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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objeto determinar de qué manera la
modernizacion de la gestion pablica influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. La metodologia aplicada fue de un
analisis inferencial, el cual permitié usar herramientas para evaluar la muestra de la
poblacidn seleccionada. Se logré determinar que la modernizacion de la gestion pablica
y la calidad de servicio, guardan una relacion positiva y significativa. Asi como
también, las dimensiones politicas publicas y planes, presupuesto por resultados,
gestion por procesos, servicio civil meritocratico, y la gestién del conocimiento
influyen significativamente en la calidad de servicio de la UGEL Tacna. Se propusieron
seis recomendaciones: en la primera, se recomienda a la UGEL TACNA fortalecer las
acciones orientadas a la modernizacion institucional, promoviendo la simplificacion
administrativa, la digitalizacion de los procesos y la implementacion de herramientas
de gestion orientadas a resultados, a fin de mejorar la eficiencia institucional y elevar
el nivel de calidad de servicio brindado a los usuarios. En la segunda, fortalecer los
procesos de formulacion, articulacion e implementacion de las politicas pablicas y los
planes institucionales, asegurando su adecuada alineacion con los objetivos
estratégicos de la institucion. En la tercera, se recomienda fortalecer la gestion
presupuestal bajo el enfoque de resultados, priorizando una adecuada planificacion,
programacion y asignacion eficiente de los recursos pablicos orientados al logro de
metas institucionales y a la generacion de valor pablico para los usuarios del servicio
educativo. En la cuarta, se recomienda optimizar y fortalecer la gestién por procesos
en la UGEL TACNA mediante la identificacion, estandarizacion, simplificacion y
mejora continua de los procesos institucionales. En la quinta, se recomienda consolidar
la aplicacion de los principios del servicio civil meritocratico mediante procesos
transparentes de seleccion, evaluacion del desempefio, capacitacion y desarrollo
profesional del personal. En la sexta, se recomienda promover estrategias
institucionales orientadas a la generacion, sistematizacion, intercambio vy
aprovechamiento del conocimiento organizacional.

Palabras clave: Modernizacién de la gestion publica, calidad de servicio, Politicas
publicas y planes, presupuesto por resultados, gestion por procesos, servicio civil
meritocratico, gestion del conocimiento.
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ABSTRACT

This research aimed to determine how the modernization of public management
influences the quality of service at the Tacna Local Educational Management Unit
(UGEL Tacna) in 2025. The methodology employed was inferential analysis, which
allowed for the use of tools to evaluate the selected population sample. The study
determined that the modernization of public management and the quality of service
have a positive and significant relationship. Furthermore, the dimensions of public
policies and plans, results-based budgeting, process management, merit-based civil
service, and knowledge management significantly influence the quality of service at
UGEL Tacna. Six recommendations were proposed. The first recommends that UGEL
Tacna strengthen actions aimed at institutional modernization, promoting
administrative simplification, the digitization of processes, and the implementation of
results-oriented management tools, in order to improve institutional efficiency and
raise the level of service quality provided to users. The second recommendation is to
strengthen the processes of formulating, articulating, and implementing public policies
and institutional plans, ensuring their proper alignment with the institution’s strategic
objectives. The third recommendation is to strengthen budget management using a
results-based approach, prioritizing adequate planning, programming, and efficient
allocation of public resources aimed at achieving institutional goals and generating
public value for users of the educational service. The fourth recommendation is to
optimize and strengthen process management at the Tacna Local Education
Management Unit (UGEL Tacna) through the identification, standardization,
simplification, and continuous improvement of institutional processes. The fifth
recommendation is to consolidate the application of the principles of meritocratic civil
service through transparent processes for the selection, performance evaluation,
training, and professional development of personnel. The sixth recommendation is to
promote institutional strategies aimed at generating, systematizing, exchanging, and
leveraging organizational knowledge.

Keywords: Public management modernization, service quality, public policies and
plans, results-based budgeting, process management, meritocratic civil service,
knowledge management.



INTRODUCCION

Ao largo de los afios, se han llevado a cabo indeterminadas y muy significantes
transformaciones en distintos ambitos considerados importantes en el aspecto global,
algunos se perciben invisibles a largo plazo, lo que ha generado que algunas personas
lo tomen como una motivacién. Por ende, la mayoria de las instituciones se vieron en

la obligacion de cubrir las necesidades de la poblacion.

La modernizacion de la gestion publica juega un papel muy importante en la
actualidad, debido a que se volvio necesaria en el sector publico, ya que comenzo a

mejorar la calidad de servicio que se ofrece a las personas.

Una entidad publica debe priorizar la calidad de servicio que se brinda a los
ciudadanos, puesto que se han establecido para servir; sin embargo, estos servicios
publicos no se han estado realizando de una manera eficaz, sobre todo para aquellos
ciudadanos de avanzada edad que no tienen mucho conocimiento sobre el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion, quienes hasta ahora prefieren realizar sus
tramites de manera presencial. Todo esto ha generado una situacion de incertidumbre
e insatisfaccion, debido a que las respuestas a los tramites por atender en las entidades
publicas tienen un plazo establecido por Ley, esto por las barreras burocraticas tanto
en el personal de la institucion como en los tramites administrativos a realizarse; por
ende, la modernizacion en la gestion pablica vendria a cumplir un rol muy importante,
porque agilizaria los tramites que por tiempo no se pueden realizar de manera

presencial.

El presente trabajo de investigacion se realiza con el propoésito de aportar al
conocimiento existente sobre el nivel de influencia que tiene la modernizacién de la
gestion puablica en la calidad de servicio, cuyos resultados se sistematizaron en una
propuesta para aquellas organizaciones que quieran desarrollar estrategias que

involucren el aprendizaje del mismo.



CAPITULO |
ASPECTOS DE LA PROBLEMATICA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

En el mundo, a lo largo de los afios, se ha estado llevando a cabo significantes
transformaciones en el ambito econdémico, politico, tecnolégico, educativo y cultural;
estos cambios, aunque puedan identificarse, se perciben invisibles a largo plazo. No
obstante, esto ha originado que algunas personas lo vean como una motivacion y que,
por ende, sus expectativas con respecto a la calidad del servicio crezcan. Por ello, las
empresas se ven obligadas a cubrir las necesidades de la poblacion, a su vez, asegurar
el éxito de las mismas (Sheron, 2022).

Lloclla (2021) menciona que la modernizacion de la gestion pablica se volvio
necesaria en el sector publico, debido a que comenzé a mejorar la calidad del servicio
que se ofrece hacia las personas. Esto conllevo a una mejora en la administracion de

recursos y en el control, lo que genera una mayor transparencia y organizacion interna.

Nifio (2023) dice que un gobierno regional es una entidad que forma parte de
la modernizacion del Estado; como tal, debe encargarse de la calidad del servicio que
brinda a los ciudadanos; sin embargo, estos servicios publicos no se han estado
realizando de una manera eficaz perjudicandose mas a comienzos del afio 2020 por la
pandemia Covid 19, que aquejo a la poblacién mundial en todos los aspectos, y en la
entidad regional se profundiz6 esta problematica ocasionando malestar a los
ciudadanos, porque se decidié emplear la atencion virtual a los usuarios; no obstante,
al no existir una orientacién clara y precisa en la pagina web institucional para este
servicio, muchos usuarios se mostraban insatisfechos y desorientados; incluso, los
usuarios de avanzada edad que no tienen mayor conocimiento y uso de las TICs,
ansiaban el regreso a la atencion presencial. Posteriormente a ello, se fueron
reanudando las actividades administrativas, econdmicas y sociales, y se fue brindando

al usuario una atencion mixta, es decir, de manera virtual y presencial, pero tampoco



se vio solucionado el problema de insatisfaccion de los usuarios que acudian presurosos
a la entidad regional a realizar sus trdmites, invirtiendo tiempo y dinero, porque no
obtenian respuesta o soluciones en el plazo establecido por ley, debido a las barreras
burocraticas tanto en el personal de la institucién como en los trdmites administrativos

a realizarse.
1.2 Justificacion e importancia de la investigacion
1.2.1 Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion se realizé con el proposito de aportar al
conocimiento existente sobre el nivel de influencia que puede llegar a tener la
modernizacion de la gestion puablica en la calidad de servicio, cuyos resultados
obtenidos se convirtieron en antecedentes y podran sistematizarse en una propuesta
para que puedan ser utilizados por las organizaciones como base para desarrollar
estrategias que involucren el aprendizaje de este proceso de modernizacion por el que
pasan todas las organizaciones.

1.2.2 Justificacion social

La presente investigacion es beneficiosa para la entidad estudiada, debido a que
contribuye en determinar la relevancia que tiene la modernizacion de la gestién publica
y su influencia en la calidad de servicio que brindan los trabajadores. Del mismo modo,
los resultados obtenidos pueden servir como referencia para los préximos estudios y

organizaciones interesadas.
1.2.3 Justificacion metodoldgica

En esta investigacion, para la recoleccion de datos, se aplic6 como instrumento
un cuestionario. Los datos fueron procesados por softwares estadisticos que
permitieron conocer y medir cdmo la modernizacion de la gestién publica influye en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna: De esta forma, al

haberse demostrado su validez y confiabilidad, puede ser utilizado en otros trabajos de



investigacion y contribuird a la comunidad cientifica, educativa y laboral de nuestra
ciudad.

