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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la
modernizacion en la gestion pablica y la calidad del servicio en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Lima 2023. Siendo un tema de interés, debido a que en
nuestro pais mediante la Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del Estado
responsabiliza su implementacion a los funcionarios y servidores publicos, cuyo fin
es mejorar la calidad de servicio o bienes que entregan las entidades y una forma
de evaluarla es a través de la percepcion de los usuarios. La investigacion es de tipo
basica, con disefio no experimental, cuantitativo, de corte transversal y
correlacional. La muestra de estudio correspondié a 197 usuarios, utilizandose
como instrumento un cuestionario, mediante una encuesta con escala Likert para el
recojo y andlisis de datos obtenidos. Usandose el programa estadistico SPSS para
el andlisis, la verificacion y contrastacion de hipotesis. Al respecto, se aplico el
estadistico Rho Spearman, que mostré como resultado un coeficiente de correlacion
positiva muy alta, aceptandose las hipotesis de investigacion determinandose que
existe relacion entre la modernizacién en la gestion publica y la calidad del servicio
en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023. Asi también, se aceptan las

hipétesis especificas de la investigacion.

Palabras clave: Modernizacién, gestién pablica, calidad de servicio.
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Abstract

The purpose of this research was to determine whether there is a relationship
between modernization in public management and the quality of service in a Local
Educational Management Unit No. 04, Lima 2023. It is a topic of interest, because
in our country through the Framework Law for the Modernization of State
Management makes public officials and civil servants responsible for its
implementation, whose purpose is to improve the quality of service or goods
delivered by the entities and one way to evaluate it is through the perception of the
users. The research is basic, with a non-experimental, quantitative, cross-sectional
and correlational design. The study sample consisted of 197 users, using a
guestionnaire as an instrument, by means of a Likert scale survey for the collection
and analysis of the data obtained. The SPSS statistical program was used for the
analysis, verification and testing of hypotheses. In this regard, the Rho Spearman
statistic was applied, which showed as a result a very high positive correlation
coefficient, accepting the research hypotheses and determining that there is a
relationship between modernization in public management and the quality of
service in a Local Educational Management Unit, Lima 2023. The specific

hypotheses of the research are also accepted.

Key words: Modernization, public management, quality of service.



Introduccion

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2022) la Modernizacion de
la gestidn publica en nuestro pais se centra en la orientacion hacia resultados y la
atencion de necesidades del ciudadano. Por lo tanto; es prioritaria la satisfaccion
de sus usuarios y la implementacion de dicha modernizacion de la gestién en
todas las entidades publicas. Para Molina (como se cité en Miranda et al., 2021)
la calidad de servicio, se fundamenta en el cumplimiento de las expectativas de
los usuarios y como estos perciben el servicio o el bien recibido, basandose en la

satisfaccion de sus demandas o necesidades.

En la presente investigacion se abordé el problema general ¢ Existe
relacién entre la modernizacion en la gestion publica y la calidad del servicio en
una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023? y como problemas
especificos: ¢ Existe relacion entre las planes estratégicos y operativos con la
calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 20232,
¢Existe relacidn entre el presupuesto para resultados y la calidad del servicio en
una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023?, ;Existe relacion entre la
simplificacion administrativa y la organizacion institucional con la calidad del
servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023?, ;Existe relacion
entre el servicio civil y la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023? y ¢ Existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion



del conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa
Local, Lima 2023?, siendo de importancia su estudio por la aprobacion de
politicas para su implementacion en las organizaciones publicas de nuestro pais,
asi como determinar si el avance en su implementacion a través del tiempo se
relaciona con la calidad del servicio, evaluada desde la percepcion de los usuarios,
quienes brindaron informacion, que puede ser tomada como referente para la

mejora interna de sus procesos en dichas instituciones publicas.

En el capitulo I, se realizo el planteamiento del problema, donde se
describio y formuld el problema de estudio, determinandose el problema general y
los especificos. Se tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la
modernizacion en la gestion publica y la calidad del servicio en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Lima 2023. Se fundamentd la justificacion tanto tedrica,
organizacional, académica y social de la presente investigacion, asi como la
formulacién de la hip6tesis general y especificas, como sus variables e

indicadores.

En el capitulo 11, se desarroll6 el marco tedrico, donde se citd los
antecedentes de estudio, las bases tedricas cientificas, asi como las definiciones de
términos basicos relacionados a las variables de investigacion: La modernizacion
de la Gestion Publica y la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa

Local de Lima Metropolitana.



En el capitulo 111, se considero el desarrollo de la metodologia, donde se
sefial6 el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion, la muestra de estudio y se

determino las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

En el capitulo 1V, se procedi6 detalladamente en el analisis de los datos
recogidos, la aplicacion de las pruebas estadisticas, el analisis descriptivo e
inferencial de los resultados, asi como la discusion de los hallazgos y la

contrastacion con los antecedentes de investigacion.

Asi también se presentaron las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos correspondientes a la presente investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion del Problema

El Estado peruano, con motivo de mejorar su eficiencia y eficacia, aprob6
la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica a través de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado (LMMGE), Ley N° 27658 y su
reglamentacién D.S. N° 0030-2002 PCM, responsabilizando de la implementacion
de esta politica a los funcionarios y servidores del Estado en todas las entidades
estatales y en sus tres niveles de gobierno. En dicho sentido, la gestién publica
desde hace mas de veinte afios a través del enfoque orientado al ciudadano y de
una gestion por resultados, se halla en la basqueda del cierre de brechas mediante
la satisfaccion de necesidades, el logro del bienestar en la ciudadania o usuarios,
teniendo como horizonte los servicios y productos que recibe. Por lo tanto, es
importante la priorizacion y optimizacion del uso de los recursos publicos,
generando valor publico o impacto en las personas que reciben dichas

prestaciones (Presidencia del Consejo de Ministros, 2017).

La puesta en marcha de la modernizacion de la gestion puablica mediante
sus componentes y ejes sefialados contribuirian en la mejora de los servicios
prestados y la calidad de atencién en las entidades publicas. Sin embargo,

podemos observar la existencia de una serie de deficiencias que se manifiestan en



la prestacion de servicios de las entidades publicas y que, a su vez, generan
efectos de perjuicio en las personas. No obstante, se ha establecido objetivos
prioritarios para superar falencias del sistema como: la mejora de la gestion
interna en las entidades publicas, la mejora continua, la promocion de la
transparencia, la dotacion de personal calificado y la rendicion de cuentas, entre

las estrategias mas relevantes (PCM, 2022).

Por lo expuesto, abordar la problemética de la implementacion de la
modernizacion de la gestion publica en una entidad del estado, como es una
Unidad de Gestion Educativa y su relacion con la calidad de servicio que brinda,
esta condicionada a su razén de ser como entidad, correspondiéndole la atencién
al usuario con una mejor calidad de servicios y otorgacion de bienes. Y en la
presente investigacion se busca la relacion de las variables de investigacion
enmarcada en los componentes de la politica de modernizacion educativa como:
las politicas, los planes estratégicos y operativos, el presupuesto para resultados,
la gestion por procesos, la simplificacion administrativa y organizacion
institucional, el servicio civil en base a meritocracia, el sistema de informacion,
seguimiento, monitoreo y evaluacion, asi como la gestion del conocimiento con la
calidad de servicio prestado en la referida institucion publica. Para la variable
calidad de atencion se considera las dimensiones de estudio: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que permitira conocer si

los avances implementados responden en mejorar la calidad del servicio, desde la



percepcion de los usuarios, que para la investigacion pertenecen a la comunidad
educativa: docentes, directivos, especialistas y otro personal de las instituciones
educativas de la jurisdiccion. Cuyos resultados permitieron brindar sugerencias en
la mejora de sus servicios, como parte de la evaluacion de sus procesos, hacia la

mejora continua.
1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema Principal

¢Existe relacién entre la modernizacion en la gestion publica y la calidad

del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023?
1.2.2 Problemas Especificos

¢Existe relacién entre las planes estratégicos y operativos con la calidad

del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023?

¢Existe relacién entre el presupuesto para resultados y la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023?

¢Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la organizacion
institucional con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023?

¢Existe relacion entre el servicio civil y la calidad del servicio en una

Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023?



¢Existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion del
conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023?
1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Determinar si existe relacion entre la modernizacion en la gestion publica

y la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.
1.3.2 Objetivos Especificos

Establecer la relacion que existe entre los planes estratégicos y operativos

con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Analizar la relacion que existe entre el presupuesto para resultados y la

calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Establecer la relacion que existe entre la simplificacion administrativa y la
organizacidn institucional con la calidad de servicio en una Unidad de Gestién

Educativa Local, Lima 2023.

Determinar la relacion que existe entre el servicio civil y la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.



Analizar la relacion que existe entre el sistema de informacién y la gestion
del conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023.
1.4 Justificacion de la Investigacion
1.4.1 Justificacion Tedrica

Mediante la investigacion se orienta a encontrar la relacion entre las
variables de estudio y analizar la implementacion de la politica de modernizacion
de la gestion publica y su relacion con la calidad del servicio de la Unidad de
Gestion Local de Lima Metropolitana, incrementando el conocimiento sobre la
problematica que podréa contribuir a la Institucion de estudio para la mejora

continua en sus procesos.

En ese sentido, la justificacion tedrica es el valor de conocimiento que se
buscé con la investigacion que puede responder a conocer el comportamiento de
la relacion entre las variables de estudio, la indagacién del conocimiento con los
resultados actuales de la realidad, asi como la propuesta de recomendaciones para

futuras investigaciones (Hernandez y Mendoza, 2018).
1.4.2 Justificacion Empresarial/Organizacional

Los procesos para la implementacion de la modernizacion de la gestion
publica son dinamicos y continuos, por lo que el resultado de la presente

investigacion permitio establecer cuales son las deficiencias en la implementacion



desde la percepcion de los usuarios y que puede ser utilizada por la entidad para
hacer uso efectivo de dicha informacion fortaleciendo procesos o aspectos para
responder a la razon de ser, como entidad publica al servicio de la ciudadania o de
los usuarios, implementando estrategias o alternativas de mejora que repercuta en
la calidad de atencidn o servicios brindados, potenciando asi sus resultados en

relacion con las variables estudiadas.
1.4.3 Justificacién Académica

La presente investigacion académicamente se justifica porque permitié
elaborar y adaptar instrumentos que fueron validados por juicio de expertos, asi
como la obtencién de confiabilidad de consistencia interna del coeficiente del Alfa
de Cronbach, mediante el estadistico SPSS, de los instrumentos para el recojo de
la informacion, los mismos que se encuentra a disposicion de investigadores para

nuevas investigaciones.
1.4.4 Justificacion Social

La investigacion se justifica desde el punto de vista social, porque se
atiende a demandas de la sociedad, hacia una mejor atencion a los usuarios y
depende de la calidad de servicio que ofrece la entidad, en este estudio la UGEL
04. Esta justificacion aporta en resolver problemas que aquejan a un grupo social

y en esta investigacion permitio conocer si la calidad de servicio ofrecido en la
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UGEL satisface estas demandas, ademas que puede permitir la toma de acciones

de mejora (Naupas et al., 2014).
1.5 Formulacion de Hipotesis.
1.5.1 Hipdtesis General

Existe relacion entre la modernizacion en la gestion publica y la calidad

del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.
1.5.2 Hipdtesis Especificas

Existe relacion entre las planes estratégicos y operativos con la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Existe relacion entre el presupuesto para resultados y la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la organizacion
institucional con la calidad de servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local,

Lima 2023.

Existe relacion entre el servicio civil y la calidad del servicio en una

Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion del
conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023.



1.6 Variables e Indicadores

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables de investigacion
Variable Dimensiones Indicadores items
Planes estratégicos y Planificacion estratégica
Variable I: operativos. Difusion de Planificacion 1-2
Presupuesto para Eficiencia y la eficacia del
resultados. gasto presupuestario 3-4

Seguimiento, asistencia técnica
y retroalimentacién

S
Is)
3
5 Simplificacion
= administrativa y Simplificacion administrativa 5-6
& organizacion Organizacion institucional
i institucional.
S Seleccidn de personal
5 Servicio Civil. Capacitacion para el personal 7-8
Q
S Uso de la Informacion
g Sistema de informacién, Promueve la gestion del 9-10
2 y gestion del conocimiento
= conocimiento.
Tangibilidad Equipamiento util
Variable I1: Instalaciones 1-3
Ambientes de atencion
Fiabilidad Buena disposiciéon Atencion. 4-6
Cumplimiento de horarios.

2
[&]
> Predisposicion
» Capacidad de Atencion oportuna 7-9
2 respuesta Procesos claros y precisos.
]
3
S Confianza

Seguridad Conocimiento 10-12

Cortesia

Facilidad de atencion a
Empatia. usuarios 13-15
Atencion personalizada
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del Estudio (Estado de arte)

Como antecedentes, en lo que se refiere a las variables de investigacion se

citan los siguientes estudios investigativos:
2.1.1 A Nivel Internacional

Cornejo (2019) realiz6 una investigacion sobre la mejora de la calidad en
la gestion publica, en cuyo objetivo analizd aspectos generales de la gestion de
calidad, teniendo en cuenta su reglamentacién y los factores que intervienen en la
calidad de la gestion publica, asi como los aspectos principales de los diferentes
enfoques y modelos de calidad que existen en los gobiernos municipales.
Concluy6 que la calidad en la gestién publica es una inclinacién o tendencia que
ha cobrado protagonismo a lo largo del tiempo, especialmente en las Gltimas
décadas, y se relaciona con una gestion que muestra eficiencia en sus procesos. En
ese sentido, la calidad debe estar contextualizada a la de cada entidad municipal y
necesitan promover la calidad de servicio y el mejor uso de los recursos brindados
a la ciudadania. No obstante, la calidad sobrelleva un desafio, un reto constante,
pero que trae mucho a favor a la entidad; como nuevas formas de organizacion,
procedimientos mas eficientes, que se anticipe, con una vision de atencion de

necesidades generales que son de competencia a nivel nacional y las necesidades
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Ilamadas detalladas en su investigacion, deben corresponder a nivel provincial o
municipal. Por lo tanto; la calidad corresponde a una continua adaptacion a
necesidades y demandas que surgen en la evolucion de una sociedad que no es

estatica, todo lo contrario, es dinamica.

Teran et al. (2020) en su investigacion sobre la calidad de servicio en las
organizaciones de Latinoamerica tuvieron como objetivo recopilar informacion de
articulos cientificos sobre la calidad de servicio, estudio con el méetodo cualitativo,
no experimental y de tipo descriptivo. Los autores analizaron articulos de revistas
indexadas publicadas con una antigtiedad de hasta de cinco afios a su
investigacion, correspondientes a la tematica de su estudio, donde consideraron
informacion de los paises de Colombia, Pert, Cuba, México, Ecuador, Espafia y
Chile. Concluyeron que, en la mayoria de los estudios realizados sobre calidad del
servicio, los investigadores utilizaron como instrumento de medicion de calidad al
modelo SERVQUAL, sustentando que dicho instrumento les facilité en conocer la
percepcion y también las expectativas de los usuarios sobre la calidad de servicios
ofrecidos por las organizaciones. Ademas, manifestaron que dichas evaluaciones
permitieron la mejora de la productividad en las entidades y, por ende, aportaron

al logro de la satisfaccion de los usuarios.

