
sub escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

79

Intencionalidad

Adecuado para valorar
lainfluenciadelaVlen
la VD o la relacion
entre ambas, con
determinados sujetos
y contexto.

85

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

80
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: Entre los indices,
Coherencia -
indicadores y las
dimensiones 83
. La estrategia
Metodologia responde al propésito
del diagnéstico 90
PROMEDIO 86,11
OPINION DE APLICABILIDAD:
Procede su aplicacion J
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Callao, Enero 08 de 2023 08614040 946201269
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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Anexo 3: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO
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Anexo 4: Base de datos

BASE DE DATOS

V1P1 | V1P2 | VIP3 | V1P4 | V1P5 | V1P6 | V1P7 | V1P8 | VI1P9 | V1P10 | V1P11 | V1P12 | V2P1 | V2P2 | V2P3 | V2P4 | V2P5 | V2P6 | V2P7 | V2P8 | V2P9 | V2P10 | V2P11 | V2P12

Grado de instruccion

Trabajador
directivo

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

22
23

24
25
26
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27
28
29
30

Fuente: elaboracion propia
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