1.3 Delimitacion de la investigacion
1.3.1 Delimitacion temporal

La investigacion se llevo a cabo durante los meses de junio a septiembre del
2025.

1.3.2 Delimitacion espacial

El desarrollo de la investigacion se llevé a cabo en la Unidad de Gestion

Educativa Local Tacna, del departamento, provincia y distrito de Tacna.
1.3.3 Delimitacion de contenido

La presente investigacion tomara en cuenta definiciones de cada variable, asi
como los factores y formas de medicién de cada una de ellas. Cabe mencionar, que la

informacion que se encuentre sera obtenida Gnicamente por medios digitales.
1.3.4 Delimitacion del universo

Para el presente estudio, la poblacion estuvo compuesta por colaboradores de
ambos sexos entre (femenino y masculino) pertenecientes a la Unidad de Gestion

Educativa Local Tacna.
1.3.5 Delimitacion académica

La investigacion se realizard bajo el reglamento de Grados y Titulos aprobado
y exigido por la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Universidad

Nacional Jorge Basadre Grohmann.



1.4

Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar de qué manera la modernizacion de la gestion pablica influye en la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

1.4.2 Objetivos especificos

1.5
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Determinar de qué manera las politicas publicas y planes influyen en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

Determinar de qué manera el presupuesto por resultados influye en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

Determinar de qué manera la gestion por procesos influye en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.
Determinar de qué manera el servicio civil meritocratico influye en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

Determinar de qué manera la gestion del conocimiento influye en la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

Hipotesis
Hipdtesis general

HO. La modernizacion de la gestion publica no influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
H1. La modernizacion de la gestion publica influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.



1.5.2 Hipotesis especificas

1. La dimension politicas publicas y planes influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

2. La dimension presupuesto por resultados influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

3. Ladimensién gestidn por procesos influye significativamente en la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

4. La dimension servicio civil meritocratico influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

5. La dimension gestion del conocimiento influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.



1.6

Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Definicign Defmu_:lon Dimensiones Indicadores items
Conceptual Operacional
Politicas Publicas Nacionales (PPNSs)
. . Planeamiento Estratégico Sectorial Multianual (PESEM)
° ..Se entiende como| pgjricas piblicas y planes |Planes de desarrollo concertado (PDCs) 1,2,3,4,5
£ un  proceso  de Planeamiento Estratégico Institucional (PEls)
S E?Q:J:r:gzc?nnde Planeamiento Operativo Institucional (POIs)
c i
§ Modernizacion de mejorar lo que hacen Presupuesto por resultados |Programa presupuestal 6,7
° la gestion Pablica las entidades publicas Gestion por procesos
> g y, de esa manera, Gestidn por procesos Simplificacién administrativa 8,9,10
S generar valor publico.” Organizacion Institucional
E g’resu_jenc(:jla Mini tdEI Servicio civil meritocratico |Profesionalizacion de la funcién pablica 11,12
onsejo de Ministros, - - —
2022)J Sistema de informacion
Gestion del conocimiento | Sistema de seguimiento y evaluacion 13,14,15,16
Gestion del conocimiento
Nivel bajo
Elementos tangibles Nivel moderado 17,18,19,20
Nivel alto
@ “La calidad de servicio o Nivel bajo
c consiste en cumplir con Fiabilidad N!vel moderado 21,22,23,24
S las expectativas que Nivel alto
o tiene el . Nivel deseo de ayudar
o
A |Calidad de Servicio |cliente sobre que tan Capacidad de respuesta Nivel servicio 25,26,27,28
2 bien  un  servicio Nivel conocimiento
o) R .
8 satlsfgged M I?‘JS Seguridad Nivel atencién mostrada 29,30,31,32
olina
§ #Zcrﬁzlyoa 26814) Nivel interés por los demés
’ Nivel orientacién hacia el servicio
Empatia Nivel escucha 33,34,35,36
Nivel infraestructura
Nivel personal




CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 A nivel internacional

En Chile, Prado (2020), en su trabajo de investigacion, concluyé que los
conocimientos en gestion de personas tienen un papel predominante en la calidad del
servicio brindado a la ciudadania. Asimismo, identifico los factores que favorecen la
satisfaccion de los usuarios y aquellos que no contribuyen a ella ni guardan coherencia

con la teoria del Clima de Servicio.

En Argentina, Wouilloz (2023), a través de su trabajo de investigacion,
concluyé que las innovaciones Yy transformaciones tecnoldgicas consideradas
herramientas informaticas en los métodos de gestion debian ser utilizadas en una
administracion publica, ya que son amparadas por el gobierno electrénico y gobierno
abierto convirtiéndose en el rol preponderante que tiene la ciudadania en temas de
politica publica, rendicion de cuenta y transparencia por parte de los gobiernos,

permitiendo una mayor vinculacion entre Estado y ciudadania.

En Espafia, Soriano (2021), en su trabajo de investigacion respecto al transito
de una administracion de papel a una administracion electronica, concluyd que en la
actualidad la tecnologia fue teniendo relevancia en la vida cotidiana y se acrecent6 por
la pandemia del COVID, sobre todo en las administraciones publicas; estas nuevas
tecnologias propiciaron una transformacion digital, mejorando el trabajo interno
brindando buenos servicios a los ciudadanos, incidiendo en que los servicios publicos
deben ser eficaces y eficientes logrando confiabilidad de la poblacién en lo

administrativo.

En Ecuador, Atiaga (2020), en su investigacion concluyé que existe

correspondencia significativa del servicio de calidad y bienestar de usuarios; siendo



imperativo recibir una interaccion de calidad por parte de los servidores publicos,
basada en una atencion cordial con preocupacion hacia los problemas existentes y con
un servicio personalizado, atento y eficaz; siendo una de sus conclusiones que la
gestion de calidad fue percibida por los usuarios, sintiendo satisfaccion al realizar sus

tramites y adquirir servicios.

Morillo y Alegria (2024) realizaron una investigacion sobre la modernizacion
de la gestion publica en Ameérica Latina a través del gobierno electronico. Este estudio
analizd6 como la digitalizacion de los procesos administrativos permite mejorar la
eficiencia institucional, reducir la burocracia y fortalecer la transparencia en la gestion
publica. Los autores llegaron a la conclusion que la implementacion de tecnologias
digitales facilita el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos y contribuye a

mejorar la calidad del servicio brindado por las instituciones del Estado.
2.1.2 A nivel nacional

Sheron Ramirez (2022), en su investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre el proceso de modernizacion y la calidad de servicio en
una Institucion Educativa de Huamanga, 2022. Los resultados de su investigacién
mostraron que existe una relacion positiva muy fuerte entre las variables ya
mencionadas (r=0867 y p=0.000). También se encontré una relacion positiva muy
fuerte entre las dimensiones de la primera variable y la calidad de servicio. En
conclusion, mientras exista un exitoso proceso de modernizacion se observara una

Optima calidad de servicio en una Institucién Educativa de Huamanga, 2022.

Maizondo Saldafia (2019) concret6 su investigacion en la Unidad de Gestion
Educativa Local (UGEL) 01, que tiene como sede al distrito de San Juan de Miraflores,
Lima Metropolitana, durante el afio 2019. EIl estudio tuvo el interés de conocer el
vinculo del desarrollo de la modernizacion y el servicio como calidad en los modulos
de atencion en la UGEL 01. Los resultados obtenidos demuestran que el proceso de
modernizacion tiene el proposito de ir mejorando la gestion de la entidad, brindando

calidad en el servicio de atencién a directivos, docentes y usuarios en general. La
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modernizacion en las instituciones publicas como la UGEL, es una aspiracion, un

proposito, relacionado a eficacia, accesibilidad, transparencia y reforma administrativa.

Guerra y Chauca (2021) plantearon en su estudio el proposito de determinar la
relacién existente entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio
en los modulos de atencion en la sede central de Minedu — Lima 2021. Los resultados
obtenidos respecto a las categorias estimadas, conllevaron a medir la aceptacion de
servicios, mejora de recursos disponibles, mejora continua de procesos, satisfaccion de
resultados, coordinacion entre politicas y planes, seguimiento y evaluacién 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 reduccion de costos de recursos.

Garcia y Sanchez (2023), en su estudio de investigacion, plantearon como
objetivo el evaluar la implementacion de la Politica de Modernizacion de la Gestion
Publica en la DSR Yy verificar la relaciéon con la calidad del servicio brindado. Los
resultados que obtuvieron demostraron la presencia de problemas en todos los
componentes de la Politica de Modernizacion de la Gestion Pdblica implementada
(gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion), habiendo una
relacion significativa y directa (r = 0,77) con la regular calidad del servicio percibida.