Leal et al. (2021) en su articulo de investigacion realizaron el analisis de
los procesos de modernizacion del Estado y de la reforma de la Gestion Publica

implementadas en Chile, siendo una investigacion cualitativa, en cuyo objetivo
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buscé describir los significados que asignan los trabajadores a las politicas de
modernizacion de gestion publica, donde realizaron entrevistas semiestructuradas
para la obtencién de los datos de informacién. Concluyeron que en la capacidad
organizativa cada vez existe una mayor exigencia en los profesionales y en el
desarrollo de capacidades de alta demanda tales como: la autonomia, la
creatividad y la toma de decisiones, pero que la organizacion todavia mantiene
procesos cimentados en estdndares como; mantenimiento de linea jerarquica,
promocion del trabajo individual, escasa practica de trabajo colaborativo o en
equipos, e insuficientes recursos. Razones que sustentan o va produciendo
insatisfaccion laboral. Afirman que en la préctica no se cumple lo concerniente en
la Nueva Gestion Publica, siendo necesario revisar y afiadir innovaciones para

superar los problemas evidenciados en la implementacién de la gestion publica.
2.1.2 A Nivel Nacional

Sanchez (2017) realiz6 su investigacion sobre la gestién publica en la
calidad del servicio en las municipalidades distritales de la provincia de Tacna en
el periodo 2008 a 2010. En su objetivo considerd determinar la influencia
existente entre las dos variables de estudio. Su investigacion fue no experimental
y correlacional, recurriendo a una muestra por conveniencia, eligiendo
intencionalmente a 80 servidores publicos a quienes aplicé una encuesta,
obteniendo como resultado la existencia de influencia significativa entre la gestion

publicay la calidad de servicio. Concluyé que sus resultados mostraron influencia
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desfavorable respecto a la gestion publica en la calidad del servicio de las
municipalidades de estudio, ya que en relacion con la planificacion estratégica se
manifestaron deficiencias que dificultan el logro de los objetivos de la entidad
desde su planificacion, y ademas mostré carencia de sistemas de seguimiento en
las actividades. No existe una coherente articulacion con el plan operativo y su
presupuesto, asi como la existencia o ineficiencia en el gasto del presupuesto con
que cuenta. En su desempefio de calidad de servicio demostrd una incorrecta
prestacion de servicios, existiendo un impacto negativo, la investigacion muestra

que no existen la evaluacién de desempefio de dichos servidores.

Asimismo, Linares (2019) con su estudio Modernizacion del Estado
peruano y la gestién publica al 2021, en cuyo objetivo busco determinar la
relacion que existe entre la modernizacion del Estado peruano y la gestion pablica
al 2021. Fue una investigacion cuantitativa, de tipo basica, de disefio no
experimental, utiliz6 el método inductivo y deductivo. Cuya muestra fue de 379
usuarios de diferentes instituciones del Estado. Concluy6 estadisticamente con un
resultado de coeficiente de correlacion de 0,601, lo cual indico que existe una
correlacion significativa media entre sus variables investigadas y rechazd, por
tanto, la hipotesis nula (Ho). Afirmando que la implementacion de la
Modernizacion del Estado peruano mejorara la gestion publica, implementandolas

con herramientas de seguimiento de los procesos para garantizar o elevar la
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percepcion de la calidad del servicio y asegurar condiciones para la satisfaccion

del usuario.

Para Maizondo (2020) en su investigacion denominada Proceso de
modernizacion y calidad del servicio publico en los médulos de atencion de la
UGEL N° 01 de San Juan de Miraflores, utilizé un disefio no experimental, el
método cuantitativo y fue de tipo bésica. Buscd conocer el vinculo del desarrollo
del proceso de la modernizacion y el servicio como calidad en los mddulos de
atencion en la UGEL de su estudio. Encuest6 a 217 usuarios utilizando un
cuestionario de tipo Likert, cuyos resultados demostraron que el proceso de
modernizacion tiene como intencion mejorar la gestion de la UGEL a través de la
calidad de atencién. En su estudio, hace referencia a la comunidad educativa que
como usuarios brindaron respuesta a través de la percepcion derivada de la
atencion recibida. Concluy6 que la modernizacidn busca el cambio de la
organizacion y procesos en las instituciones publicas hacia el servicio al
ciudadano y en el nivel en que se implemente esta modernizacion mostrara
mejores resultados en la calidad de servicios; encontrando una correlacion
positiva Rho 0,855, ademas, también existio una correlacion positiva entre las
politicas y normas que orientan la efectividad del servicio en los modulos de
atencion de la UGEL de su estudio, ya que se centra en la atencion de una
prioridad hacia la satisfaccion de los usuarios. Una gestion por resultados

contribuye a la generacion de valor pablico utilizando instrumentos de
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seguimiento y control de los procesos institucionales que son definidos por la
entidad y que se evidencian al producirse cambios en su cultura organizacional.
No obstante, en la implementacion de la simplificacion de sus procedimientos
administrativos, se encontr6 una correlacion positiva. Sin embargo, para el logro
de la calidad de servicios en la Institucion de estudio, se requiere continuar en la

revision de procedimientos o trdmites que obstaculizan su atencién.

Fababa (2021) en su investigacidn consideré como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios de
la UGEL lquitos. La investigacion fue de tipo descriptiva y correlacional, contd
con disefio no experimental, fue aplicada a una muestra de 258 usuarios utilizando
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Cuya conclusion fue
que la percepcién de la calidad a través de los usuarios fue considerada en un
nivel regular y/o bajo, sustentado por las dificultades encontradas en sus
servidores, como la falta de buen trato y demora en los tiempos de atencion de los
tramites, reclamaciones no atendidas, la falta de credibilidad en su conocimiento
técnico y funcional al recurrir en la solucion de necesidades. Todas estas
dificultades se traducen en la desconfianza de los usuarios hacia los servidores
estatales en la resolucion de sus tramites y orientaciones que demandan, por lo
que la entidad no cumple en la satisfaccion de las expectativas del usuario. Por lo
tanto, se determind que existe relacion entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios, contrastandose con una significancia bilateral de
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0,000 y con un coeficiente de correlacion positiva alta, Rho de Spearman de

0,863.

Hernandez (2021) en su tesis tuvo como objetivo general determinar los
conocimientos que tienen los servidores en una entidad publica sobre los
componentes de una gestion de calidad, siendo el tipo de investigacion
cuantitativa, descriptiva y de corte transversal, con un disefio de investigacion no
experimental, con una poblacion de 75 servidores y realizando el recojo de
informacion en una muestra de 52 servidores mediante la técnica del cuestionario
y la escala de Likert. Concluy6 que los resultados de la investigacion permitieron
determinar que pocos servidores tienen conocimiento de las necesidades y
expectativas de los usuarios, ademas que, estos servidores gozan de escasas
oportunidades de capacitacion, las que podria ayudar en la sensibilizacion y
fortalecimiento de su rol hacia un buen servicio. Por ello, los hallazgos de la
investigacion permitieron concluir que los servidores desconocen la normatividad
que orienta a las instituciones publicas hacia la modernizacion de la gestion
publica o de una gestion de la calidad. Esta afirmacion se sustentd debido a que en
ninguno de los componentes de investigacion se logro una percepcion de calidad
en un porcentaje elevado, existiendo solo conocimiento bueno o regular y un buen
porcentaje de desconocimiento regular o deficiente, siendo estos indicadores

deficientes que tienen que ser atendidos por la gestion de la entidad.
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Avalos (2022) realizé su tesis en cuyo objetivo general buscd determinar
la relacion entre la modernizacion de la gestion pablica con la calidad de servicio
en una Institucion Publica de Abancay. Cuya muestra fue censal y correspondié a
80 usuarios que fueron elegidos aleatoriamente en una Institucion Publica de
Abancay, aplicAndose encuestas para la medicion de las variables. Los estudios
mostraron que existe una correlacion positiva baja y que en la forma como mejore
o0 se implemente de manera adecuada la modernizacién existira un incremento de
la calidad del servicio. Por lo que concluy6 que existe relacion significativa entre
las dos variables de su estudio, al igual que sus dimensiones: gobierno abierto y
gobierno electrdnico, pero no siendo asi en la variable articulacion institucional,

debido a que no existen evidencias de desarrollo en este aspecto.
2.2 Bases Teoricas Cientificas
2.2.1 Variable Modernizacion de la Gestion Publica

Castillo (2016) sostuvo que el paradigma de la modernizacion actual,
encuentra una relacion estrecha con las teorias de modernizacion post Segunda
Guerra Mundial, cuyas ideas consistieron en modernizar las sociedades
tradicionales. Siendo sus representantes: Weber, Durkheim y Tonnies entre otros
autores, quienes consideraron que el desarrollo de la sociedad se lograria
derribando los obstaculos que correspondan a una sociedad tradicional y la
atencion de la exigencia de cambios. Tenemos a la Escuela de Administracion de

Negocios para Graduados (ESAN, 2017) que afirmd, que un modelo tradicional
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de la gestion encuentra su sustento en la burocracia caracterizada por
centralizacion de poder, en una organizacion vertical, basada en formalidades. En
dicho modelo, prima lo normativo antes que el servicio centrado en el ciudadano;
ademas que ese sistema rigido no permite el desarrollo de la creatividad y hasta
puede crear resistencia o la no identificacion de los servidores con la razén de ser

de su entidad.

Mufioz (2020) afirmo que el modelo burocratico de la gestion formulado
por Weber, es el que ha dominado la gestién publica de los siglos XIX 'y siglo XX
y todavia presente en nuestros dias, lo que ha orientado a la gestién mecanicista,
reglamentista, autoritaria, racionalista que, si bien buscaba el logro de objetivos
no era necesariamente centrado en el ciudadano. En ese enfoque, el estado fue
concebido como el centro decisivo y actor principal en la solucion a los
problemas, por lo tanto, dentro de sus caracteristicas de este modelo estan la
jerarquia, procedimientos estandarizados, division de trabajo, no coordinacion,
lentitud en los procesos de atencion e inadecuado manejo de los recursos publicos.
Tenemos a Aguilar (como se citdé en Mufioz, 2020) quien sefialé que en
consecuencia del caracter normativo de los procedimientos result6 muy negativo
hacia la prestacion de servicios, trayendo como consecuencia altas tasas de
tramites, saturacion en la presentacion de requisitos, maltrato, procesos no
atendidos y, por ende, embalse de expedientes entre otros. Sin embargo, este

modelo fue considerado base en la forma de organizacion para continuar
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avanzando hacia la mejora; pero ante la exigencia de un mundo globalizado y las

nuevas demandas que estas traen, van surgiendo cambios de paradigmas.

2.2.1.1 Modelo de Gestion para Resultados al Servicio de los
Ciudadanos. La modernizacion de la gestion publica se fundamenta en el modelo
de gestion que esta encauzada a resultados y al servicio del ciudadano, donde los
servidores publicos conocedores de su funcién y calificados con un perfil idéneo,
trabajan alineados a implementar estas politicas publicas de Estado, en todos sus
niveles tanto en lo nacional, regional y local de acuerdo a sus competencias,
atendiendo los procesos de produccion para transformar los insumos en productos
buscando resultados y utilizando los recursos 6ptimamente, mediante procesos
eficientes y eficaces. Nuestro pais, desde el afio 2002 inicia con el proceso de
modernizacion de la gestion publica y desde el afio 2013 lo asume como politica
Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica (PNMGP), alineado con la
politica 24 del Acuerdo Nacional que se compromete a modernizar el Estado,
haciéndolo mas eficiente y transparente hacia el servicio del ciudadano, en
atencion a sus demandas de manera oportuna. Cuenta con cinco pilares como: el
alineamiento a las politicas publicas, planes estratégicos y operativos; presupuesto
para resultados; gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional; servicio civil meritocratico; y seguimiento, evaluacion
y gestion del conocimiento. Siendo sus tres ejes transversales: EIl gobierno

abierto, el gobierno electronico y la articulacion intersectorial (PCM, 2017).
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La modernizacion de la gestion publica inserta un sistema de reduccién de
dificultades, barreras u obstaculos, enfocandose en los resultados y el ciudadano,
buscando una gestion agil en sus procesos. No obstante, Saravia (2018) expone
que, a pesar de la existencia del modelo de gestion desde hace varios afios, la
problematica en la gestion publica se fundamenta en el nivel de capacidad de
gestion y preparacion de los funcionarios publicos, asi como actos de corrupcion
que tanto afectan a nuestro pais. Para comprender el problema se cita a la
Contraloria General de la Republica (2022) que informé que las pérdidas por
acciones de corrupcion son muy altas y causan perjuicios econémicos al pais
como por ejemplo cita que en el 2021, fue cerca de 25 mil millones de soles,
correspondiendo al 13,6 % del presupuesto, con el que se podria haber atendido a
los ciudadanos con mas de dos carreteras centrales en el pais, e inclusive si
comparamos ese monto de pérdidas, encuentra que se ha incrementado en
comparacion del afio 2020 muy a pesar de que la modernizacién de la gestién

publica exige una gestion transparente y de rendicion de cuentas.

En ese sentido, Pasco (2015) reafirma que la modernizacion del estado en
el Peru esta orientada al servicio de las personas que son los ciudadanos. Es decir,
la gestion esté orientada por resultados donde el Estado a traves de sus entidades

publicas provee en sus necesidades a la ciudadania.

Para Galinelli y Migliore (2015) el cambio de paradigma, que cuenta con

la orientacion hacia la satisfaccion de necesidades y de atencion en el ciudadano,
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impacto en la gestion publica en la nueva forma o modelo. Este paradigma toma
como modelo lo desarrollado por la gestion privada respecto a la satisfaccion del
cliente y en la gestion publica considera a una satisfaccion del ciudadano, que
surge en respuesta a modelos administrativos de poca productividad, en respuesta
a cierre de brechas, en busqueda de la satisfaccion en los servicios y produccion
de las entidades publicas. Los enfoques desarrollados en la gestion publica, a decir
de Morveli (2021) son la gestion por procesos como “cadenas de valor” y la
gestion por resultados. Estos enfoques cuentan con la tendencia de ofrecer
servicio con valor publico orientado al ciudadano o usuario, por lo que es
necesario la revision de procesos hacia la practica de la mejora continua de dichos
servicios o productos prestados. En consecuencia, Solorzano y Vegas (2022)
afirman que en razén a la mejora continua y de los procesos en la gestién publica,
surgen modelos y orientaciones hacia la transformacién de la gestién en la
solucidén de problemas de desconfianza, insatisfaccion y afectacion que sufre la
poblacion, que son visualizadas como la corrupcién y la falta de atencion, entre
otros. Por ello es vital que se oriente a implementar instrumentos que midan dicha
gestion, que deben llevar a una buena toma de decisiones con los datos recogidos
y los cambios que se efectien se enfoquen hacia la transparencia, la igualdad de
oportunidades, la implementacion de la meritocracia, aumento de la
productividad, entre otras estrategias en la mejora de la gestion publicay la

mejora de la calidad de la atencion.
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Por otro lado, tenemos a Blas et al. (2022) quienes afirman que la
modernizacion en nuestro pais se estd implementando lentamente, debido a la
existencia de practicas inadecuadas como la corrupcidon. Siendo necesario un
mayor nivel de rendicion de cuentas y transparencia de la gestion. Asimismo, hay
otros factores que dificultan esta modernizacién de la gestién publica, como la
existencia de los cargos por influencia politica, los servicios ineficientes de
atencion al usuario, que no cumplen con la satisfaccidn y expectativas que

esperan.