Zaconetta Zevallos (2019) planted en su investigacion como objetivo principal
el determinar la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion publica con la
calidad del servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019. Los resultados
que se obtuvieron demostraron que la modernizacion de la gestion publica se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios siendo p <0,05, Rho de Spearman =
0,756p; correlacién moderadamente positiva, lo que quiere decir que, en cuando mejor

sea la modernizacion de la gestion publica, mayor sera el nivel de calidad del servicio.
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2.1.3 A nivel local

Lépez (2022), en su investigacion calidad del servicio y su relacién con la
imagen de la municipalidad distrital de Pocollay, concluyd que ambas variables se
relacionan directamente, lo que genera que todas las acciones que realicen los
colaboradores tendran un efecto a favor o en contra en la percepcion que se forman del

servicio que ofrece el organismo publico.

Menéndez (2019), en su trabajo de investigacion la calidad del servicio y su
relacién con la satisfaccion del cliente del area de créditos de consumo de la caja
municipal de Tacna, pudo establecer que ambas variables se relacionan directamente,
lo que genera expectativas falsas por parte de los clientes al momento de concretar un
desembolso crediticio, para que lo se plantearon sugerencia como capacitaciones hacia

los colaboradores.

Jinchufa (2015), en su trabajo de investigacion el plan de incentivos a la mejora
de la gestion y modernizacion municipal de las municipalidades de la region Tacna,
concluyd que las razones mas importantes del incumplimiento de todas las metas
fijadas en las municipalidades de la region Tacha no contaban con los recursos
humanos para implementar las medidas necesarias y tampoco contaban con los

recursos financieros para implementar las medidas necesarias.

Najar (2023) tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la oficina de abastecimientos del Gobierno
Regional de Tacna. En el estudio, se pudo evidenciar que una adecuada gestion
administrativa permite organizar los recursos humanos, financieros y procesos
institucionales, lo cual repercute directamente en la calidad del servicio brindado a los
usuarios del sector publico. Asimismo, concluyd que la eficiencia en la gestidn
administrativa contribuye a mejorar la percepcion de los ciudadanos respecto a los

servicios publicos.
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Sanchez (2017) tuvo como objetivo analizar la influencia de la gestion pablica
en la calidad del servicio en las municipalidades distritales de la provincia de Tacna.
La investigacion concluyd que existe una influencia significativa entre la gestion
publicay la calidad del servicio en las municipalidades, sefialando que la mejora de los
procesos administrativos y de gestion contribuye a brindar servicios mas eficientes a la
poblacion.

2.2  Bases tedricas
2.2.1 Modernizacion de la gestidn publica

2.2.1.1 Definicién. Al darnos cuenta de la relevancia que ha ido tomando el
tema de la modernizacién de la gestion pablica en los Gltimos afios, es necesario conocer

los diferentes conceptos o ideas que tienen diversos autores al respecto.

De acuerdo con el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, la politica nacional de
modernizacion de la gestion publica en el Per( establece que debe estar dirigida a
resultados entendiendo por ésta a una gestion en la que los funcionarios publicos se
preocupan por entender las necesidades de los ciudadanos y organizan, tanto los
procesos operativos o misionales como los de apoyo o soporte con el fin de transformar
los insumos en bienes y servicios que arrojen como resultado la mayor satisfaccion de
los ciudadanos, garantizando sus derechos y al menor costo posible (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2013, p. 29)

Segun lo establecido por la Real Academia Espafiola, el término
“modernizacion” significa “dar forma o aspecto moderno a las cosas antiguas”,

entendiendo por “antiguo” a lo que existe desde hace mucho tiempo™.

Crosby (2011), en su libro “La administracion publica a través de las ciencias
sociales” menciona que “la modernizacion de la gestion pablica se convierte en un
repertorio importante de instrumentos que se aplican para desarrollar las fuerzas

productivas, obteniendo resultados que tienen efecto directo en la vida social y, en ese
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sentido, si alude a la calidad de los métodos relacionados con el como gobernar y como

administrar la sociedad” (p. 107).

Figueroa (2000) dice que el propdsito de la modernizacion es mejorar los

procesos administrativos al interior de todo el aparato del Estado (p. 16).

La modernizacion del Estado es un proceso de mejora continua, mediante el
cual el Estado busca satisfacer las expectativas de los ciudadanos. Su implicancia
radica en mejorar la forma en que el estado hace las cosas, como dictar politicas que
promuevan la transparencia y eficiencia en los organismos del estado, preocuparse por
las acciones que se originan de las actuaciones del estado siempre orientados a cubrir
los requerimientos de los ciudadanos. La retroalimentacion, en estos procesos, es de
suma importancia, asi como la evaluacién y el monitoreo de las mismas, que les permite
identificar las areas donde deben mejorar los procesos, lo que se resume en la

implementacién de cambios y mejoras en el accionar del estado (Cardenas, 2018).

2.2.1.2 Importancia de la modernizacion de la gestion publica. La
modernizacion en la gestion publica es importante debido a que estan dirigidos a
convertir un Estado maés agil, transparente, eficiente y eficaz al servicio de los
ciudadanos, sin barreras burocraticas y con un mejor acceso a los sectores de mayor
vulnerabilidad en el pais, de ese modo, orientar sus procesos en beneficio de los
ciudadanos, la persona humana y la obtencion de resultados (Céardenas, 2018).

2.2.1.3 Dimensiones de la modernizacion de la gestion publica

a) Politicas pablicas y planes. “La politica es un concepto que refiere a la
actividad por la que los seres humanos con desacuerdos coexisten en sociedades
estables por medio de relaciones de poder que configuran el orden social” (Muro,
2023).

b) Presupuesto por resultados. “Es una estrategia de gestion publica que

permite vincular la asignacion de recursos presupuestales a bienes y servicios
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(productos) y a resultados a favor de la poblacion, con la caracteristica de permitir que
estos puedan ser medibles” (Ministerio de Economia y Finanzas, 2023).

c) Gestion por procesos. Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades de trabajo, de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades
de organizacién de las entidades publicas, para satisfacer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, asi como cumplir los objetivos institucionales (Gobierno del Perdq,
2024).

d) Servicio civil meritocratico:

“Garantiza la continuidad de la gestion publica, bajo la exigencia de la
profesionalizacion y de elegir a los mejores candidatos para los cargos publicos”
(Merino Alegria, 2024).

e) Gestion del conocimiento

“Conjunto de actividades y procesos que fortalecen el intercambio de
informacidn y experticia dentro de una organizacion o grupo de profesionales, con el
fin de mejorar el rendimiento de la organizacion o los resultados de un proyecto.”
(Bricefio, 2020)

2.2.2 Calidad de Servicio

2.2.2.1 Definicién. Pizzo (2013) dice que la calidad de servicio es un Habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o0 ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

Cardozo (2021) menciona que la calidad del servicio no es solo un diferencial

competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las relaciones comerciales.
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Eso porque una mala experiencia puede afectar negativamente los procesos de compra
y venta, ademas de perjudicar la fidelizacion del contacto.

Hammond (2024) menciona que la calidad del servicio es la medida en que un
proveedor de servicios cumple con las expectativas y necesidades de sus clientes. Es
una evaluacion de la excelencia y la satisfaccion que los consumidores experimentan

al utilizar un determinado servicio.

Kant y Jaiswal (2017) dicen que la calidad del servicio estd basada en la
percepcion de los consumidores con relacion a cdmo el resultado del servicio ha
cumplido sus necesidades y expectativas, por lo que el consumidor realiza una

comparacion entre el servicio recibido y el servicio que esperaba inicialmente.

Parasuraman y Berry (1985) mencionan que la calidad del servicio es posible
cuantificarla como el desajuste o diferencia entre lo que el cliente esperaba inicialmente

y lo que ha recibido.

2.2.2.2 Importancia de la calidad de servicio. La calidad de servicio es
importante debido a que desempefia un papel fundamental en el éxito de cualquier
empresa. Brindar un servicio excepcional no solo satisface las necesidades y
expectativas de los clientes, sino que también fortalece su lealtad y confianza en la
marca (Hammond, 2024).

2.2.2.3 Dimensiones de la calidad de servicio.

a) Elementos tangibles. Se define como tangible a la apariencia de las

instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion (Zeithaml y Col., 2009).

b) Fiabilidad. Manera de expresar o reflejar la cantidad de error, tanto
aleatorio y sistematico, inherente a cualquier medicion (Loza, 2013).
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c¢) Capacidad de respuesta. Se refiere a la actitud que usted muestre para
ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido (Cottle, 1991).

d) Seguridad. Estado de ausencia de peligros y de condiciones que puedan
provocar dafio fisico, psicolégico o material en los individuos y en la sociedad en
general (Benedetti y Renoldi, 2023).

e) Empatia. Accidn de experimentar un afecto que se observa o se infiere en
otro individuo, procesarlo cognitivamente y realizar una accion voluntaria en
consecuencia, es decir, una accion basada en la respuesta afectiva y el procesamiento

cognitivo (Lopez, Arén Filippetti y Richaud, 2014, pp. 37-51).