2.2.1.2 Dimensiones de la Variable Modernizacion de la Gestion
Publica. Para la presente investigacion, se tomé en cuenta como dimensiones de

la primera variable a las siguientes:

2.2.1.2.1 Planes Estratégicos y Operativos. La PCM (2017) manifest6 que
la accion publica responde a las prioridades de atencion del gobierno o del Estado
y que son atendidas a través de las entidades estatales, utilizando los recursos
disponibles, mediante procesos que se traducen en productos que deben buscar
impactar en el ciudadano. Por ende, estas politicas publicas contribuyen a la
atencion coherente e integrada en las necesidades de las personas, respondiendo a
los objetivos de los planes sectoriales, regionales y locales, donde la planificacion

es una estrategia clave para su implementacion.

En ese sentido tenemos a Saldafa et al. (2020) que sostuvo que la

planificacion estratégica es un proceso continuo con vision del futuro deseado y
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para su logro toma en cuenta objetivos claros, buscando la eficiencia y eficacia,
utilizando los escasos recursos que tienen las entidades publicas y enfocada en el
ciudadano. Asi, para la PCM (2017) es un proceso que implica tener objetivos
definidos, trazar una ruta para su concrecion, de reflexion continua sobre la
necesidad y los riesgos de la intervencion del Estado sobre las demandas de los
ciudadanos en el marco que la sustenta; como es el econdmico, politico o legal y
también sobre sus resultados, lecciones e impactos. Es decir, un Plan estratégico
debe expresar los objetivos generales de la entidad articulados a los resultados en

concordancia a la demanda de los ciudadanos.

Los planes operativos deben contener objetivos mas especificos, metas de
cantidad y de calidad de su productividad, alineados a los objetivos generales de

la entidad (PCM, 2017).

2.2.1.2.2 Presupuesto por Resultados. Para el Ministerio de Economiay
Finanzas (2015) el presupuesto por resultados (PpR), es una estrategia de una
gestion publica que asigna presupuesto publico de bienes o productos en favor de
atencion de demandas de la ciudadania y de generacion de compromiso para
alcanzarlos, cuyos resultados son medibles y permiten la toma de decisiones. Esta
estrategia permite la mejora del gasto en las entidades estatales al hacer uso de
manera eficiente y eficaz de sus escasos recursos, priorizandose el gasto mediante
bienes y servicios que contribuyan al bienestar de las personas. Otro de los

aspectos positivos es la toma de decisiones de manera informada en asuntos
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presupuestales y de mejora de gestion hacia resultados favorables al ciudadano.
La PCM (2017) asevero que la modernizacion del estado requiere objetivos claros
y que la asignacién de presupuesto se encuentre orientado a resultados, donde la
transparencia y rendicion de cuentas son aspectos claves en el destino y resultados
de estos recursos, que faciliten el cierre de brechas y la articulacion entre las

entidades publicas.

2.2.1.2.3 Simplificacion Administrativa y Organizacion Institucional.
Para la Autoridad del Servicio Civil (2021) la gestion por procesos busca atender
las necesidades o demandas de los ciudadanos a través de una planificacion,
organizacion y control de las actividades de forma transversal en las diferentes
areas de la entidad para el logro de objetivos institucionales y la satisfaccion de
expectativas o impacto en el ciudadano y que esta en relacién con la calidad
esperada. Una entidad que cuenta con una gestion por procesos tiene que
identificar, documentar y medir con indicadores los procesos que implementa. Por
ello se puede afirmar que requiere de continuo analisis y de mejora de la gestion,
con ello se genera valor agregado en los productos o servicios que entrega a los
ciudadanos. Al respecto, la PCM (2017) sustento la necesidad de migrar hacia un
modelo funcional como es la organizacion por procesos generando cadenas de
valor, mediante procesos planificados y secuenciados, de actividades que van a
transformarse de entrada en salida, generando impacto en el ciudadano. A

continuacion, se puede observar en la siguiente figura un ejemplo:



Figura 1

Cadena de valor

Insumo Proceso Producto Resultado Impacto
-Docentes Focalizacion  de Acompaiamiento Docentes
Arompanantes lgég::; ntes. e pedagdgico a preparadaos Mejora de logros
-Pers_unal _ Acompafiamiento docentes y implementan al de aprendizaje
administrativo padagogico: directivos de IE de CNEB
- Material Sensibilizacion, EBR
impreso diagnostica,
-Infraestructura dgsarmllu ¥

ciare.

para talleres Talleres y Gifs.

Nota: La figura muestra una adaptacion de una cadena de valor, en un Programa de

Acompafiamiento a docentes en el sector educativo. Fuente: Ministerio de Economia 'y

Finanzas (2020).
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Precisamente, el Estado ordena sus esfuerzos mediante politica publica en

atencion al ciudadano, y segun la Autoridad del Servicio Civil - SERVIR (2021),

la simplificacion administrativa busca eliminar los obstaculos, barreras o costos

no necesarios en la ciudadania, que es uno de los factores de mal funcionamiento

de las entidades estatales o de la administracion publica. La PCM (2021) sostiene

que desde el afio 2016, se promueve la simplificacién administrativa como base de

regulacién de calidad, donde se han evaluado los diversos tramites y los requisitos

necesarios para su atencién, con el fin de agilizar los procesos en la gestion. Por

ello, las entidades estan encargadas de evaluar de forma continua la aplicacion de
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la simplificacion y resultados. En ese sentido evalGan los que permaneceran, se
eliminaran y/o también las que se requieren necesariamente crearse, tomando en
cuenta las eliminadas mediante ley. De este modo, la PCM (2017) sustenté que es
responsabilidad de la propia organizacion institucional concretar los procesos,
lograr metas y resultados en la entrega de bienes y servicios, ademas que debe
tener en cuenta la alineacion entre una gestion por procesos y la simplificacion

administrativa.

2.2.1.2.4 Servicio Civil. Para la PCM (2017) el Servicio Civil
Meritocréatico es un pilar del modelo de Modernizacion, corresponde a la reforma
del Servicio Civil que esté orientado a la mejora del desempefio de los servidores
del Estado en beneficio de la ciudadania, basdndose en principios de mérito e
igualdad de oportunidades. Tiene como propdsito el logro de la profesionalizacién
de la funcion pablica en todos los niveles de gobierno. Aqui, se toma en cuenta
los modelos de gestion del sector privado, donde también en el sistema publico, se
considere una practica la atraccion de personal calificado para los puestos clave de
cada entidad, que sustente la meritocracia en el acceso, la promocion, la
evaluacion y la permanencia, favoreciendo con sus servicios al logro de objetivos

institucionales.

Tenemos a Martinez (2022) que sefialo que diversas investigaciones
indican que la calidad del servicio civil es fundamental para determinar la

capacidad del estado frente a los ciudadanos, fundamentando que para brindar
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bienes y servicios se necesita de recursos humanos como un elemento primordial,
pero estos deben contar con la debida preparacién y motivacion necesaria en favor
a que una institucion funcione y cumpla con sus propositos. Es necesario trabajar
en el cambio de concepto negativo de la ciudadania sobre el personal del sector
publico, buscando desarrollar la eficiencia de la prestacion de sus servicios y de su
gestion. Por ello se debe tomar en cuenta estos principales problemas como: el
inadecuado ingreso del personal, refiriéndose principalmente al incumplimiento
de reglas en el perfil adecuado, escasos puestos convocados a concurso publico,
concursos sesgados o dirigidos, que permiten ingresos de forma no tan clara,
algunos basados en recomendaciones, favores politicos y hasta econémicos; la
inexistencia de incentivos y/o ausencia en la medicion de desempefio. No existen
incentivos positivos hacia la promocién del correcto desempefio y el logro de
resultados, ni sanciones para actos de negligencia o dolo. Tampoco se ha
implementado un sistema de evaluacion de desempefio en todo el personal; asi
como la existencia de personal ineficiente o inadecuado, refiriéndose
especialmente al incumplimiento del perfil necesario o adecuado al puesto, asi

como los servidores que incurre en actos de corrupcion.

En el sector educacion, desde el afio 2013, existe la experiencia de la
incorporacion de gerentes publicos en la Direccion Regional y las UGEL de su
jurisdiccion, con el fin de mejorar la gestion y reducir la corrupcion. Estos

gerentes se encuentran a cargo de la gerencia de administracion, asesoria juridica,
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planificacion y presupuesto y de gestion institucional. Con ello, se
implementaron buenas précticas de gestion en busca de transparencia y reduccion
de tiempo en los procesos. Tenemos como ejemplo las adjudicaciones en actos
publicos de las plazas de contratos de docentes, la ejecucion y uso de aplicativos
de administracion de documentos como el SINAD, que registra el ingreso de los
expedientes, pudiéndose establecer el seguimiento del tiempo de su atencion, asi
como otros aplicativos para realizar seguimientos de hitos en actividades

institucionales (Ortiz, 2021).

2.2.1.2.5 Sistema de Informacién y Gestion del Conocimiento. Un
sistema de informacion se refiere a un proceso que busca el recojo, la
organizacion y el analisis de datos, cuyo principal interés es contar con
informacion Gtil y valida para la toma de decisiones oportunas, con el motivo de la
mejora de la entidad. Por ello, debe contener indicadores de desempefio por
resultados y de plazos de ejecucién de actividades que suman a la confiabilidad y
transparencia. Los procesos de seguimiento también deben generar datos respecto
a la verificacion de las actividades y que estas respondan y funcionen de acuerdo a
lo programado, en el sentido de alcanzar los objetivos institucionales y con esos
datos, pueden surgir reajustes para su logro. La evaluacion de una actividad
contribuye a conocer cuales son los cambios desde un estado inicial hasta el final
y la ejecucion de las actividades programadas. En dicho sentido, la gestion del

conocimiento busca contribuir con la gestion mediante la identificacion, analisis,
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el manejo eficiente y el compartir conocimiento creado o correspondiente a la
entidad entre sus miembros, a fin de favorecer ahorro de tiempo y ayuda en la
toma de decisiones correctas, evitando asi una duplicidad de esfuerzos (PCM,

2017).

Al respecto, el Banco Interamericano de Desarrollo (2016) en las
conclusiones de su publicacion sobre las “Memorias de la IX Conferencia
Internacional de la Red Latinoamericana y del Caribe de Monitoreo y Evaluacion
y del I Seminario Internacional de Seguimiento y Evaluacion”, afirma que los
sistemas de monitoreo y evaluacion tienen el rol de contribuir a fortalecer la
gestion publica, la rendicién de cuentas y la transparencia. No obstante, se
requieren de sistemas confiables que generen evidencia de alta calidad y/o
disponer con las mejores evaluaciones. Por lo tanto, no tendrian sentido todos
estos sistemas, si no se toman decisiones sobre la base de la informacion que se

generen.

2.2.2 Variable Calidad de Servicio

2.2.2.1 Teorias de Calidad.

A través del tiempo, la calidad, ha sido una de las preocupaciones de las
empresas para el logro de sus objetivos 0 metas institucionales, asi como para
lograr la fidelizacion del cliente y satisfaccion de sus necesidades. Segun Diaz y
Salazar (2021) las teorias de la calidad que fueron desarrolladas son aportes para

el desarrollo de la calidad hasta nuestros dias, siendo algunos de sus
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representantes: E. Deming; de la calidad total, que desarroll6 sus catorce puntos
para la gestion de calidad, que corresponden a principios de calidad en la
busqueda de la mejora de los productos, rechazando defectos. Sus ideas se
basaron en la capacitacién constante y la adopcion de la calidad como filosofia;
Joseph Juran, cuya teoria fundada en el cliente, aporté su trilogia para gestionar la
calidad basada en la planificacion, control y la mejora. Asi como el
establecimiento de 7 principios para la gerencia o liderazgo; Kaoru Ishikawa, fue
uno de los mas grandes representantes en brindar aportes hacia el desarrollo de la
calidad, como los circulos de calidad, la implementacion de sistemas de calidad, el
diagrama de espina de pez para realizar analisis de causas y efectos, los diagramas
de Pareto, brainstorming, histogramas, la filosofia de calidad; conocida
actualmente como la tan ansiada cultura de calidad, entre otros; asi como Phillip
Crosby; cero defectos, logro de la conformidad de fabricacion y como solucion a
estos considera la participacion del personal. Por lo que la capacitacion es punto

clave, asi como el liderazgo y la toma de decisiones.

2.2.2.2. Modelo de Gestion de la Calidad de Servicio. Brindar servicios
de calidad, segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) es tener presente
como servidores publicos, que todas las acciones realizadas en un ciclo de una
gestion pablica impactan en los resultados del servicio entregado como entidad al
ciudadano. Por ello, es vital una buena atencion a las personas o también

denominados usuarios de las entidades publicas, quienes acuden a ellas para
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recibir productos o servicios de calidad. En consecuencia, urge el cambio de
enfoque de oferta al de demanda, basado en la definicion de prioridades a partir de
necesidades ciudadanas, donde el personal de las entidades publicas son agentes
de cambio, respondiendo a estas necesidades con los recursos disponibles y con
sus capacidades fortalecidas. Por consiguiente, este enfoque de demanda debe
estar alineado a favorecer la calidad de atencién, implementar el ejercicio de
buenas préacticas de gestion, la atencidn de necesidades, la interculturalidad, la
igualdad de género, la inclusividad, generar incentivos y reconocimiento, ademas
que sea abierto o transparente, aplicar la simplificacion administrativa y asumir la

gestion publica por procesos y resultados.

Ademas, lzquierdo (2021) en su estudio refirié que existe un amplio
concepto de la calidad en funcién de bienes que estan claros, pero al referirse a los
servicios, la calidad se sujeta a la percepcién de las personas, de las acciones de
servicio que reciben. Precisd que las percepciones estan en plano subjetivo, que
pueden ser diversas y algunas veces responden a sus experiencias pasadas de
haber recibido algun servicio. Por ello, considerd que la calidad, desde un punto
de vista de los servicios, necesita de un concepto claro con criterios exactos y no
someterla solo a las percepciones en su medida. Goyo (2015) sobre el enfoque de
gestidn por procesos sostuvo que contribuye a la calidad de servicios mediante
acciones de planificacion y el seguimiento de los procesos con una optica de

mejora continua en busqueda de la satisfaccion del usuario.
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En ese sentido; tenemos el modelo de gestion de la calidad de servicio,
donde la calidad se determina como la capacidad para atender las expectativas y
necesidades de los usuarios, siendo valorada a través de la percepcion de la
calidad mediante los productos o servicios que reciben. Por ello, en el marco de la
Modernizacion de la Gestién Publica y sus lineamientos, establecié una
herramienta de gestion para la mejora del servicio o producto al ciudadano, donde
considera como conductores de impacto; un buen trato profesional, capacidad de
recepcion de informacion, el tiempo oportuno en la atencion, entrega del bien o
servicio, la accesibilidad y la confianza. EI modelo propuesto por la PCM, consta
de seis componentes que toman en cuenta lo que las personas valoran como
calidad de servicio y tenemos: el componente 1 que sefiala como prioridad
conocer las necesidades y expectativas de las personas. Por lo que las instituciones
publicas deben establecer los medios para recoger esta informacion, que servira
como punto de partida para aplicar este modelo y luego realizar este recojo de
manera periddica. Para conocer estas necesidades se considera tomar en cuenta la
informacion del libro de reclamaciones, del buzdn de sugerencias, entre otros. Por
ende; una buena sistematizacion y procesamiento de informacion recogida, que
cuente con evidencia, y que considere las mas actualizadas, no mayor de un afio
para analizar los resultados hacia la mejora, tomando conductores de impacto en
el usuario, siendo este componente un insumo para implementar los otros

componentes.
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El componente 2 que corresponde a identificar el valor del servicio,
basandose en el componente uno, revisandose el valor publico ofrecido y la
necesidad de establecer nuevos, mejorarlos, reestructurarlos, o hasta de
fusionarlos. De este modo, la entidad dentro de sus competencias le corresponde
establecer la provision, las particularidades o especificaciones y condiciones del
servicio que ofrece, vinculandolos con las necesidades y expectativas de sus
usuarios. Por esta razén le corresponde analizar sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que se relacionen con el servicio y la busqueda de

generacion de valor publico.

Respecto al componente 3, contribuye a fortalecer el servicio, que surge en
consecuencia de la brecha registrada, se estipulan los cambios o mejoras del
servicio, en favor a la satisfaccion de las personas. Estos pueden corresponder
hacia el personal a cargo del servicio, al area encargada, a los procesos, la
infraestructura, u otras condiciones que dificulten un buen servicio. En
consecuencia, en relacion con el valor publico, debera establecer la cadena del
valor de servicio, analizar y realizar los cambios que se requieran en la estructura
organizacional si es necesario, asi como en sus reglamentos. Plantear
innovaciones de las politicas y planes. Atender el crecimiento del personal y el
desarrollo de sus capacidades profesionales y técnicas. Dotar de recursos
necesarios para la generacion de valor pablico, precisando los canales de

comunicacion para su difusion, asi como los canales de entrega del servicio a las
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personas. Garantizar y mantener un lugar de trabajo en condiciones adecuadas y
Optimas para la atencién de las personas y para que el personal pueda brindar su

servicio en la entidad.

El componente 4 mide y analiza la calidad del servicio, a base de
indicadores de calidad. Estas mediciones se ejecutan de manera periddica y de
acuerdo a los resultados, tomandose decisiones oportunas hacia la mejora del
servicio y la obtencion de valor pablico. En ese sentido, como entidad le
corresponde precisar los indicadores de la conformidad de servicio, teniendo en
cuenta el grado de bienestar en los usuarios, la eficiencia y eficacia. Evaluar los
programas presupuestales con sus indicadores propios y las que ya estan
previamente definidos, asi como determinar los métodos y mecanismos de

medicion, como el analisis de dichos resultados.

El componente 5, basado en el liderazgo y compromiso de la Alta
Direccion, que promueve acciones para la Gestion de la calidad de servicios,
asegurando la caracterizacion del primer componente, como la generacion de
condiciones, la asignacion de los recursos necesarios para la implementacion de la
norma técnica de calidad. Tomar decisiones a partir de resultados de aplicacion y
medicion de la gestion de calidad, garantiza compartir y comunicar los logros

obtenidos en la implementacion de la norma.

Y, por consiguiente, el componente 6 promueve la cultura de calidad,

donde la entidad publica debe desarrollar acciones en favor del cambio, hacia
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cultura de calidad, identificando las acciones que la dificultan. Por consiguiente,
tenemos como ejemplo; la promocion de estimulos al personal, favorecer el
trabajo en equipo y uso del conocimiento de manera institucional, son estrategias

que contribuyen a implementarla (Norma técnica N° 002- 2021-PCM).

Figura 2

Componentes del modelo de gestion para la calidad de servicios

Conocer las
necesidades y
expectativas

CUltyra ge calida®

Nota: Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros (2019).
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2.2.2.3 Modelo de Medicién de Calidad de Servicio.

2.2.2.3.1 Modelo Service Quality (SERVQUAL). El modelo
SERVQUAL, también conocido como el modelo de discrepancias, porque mide la
calidad mediante el contraste de la valoracién obtenida de las valoraciones que
realizan del servicio recibido y de sus expectativas, es decir, de lo que aspiraban
recibir los usuarios del servicio o producto (Lunay Torres, 2021). Coincidiendo
al respecto, con Nieto y Parra (2022), quienes afirman que es un instrumento de
medicién de la calidad de servicios basado en las diferencias entre las expectativas
y las percepciones de los usuarios en relacion con la prestacion de servicios. Por
ello se afirma que en este modelo la calidad de servicio esta basada como la
satisfaccion del usuario. Los autores que desarrollaron este instrumento fueron
Zeithaml, Parasuraman y Berry, en los afios 1985, identificando diez dimensiones
para su medicion. Sin embargo, posteriormente, con base de las aplicaciones
realizadas, estas fueron reducidas a cinco dimensiones, siendo agrupadas segun
compatibilidad y corresponden a: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. En dicho sentido, consideran clave el suministro de un
servicio de alta calidad, que busca equilibrar las expectativas y percepciones que
tienen los usuarios, disminuyendo las diferencias que existan entre ambas. Sin
embargo, este modelo presenta desventajas en la interpretacion de lo que se
entiende como expectativa, considerandose subjetiva. Por ejemplo, al preguntar al

usuario sobre su expectacion, siempre va a ser muy alta o se puede hacer la
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pregunta antes de acceder al servicio, pudiendo ejercer influencia en su
percepcion después de haber recibido el servicio. Otra desventaja es duplicar
costos en su aplicacién y producir molestia en los usuarios que responden las

encuestas.

Asi también Jardiz y Pereira (2014) refieren que este modelo se basa en
la idea de que los usuarios pueden evaluar la calidad del servicio mediante la
comparacion de las percepciones que tienen del servicio con lo que esperan
recibir. Refirié que consta de cinco dimensiones y veintidos items, clasificando a
los usuarios en satisfechos e insatisfechos, basandose en su percepcion si es

superior o inferior a su expectativa.

2.2.2.3.2 Modelo Service Performance (SERVPERF). El modelo
SERVPERF es un modelo alternativo al SERVQUAL, que se desarrolla en los
afios 90, por sus autores Cronin y Taylor, quienes se centraron en la valoracion del
desempefio que prestan las entidades para medir la calidad del servicio que
brindan y dejando de evaluar las expectativas del usuario. Consideraron en este
modelo ventajas frente al SERVQUAL, ya que lo fundamentaron en los posibles
problemas para la interpretacion de las expectativas por los usuarios, refiriéndose
a la subjetividad. No toma en cuenta las expectativas porque la escala de
valoracion siempre va a ser considerada la més elevada, especialmente de quienes

ya tuvieron alguna experiencia anterior. Consideraron como una desventaja el
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factor costo y la redundancia en las percepciones que consideran del servicio

como su expectativa y lo recepcionado (Nieto y Parra, 2022).

Torres y Luna (2017) refieren que el modelo SERVPERF busca conocer la
calidad de servicio mediante la valoracién que realiza el usuario a través de la
experiencia con la entidad y no basadas en sus expectativas. Sustentaron que este
modelo tiene ventajas en su aplicacion porque conlleva menos tiempo para
responder el usuario, reduciendo el tiempo en un cincuenta por ciento ya que, solo
contestaria la mitad de las preguntas, en un solo cuestionario y no dos como es en

el modelo SERVQUAL. Por ende, facilita la interpretacion de los datos recogidos.

Tenemos a Ramos et al. (2020) refirié que el modelo SERVPERF se
puede emplear para medir el nivel de calidad de cualquier empresa que brinde
servicios y se desee conocer las valoraciones de los clientes o usuarios respecto a
los servicios recibidos, con el fin de plantear medidas viables que favorezcan a la
entidad y al usuario. En nuestro caso, al buscar la mejora de la calidad del

servicio.

En la presente investigacion se utilizé el modelo SERVPERF adaptado
con quince items para la segunda variable de estudio, teniendo en cuenta que si un
cuestionario es demasiado largo puede causar tedio en los usuarios para
responderlo. Ademas, considerando las dos variables de la investigacion, que

Ilevan a responder 25 items en total (Hernandez, et al., 2014).
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2.2.2.4 Dimensiones de la VVariable Calidad de Servicio.

2.2.2.4.1 Dimension Tangibilidad. La tangibilidad representa lo que se
puede sentir y se consigue ser percibido con claridad, por lo que se puede conocer
sus caracteristicas fisicas de espacios, muebles, equipamiento, organizacion, entre

otros, contribuyendo en la mejora de la calidad del servicio (Westreicher, 2020).

Por lo que esta dimension refiere a todas las facilidades materiales,
instalaciones fisicas, equipos, personal que dispone la entidad para facilitar el
servicio y la atencidn a los usuarios, asi como la percepcion de un buen estado de

las instalaciones y equipos. (Jaraiz y Pereira, 2014).

2.2.2.4.2 Dimension Fiabilidad. Torres y Luna (2017) definieron que la
fiabilidad busca la medicidon de la capacidad para el desempefio del servicio de la
organizacion en el cumplimiento de lo prometido y con exactitud de tiempo
prometido, evitando los errores. En ese sentido, corresponde a brindar el servicio

de manera correcta, completa y confiable.

2.2.2.4.3 Dimension Capacidad de Respuesta. La capacidad de respuesta
mide la percepcion de la disposicion que se proyecta para la atencion de los
usuarios como un buen trato, la capacidad para brindar respuestas, la prontitud
con que se atienda. Es decir, de apoyo y de servicio oportuno (Diaz — Hernandez,

etal., 2021).
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2.2.2.4.4 Dimension Seguridad. Segun Torres y Luna (2017) esta
dimension “Mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad” (p. 1274). Para Nieto y Parra (2022) mide los
conocimientos y la atencion ofrecida por el personal, asi como las destrezas para
lograr credibilidad y confianza. Se miden mediante criterios de profesionalidad,

credibilidad, cortesia y seguridad.

2.2.2.4.5 Dimension Empatia. Para Zeithaml y Bitner (como se citd en
Clemenza et al., 2010) la empatia consiste en tratar a los usuarios como personas.
Mediante una atencion esmerada e individualizada, haciéndolo sentir importantes
y comprendidos. Por consiguiente, se requiere contar con la capacidad de
interactuar con las personas, que estas perciban que pueden ser escuchados,
comprendidos y respetados. Esta dimension esté relacionada con la atencion
individualizada y la atencion de las necesidades de los usuarios, donde incluye
criterios de accesibilidad, comunicacion y de comprension hacia el usuario (Nieto

y Parra, 2022).
2.3 Definiciones de Términos Basicos
2.3.1 Calidad del Servicio

Definida la calidad como medicidn, en razon de la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los ciudadanos a través de los servicios que reciben

del Estado, en este caso de las entidades estatales a las personas naturales o
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juridicas. La calidad del servicio considerada como la atencidn que reciben las
personas de la institucién publica en razon a su percepcion de esta, en lo que se

refiere a su bienestar (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).
2.3.2 Gestion

Definida como acciones o procedimientos con precision y oportunidad,
para conseguir los propositos de una Institucion en razon a tiempo y calidad, sea

publica o privada (Mufioz, 2020).
2.3.3 Gestion Publica

La gestion publica orientada a resultados y al servicio de las personas,
concerniente a la atencién de las necesidades y las expectativas. Organizando
procesos que transforman los insumos en productos y buscan el valor agregado

(MEF, 2020).
2.3.4 Meritocracia

Segun la Real Academia Esparfiola (RAE, 2014) respecto al término
meritocracia, alude a un sistema de gobierno donde las adjudicaciones de los
puestos de responsabilidad se encuentran en funcion de méritos o cualidades
personales, no siendo por recomendacion u otro medio. Brindando las mismas
oportunidades en su participacion, a través de concursos publicos o evaluaciones

de desempefio.
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2.3.5 Modernizacion

Definido como “accién o efecto de modernizar”. En relacion a la presente
investigacion, la modernizacion busca lograr que las entidades estatales respondan

a los enfoques modernos o actuales (RAE, 2014).
2.3.6 Modernizacion en la Gestion Publica

Proceso de constante transformacion de las acciones en la prestacion de
servicios en las entidades estatales, con el fin de crear valor publico, actuando de
manera eficiente, con orientacion a resultados y teniendo como centro a las
personas, buscando la atencién de sus demandas o necesidades (Decreto Supremo

N° 123-2018-PCM, 2018).
2.3.7 Servicio

“Son los productos intangibles entregados por las entidades publicas a las
personas, en el marco de sus competencias y funciones sustantivas que al
satisfacer sus necesidades y expectativas van generando valor publico”

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2022, p.12).
2.3.8 Servicio Civil Meritocratico

La (PCM, 2017) define al Servicio Civil Meritocratico como orientado a
la mejora del desempefio de los servidores del estado, respetando los principios
de mérito e igualdad de oportunidades. Considera como “sistema integrado de

gestion” a la gestion administrativa de los recursos humanos en las entidades
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para la atraccion, retencion, promocion del desarrollo de los profesionales y el
respeto a sus derechos laborales. Asimismo, la Autoridad del Servicio Civil
Meritocratico (SERVIR, 2023) establece que sus principios estan basados en el
servicio al ciudadano, teniendo en cuenta el mérito, procesos transparentes y de

evaluacion de desempefio en el rendimiento de los servidores.
2.3.9 Personas

Segun la (PCM, 2019) las personas naturales y juridicas son
consideradas como sujetos de derecho, siendo atendidas en una entidad publica,
accediendo a bienes o servicios. Entre ellas se producen relaciones, que pueden

darse entre la persona natural y la entidad publica o entre personas juridicas.

2.3.10 Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica

(SAMGP)

Corresponde a uno de los once sistemas administrativos de la Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo, que esta encargado de impulsar las reformas en
todos los organismos y los tres niveles de gobierno. Por ello, emite normativas,
ofrece capacitacion, entre otras estrategias para el logro de sus objetivos (PCM,

2017).