2.3 Glosario de términos basicos
a) Modernizacion de la gestion publica

“La modernizacion es un proceso multifacético, que implica una serie de
cambios en todas las zonas del pensamiento y la actividad humanas™ (Huntington,
1972, p. 40, como se citd en Cortés, 2015).

b) Calidad de servicio:

“La calidad del servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” (Molina Tamayo,
2014).

c) Politicas publicas y planes

“Las politicas son preceptos que sirven de guia para establecer el curso de las
acciones operacionales en una organizacion y garantizar que los procesos laborales
estén alineados con los objetivos de la institucion. Las normas son un conjunto de

reglas que funcionan como guias concretas y autorizadas de accion, que hacen
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innecesario que un gerente, director o supervisor tenga que decidir sobre todos los

asuntos cada vez que suceden” (Organization of American States, 2007).

d) Presupuesto por resultados

“Es el nuevo y méas moderno enfoque de la gestion publica del estado; es decir,
una nueva manera de administrar los recursos publicos para conseguir los fines de las
entidades estatales. EI enfoque por resultados consiste en introducir una serie de
herramientas para asegurar que el producto final de la actividad estatal sea un impacto

positivo en la calidad de vida de la ciudadania” (Instituto de Ciencias HEGEL, 2021).
e) Gestion por procesos

“La gestion por procesos se basa en la idea fundamental de que para operar de
manera eficaz las organizaciones tienen que identificar y gestionar de manera dptima
los numerosos procesos que la forman, que estan interrelacionados entre si y que

interactan los unos sobre los otros” (Navarro, 2023).
f) Servicio civil meritocratico

“Se refiere a la seleccion de candidatos para cargos publicos en funcion de sus
calificaciones y no de factores ajenos a su curriculum, como influencias o conexiones”
(Merino Alegria, 2024).

s)) Gestion del conocimiento

“Es una disciplina hibrida que incluye e integra elementos de areas de estudio
como las ciencias administrativas, las ciencias de la informacion, la bibliotecologia, las
tecnologias de la informacion y el aprendizaje y su aplicacion en conjunto deriva en
beneficios como la mejora del desempefio y la competitividad, asi como la promocion
de la innovacion y la integracion dentro de la organizacion” (Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe CEPAL, 2024).
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h) Elementos tangibles

“Son tangibles aquellos elementos que pueden tocarse y/o sentirse” (Pérez,

2020).
) Fiabilidad

“Aptitud de un elemento para realizar una funcién requerida, en condiciones

dadas, durante un intervalo de tiempo dado” (Ruiz, 2012).
)] Capacidad de respuesta

“Accion tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades
desarrolladas que potencia a la organizacién para comprender y actuar efectivamente;
se relaciona con el desempefio, la velocidad y la coordinacidn con que las acciones son

implementadas y periodicamente revisadas” (Demuner et al. 2020).
K) Seguridad

“Estado de ausencia de peligros y de condiciones que puedan provocar dafio
fisico, psicoldgico o material en los individuos y en la sociedad en general” (Benedetti

y Renoldi, TESEOPRESS, s. f.).
) Empatia

“La empatia es la actitud que tiene una persona para reconocer las emociones
en los demas, es decir, es la capacidad de comprender los sentimientos de los otros y

poder leer sus mensajes no verbales” (Serrano y Garcia Alvarez, 2008).



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, debido a que medid de
forma estadistica los resultados obtenidos, con la finalidad de explicar el nivel de
influencia entre las variables estudiadas. Por ello, se empled una encuesta que fue

procesada por medio de un software estadistico o por medio de Microsoft Excel.
3.2  Disefo

No experimental, ya que se estudiaron las variables tal como se dan en su
contexto natural y de corte transversal; el estudio se realiz6 en un tiempo dado o
determinado. Al ser de corte transversal, la investigacion es correlacional causal, asi

que el esquema seria:

01
M
T
02
Donde:
M = muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

r = Relacion de las variables de estudio
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3.3 Nivel

La presente investigacion es de nivel correlacional, ya que se determind el nivel
de influencia entre las dos variables estudiadas, la modernizacion de la gestion publica

y la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
3.4  Tipo

El tipo de investigacion es pura o bésica, ya que se realizé una investigacion
conceptual en los repositorios institucionales, revistas indexadas, banco de datos y
entre otras fuentes bibliograficas, para profundizar los conocimientos de la variable

independiente y dependiente.
3.5  Poblacion y muestra
3.5.1 Poblacion

La presente investigacion abarcd una poblacion finita, la Unidad de Gestidn

Educativa Local Tacna, con un total de 119 trabajadores.
3.5.2 Muestra

Debido a la cantidad minima en la poblacién, en la presente investigacion, se

Ilevé a cabo un censo.
3.6  Métodos y técnicas de recoleccion de datos

En lo que respecta a la técnica para la recoleccion de datos, se utilizd la encuesta
y su instrumento fue especificamente el cuestionario. Para lo cual, se adecuaron los

items de cuestionarios ya elaborados y validados por otros tesistas.

Para esta investigacion, se hizo uso de dos cuestionarios para analizar de qué
manera la modernizacion de la gestion publica influye en la calidad de servicio en la

Unidad de Gestion Educativa Local Tacna. En este cuestionario, se utilizé la escala de
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Likert de cinco niveles empleado para recoger, cuantificar y sistematizar los datos y la

informacion obtenida.

Para medir la segunda variable, calidad de servicio, se utilizo la metodologia
SERVQUAL, la cual identifica cinco dimensiones basicas, teniendo como instrumento

un cuestionario de 20 preguntas.
3.6.1 Estructura de los instrumentos

A continuacion, se precisa la cantidad de items utilizados para cada variable de

estudio:

Tabla 2
Modernizacion de la gestion publica: Relacion dimension - item

Variable Dimension item
Politicas y planes 1,2,3,4,5
L . Presupuesto por resultados 6,7
Modernizacion de la gestion
publica Gestidn por procesos 8,9,10
Servicio civil meritocratico 11,12

Gestion del conocimiento 13,14,15,16

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 3

Calidad de servicio: Relacion dimension - item

Variable Dimension item
Elementos tangibles 17,18,19,20
Fiabilidad 21,22,23,24
Calidad de Servicio Capacidad de respuesta 25,26,27,28
Seguridad 29,30,31,32
Empatia 33,34,35,36

Nota. Elaboracion propia

3.7  Métodos y técnicas de andlisis de datos

Método: Debido a que, se buscd determinar la influencia que tiene la variable
independiente sobre la dependiente, el método que se usé es un analisis inferencial, el

cual permiti6 usar herramientas para evaluar la muestra de la poblacion seleccionada.

Técnica de analisis de datos: Para el correcto procesamiento de los datos, se
empled el programa Excel y el Software Estadistico IBM SPSS Statistics 23, por medio

de la utilizacién de técnicas estadisticas para analizar los datos.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

4.1.1 Variables: Modernizacion de la Gestion Publica y Calidad de Servicio

Tabla 4
Distribucién por niveles de las variables

Frecuencia Porcentaje

Baja 1 0,8 %

Validos Moderada 27 22,7 %
Alta 91 76,5 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 1
Representacion de la distribucion de las variables

Modernizacion de la Gestion Publica y Calidad del Servicio
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En latabla 4 y figura 1, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles

de las variables Modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio. Se puede
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apreciar que el 76,5 % de los encuestados (91 trabajadores) consideran que el nivel de
la modernizacion de la gestion publica y la calidad de servicio es alta, seguido por el
22,7 % de encuestados (27 trabajadores) que considera que es moderado y de un 0,8 %
(1 trabajador) que considera que es baja. en tal sentido, los resultados indican que los
trabajadores consideran que la modernizacién de la gestion publica y calidad de

servicio se encuentran en un nivel alto.

Tabla b

Distribucidn por niveles de la variable Modernizacién de la Gestion Pablica

Frecuencia  Porcentaje

Baja 2 1,7 %

Vaélidos Moderada 53 44,5 %
Alta 64 53,8 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 2
Representacion de la distribucién de la variable modernizacion de la
gestion publica
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En latabla 5y figura 2, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la variable modernizacion de la gestion publica. Se puede apreciar que el 53,8 % de
los encuestados (64 trabajadores) considera que el nivel de la modernizacién de la
gestion publica es alto, seguido por el 44,5 % (53 trabajadores) que considera que es
moderado, y de un 1,7 % (2 trabajadores) que considera que es baja. En tal sentido, los
resultados indican que los trabajadores consideran que la modernizacion de la gestion

publica se encuentra en un nivel alto.