2.3.11 Valor Puablico
El valor publico es creado cuando se logra la generacion de beneficios a la
ciudadania, mediante las intervenciones publicas de las entidades publicas, con

resultados efectivos en sus intervenciones (PCM, 2019).
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CAPITULO 111
METODOLOGIA
3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo bésica, fundamentada segln
Hernandez y Mendoza (2018) que este tipo de investigacion esta encauzada a la
busqueda de nuevo conocimiento, sustentado en un marco teérico y que permite la
toma de decisiones frente a la problematica. Al respecto, Salinas (como se citd en
Arias, 2020) sostuvo que a este tipo de investigacion también se le denomina
pura, ya que sirve de base tedrica en futuras investigaciones y pueden emplearse

en investigaciones correlacionales.
3.2 Disefio de la Investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018) el disefio de una investigacion es la
planificacion desarrollada cuyo fin consiste en la obtencidn de datos que permitan
responder las preguntas de investigacion. En tal sentido, la presente investigacion
se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, cuyo disefio fue el no experimental,

transversal, correlacional, recurriéndose al método hipotético deductivo.

Para Hernandez et al. (2014) en una investigacion que sigue el enfoque
cuantitativo, al analizar las hipdtesis de estudio se utiliza la medicion numérica y
el andlisis de los datos mediante la estadistica. Asi también los autores afirmaron

que, en los disefios no experimentales, no existe la manipulacion y solo se miden
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las variables de estudio. Para la presente investigacion, se utiliz6 un disefio
transversal o transeccional debido a que el recojo de datos se hizo en un dnico
momento. El disefio correspondi6 al transversal correlacional porque busco
determinar las relaciones existentes entre las dos variables de estudio. Ademas, en
la presente investigacion se utilizé el método hipotético deductivo porque se
recurrio a procedimientos a partir de hip6tesis con el fin de comprobarlas para
aceptarlas o refutarlas y luego se llegé a conclusiones mediante la confrontacion

con la informacion obtenida (Bernal, 2016).
3.3 Poblacion y Muestra del Estudio

La poblacién de estudio para Arias (2016) corresponde a un grupo de
elementos que cuentan con las mismas peculiaridades o caracteristicas
compartidas, con el fin de extender los resultados hacia ese grupo, delimitandose
en concordancia con el problema y los objetivos de la investigacion. En ese
sentido, para la presente investigacion se considerd a 398 usuarios, que se
determino de acuerdo al promedio de recurrencia diaria en la presentacion de
expedientes externos en tramites en la UGEL investigada (data del mes de marzo),
siendo docentes, directivos y personal de servicios que recurren como usuarios,

entre otras personas.

Bernal (2016) sostuvo que la muestra forma parte de la poblacion y de la
cual se consigue la informacion requerida en la investigacion, coincidiendo con

esta afirmacion Hernandez y Mendoza (2018) quienes manifiestan, que la muestra
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es una parte de la poblacidn representativa del universo para obtener informacion
y generalizar los resultados. Siendo que para hallar la muestra se aplicé la formula

siguiente:

n= NXxZ2xpxqg

e?x(N-1)+Z*xpxq
Donde:
n = Tamarfio de muestra
N = Tamafio de la poblacién
Z = Factor segun intervalo de confianza
p = Proporcion que cumple con el criterio
q = Proporcién que no cumple con el criterio
e = Precision o error

Aplicando la formula se obtuvo que la muestra en la presente investigacion

correspondid a 197 usuarios.

n= 398 x 1,96°x0,5x0,5 =197

0,052 x (398 — 1) + 1,962 x 0,5 x 0,5
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Para la muestra se utilizd el muestreo probabilistico, donde todos los
sujetos de la poblacion de estudio tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos
al azar y se tomo en cuenta a docentes, directivos y otros servidores, que son

usuarios de la entidad de estudio.
3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para Baena (2017) las técnicas responden al cbmo hacer y contribuyen a la
aplicacion del método de investigacion, considerandola como la estructura del

proceso investigativo.

Bernal (2016) refirié que la encuesta es una de las técnicas de recoleccién
de datos, cuyo instrumento es el cuestionario y este esta conformado por un
conjunto de preguntas elaboradas con el fin de recolectar datos o informacion de

las variables de estudio para lograr los objetivos de la investigacion.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos en la presente
investigacion fue la encuesta y se utilizo el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos que cont6 con un nimero de 10 y 15 items para cada variable

de estudio que permitio recoger informacion pertinente.

Segun Hernandez et al. (2014) la escala de Likert puede usarse con tres a
siete escalas, que miden la reaccion de un sujeto a los items que le son
presentados como juicios. Asignando a cada escalamiento un valor numérico que,

para su puntuacion, se suman estos valores. En la presente investigacion se utilizo
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la escala de calificacion de Likert respecto al nivel de percepcion en sus
respuestas con cinco escalas que correspondiendo a 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. En
ocasiones, 4. Casi siempre y 5. Siempre. Las mismas que se mantendran para cada

item o afirmaciones.

El instrumento de medicion cumplié los requisitos de confiabilidad,
objetividad y de validez, donde se recurri6 a la fiabilidad estadistica (Anexo 4) y

validez por juicio de expertos (Anexo 5).

Para la validacion de los instrumentos, se recurri6 a juicio de expertos de
tres profesionales: Dr. Nicolas Fidel Calderén Urriola, Dra. Amanda Esther
Villagra Barrios y Dr. Joaquin Roque Mejia David; quienes revisaron el
cuestionario y expresaron el puntaje de evaluacién del instrumento sobre la

validez de contenido, cuyos formatos de validacion forman parte de los anexos.

Por otro lado, tenemos a Rodriguez-Rodriguez y Reguant-Alvarez (2020)
quienes afirmaron que la fiabilidad es sin6nimo de precision y constancia en la
recoleccion de informacion, siendo imprescindible en la realizacion de
investigaciones para otorgar niveles de rigor admisible. Por tanto; para la
confiabilidad de la consistencia interna de los instrumentos, en la presente
investigacion se aplico una prueba piloto a 20 usuarios, teniendo como resultados
en el programa estadistico SPSS Version 25, una fiabilidad alta de 0,844 de
consistencia de alfa de Cronbach en la variable Modernizacion en la gestion

publica y para la variable Calidad del servicio una fiabilidad de consistencia
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interna de 0,965 de Alfa de Cronbach, considerada con una consistencia alta.
Tomando en cuenta que se considera aceptable un instrumento si es mayor al nivel
de confiabilidad de 0,61 en el Alfa de Cronbach. Se pudo afirmar que se cont6 con

instrumentos que estuvieron en condiciones de aplicacion.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados
4.1.1 Resultados de la Investigacion

De la muestra de la poblacion a quienes se aplicé la encuesta a través de
dos cuestionarios tenemos los datos segln sexo, edad y el tipo de usuario
participante:

Figura 3

Sexo de los encuestados

[ Masculino
B Femenino

Nota: La figura 3, muestra que la mayoria de participantes fueron del sexo femenino

el 62,4% (123) y los de sexo masculino correspondieron a un 37,6 % (74).
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Figura 4
Edad de los encuestados

[H126-36 afios
34-40 afios
4150 afios
[E51 afios a mas

Nota: El mayor porcentaje 42,1 % (83) de participantes, como lo muestra la figura,
fueron los participantes en el rango de edad de 51 afios a mas, un 35,0 % de 41-50 afios,

un 11,7 % de 34-40 afios, y 11,2% cuyas edades fluctlan entre 26-36 afios.

Figura 5

Tipo de usuario encuestado

Epocente

W Directivo

M Especialista

[ otro parsonal de la LE

Nota: La figura 5 muestra la participacion mayoritaria de usuarios docentes,
correspondiendo a un 62,9% (124) de docentes, un 14,7 % (29) de directivos, un 13,7

% (27) de otro personal; administrativo o de servicio, y un 8,6% (17) de especialistas.
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4.1.2.1 Resultados de la Investigacion por items.

4.1.2.1.1. Resultados de la Investigacion por items de la Variable 1.

Figura 6

La UGEL asesora, monitorea y/o supervisa la planificacion en las IE

100

43,1%

80

60

Frecuencia

40

20

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre

Tabla 2

La UGEL asesora, monitorea y/o supervisa la planificacion en las IE

Siempre

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 7 3,6 3,6 3,6
Casi nunca 11 5,6 5,6 9,1
En ocasiones 85 43,1 43,1 52,3
Casi siempre 80 40,6 40,6 92,9
Siempre 14 7,1 7,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 2 y figura 6, se observa que del 100 % de encuestados, el 43,1% (85)

manifestaron en ocasiones, seguido de un 40,6 % (80) que refirieron casi siempre la UGEL
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asesora, monitorea y supervisa la planificacion en las Instituciones Educativas de su jurisdiccion.

Teniendo solo un 7,1% (14) que manifestaron siempre, asi como un porcentaje acumulado de 9,1

% (18) que percibieron nunca o casi nunca.
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Figura 7

La UGEL hace conocer las actividades que ha planificado

39,1%

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 3

La UGEL hace conocer las actividades que ha planificado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 13 6,6 6,6 6,6
Casi nunca 20 10,2 10,2 16,8
En ocasiones 77 39,1 39,1 55,8
Casi siempre 64 32,5 32,5 88,3
Siempre 23 11,7 11,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 3y figura 7, del 100 % de encuestados, el 39,1 % (77) respondieron en ocasiones
y un 32,5 % (64) refirieron casi siempre que la UGEL hace conocer sobre las actividades que ha
planificado. Teniendo también, un 11,7 % (23) que manifestaron siempre, asi como un porcentaje

acumulado de 16,8% (33) cuya percepcidn fue nunca o casi nunca.
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Figura 8

La UGEL entrega bienes y/o materiales a las IE en forma oportuna

100

46,2 %

Frecuencia

Munca Casi nunca Enocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 4

La UGEL entrega bienes y/o materiales a las IE en forma oportuna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 24 12,2 12,2 14,7
En ocasiones 62 31,5 31,5 46,2
Casi siempre 91 46,2 46,2 92,4
Siempre 15 7,6 7,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 4 y figura 8, del 100 % de encuestados, el 46,2 % (91) respondieron casi siempre
y un 31,5 % (62) en ocasiones que la UGEL entrega bienes y/o materiales a las Instituciones
Educativas en forma oportuna. Es necesario resaltar que existieron un 12,2% (24) que refirieron
casi nunca, un 7,6 % (15) que respondieron siempre y un 2,5 % (5) que consideraron que nunca se

realiza oportunamente esta entrega.



Figura 9

La UGEL brinda asistencia técnica y orienta en el uso de presupuesto o

programas presupuestales

® 38,1 %

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre

Tabla 5

Siempre

La UGEL brinda asistencia técnica y orienta en el uso de presupuesto o

programas presupuestales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 51 51 51
Casi nunca 38 19,3 19,3 24,4
En ocasiones 75 38,1 38,1 62,4
Casi siempre 57 28,9 28,9 91,4
Siempre 17 8,6 8,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En latabla 5y figura 9, del 100 % de encuestados, el 38,1 % (75) manifestaron en

ocasiones, un 28,9 % (57) refirieron casi siempre, un 8,6 % (17) siempre que la UGEL brinda

asistencia técnica y orienta en el uso de presupuesto o Programas presupuestales. Asi también
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existe un 19,3 % (38) que percibieron casi nunca y un 5,1 % (10) afirmaron que nunca al respecto.
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Figura 10
La UGEL aplica la simplificacion administrativa haciendo mas agil la

atencion de los tramites que realiza

100

43,1%

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 6
La UGEL aplica la simplificacion administrativa haciendo mas agil la atencion

de los tramites que realiza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 51 51 51
Casi nunca 47 23,9 23,9 28,9
En ocasiones 85 43,1 43,1 72,1
Casi siempre 48 24,4 24,4 96,4
Siempre 7 3,6 3,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

En la tabla 6 y figura 10, del 100 % de encuestados, la mayoria que corresponde a un 43,1 % (85)
refirieron en ocasiones, un 24,4 % (48) manifestaron casi siempre la UGEL aplica la
simplificacion administrativa haciendo mas &gil la atencién de los tramites que realiza. Sin
embargo, hay un 23,9% (47) que percibieron casi nunca, asi como un 5,1 % (10) nunca y se

evidencia que un 3,6 % de encuestados expresaron que siempre se aplica.



60

Figura 11

La organizacidn institucional de la UGEL, es adecuada para el

cumplimiento de metas institucionales
48,7 %

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 7
La organizacion institucional de la UGEL, es adecuada para el cumplimiento de

metas institucionales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 23 11,7 11,7 14,2
En ocasiones 96 48,7 48,7 62,9
Casi siempre 62 31,5 31,5 94,4
Siempre 11 5,6 5,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 7 y figura 11, del 100 % de encuestados, un 48,7 % (96) refirieron en ocasiones,
un 31,5% (62) casi siempre la organizacion institucional de la UGEL es adecuada para el
cumplimiento de metas institucionales. No obstante, existio un porcentaje acumulado de 14,2 %
(28) de respuestas que percibieron casi nunca y nunca, asi como un 5,1 % que manifestaron que

siempre es adecuada.
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Figura 12
La UGEL cumple con seleccionar al personal con un perfil idoneo para

desempefiar sus funciones

o 37,1 %

Frecuencia

Nunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 8
La UGEL cumple con seleccionar al personal con un perfil idéneo para

desemperiar sus funciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 15 7,6 7,6 7,6
Casi nunca 26 13,2 13,2 20,8
En ocasiones 73 37,1 37,1 57,9
Casi siempre 63 32,0 32,0 89,8
Siempre 20 10,2 10,2 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 8 y figura 12, del 100 % de encuestados, un 37,1 % (73) manifestaron en
ocasiones, un 32 % (63) casi siempre, un 10,2 % (20) que afirmaron que, siempre la UGEL cumple
con seleccionar al personal con un perfil idéneo para desempefiar sus funciones. Sin embargo,

existio un acumulado de 20,8% (41) que percibieron que casi nunca y nunca se cumple.



Figura 13

Utilidad de las capacitaciones recibidas por la UGEL
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Tabla 9

Utilidad de las capacitaciones recibidas por la UGEL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 6 3,0 3,0 3,0
Casi nunca 14 7,1 7,1 10,2
En ocasiones 74 37,6 37,6 47,7
Casi siempre 72 36,5 36,5 84,3
Siempre 31 15,7 15,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 9y figura 13, del 100 % de encuestados, un 37,6 % (74) manifestaron en

ocasiones, un 36,5 % (72) casi siempre, asi como un 15,7 % (31) que percibid que siempre las

capacitaciones recibidas son de utilidad para su trabajo. Sin embargo, existié un porcentaje

acumulado de 10,2 % (20) que manifestaron casi nunca y nunca es de utilidad.
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Figura 14
La UGEL utiliza la informacion recogida en su monitoreo y supervisiones

para la mejora de las actividades programadas

100

41,1 %

Frecuencia

MNunca Casi nunca Enocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 10
La UGEL utiliza la informacion recogida en su monitoreo y supervisiones para la

mejora de las actividades programadas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 8 4,1 4,1 4,1
Casi nunca 33 16,8 16,8 20,8
En ocasiones 81 41,1 41,1 61,9
Casi siempre 63 32,0 32,0 93,9
Siempre 12 6,1 6,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 10 y figura 14, del 100 % de encuestados, un 41,1 % (81) manifestaron en
ocasiones, un 32 % (63) casi siempre y un 6,1 % (12) percibieron que la UGEL siempre utiliza la
informacion recogida en sus monitoreo y supervisiones para la mejora de las actividades
programadas. Sin embargo, existié un porcentaje acumulado representativo de 20,8 % (41) que

manifestaron casi nunca y nunca utiliza dicha informacion.
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Figura 15
La UGEL contribuye a compartir conocimiento, a través de algun espacio

publico u otro medio

35,5 %

Frecuencia

Munca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 11
La UGEL contribuye a compartir conocimiento, a través de algun espacio publico
u otro medio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 29 14,7 14,7 17,3
En ocasiones 70 35,5 35,5 52,8
Casi siempre 60 30,5 30,5 83,2
Siempre 33 16,8 16,8 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 11 y figura 15, del 100 % de encuestados, un 35,5 % (70) manifestaron en
ocasiones, un 30,5 % (60) casi siempre, asi como un 16,8 % (33) respondieron que la UGEL
siempre contribuye a compartir conocimiento, a través de algin espacio publico u otro medio.
Empero, existié un porcentaje acumulado de 17,3 % (34) que manifestaron casi hunca y nunca

comparte informacién.



4.1.2.1.2. Resultados por Items de la Variable Calidad en el Servicio.

Figura 16
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La UGEL cuenta con equipamiento tecnologico Util para brindar atencion

al usuario

37,1 % 37,1 %

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 12

La UGEL cuenta con equipamiento tecnologico Util para brindar atencion al

usuario
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 6 3,0 3,0 3,0
Casi nunca 28 14,2 14,2 17,3
En ocasiones 73 37,1 37,1 54,3
Casi siempre 73 37,1 37,1 91,4
Siempre 17 8,6 8,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

En la tabla 12 y figura 16, del 100 % de encuestados, un 37,1 % (73) coincidieron en afirmar con

los que responden casi siempre y en ocasiones, asi como un 8,6 % (17) refirieron que siempre, la

UGEL cuenta con equipamiento tecnolégico til para brindar atencién al usuario, advirtiéndose un

17,3 % (34) de porcentaje acumulado que percibieron casi nunca o nunca.
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Figura 17

Las instalaciones fisicas de la UGEL muestran limpieza y orden

120

52,3 %

Frecuencia

Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 13

Las instalaciones fisicas de la UGEL muestran limpieza y orden

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 7 3,6 3,6 3,6
En ocasiones 32 16,2 16,2 19,8
Casi siempre 103 52,3 52,3 72,1
Siempre 55 27,9 27,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 13 y figura 17, del 100 % de encuestados, un 52,3 % (103) refirieron casi
siempre, un 27,9% (55) siempre y un 16,2 % (32) en ocasiones que las instalaciones fisicas de la
UGEL se encuentran limpias y ordenadas. Sin embargo, un 3,6 % (7) afirmé que casi nunca. No
existio ningln porcentaje de encuestados que refirieran que los espacios fisicos de la UGEL nunca

se encuentren limpias y ordenadas.
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Figura 18
En los ambientes de atencidn, existe sefializacion adecuada que oriente al
usuario
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Tabla 14

En los ambientes de atencion, existe sefializacion adecuada que oriente al usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 15 7,6 7,6 8,6
En ocasiones 46 23,4 23,4 32,0
Casi siempre 91 46,2 46,2 78,2
Siempre 43 21,8 21,8 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 14 y figura 18, del 100 % de encuestados, un 46,2 % (91) refiri6 que casi
siempre, un 23,4 % (46) en ocasiones y un 21,8% (43) expreso que siempre en los ambientes de
atencion existe sefializacion adecuada que oriente al usuario. Sin embargo, un 8,6% (17) como

porcentaje acumulado percibieron casi nunca o nunca al respecto.
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Figura 19
Si tiene un problema o necesidad, el servidor de la UGEL muestra interés

por resolver u orientarlo

40,6 %

Frecuencia

MNunca Casi nunca En ocasiones Casl siempre Slempre

Tabla 15
Si tiene un problema o necesidad, el servidor de la UGEL muestra interés por

resolver u orientarlo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 6 3,0 3,0 3,0
Casi nunca 36 18,3 18,3 21,3
En ocasiones 80 40,6 40,6 61,9
Casi siempre 57 28,9 28,9 90,9
Siempre 18 9,1 9,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 15 y figura 19, del 100 % de encuestados, un 40,6 % (80) refirieron en ocasiones,
un 28,9 % (57) casi siempre y un 9,1 % (18) percibieron que siempre ante un problema o
necesidad, el servidor de la UGEL muestra interés por orientarlo. Sin embargo, existié un

preocupante 21,3 % (42) como porcentaje acumulado que sefialaron casi nunca o nunca.
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Figura 20

Considera que la atencion que recibe, es en el tiempo prometido
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Tabla 16

Considera que la atencion que recibe, es en el tiempo prometido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 4,6 4,6 4,6
Casi nunca 41 20,8 20,8 25,4
En ocasiones 68 34,5 34,5 59,9
Casi siempre 64 32,5 32,5 92,4
Siempre 15 7,6 7,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

En la tabla 16 y figura 20, del 100 % de encuestados, un 34,5 % (68) refirieron en ocasiones, un
32,5 % (64) casi siempre y un 7,6 % (15) que apreciaron que siempre los servicios o tramites que
realiza son atendidos en el tiempo prometido. Sin embargo, existié un alto porcentaje acumulado

25,4 % (50) que sefialaron casi nunca o nunca se realicen los tramites a tiempo.



Figura 21

La UGEL cumple con los horarios sefialados en su atencion
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Frecuencia
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Tabla 17
La UGEL cumple con los horarios sefialados en su atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 1,5 1,5 1,5
Casi nunca 15 7,6 7,6 9,1
En ocasiones 54 27,4 27,4 36,5
Casi siempre 85 43,1 43,1 79,7
Siempre 40 20,3 20,3 100,0
Total 197 100,0 100,0
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Nota: En la tabla 17 y figura 21, del 100 % de encuestados, un 43,1 % (85) refirieron casi siempre,

un 27,4 % en ocasiones (54) y un 20,3 % (40) siempre consideraron que la UGEL cumple con los

horarios sefialados al usuario. Aunque existe un 9,1 % (18) que expresaron casi nunca o nunca se

cumple con el horario sefialado.
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Figura 22

La atencidn recibida por los servidores de la UGEL, se brindan en los

plazos sefialados

Frecuencia

100

MNunca Casinunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Tabla 18
La atencion recibida por los servidores de la UGEL, se brindan en los plazos
sefialados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 31 15,7 15,7 17.8
En ocasiones 62 315 315 492
Casi siempre 84 42,6 42,6 91,9
Siempre 16 8,1 8,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 18 y figura 22, del 100 % de encuestados, un 42,6 % (84) refirieron casi siempre,

un 31,5 % (62) en ocasiones y un 8,1 % manifestaron que siempre la atencién recibida por los

servidores de la UGEL se brinda en los plazos sefialados. Sin embargo, existio un 17,8 % (35) de

porcentaje acumulado, que sefialaron casi nunca o nunca se cumple con dichos plazos.
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Figura 23
Los servidores de la UGEL, muestran disposicion para ayudarle en sus

dudas y/o consultas
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Tabla 19
Los servidores de la UGEL, muestran disposicion para ayudarle en sus dudas y/o
consultas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 28 14,2 14,2 16,2
En ocasiones 83 42 1 42 1 58,4
Casi siempre 68 34,5 34,5 92,9
Siempre 14 7,1 7,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 19 y figura 23, del 100 % de encuestados, un 42,1 % (83) respondieron en
ocasiones, un 34,5 % (68) casi siempre y un 7,1 % (14) que siempre, los servidores de la UGEL
muestran disposicion para ayudarle en sus dudas y/o consultas. Sin embargo, existi6 un 16,2 %

(32) del porcentaje acumulado, que sefialaron casi nunca o hunca muestran esta disposicion.
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Figura 24

Los procesos 0 pasos para realizar un tramite son claros y precisos
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Tabla 20

Los procesos 0 pasos para realizar un tramite son claros y precisos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 1,5 1,5 15
Casi nunca 16 8,1 8,1 9,6
En ocasiones 87 44,2 44,2 53,8
Casi siempre 70 35,5 35,5 89,3
Siempre 21 10,7 10,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 20 y figura 24, del 100 % de encuestados, un 44,2 % (87) respondieron en
ocasiones, un 35,5 % (70) casi siempre y un 10,7 % (21) siempre los procesos 0 pasos para realizar
un tramite son claros y precisos. No obstante, existio un 9,6 % (19) de porcentaje acumulado, que

sefialaron casi nunca o0 nunca estos procesos o pasos son claros y precisos.
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Figura 25

Siente confianza de la atencién de los servidores de la UGEL

@ 38,6 %

Frecuencia
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Tabla 21

Siente confianza de la atencién de los servidores de la UGEL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 29 14,7 14,7 16,8
En ocasiones 76 38,6 38,6 55,3
Casi siempre 71 36,0 36,0 91,4
Siempre 17 8,6 8,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 21 y figura 25, del 100 % de encuestados, un 38,6 % (76) respondieron en
ocasiones, un 36 % (71) casi siempre y un 8,6 % (17) que, siempre siente confianza de la atencién
brindada por los servidores de la UGEL. No obstante, existio un 16,8 % (33) que sefialaron casi

nunca o nunca sienten esa confianza.



Figura 26

Los servidores de la UGEL cuentan con los conocimientos para brindar

informacidn que necesita
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Tabla 22

Los servidores de la UGEL cuentan con los conocimientos para brindar

informacion que necesita

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 21 10,7 10,7 12,7
En ocasiones 70 35,5 35,5 48,2
Casi siempre 87 44,2 44,2 92,4
Siempre 15 7,6 7,6 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 22 y figura 26, del 100 % de encuestados, un 44,2 % (87) respondieron casi

siempre, un 35,5 % (70) en ocasiones y un 7,6 % (15) que siempre los servidores de la UGEL
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cuentan con los conocimientos para brindarles informacion que necesitan. No obstante, existié un

12,7 % (25) del porcentaje acumulado, que sefialaron casi nunca o nunca al respecto.



Figura 27

El personal de la UGEL muestra cortesia al atenderlo
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Tabla 23
El personal de la UGEL muestra cortesia al atenderlo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 31 15,7 15,7 18,3
En ocasiones 54 27,4 27,4 45,7
Casi siempre 89 45,2 45,2 90,9
Siempre 18 9,1 9,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 23 y figura 27, del 100 % de encuestados, un 45,2 % (89) respondieron casi

siempre, un 27,4 % (54) en ocasiones y un 9,1 % (18) que siempre el personal de la UGEL
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muestra cortesia al atenderlo. Sin embargo, existié un 18,3 % (36) de porcentaje acumulado, que

refirieron casi nunca y nunca.
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Figura 28
La UGEL dispone sus horarios de atencion en favor a la atencion de los

usuarios
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Tabla 24

La UGEL dispone sus horarios de atencion en favor a la atencion de los usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 7 3,6 3,6 3,6
Casi nunca 19 9,6 9,6 13,2
En ocasiones 59 29,9 29,9 43,1
Casi siempre 81 41,1 41,1 84,3
Siempre 31 15,7 15,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 24 y figura 28, del 100 % de encuestados, un 41,1 % (81) respondieron casi
siempre, un 29,9 % (59) en ocasiones y un 15,7 % (31) que siempre la UGEL dispone de sus
horarios de atencidn, en favor de la atencién de usuarios. Existio un 13,2 % (26) en el porcentaje

acumulado de los que sefialaron casi nunca o nunca.
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Figura 29
Los servidores de la UGEL se muestran atentos y con respeto en su

atencion
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Tabla 25

Los servidores de la UGEL se muestran atentos y con respeto en su atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 18 9,1 9,1 11,2
En ocasiones 71 36,0 36,0 47,2
Casi siempre 88 44,7 44,7 91,9
Siempre 16 8,1 8,1 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 25 y figura 29, del 100 % de encuestados, un 44,7 % (88) respondieron casi
siempre, un 36 % (71) en ocasiones y un 8,1 % (16) que siempre los servidores de la UGEL se
muestran atentos y con respeto en su atencion. No obstante, existio un 11,2 % (22) en porcentaje

acumulado que sefialaron casi nunca o nunca al respecto.
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Figura 30
Si es necesario, los servidores de la UGEL brindan atencién personalizada

a sus consultas y/o tramitaciones

% 38,6 %
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Tabla 26
Si es necesario, los servidores de la UGEL brindan atencién personalizada a sus

consultas y/o tramitaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 4,1 4,1 41
Casi nunca 27 13,7 13,7 17,8
En ocasiones 76 38,6 38,6 56,3
Casi siempre 55 27,9 27,9 84,3
Siempre 31 15,7 15,7 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nota: En la tabla 26 y figura 30, del 100 % de encuestados, un 38,6 % (76) respondieron en
ocasiones, un 27,9 % (55) casi siempre y un 15,7 % (31) que siempre, en caso de ser necesario los
servidores de la UGEL brindan atencién personalizada a sus consultas y/o tramitaciones. Empero,

existio un 17,8 % (35) de porcentaje acumulado, que sefialaron casi nunca o nunca.
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4.1.2.2 Resultados de la investigacion por Dimensiones.

4.1.2.2.1. Resultados de la investigacion por Dimensiones de la variable
I. Se ha establecido para las dimensiones de la primera variable los niveles de
baja, regular y alta y los intervalos que apreciamos en la tabla 27 y a continuacion
se presenta los resultados.
Tabla 27

Baremo para las dimensiones de la variable modernizacion de la

gestidn pablica

Nivel Intervalo
Deficiente 2-4
Regular 5-7
Bueno 8-10

Figura 31

Resultado de la dimension planes estratégicos y operativos

62,4 %

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno

Nota: Como se aprecia en la figura 31, la percepcidn de los usuarios corresponde a bueno
con un 62,4 %, (123) siendo un 28,4 % (56) que refiere regular, no obstante, un 9,1 %
(18) indica deficiente. Revisando los items, de la dimension, se puede observar que existe

la percepcion de falta de informacion de las actividades que realiza la UGEL.
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Figura 32
Resultado de la dimension presupuesto para resultados

61,4 %

Frecuencia

Deficiente Reqular Bueno

Nota: Como se aprecia en la figura 32, la percepcién de los usuarios en un 61,4% (121)
corresponde a regular, un 28,9 % (57) refiere bueno, existiendo un 9,6 % (19) que indica
deficiente. Revisando los items, se puede observar que existe la percepcion de
encuestados que manifiestan que nunca y casi nunca en que la UGEL brinda la asistencia

técnica y orienta en el uso de presupuesto.
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Figura 33
Resultado de la dimension simplificacion administrativa y organizacion

institucional
64 %

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno

Nota: En la figura 33, se observa que un 64% (126) de encuestados han respondido en
este aspecto una percepcion regular y un 22,8 % (45) respondieron bueno en la
implementacion de la Simplificacion administrativa. Sin embargo, existe un 13,2% (26)

que percibe deficiente implementacion de esta dimension.