Tabla 6

Distribucion por niveles de la variable calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje

Baja 1 0,8 %

Validos Moderada 27 22,7 %
Alta 91 76,5 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del analisis de la informacién con el SPSS

Figura 3
Representacion de la distribucion de la variable calidad de servicio
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En latabla 6 y figura 3, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la variable Calidad del Servicio. Se puede apreciar que el 76,5 % de los encuestados
(91 trabajadores) considera que el nivel de la calidad del servicio es alto, seguido por
el 22,7 % (27 trabajadores) que considera que es moderado, y de un 0,8 % (1 trabajador)
que considera que es baja. En tal sentido, los resultados indican que los trabajadores

consideran que la calidad de servicio se encuentra en un nivel alto.
4.1.2 Dimension: Politicas publicas y planes

Tabla 7
Distribucion por niveles de la dimension politicas pablicas y planes

Frecuencia Porcentaje

Baja 3 2,5%

Vaélidos Moderada 19 16,0 %
Alta 97 81,5 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 4
Representacion de la distribucion de la dimension Politicas Publicas y

Planes
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En latabla 7 y figura 4, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimensidn politicas publicas y planes de la variable modernizacion de la gestion
publica. Se puede apreciar que el 81,5 % de los encuestados (97 trabajadores) considera
que el nivel de las politicas publicas y planes es alta, seguido por el 16% (19
trabajadores) que considera que es moderado y de un 2,5% (3 trabajadores) que
considera que es baja. En tal sentido, los resultados indican que los trabajadores

consideran que las politicas publicas y planes se encuentran en un nivel alto.
4.1.3 Dimension: Presupuesto por resultados

Tabla 8

Distribucidn por niveles de la dimension presupuesto por resultados
Frecuencia  Porcentaje

Baja 2 1,68 %

Validos Moderada 24 20,17 %
Alta 93 78,15 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacién con el SPSS

Figura 5
Representacion de la distribucion de la dimension presupuesto por

resultados
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En latabla 8 y figura 5, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimension presupuesto por resultados de la variable modernizacion de la gestion
publica. Se puede apreciar que el 78,15 % de los encuestados (93 trabajadores)
considera que el nivel del presupuesto por resultados es alto, seguido por el 20,17 %
(24 trabajadores) que considera que es moderada y de un 1,68 % (2 trabajadores) que
considera que es baja. En tal sentido, los resultados indican que los trabajadores

consideran que el presupuesto por resultados se encuentra en un nivel alto.
4.1.4 Dimension: Gestion por procesos

Tabla 9
Distribucidn por niveles de la dimension gestion por procesos

Frecuencia Porcentaje

Baja 1 0,8 %

Validos Moderada 49 41,2 %
Alta 69 58,0 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 6
Representacion de la distribucién de la dimension gestion por procesos
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En latabla 9y figura 6, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimension Gestion por Procesos de la variable Modernizacion de la Gestion
Publica. Se puede apreciar que el 58% de los encuestados (69 trabajadores) considera
que el nivel de la gestion por procesos es alto, seguido por el 41,2% de encuestados (49
trabajadores) que consideran que es moderada, y de un 0,8 % de encuestados (1
trabajador) que consideran que es baja. En tal sentido, los resultados nos indican que

los trabajadores consideran que la gestion por procesos se encuentra en un nivel Alto.

4.1.5 Dimension: Servicio civil meritocratico

Tabla 10
Distribucién por niveles de la dimension servicio civil meritocratico

Frecuencia Porcentaje

Baja 5 4,2 %

Validos Moderada 45 37,8 %
Alta 69 58,0 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del analisis de la informacién con el SPSS

Figura 7
Representacion de la distribucion de la dimension servicio civil
meritocratico
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En latabla 10 y figura 7, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimension servicio civil meritocratico de la variable modernizacion de la gestion
publica. Se puede apreciar que el 58 % de los encuestados (69 trabajadores) considera
que el nivel del servicio civil meritocratico es alto, seguido por el 37,8 % de
encuestados (45 trabajadores) que considera que es moderada y de un 4,2 % de
encuestados (5 trabajadores) que considera que es baja. En tal sentido, los resultados
indican que los trabajadores consideran que el servicio civil meritocratico se encuentra

en un nivel alto.
4.1.6 Dimension: Gestion del conocimiento

Tabla 11
Distribucién por niveles de la dimension gestion del conocimiento

Frecuencia Porcentaje

Baja 3 2,5%

Validos Moderada 38 31,9 %
Alta 78 65,5 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del analisis de la informacién con el SPSS

Figura 8
Representacion de la distribucion de la dimension gestion del conocimiento
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En latabla 11y figura 8, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimension gestion del conocimiento de la variable modernizacion de la gestion
publica. Se puede apreciar que el 65,5 % de los encuestados (78 trabajadores) considera
que el nivel de la gestion del conocimiento es alto, seguido por el 31,9 % (38
trabajadores) que considera que es moderada y de un 2,5 % (3 trabajadores) que
considera que es baja. En tal sentido, los resultados indican que los trabajadores

consideran que la gestién del conocimiento se encuentra en un nivel alto.
4.1.7 Dimension: Elementos tangibles

Tabla 12
Distribucién por niveles de la dimension elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Baja 1 0,8 %

Validos Moderada 36 30,3 %
Alta 82 68,9 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 9
Representacion de la distribucion de la dimension Elementos Tangibles
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Enlatabla12 yfigura 9, se muestra el consolidado de la distribucion por niveles
de la dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio. Se puede
apreciar que el 68,9 % de los encuestados (82 trabajadores) considera que el nivel de
los elementos tangibles es alto, seguido por el 30,3% (36 trabajadores) que considera
que es moderada, y de un 0,8 % (1 trabajador) que considera que es baja. En tal sentido,
los resultados indican que los trabajadores consideran que los Elementos Tangibles se

encuentran en un nivel alto.
4.1.8 Dimension: Fiabilidad
Tabla 13

Distribucion por niveles de la dimension Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje

Baja 1 0,8%

Validos Moderada 27 22,7%
Alta 91 76,5%

Total 119 100%

Fuente: Resultados del analisis de la informacion con el SPSS

Figura 10
Representacion de la distribucion de la dimension fiabilidad
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En la tabla 13 y figura 10, se muestra el consolidado de la distribucion por
niveles de la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio. Se puede apreciar
que el 76,5 % de los encuestados (91 trabajadores) considera que el nivel de la
Fiabilidad es alto, seguido por el 22,7 % (27 trabajadores) que considera que es
moderada y de un 0,8% (1 trabajador) que es baja. En tal sentido, los resultados indican

que los trabajadores consideran que la fiabilidad se encuentra en un nivel alto.
4.1.9 Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 14
Distribucién por niveles de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje

Baja 0 0,0 %

Validos Moderada 35 29,4 %
Alta 84 70,6 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 11
Representacion de la distribucion de la dimension capacidad de respuesta
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En la tabla 14 y figura 11, se muestra el consolidado de la distribucién por
niveles de la dimensidn capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio. Se
puede apreciar que el 70,6 % de los encuestados (84 trabajadores) considera que el
nivel de la capacidad de respuesta es alto, seguido por el 29,4 % (35 trabajadores) que
considera que es moderada y ningin encuestado considera que es baja. En tal sentido,
los resultados indican que los trabajadores consideran que la capacidad de respuesta se

encuentra en un nivel alto.
4.1.10 Dimension: Seguridad

Tabla 15
Distribucion por niveles de la dimension seguridad

Frecuencia  Porcentaje

Baja 3 2,52 %
Validos Moderada 28 23,53 %
Alta 88 73,95 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del anélisis de la informacién con el SPSS

Figura 12
Representacion de la distribucion de la dimension seguridad
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En la tabla 15 y figura 12, se muestra el consolidado de la distribucion por
niveles de la dimensién seguridad de la variable calidad de servicio. Se puede apreciar
que el 73,95 % de los encuestados (88 trabajadores) considera que el nivel de la
seguridad es alto, seguido por el 23,53 % de encuestados (28 trabajadores) que
considera como moderada y de un 2,52 % de encuestados (3 trabajadores) que
considera baja. En tal sentido, los resultados indican que los trabajadores consideran

que la Seguridad se encuentra en un nivel alto.
4.1.11 Dimensién: Empatia.

Tabla 16
Distribucidn por niveles de la dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje

Baja 1 0,8 %

Validos Moderada 31 26,1 %
Alta 87 73,1 %

Total 119 100 %

Fuente: Resultados del andlisis de la informacion con el SPSS

Figura 13
Representacion de la distribucion de la dimensién Empatia
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En la tabla 16 y figura 13, se muestra el consolidado de la distribucion por
niveles de la dimension empatia de la variable calidad de servicio. Se puede apreciar
que el 73,1 % de los encuestados (87 trabajadores) considera que el nivel de la Empatia
es alto, seguido por el 26,1% de encuestados (31 trabajadores) que considera que €s
moderada y de un 0,8 % (1 trabajador) que considera como baja. En tal sentido, los
resultados indican que los trabajadores consideran que la empatia se encuentra en un

nivel alto.

4.1.12 Contrastacion de las hipétesis.

Hipdtesis general:

Ho: La modernizacion de la gestion pablica no influye significativamente en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

H1: La modernizacion de la gestion pablica influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
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Tabla 17
Contrastacion de hipotesis modernizacion de la gestion publica y calidad de

servicio
Modernizacion
de la Gestion  Calidad de
Publica Servicio
Rhode Modernizacié Coeficiente de 1,000 656"
Spearmann de la correlacion
Gestion Sig. (bilateral) . ,000
Publica N 119 119
Calidad de  Coeficiente de 656" 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 119 119

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

La tabla 17 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna H1:
La modernizacion de la gestion pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna
influye significativamente con la calidad de servicio. El coeficiente Rho de Spearman
es de 0,656, lo que indica que la relacidn entre las variables es directa y su grado es

alto.

En conclusidn, se puede afirmar con un 99 % de confianza que existe una
relacién positiva alta entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de

servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
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Hipdtesis especifica 1:

Ho: La dimension politicas publicas y planes no influye significativamente en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025.

H1: La dimension politicas pablicas y planes influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

Tabla 18
Contrastacion de hipotesis politicas publicas y planes y calidad de servicio

Politicas
Publicas y Calidad de

Planes Servicio

Rho de Politicas Coeficiente de correlacion1,000 516"
Spearman  Publicasy  gjg. (bilateral) . ,000
Planes N 119 119

Calidad de Coeficiente de correlacion,516™ 1,000
Servicio  sijg. (bilateral) ,000
N 119 119

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

La tabla 18 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna H1:
La dimension politicas publicas y planes influye significativamente en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. El coeficiente
Rho de Spearman es de 0,516, lo que indica que la relacion entre las variables es directa

y su grado es moderado.
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En conclusion, se puede afirmar con un 99% de confianza que existe una
relacion positiva moderada entre la dimension politicas publicas y planes y la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
Hipotesis especifica 2:

Ho: La dimension presupuesto por resultados no influye significativamente en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
H1: La dimensidn presupuesto por resultados influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

Tabla 19

Contrastacion de hipotesis presupuesto por resultados y calidad del servicio

Presupuesto por Calidad de

Resultados Servicio

Rhode Presupuesto Coeficiente de correlacion1,000 487"
Spearman por Sig. (bilateral) : ,000
Resultados N 119 119
Calidad de Coeficiente de correlacion, 487" 1,000
Servicio  gjg. (bilateral) ,000
N 119 119

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

La tabla 19 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna H1:
La dimension presupuesto por resultados influye significativamente en la calidad de

servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. El coeficiente
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Rho de Spearman es de 0,487, lo que indica que la relacion entre las variables es directa

y su grado es moderado.

En conclusion, se puede afirmar con un 99 % de confianza que existe una
relacién positiva moderada entre la dimension presupuesto por resultados y la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
Hipotesis especifica 3:

Ho: La dimension gestion por procesos no influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

H1: La dimension gestion por procesos influye significativamente en la calidad

del servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

Tabla 20
Contrastacion de hipotesis gestion por procesos y calidad de servicio

Gestion porCalidad de
Procesos  Servicio

Rho de Gestion porCoeficiente de correlacion 1,000 0,669™
Spearman  Procesos  Sjg. (bilateral) 0,0 0,000
N 119 119

Calidad de Coeficiente de correlacion 0,669™ 1,000
Servicio  sjg, (bilateral) 0,000 0,0
N 119 119

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 20 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna H1:
La dimension gestion por procesos influye significativamente en la calidad de servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. El coeficiente Rho de
Spearman es de 0,669, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y su

grado es alto.

En conclusion, se puede afirmar con un 99 % de confianza que existe una
relacién positiva alta entre la dimension gestion por procesos Y la calidad de servicio

en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
Hipdtesis especifica 4:

Ho: La dimensidn servicio civil meritocratico no influye significativamente en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
H1: La dimension servicio civil meritocratico influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
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Tabla 21
Contrastacion de hipotesis Servicio Civil Meritocréatico y Calidad de
Servicio
Servicio Civil Calidad de
Meritocratico Servicio
Rho deServicio Civil Coeficiente de correlacion1,000 0,556
Spear Meritocratico  sjg. (bilateral) . 0,000
man N 119 119
Calidad de Coeficiente de correlacién0,556™ 1,000
Servicio Sig. (bilateral) 0,000

N 119 119

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

La tabla 21 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna H1:
La dimension Servicio Civil Meritocratico influye significativamente en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. El coeficiente
Rho de Spearman es de 0,556, lo que indica que la relacion entre las variables es directa

y su grado es moderado.

En conclusion, se puede afirmar con un 99 % de confianza que existe una
relacién positiva moderada entre la dimension Servicio Civil Meritocratico y la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.

Hipotesis especifica 5:

Ho: La dimensidn gestion del conocimiento no influye significativamente en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.
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H1: La dimensién gestion del conocimiento influye significativamente en la
calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

Tabla 22
Contrastacion de hipotesis gestion del conocimiento y calidad de servicio

Gestion del Calidad de

Conocimiento Servicio

Rhode Gestion del Coeficiente de 1,000 0,664

Spearman Conocimiento correlacion

Sig. (bilateral) 0,0 0,000

N 119 119
Calidad de  Coeficiente de 0,664 1,000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 0,0

N 119 119

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

La tabla 22 muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01
(0,000<0,01), por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna H1:
La dimensién gestion del conocimiento influye significativamente en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025. El coeficiente
Rho de Spearman es de 0,664, lo que indica que la relacion entre las variables es directa

y su grado es alto.

En conclusion, se puede afirmar con un 99 % de confianza que existe una
relacion positiva alta entre la dimension gestion del conocimiento y la calidad de

servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
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4.2  Discusion
4.2.1 Resultado 1. Modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio

Para determinar de qué manera la modernizacion de la gestion publica influye
en la calidad de servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se
obtuvo un valor de 0,656, lo que indica que la relacién entre modernizacion de la
gestion publica y calidad de servicio es directa y su grado es alto con un p<0,05y 119
la cantidad de colaboradores. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna H1: La modernizacion de la gestion publica en la Unidad de Gestion

Educativa Local Tacna influye significativamente en la calidad de servicio.

De igual manera, Sheron (2022), en su investigacion sobre la relacion entre el
proceso de modernizacién y la calidad de servicio en una institucién educativa de
Huamanga, hall6 que existe una relacién positiva muy fuerte entre el proceso de
modernizacion y la calidad de servicio, ya que se obtuvo un coeficiente de r=0,867 con
un p<0,05, lo cual indica que mientras exista un exitoso proceso de modernizacion se
observara una éptima calidad de servicio. Este resultado coincide con lo que se
encontrd en esta investigacion, dado que ambas variables, modernizacion de la gestion

publica y calidad de servicio, guardan una relacion positiva y significativa.

4.2.2 Resultado 2. Politicas publicas y planes

Para determinar de qué manera las politicas publicas y planes influyen en la
calidad de servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se obtuvo
un valor de 0,516, lo que indica que la relacién entre politicas publicas y planes y
calidad de servicio es directa y su grado es moderado con un p<0,05 y 119 la cantidad
de colaboradores. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna H1: La dimension politicas publicas y planes influye significativamente en la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.
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Asi mismo, Garcia y Séanchez (2023), en la investigacion sobre la
implementacion de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica en la DSR y su
relacién con la calidad de servicio brindado, demostraron la presencia de problemas en
todos los componentes de la politica de modernizacion de la gestion publica
implementada (gestion por procesos, simplificacién administrativa y organizacion),
habiendo una relacion significativa y directa (r = 0,77) con laregular calidad de servicio
percibida. Este resultado es analogo con lo que se encontro en esta investigacion, dado
que las politicas publicas y planes guardan una relacion positiva y significativa con

calidad de servicio.
4.2.3 Resultado 3. Presupuesto por resultados

Determinar de qué manera el presupuesto por resultados influyen en la calidad
de servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se obtuvo un valor
de 0,487, lo que indica que la relacién entre presupuesto por resultados y calidad de
servicio es directa y su grado es moderado con un p<0,05 y 119 la cantidad de
colaboradores. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna
H1: La dimensién presupuesto por resultados influye significativamente en la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

En ese mismo sentido, Guerra y Chauca (2021) en su investigacion que plantea
el propdsito de determinar la relacién existente entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad de servicio en los mddulos de atencion en la sede central de
MINEDU - Lima, obtuvo resultados respecto a las categorias estimadas que llevaron
a medir la aceptacion de servicios, mejora de recursos disponibles, mejora continua de
procesos, satisfaccion de resultados, coordinacion entre politicas y planes, seguimiento
y evaluacién 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 reduccion de costos de recursos. Los

resultados concuerdan con lo que se determind en esta investigacion, dado que el
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presupuesto por resultados guarda una relacion positiva y significativa con calidad de

servicio.

4.2.4 Resultado 4. Gestidn por procesos

Determinar de qué manera la gestién por procesos influye en la calidad de
servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se obtuvo un valor
de 0,669 lo que indica que la relacién entre gestion por procesos y calidad de servicio
es directa y su grado es alto con un p<0,05 y 119 la cantidad de colaboradores. Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna H1: La dimension
gestion por procesos influye significativamente en la calidad de servicio en la Unidad

de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

Asi mismo, Saldafia (2019) en su investigacion sobre conocer el vinculo del
desarrollo de la modernizacion y el servicio como calidad en los médulos de atencion
en la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, obtuvo resultados que demuestran que el
proceso de modernizacion tiene el proposito de ir mejorando la gestion de la entidad,
brindando calidad en el servicio de atencion a directivos, docentes y usuarios en
general. Este resultado coincide con lo que se demostrd en esta investigacion, dado que
la gestion por procesos guarda una relacion positiva y significativa con calidad de

servicio.