Figura 34

Resultado de la dimensién servicio civil
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Nota: En la figura 34, respecto a la dimension de servicio civil un 53,3 % (105) refiere
regular, siendo un 36 % (71) que manifiesta Bueno. No obstante, existe un 10,7% (21)
gue cuenta con una percepcidn de deficiente, los que se fundamenta en la percepcion de

nunca y casi nunca de encuestados sobre la seleccion de personal con un perfil idéneo.
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Figura 35
Resultado de la dimension sistema de informacion y gestion del
conocimiento
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Nota: En la figura 35, se aprecia que un 53,3 % (105) refiere regular, siendo un 35% (65)
gue manifiesta bueno. No obstante, existe un 11,7% (23) que cuenta con una percepcion
de deficiente en el sistema de informacion y conocimiento, los que se fundamenta en la
percepcion de nunca y casi nunca de encuestados en la contribucion de la UGEL para

compartir conocimiento a traves de espacios publicos.
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4.1.2.2.2. Resultados de la Investigacion por Dimensiones de la Variable

Tabla 28

Baremo para las dimensiones de la variable calidad del servicio

Nivel Intervalo

Bajo 3 -7
Regular 8-11

Alto 12-15

Figura 36

Resultado de la dimension tangibilidad

49,7 %

Frecuencia

Bajo Regular Alto

Nota: En la tabla 28 y figura 36, se aprecia que un 49,7 % (98) refiere regular, asi como
un 43,1 % (85) que manifiesta alto. Existiendo un 7,1 % (14) que refieren bajo, respecto a
la dimensidn de tangibilidad, sustentando su percepcion, al referirse en nunca y casi

nunca en el item de la utilidad de equipamiento para brindarles atenciéon como usuarios.
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Figura 37

Resultado de la dimension fiabilidad
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Nota: En la figura 37, se aprecia que un 52,8 % (104) refiere regular en la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio de la UGEL, siendo un 33 % (65) que manifiesta alto y
un 14,2 % (28) refiere bajo. El indicador que refiere una baja percepcion corresponde a la

atencion en el tiempo prometido en la atencién de los trdmites que realizan los usuarios.



Frecuencia
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Figura 38

Resultados de la dimension capacidad de respuesta

e 55,8 %

Bajo Regular Alto

Nota: En la figura 38, se aprecia que un 55,8 % (110) refiere regular, siendo un 31,5 %
(62) manifiesta alto y un 12,7 % (25) que refiere bajo. La baja percepcidn en este aspecto
se fundamenta en los items de la atencidn recibida en los plazos sefialados y la

disposicion de apoyo en las consultas que realiza la UGEL.



Figura 39

Resultado de la dimension seguridad
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Nota: En la figura 39, se aprecia que un 51,8 % (102) refiere regular, siendo un 33,5 %
(66) que manifiesta alto y solo un 14,7 % (29) refiere bajo. No obstante, la percepcion de
bajo, se puede fundamentar con la percepcién de nunca y casi nunca en usuarios sobre la

cortesia que muestra el personal de la UGEL, al atenderlo.
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Figura 40

Resultado de la dimension empatia
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En la figura 40, se observa que un 52,8 % (104) refiere regular, siendo un 34 % (67) que
manifiesta alto y un 13,2% (26) que refiere bajo. En esta dimension se aprecia que los que
refieren bajo respecto a la empatia, se puede sustentar con los resultados de nunca y casi
nunca en el criterio de la recepcion de una atencién personalizada en caso de necesidad

como usuario, por la UGEL.

4.1.2.3 Resultados de la investigacion por Variables.

4.1.2.3.1. Resultados de la Investigacion de la Variable Modernizacion
en la Gestion Puablica. A continuacion, se presenta los resultados de las
dimensiones de la investigacién, para lo cual se ha construido un baremo o escala
de valoracion, a partir de los datos en tres (3) escalas o niveles para una mejor

interpretacion del resultado, atribuyéndose un intervalo.
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Tabla 29

Baremo de la variable modernizacion en la gestion publica

Nivel Intervalo
Deficiente 10 - 23
Regular 24 - 37
Bueno 38 -50

Figura 41

Resultado de la variable modernizacion en la gestion publica

- 58,9 %

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno

Nota: En la figura 41, se puede observar que un 58,9 % cuenta con una percepcién de
regular sobre la implementacidn de Modernizacion en la gestién publica, asi como un
33,5% manifiesta que es bueno. Sin embargo, existe un 7,6 % de encuestados, que tienen
una percepcion de mala, lo que puede estar sustentado con aspectos a mejorar la UGEL
para elevar la percepcion en los criterios de simplificacion administrativa y en la
asistencia técnica en el uso de presupuestos, que han sido indicadores donde se ha

obtenido una percepcion de nunca o casi nunca en los cuestionarios aplicados.



91

4.1.2.3.2. Resultados de la Investigacion de la Variable 11.

Tabla 30

Baremo de la variable calidad del servicio

Nivel Intervalo

Bajo 15-35
Regular 36 - 55

Alto 56 - 75

Figura 42

Resultado de la variable calidad de servicio

57,4 %

Porcentaje

Baja Regular Alta

Nota: En la figura 42, se puede visualizar que un 57,4 % (113) cuenta con una percepcion
de una regular calidad de servicio, asi como un 37,6 % (74) refiere que es alta. Sin
embargo, existe un 5,1 % (10) de usuarios encuestados, que tienen una percepcion de baja
calidad de servicios que ofrece la UGEL. Al revisar los datos se puede afirmar que existe
la necesidad de trabajo en la atencién en los plazos sefialados, cortesia y la atencion

personalizada sobre las consultas o tramitaciones que realiza el usuario.
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4.1.2.4 Prueba de Normalidad. Flores et al. (2017) sustentan que, para la
seleccion de las pruebas estadisticas validas para realizar las inferencias de los
resultados obtenidos en la investigacion, es necesario determinar si las variables
corresponden a datos de distribucién normal o no. De este resultado, corresponde
aplicar pruebas estadisticas paramétricas 0 no paramétricas. Coincidiendo con
Hernandez y Mendoza (2018) como prueba a ser aplicada en una investigacion

cuantitativa con la finalidad de elegir el estadistico correspondiente.

Por lo expuesto, corresponde plantear la hipétesis nula HO: Los datos
tienen una distribucién normal. Y la hip6tesis alterna Ha: Los datos no presentan
una distribucion normal. Considerando un nivel de significancia del 5% y de

confianza de un 95%.

En la presente investigacion, se realiza la prueba de Kolmorogorov-
Sminorv por el tamafio de la muestra, que es mayor a 50 y a continuacion estos

resultados se aprecia en la tabla:

Tabla 31

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Modernizacion 0,076 197 0,007
Calidad 0,050 197 200"

Como se observa en la tabla 31, el p valor calculado de la variable

Modernizacion de la gestion publica es de 0,007 y menor a 0,05, por lo que la
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distribucion de sus datos es normal, por lo tanto; es paramétrica. Sin embargo,
para la variable calidad del servicio el p valor es de 0,2 siendo mayor a 0,05, por
lo que no sigue una distribucion normal, siendo no paramétrica. Por ello, en este
caso, corresponde aplicar la prueba estadistica de correlacién no paramétrica Rho

de Spearman.
4.1.2.5 Prueba de Hipotesis.
4.1.2.5.1 Resultado de Correlacion de Hipdtesis General.

Ho= No existe relacion entre la modernizacion en la gestién publica y la

calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

H1= Existe relacién entre la modernizacion en la gestién publicay la calidad

del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Tabla 32

Correlacion entre modernizacion de la gestion pablica y la calidad de servicio

Modernizacion de  Calidad de
la gestion pablica  servicios

Rho Coeficiente de 1,000 815"
de  Modernizacion correlacion
Spear  de la gestion Sig. (bilateral) ,000
man publica
N 197 197
i Coeficiente de .815™ 1,000
V"f‘“able correlacion
calidad de Sig. (bilateral) ,000 :
Servicios N 197 197

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota: La tabla 32, muestra el p valor 0,000 y es menor a 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis
nulay se acepta la hipotesis de investigacion, que existe relacion entre la modernizacion en la
gestion pablica y la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023.
Ademas, el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,815, que indica que una correlacion
muy alta.

4.1.2.4.2 Resultado de Correlacion de Hipotesis Especificas.

Ho= No existe relacion entre las planes estratégicos y operativos con la

calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

He1= Existe relacion entre las planes estratégicos y operativos con la

calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Tabla 33

Correlacion entre planes estratégicos y operativos y la calidad de servicio

Planes — calidad de
estratégicos -
y operativos SEIVICIOoS
Rhode  planes  Coeficiente de correlacion 1,000 5957
Spear estratégicos Sig. (bilateral) . ,000
man y
operativos N 197 197
Coeficiente de correlacion 595" 1,000
Calidad de . .
SeIVicios Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

Nota: En la tabla 33, se observa que el p valor es 0,000 y este es menor a 0,05. Por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis especifica nula y se acepta la hip6tesis especifica 1 alterna, que existe relacion

entre los planes estratégicos y operativos y la calidad del servicio en una Unidad de Gestion
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Educativa Local, Lima 2023. Ademas, el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,595,

que indica que una correlacion moderada.

Ho= No existe relacion entre el presupuesto para resultados y la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

HE2= Existe relacion entre el presupuesto para resultados y la calidad del

servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Tabla 34

Correlacion entre el PpR y la calidad del servicio

Presupuesto Calidad de

para L
resultados SErvICIoS
Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 ,635™
Spear  Presupuesto Sig. (bilateral) . ,000
man para
resultados N 197 197
lidad Coeficiente de correlacion ,635™ 1,000
Calidad de . .
SETVicios Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

Nota: PpR es presupuesto para resultado (PpR). En la tabla 34, se observa que la correlacién de
Rho Spearman es de 0,635 que corresponde a una correlacion positiva alta entre la dimensién y la
variable de investigacion, ademas el p valor es 0,000 y es menor a 0,05. Por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 2 de investigacién, que existe relacion entre el
presupuesto para resultados y la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa Local,

Lima 2023.
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HO= No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la
organizacion institucional con la calidad de servicio en una Unidad de Gestion

Educativa Local, Lima 2023.

HE3= Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la
organizacion institucional con la calidad de servicio en una Unidad de Gestion

Educativa Local, Lima 2023.

Tabla 35
Correlacion entre simplificacion administrativa y organizacion institucional entre

calidad de servicio

Simplificacion )
administrativa  Calidad de
y organizacion  servicios

Institucional
Rhode Simplificacion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,732"
Spear ~ administrativa y Sig. (bilateral) : ,000
man organizacion
Institucional N 197 197
Coeficiente de correlacion 7327 1,000
Calidad de . .
o ,000
servicios Sig. (bilateral)
N 197 197

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

Nota: La tabla 35, evidencia una correlacion de Rho Spearman de 0,732 que corresponde a una
correlacidn positiva alta entre la dimension y la variable de investigacion. Siendo que el p valor es
0,000 y es menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis especifica 3
de investigacion, que existe relacion entre la simplificacién administrativa y organizacion

institucional y la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023.
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Ho= No existe relacion entre el servicio civil y la calidad del servicio en

una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

Hea= Existe relacion entre el servicio civil y la calidad del servicio en una

Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023.

Tabla 36

Correlacion entre servicio civil y calidad de servicio

... .. Calidad de
Servicio civil . .
Servicios

Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 734
Servicio civil Sig. (bilateral) . ,000

Spear N 197 197

man
Coeficiente de correlacion ,734™ 1,000
Calidad de . .
SEVicios Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

Nota: La tabla 36, muestra el p valor 0,000, que es menor a 0,05. Por lo tanto, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis especifica 4, que existe relacion entre el servicio civil y la

calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023. Ademas, el coeficiente

de correlacion Rho Spearman es de 0,734, que indica que una relacién alta.
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Ho= Existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion del
conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023.

Hes= Existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion del
conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Lima 2023.

Tabla 37
Correlacion entre el sistema e informacién y gestion del conocimiento y calidad
de servicio
SIstmae - c)igag
informacion de
y gestion del ..
conocimiento  S€rVICIOS
Rhode  gistemae  Coeficiente de correlacion 1,000 ,710™
informacién Sig. (bilateral) . ,000
Spear Y gestion del N 197 197
man  conocimiento
Coeficiente de correlacion ,710™ 1,000
Calidad de . .
<ervicios Sig. (bilateral) ,000 :
N 197 197

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

En la tabla 37 se observa un coeficiente Rho Spearman de 0,710, que indica que existe una
correlacion positiva alta entre la dimensién y variable de investigacién. Ademas, el p valor es
0,000 y siendo menor a 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 5, que
existe relacion entre el sistema e informacion y gestion del conocimiento y la calidad del servicio

en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.
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4.2 Discusion de Resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar si existe
relacion entre la modernizacion en la gestion publica y la calidad del servicio en
una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023, asi como con los objetivos
especificos se busco determinar si existe relacion entre las dimensiones de la
primera variable: Planes estratégicos y operativos; Presupuesto para resultados;
Simplificacion administrativa y organizacion institucional; Servicio Civil y
Sistema de informacion y gestion del conocimiento entre la variable calidad de

servicio.

A partir de los resultados y anélisis realizados con el estadistico no
paramétrico del coeficiente Rho Spearman de 0,815 se determind que existe
correlacién muy alta, entre las variables modernizacion en la gestion pablicay la
calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.
Analizando dicho coeficiente; tenemos a Hernandez y Mendoza (2018) en cuya
tabla de puntuaciones sustent6 que este valor obtenido corresponde una
correlacion positiva muy alta y un p valor al 0,000 que es menor al 0,05 entre las
variables de investigacion, se rechaza la hipotesis nula; por lo tanto, se acepto la
hipotesis general de investigacion. Asimismo, los resultados obtenidos
concuerdan con los de Sanchez (2017) que concluy6 en una relacién de influencia
significativa entre la gestion publica y la calidad de servicio, enunciando que una

influencia desfavorable en la gestion publica repercute en la calidad de servicios.
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Asi también hay concordancia de resultados con los de Linares (2019) con su
estudio Modernizacién del Estado peruano y la gestion publica en la existencia de
una correlacion significativa media entre sus variables investigadas concluyendo
que la gestién publica mejora en el sentido de realizar seguimiento a los
indicadores que indican los propios usuarios para asegurar condiciones hacia su

satisfaccion.

Segun los resultados y al analisis estadistico se acepto la hipotesis
especifica 1; existe relacion entre los planes estratégicos y operativos con la
calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023, en
razén a que el coeficiente Rho de Spearman es de 0,595, por lo que se trata de una
correlacion positiva moderada y nivel de significancia al 0,000. Saldafa et al.
(2020) sostuvo que la planificacion estratégica es un proceso continuo con visién
del futuro deseado y para ello toma en cuenta objetivos claros hacia la eficiencia y
eficacia utilizando los recursos que cuenten las entidades publicas y enfocada en
el ciudadano. Asi para la PCM (2017), es un proceso de reflexion continua sobre
la necesidad y los riesgos de la intervencion del Estado sobre las demandas de los

ciudadanos.