4.2.5 Resultado 5. Servicio civil meritocratico

Determinar de qué manera el servicio civil meritocratico influye en la calidad
de servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se obtuvo un valor
de 0,556 lo que indica que la relacion entre servicio civil meritocratico y calidad del
servicio es directa y su grado es moderado con un p<0,05 y 119 la cantidad de
colaboradores. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
H1: La dimension servicio civil meritocratico influye significativamente en la calidad

de servicio en la Unidad de Gestiéon Educativa Local Tacna, en el afio 2025.
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En forma similar, Lopez (2022) en su investigacion calidad de servicio y su
relacion con la imagen de la municipalidad distrital de Pocollay, concluyé que ambas
variables se relacionan directamente, lo que genera que todas las acciones que realicen
los colaboradores tendran un efecto a favor o en contra en la percepcion que se forman
del servicio que ofrecen el organismo publico. Esta conclusion es andloga y coincide
con lo que se demostrod en esta investigacion, dado que el servicio civil meritocratico

guarda una relacion positiva y significativa con calidad de servicio.
4.2.6 Resultado 6. Gestion del conocimiento

Determinar de qué manera la gestion del conocimiento influye en la calidad de
servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se obtuvo un valor
de 0,664 lo que indica que la relacién entre gestion del conocimiento y calidad de
servicio es directa y su grado es alto con un p<0,05 y 119 la cantidad de colaboradores.
Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna H1: La
dimension gestion del conocimiento influye significativamente en la calidad de

servicio en la Unidad de Gestidn Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

De igual manera, Zevallos (2019), en su investigacion sobre determinacién de
la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion publica con la calidad de
servicio en la Municipalidad de Lurigancho, demostr6 que la modernizacion de la
gestidn publica se relaciona significativamente con la calidad de los servicios, siendo
p<0,05 y Rho de Spearman = 0,756; correlacion moderadamente positiva, lo que indica
que, en cuanto mejor sea la modernizacion de la gestion publica, mayor sera el nivel
de calidad de servicio. Esta demostracion coincide con los resultados de la presente
investigacion, dado que se demostré que la gestion del conocimiento guarda una

relacién positiva y significativa con calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Se determind el grado de influencia positiva y significativa de
modernizacion de la gestion puablica en la calidad de servicio, con una
correlacion directa de alto grado entre modernizacion de la gestion pablica
y calidad de servicio, ya que se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0,656
siendo significativa con un p<0,05; por tanto, si las acciones de
modernizacion de la gestion publica son exitosas, entonces influenciara
significativamente en el nivel de la calidad de servicio prestado en la Unidad
de Gestion Educativa Local Tacna.

Se determind el grado de influencia positiva y significativa de las politicas
publicas y planes en la calidad de servicio, con una correlacion directa de
moderado grado entre politicas publicas y planes y calidad de servicio, ya
que se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0,516 siendo significativa con
un p<0,05; por tanto, si las actividades de las politicas publicas y planes
guian exitosamente el curso de las acciones y se garantiza que estén
alineados con los objetivos de la institucion, entonces influenciara
significativamente en el nivel de la calidad de servicio prestado en la Unidad

de Gestion Educativa Local Tacna.

Se determiné el grado de influencia positiva y significativa del presupuesto
por resultados en la calidad de servicio, con una correlacion directa de
moderado grado entre presupuesto por resultados y calidad de servicio, ya
gue se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0,487 siendo significativa con
un p<0,05; por tanto, si el presupuesto por resultados esta basado en una
estrategia de asignacion Optima de recursos presupuestales a bienes y
servicios (productos) y a resultados a favor de los usuarios, entonces
influenciara significativamente en el nivel de la calidad de servicio prestado

en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
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Se determing el grado de influencia positiva y significativa de la gestion por
procesos en la calidad de servicio, con una correlacion directa de alto grado
entre gestién por procesos y calidad de servicio, ya que se obtuvo un
coeficiente de Spearman de 0,669 siendo significativa con un p<0,05; por
tanto, si las actividades de la gestion por procesos incluye optimizar las
actividades de trabajo para satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios, asi como cumplir los objetivos institucionales; entonces,
influenciara significativamente en el nivel de la calidad de servicio prestado

en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.

Se determino el grado de influencia positiva y significativa de servicio civil
meritocratico en la calidad de servicio, con una correlacion directa de
moderado grado entre servicio civil meritocratico y calidad de servicio, ya
que se obtuvo un coeficiente de Spearman de 0,556 siendo significativa con
un p<0,05; por tanto, si las estrategias en torno al servicio civil meritocratico
garantiza la idoneidad de los profesionales que ocupan los cargos publicos,
entonces influenciara significativamente en el nivel de la calidad de servicio

prestado en la Unidad de Gestién Educativa Local Tacnha.

Se determino el grado de influencia positiva y significativa de la gestién del
conocimiento en la calidad de servicio, con una correlacion directa de alto
grado entre gestion del conocimiento y calidad de servicio, ya que se obtuvo
un coeficiente de Spearman de 0,664 siendo significativa con un p<0,05; por
tanto, si las actividades y procesos estan orientados a mejorar el rendimiento
de la organizacion, entonces influenciara significativamente en el nivel de la

calidad de servicio prestado en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.
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RECOMENDACIONES

En concordancia con los resultados obtenidos respecto a la influencia de la
modernizacion de la gestion publica en la calidad de servicio, se recomienda
a la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna fortalecer las acciones
orientadas a la modernizacion institucional, promoviendo la simplificacion
administrativa, la digitalizacion de los procesos y la implementacion de
herramientas de gestion orientadas a resultados, a fin de mejorar la eficiencia

institucional y elevar el nivel de calidad de servicio brindado a los usuarios.

Considerando la influencia de las politicas publicas y los planes en la calidad
de servicio, se recomienda fortalecer los procesos de formulacion,
articulacion e implementacion de las politicas puablicas y los planes
institucionales, asegurando su adecuada alineacion con los objetivos
estratégicos de la institucion, asi como el establecimiento de mecanismos de
seguimiento y evaluacion que permitan garantizar su cumplimiento y

contribuir a la mejora continua de la calidad de servicio.

En relacién con la influencia del presupuesto por resultados en la calidad de
servicio, se recomienda fortalecer la gestion presupuestal bajo el enfoque de
resultados, priorizando una adecuada planificacion, programacion vy
asignacion eficiente de los recursos publicos orientados al logro de metas
institucionales y a la generacion de valor publico para los usuarios del

servicio educativo.

De acuerdo con los resultados relacionados con la gestion por procesos y su
influencia en la calidad de servicio, se recomienda optimizar y fortalecer la
gestion por procesos en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna
mediante la identificacién, estandarizacidon, simplificacion y mejora

continua de los procesos institucionales, con el propdésito de incrementar la
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eficiencia operativa y responder de manera oportuna a las necesidades y

expectativas de los usuarios.

En funcion de los resultados obtenidos sobre la influencia del servicio civil
meritocratico en la calidad de servicio, se recomienda consolidar la
aplicacion de los principios del servicio civil meritocratico mediante
procesos transparentes de seleccion, evaluacion del desempefio, capacitacion
y desarrollo profesional del personal, a fin de garantizar la idoneidad de los

servidores publicos y fortalecer la calidad de servicio institucional.

En relacion con la influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de
servicio, se recomienda promover estrategias institucionales orientadas a la
generacion, sistematizacion, intercambio y aprovechamiento del
conocimiento organizacional, fomentando la capacitacion continua, el
aprendizaje institucional y el uso adecuado de la informacidn, con el objetivo

de mejorar el desempefio organizacional y la calidad de servicio brindado.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema General

Obijetivo General

Hipdtesis General

Variable

Independiente

Dimensiones

INSTRUMENTO

¢De qué manera la modernizacion de la gestion
publica influye en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el
afio 2025?

Determinar de qué manera la modernizacién de la
gestion publica influye en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

HO. La modernizacién de la gestion publica no
influye significativamente en la calidad de servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local Tacna..
H1. La modernizacién de la gestion publica influye
significativamente en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Tacna.

La

modernizacién

de la gestion
publica

Politicas pablicas y planes

Presupuesto por resultados

Gestion por procesos

Servicio civil meritocratico

Gestién del conocimiento

Cuestionario
(Escala de Likert)

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

Variable
dependiente

Dimensiones

INSTRUMENTO

¢De qué manera las politicas puablicas y planes
influyen en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025?

Determinar de qué manera las politicas publicas y
planes influyen en la calidad de servicio en la Unidad
de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

La dimension politicas, publicas y planes influye
significativamente en la calidad de servicio.

¢De qué manera el presupuesto por resultados
influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025?

Determinar de qué manera el presupuesto por
resultados influye en la calidad del servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

La dimensién presupuesto por resultados influye
significativamente en la calidad de servicio.

¢De qué manera la gestion por procesos influye en
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local Tacna, en el afio 2025?

Determinar de qué manera la gestion por procesos
influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

La dimension gestion por procesos
significativamente en la calidad de servicio.

influye

¢De qué manera el servicio civil meritocrético
influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025?

Determinar de qué manera el servicio civil
meritocratico influye en la calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Tacna, en el afio
2025.

La dimension servicio civil meritocratico influye
significativamente en la calidad de servicio.

¢De qué manera la gestion del conocimiento
influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local Tacna, en el afio 2025?

Determinar de qué manera la gestion del conocimiento
influye en la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Tacna, en el afio 2025.

La dimension gestion del conocimiento influye
significativamente en la calidad de servicio.

Calidad de
Servicio

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Cuestionario
(Escala de Likert)

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

Tipo de investigacion:

Pura o bésica

Nivel de investigacion:

Correlacional

Poblacion:

119

Método:

Analisis inferencial

Muestra:

119

Enfoque de la investigacion:

Cuantitativo

Tipo de muestreo:

Probabilistico

Disefio de la investigacion:

No experimental y transversal

Método:

Andlisis inferencial
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO: LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Estimado (a) usuario de la UGEL TACNA:

La presente encuesta anénima tiene por objetivo recolectar datos para desarrollar una investigacién sobre LA
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL TACNA — 2025, para ello recurrimos a su valiosa
colaboracidn y agradecemos su aporte que contribuird a la mejora de la gestidn en esta entidad.

INDICACIONES: Marque usted el numeral que considere en la escala siguiente:

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Bastante en
acuerdo, 5 = Totalmente en acuerdo.

VARIABLE ITEMS VALORACION

POLITICAS PUBLICAS Y PLANES 1 12|3]|4

5

1 | LaUGEL TACNA cumple con los lineamientos establecidos por el MINEDU.

2 | LaUGEL TACNA monitorea los logros de aprendizaje de los estudiantes.

La UGEL TACNA cumple el encargo de acompafiar la labor pedagdgica a los
docentes.

La UGEL TACNA se encuentra enmarcada en el proceso de modernizacion del
Estado.

La UGEL TACNA supervisa que las IIEE cumplan los lineamientos sobre
infraestructura educativa.

PRESUPUESTO POR RESULTADOS

La UGEL TACNA implement6 en su Portal WEB un tipo de acceso para los
usuarios puedan consultar el estado de su tramite.

La UGEL TACNA redujo el periodo de tiempo de flujo de los trdmites
administrativos.

GESTION POR PROCESOS

La UGEL TACNA promociona la identificacion de los diferentes procesos de la
entidad.

Los procesos identificados por la UGEL TACNA se encuentran alineados a los
procesos del MINEDU y la DRET.

10 | Los procesos de la UGEL TACNA se cumplen como deberian.

SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO

La contratacion, promocion y permanencia de los servidores publicos en la UGEL
11 | TACNA se basan en la capacidad, experiencia y desempefio demostrados; en lugar
de factores como la lealtad politica o el nepotismo.

Los trabajadores de la UGEL TACNA son evaluados cada cierto tiempo para medir

12 la productividad y calidad del trabajo.

LA MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

GESTION DEL CONOCIMIENTO

13 | Los trabajadores de la UGEL TACNA estan en constantes capacitaciones.

14 Los documentos administrativos que ingresan y salen de la UGEL TACNA se
encuentran organizados y guardados de manera accesible y eficiente.

15 | Enla UGEL TACNA se promueve el trabajo en equipo.

16 Los trabajadores de la UGEL TACNA se esfuerzan por cumplir las metas
establecidas y enriquecer sus conocimientos.
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CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) usuario de la UGEL TACNA:

La presente encuesta anénima tiene por objetivo recolectar datos para desarrollar una investigacion sobre LA
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL TACNA — 2025, para ello recurrimos a su valiosa
colaboracién y agradecemos su aporte que contribuird a la mejora de la gestion en esta entidad.
INDICACIONES: Marque usted el numeral que considere en la escala siguiente:

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Bastante
en acuerdo, 5 = Totalmente en acuerdo.

VARIABLE ITEMS VALORACION

ELEMENTOS TANGIBLES 11213

4

5

17 Los equipos tecnolégicos que posee la UGEL TACNA son modernos.

Las instalaciones fisicas de la UGEL TACNA son comodas, limpias,

18 -
agradables y atractivas.

19 La presentacion formal de los trabajadores de la UGEL TACNA se
caracteriza por su pulcritud.

20 Las sefializaciones, avisos y mensajes en la UGEL TACNA son
visualmente atractivos y claros.
FIABILIDAD

21 La UGEL TACNA cumple con la programacion de sus actividades en la

fecha determinada.

Cuando se presenta un inconveniente en los tramites de los usuarios, los
22 trabajadores de la UGEL TACNA muestran interés para ayudar a
solucionarlo.

La UGEL TACNA cumple con los horarios de atencion al usuario

23 .
establecidos.
o 24 Los trabaj_adores dg la UGEL TACNA son atentos y puestos a solucionar
5 errores 0 inconvenientes en los servicios prestados al publico.
S CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 25 Los trabajadores de la L_JC_EEL TAQNA comunican con exactitud cuando se
%) Ilevaréan a cabo los servicios solicitados.
'-éJ 26 Los trabajadores de la UGEL TACNA brindan un servicio rapido a los
o visitantes.
<Df 27 Los trabajadores de la UGEL TACNA estan siempre dispuestos a ayudar al
5 publico.
5: 28 Los trabajadores de la UGEL TACNA estan demasiados ocupados para
responder con prontitud las preguntas de los visitantes.
SEGURIDAD
29 El comportamiento de los trabajadores de la UGEL TACNA, durante la
atencion a los usuarios, inspira confianza.
30 Los trabajadores de la UGEL TACNA brindan toda la informacion
requerida cuando un usuario realiza un tramite.
31 Los trabajadores de la UGEL TACNA, muestran educacion, cortesia y pre
disposicion para atender al publico.
32 Los trabajadores de la UGEL TACNA estan capacitados para poder atender

cualquier solicitud.

EMPATIA

33 Los trabajadores de la UGEL TACNA, muestran respeto al publico.

34 Los trabajadores de la UGEL TACNA, se sienten involucrados con los
requerimientos del publico.

35 La atencion que se brinda en la UGEL TACNA es personalizada.

36 La UGEL TACNA ejecuta sus actividades programadas de acuerdo a los
protocolos establecidos.
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Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad suficiente.
Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos ><
planteados.
7. CONSISTENCIA Base{do en aspectos tedrico- >[
cientifico.
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las| X
dimensiones.
La estrategia responde al 7
9. METODOLOGIA propdsito de la investigacion A
Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento estadistico )(
pertinente.
. OPINION DE APLICABILIDAD:..... /LY.¢% 7 e

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: ... JACNA __11/08/2075
Celular N°:... 9.4 //l//}(/ 7 5/

Fipma del Experto
DNI:
oYLY32) 3
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN - TACNA

Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(Juicio de Experto)

. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del juez: FASARDD (=epiioza Fusiy N CRIS (I
1.2.Cargo o Institucién donde labora: Docecvr e o TRE
1.3.Nombre del Instrumento evaluado: La modernizacién de la gestion publica
1.4.Autor del Instrumento: Bruno Humberto Roque Cardenas
1.5.Titulo: La modernizacién de la gestién publica y su influencia en la calidad de
servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL TACNA, Ano 2025.

Il.  ASPECTOS DE EVALUACION

4.
1 2. 3. Muy 5;
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena buena Excelente
0- 20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado y comprensible. X
Esta expresado en
2, ORJETIVIRAD conductas observables. X
Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia y tecnologia. X
Existe una
4. ORGANIZACION organizacién Y
logica.
Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad suficiente. X
Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos
planteados. X
Basado en aspectos tedrico-
7. CONSISTENCIA cietifics. P <
Entre los indices, ;
8. COHERENCIA indicadores y las ><
dimensiones. ;
7 La estrategia responde al
9. METODOLOGIA | propésito de la investigacion N
Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento estadistico
pertinente. X
lll.  OPINION DE APLICABILIDAD:..% //“’/’// ............................................
IV.  PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha: 7zxse. / [08 /25
Celular N°:.7 572.25282.3.. )
Lelf /

Firma défé&perto
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(Juicio de Experto)

L. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del juez: FASA200 &srrwoza EyEtyn Priscica

1.2.Cargo o Institucién donde labora: DoceEp7e COTB 6

1.3.Nombre del Instrumento evaluado: Calidad de Servicio

1.4. Autor del Instrumento: Bruno Humberto Roque Cardenas

1.5.Titulo: La modernizacion de la gestion publica y su influencia en la calidad de
servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL TACNA, Aho 2025.

Il. ASPECTOS DE EVALUACION

4,
1. 2. 3. Muy 5.

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena buena Excelente

0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado y comprensible.

Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas observables.

Adecuado al avance de la

3. ACTUALIDAD ciencia y tecnologia.

Existe una
organizacion

X[ XA X

4. ORGANIZACION

légica.
Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad suficiente,|

Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos

planteados. X
Basado en aspectos tedrico-
7. CONSISTENCIA cientifico,
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las|
dimensiones.

< La estrategia responde al
9. METODOLOGIA | propésito de la investigacion

Los datos permiten un

Ly&x -3

10. APLICACION tratamiento estadistico
pertinente.

lil.  OPINION DE APLICABILIDAD: . . (4{//@{{({/{ .............................................

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

Firma def éﬁﬁ rto
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Estadisticos de fiabilidad: Alfa de Cronbach
Variable: Modernizacién de la gestion publica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,930 16

Dimensién: Politicas publicas y planes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,892 o)

Dimensién: Presupuesto por resultados

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,506 2

Dimensién: Gestidn por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

, 7194 3




Dimensién: Servicio civil meritocratico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,687 2

Dimensién: Gestion del conocimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,833 4

Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,953 20

Dimensién: Elementos tangibles

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,818 4

Dimension: Fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,851 4
Dimension: Capacidad de respuesta




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,624

4

Dimension: Seguridad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,916

4

Dimension: Empatia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,899

4
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