Respecto a la hipotesis especifica 2, se obtuvo una correlacion Rho
Spearman de 0,635 que corresponde a una correlacion positiva alta entre la
dimension y la variable de investigacion. Por lo que se aceptd la hipotesis

especifica 2; existe relacion entre el presupuesto para resultados y la calidad del
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servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023. Pasco (2015)
reafirma que la modernizacion del estado en nuestro pais se orienta al servicio de
las personas, que son representados por los ciudadanos y que la gestion esta
orientada por resultados. La PCM (2017) sustentd la necesidad de la asignacion de
presupuesto, la orientacion a resultados, la transparencia y rendicion de cuentas
como aspectos claves para una buena atencion de necesidades en el ciudadano,
que para nuestro estudio representan los usuarios. Por ende, Solérzano y Vegas
(2022) afirmaron la mejora continua y de los procesos en la gestién publica hacia
la transformacidn de la gestién en la solucion de problemas que afectan a la
poblacion y la implementacion de instrumentos que midan dicha gestion, que
conlleven a la toma de decisiones. Sin embargo, existen evidencias que el
presupuesto nos es utilizado oportunamente y como se mostré en los resultados de
la presente investigacion todavia existe necesidad de asesorar el gasto de

presupuestos.

En ese sentido para la hip6tesis especifica 3, se obtuvo que existe una
correlacion entre la simplificacion administrativa y la organizacion institucional
con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023,
debido a que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,732 que
corresponde a una correlacion positiva alta entre la dimension y variable de
investigacion. Por lo que se acepta la hipdtesis especifica 3. Tenemos a Leal et al.

(2021) quienes afirmaron la exigencia es alta en relacion a la capacidad
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organizativa como la autonomia, la creatividad y toma de decisiones, sin embargo,
las entidades mantienen procesos que no desarrollan estos aspectos y que en el
nivel en que se implemente esta modernizacion mostrara mejores resultados en la
calidad de servicios. En consecuencia, la Autoridad del Servicio Civil (2021)
argumentd la basqueda de la atencion de las necesidades o demandas de los
ciudadanos a través de procesos, como la de simplificacion administrativa, en una

continua toma de decisiones de actualizar y mejorar la percepcion de sus usuarios.

La hipdtesis especifica 4 obtuvo un coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0,815 que corresponde a una correlacion positiva muy alta entre la
dimension y variable de investigacion. Por lo que se acepta la hipotesis especifica
4, existe relacion entre el servicio civil y la calidad del servicio en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Lima 2023. Al respecto, Fababa (2021) concluy6 que
existe correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios,
refirié que las dificultades encontradas en los servidores corresponden a: falta de
buen trato y demora en los tiempos de atencion, falta de credibilidad en su
conocimiento técnico y funcional que son consecuencia de una mala gestion y
falta de aplicacion de la reforma del Servicio Civil que busca mejorar la calidad y
oportunidad de los servicios que se prestan a los usuarios, a través de la
meritocracia, la evaluacion del desempefio y la capacitacion del personal. Asi la
PCM (2017) sustenté la necesidad de practicas de gestion como la atraccion de

personal competente para los puestos que se requiere en la entidad. Tenemos a
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Martinez (2022) que sostiene que, con estas estrategias de seleccidn, se contaria
con personal preparado y motivado en el cumplimiento de propdsitos

institucionales y personales.

Asi también se acepta la hipétesis especifica 5, el sistema de informacion
y la gestion del conocimiento con la calidad del servicio en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Lima 2023, al mostrar un coeficiente Rho Spearman de
0,710, que indicd que existe una correlacion positiva alta entre la dimension y
variable de investigacion. En concordancia Hernandez (2021) manifiesta que
pocos servidores tienen conocimiento de las necesidades y expectativas de los
usuarios, asi como la escasa oportunidad de capacitacion, que contribuiria a
sensibilizarlos y fortalecerlos en su rol hacia un buen servicio. Por ello, contribuir
con la gestion mediante la identificacion, analisis, manejo eficiente y el compartir
conocimiento creado en la entidad entre sus miembros favorece ahorro de tiempo
y ayuda en la toma de decisiones acertadas, ahorrando esfuerzo y tiempo (PCM,

2017).
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Conclusiones

Primera:

Se concluye que existe relacion significativa entre la modernizacién en la gestion
publica y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Lima
2023, basandose en los resultados obtenidos y analizando el coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0,815, existiendo una correlacion positiva muy alta,
es decir que, si existe una implementacion adecuada de la modernizacion en la

gestion publica, se eleva la calidad de servicio.

Segunda

Se determina que existe relacion entre los planes estratégicos y operativos
con la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023,
cuyo coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,595, que corresponde a una
correlacion positiva moderada, es decir que una planificacion estratégica
contribuye a mejorar la calidad de servicio. Por ende, estas variables se relacionan

y muestran variacion en forma conjunta.

Tercera

Se comprueba que existe relacion entre el presupuesto para resultados con la
calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023, cuyo

coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,635, que corresponde a una
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correlacion positiva alta. Es decir que un uso adecuado y oportuno del

presupuesto, contribuye a mejorar la calidad de servicio.

Cuarta

Se concluye que existe relacion entre la simplificacion administrativa y la
organizacion institucional con la calidad del servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima 2023, cuyo coeficiente de correlacion Rho Spearman es de
0,732, que corresponde a una correlacion positiva alta. En consecuencia, de la

aplicacion de estos aspectos mejoran la calidad de servicio.

Quinta

Se determina que existe relacion entre el servicio civil con la calidad del servicio
en la Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023, cuyo coeficiente de
correlacion Rho Spearman es de 0,815, que corresponde a una correlacion positiva
muy alta. Al aplicar fundamentos del servicio civil apoya el desarrollo de la

calidad de servicio.

Sexta

Se concluye que existe relacion entre el sistema de informacion y la gestion del
conocimiento con la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local,
Lima 2023, cuyo coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,710

correspondiendo a una correlacion positiva alta.
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Recomendaciones
Primera

A la direccion de la Unidad de Gestion educativa Local N° 04, se recomienda
continuar implementando la modernizacién de la gestion publica promoviendo
acciones de capacitacion en los gerentes, jefes y servidores de la entidad sobre los
pilares que la fundamentan, asi como de sus principios orientadores, realizando el
seguimiento y evaluacion de sus procesos, con el fin de continuar en la mejora de

la calidad de servicio.
Segunda

A los gerentes publicos de la Unidad de Gestion educativa Local N° 04, asesorar
la planificacion estratégica y operativa orientada a objetivos institucionales en
base a resultados, que contribuye en la mejora de la calidad del servicio y la

percepcion del usuario.
Tercera

A la direccion y gerencia de la UGEL 04, coordinar la capacitacion,
asesoramiento, seguimiento en el uso de presupuesto alineando los esfuerzos de
las diversas areas internas a su logro y de los responsables de su ejecucion, en la

mejora de la calidad de servicio.
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Cuarta

A los responsables de areas y servidores de la Unidad de Gestion educativa Local
N° 04, realizar un diagnostico de los principales tramites que realizan los usuarios
y revisar la aplicacion de la simplificacion administrativa, asi como la
organizacidn institucional, de forma continua para mejorar la percepcion del

usuario de la calidad del servicio.
Quinta

A los responsables del &rea de Recursos Humanos, realice el reclutamiento,
retencidn y atraccién del personal de acuerdo a perfiles idéneos para el desarrollo
de funciones, asi como atender el plan de desarrollo de las personas, a fin de
favorecer competencias en el personal que se oriente al logro de objetivos
institucionales y contribuya a mejorar la calidad de servicio recibida y percibida

por los usuarios.
Sexta

A las diversas areas y servidores de la entidad gestionar la informacién y el
conocimiento de su competencia, hacia la toma de decisiones para contribuir en la

mejor atencion de los usuarios y la percepcion de la calidad de servicio.
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Titulo: Modernizacion en la gestion publica y su relacion con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES| INDICADORES R POBLACION
METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable I: Planes Planificacién estratégica Enfoque: POBLACIO
. . . L . . o estratégicos A A Cuantitativo N
¢Existe relacion entre la | Determinar si existe Existe relacion entre la Modernizacio operati%/os y Difusién de Planificacion
modernizacion en la relacion entre la modernizacion en la gestién | nen la gestion Tipo: Bésica La poblacion
gestion publicay la modernizacion en la publicay la calidad del publica. Disefio: estara
calidad del servicio en gestion publicay la servicio en una Unidad de Eficiencia y la eficacia del gasto ISeno: constituida
una Unidad de Gestion calidad del servicio en Gestidn Educativa Local, presupuestario Seguimiento, No experimental, por usuarios
Educativa Local, Lima una Unidad de Gestion Lima 2023. Presupuesto asistencia técnica y transversal que
2023? Educativa Local, Lima para resultados | retroalimentacion correlacional. constituyen;
2023. Métod docentes,
- - etodo directivos
. Objetivos Especificos . . y
Problemas especificos Hinbtesi 5 Hipotético otros
s - Establecer la relacion que | "''POesIS Especiticas o o o deductivo usuarios.
TziXIT;gglggtlgt]ée?};?s existe entre los planes Existe relacién entre los Slmpllflcam_on Simplificacion administrativa ) _ Total = 398
opeFr)ativos con |ag Y estratégicos y operativos | planes estratégicos y g(:rr:nr}lzs;?gr\]/ ay Organizacion institucional Cuestionario
calidad del servicio en eon _Ia_calldad del : operativos con la calidad i gt't ional TIPO LIKERT
. s servicio en una Unidad del servicio en una Unidad Instiuciona Escala ordinal MUESTRA
una Unidad de Gestion < : . .
; - de Gestion Educativa de Gestién Educativa Local,
Educativa Local, Lima Local. Lima 2023 - La muestra
20237 ’ ' Lima 2023. Servicio Civil leccién d I sera 197
Seleccion de persona 1. Nunca USUATOS.
. . Analizar la relacion que | Existe relacion entre el Capacitacion para el personal 2. Casi nunca
¢Existe relacion entre el existe entre el ¢ ltad )
presupuesto para presupUesto para srf;zgﬁgzsggrzeﬁ%i;eﬁs 3. En ocasiones
i . Sistema de i .
(rjeesluslzta?\(ji(::sig;ﬁ i?:;dad resultados y la calidad del | una Unidad de Gestion informacién y Uso de la Informacion 4. Casi siempre
Unidad de Gestion servicio en una Unidad Educativa Local, Lima gestion del Promueve la gestion del 5. Siempre

Educativa Local, Lima
2023?

de Gestién Educativa
Local, Lima 2023.

2023.

conocimiento

conocimiento
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¢Existe relacion entre la
simplificacién
administrativay la
organizacién
institucional con la
calidad del servicio en
una Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima
2023?

¢Existe relacion entre el
servicio civil y la
calidad del servicio en
una Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima
2023?

¢Existe relacion entre el
sistema de informacién
y la gestion del
conocimiento con la
calidad del servicio en
una Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima
2023?

Establecer la relacion que
existe entre la
simplificacién
administrativa y la
organizacion institucional
con la calidad del
servicio en una Unidad
de Gestion Educativa
Local, Lima 2023.

Determinar la relacion
que existe entre el
servicio civil y la calidad
del servicio en una
Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima
2023.

Analizar la
relacion que existe entre
el sistema de informacion
y la gestion del
conocimiento con la
calidad del servicio en
una Unidad de Gestién
Educativa Local, Lima
2023.

Existe relacion entre la
simplificacion
administrativay la
organizacion institucional
con la calidad del servicio
en una Unidad de Gestién
Educativa Local, Lima
2023.

Existe relacion entre el
servicio civil y la calidad
del servicio en una Unidad
de Gestion Educativa Local,
Lima 2023.

Existe relacion entre el
sistema de informacion y la
gestion del conocimiento
con la calidad del servicio
en una Unidad de Gestién
Educativa Local, Lima
2023.

Variable II:

Calidad del
Servicio

Cuestionario
adaptado
SERVPERF
(Croniny
Taylor, 1992)

Tangibilidad.

Fiabilidad.

Capacidad de
respuesta.

Seguridad

Empatia

Equipamiento util

Instalaciones

Buena disposicion de Atencion.

Cumplimiento de horarios.

Atencion oportuna

Procesos claros y precisos.

Confianza
Conocimiento

Cortesia

Facilidad de atencién a usuarios

Atencidn personalizada

Cuestionario

TIPO LIKERT
Escala ordinal

1. Nunca

2. Casi nunca
3. En ocasiones
4. Casi siempre

5. Siempre
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ANEXO 2
Instrumento de recojo de informacion

Cuestionario sobre Modernizacion en la gestion publica.
Estimado usuario de la UGEL.:
El proposito de este cuestionario es conocer su percepcion sobre la Modernizacion en la
gestidn pablica y su relacion con calidad del servicio que presta la UGEL.
INSTRUCCIONES:
Por favor, lea con atencién cada item (pregunta) y conteste con franquezay con la mayor
objetividad posible. Los enunciados tienen cinco alternativas de respuesta, debe elegir y

marcar su respuesta con un aspa (X). Recuerde que no existen respuestas buenas o malas.

Sexo: 1. Masculino 2. Femenino.
Edad: 1.18 — 25 afios 2. 26 — 33 afios 3. 34 — 40 afos
4. 41 — 50 afos 5. mayor de 50 afios.
Usuario: 1) Docente 2) Directivo 3) Especialista  4) Otro Personal de IE
N° | Variable I:Modernizacién en la 1 2 3 4 | 5
- P NUNCA| CASI EN CAS| BIEMPRE
gestion publica. NUNCA |OCASIONESSIEMPRE
Dimensi6on: Planes estratégicos vy
operativos
1 La UGEL asesora, monitorea y/o supervisa
la planificacion en las Instituciones
Educativas.
2 La UGEL hace conocer sobre las actividades

que ha planificado.

Dimension: Presupuesto para resultados

3 La UGEL entrega bienes y/o materiales a las
Instituciones Educativas en forma
oportuna.

4 La UGEL brinda asistencia técnica y orienta

en el uso de presupuesto o Programas
presupuestales.
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Dimension: Simplificacion administrativa
y organizacion institucional

Considera que la UGEL aplica |la
simplificacién administrativa haciendo mas
agil la atencién de los tramites que realiza.

Considera que la Organizacién institucional
de la UGEL, es adecuada para el
cumplimiento de metas institucionales.

Dimensioén: Servicio Civil

Considera que la UGEL cumple con
seleccionar al personal con un perfil idoneo
para desempefiar sus funciones.

Considera de utilidad para su trabajo las
capacitaciones recibidas por la UGEL.

Dimension: Sistema de informacion y
gestion del conocimiento

Considera que la UGEL utiliza la informacién
recogida en sus monitoreos y supervisiones
para la mejora de las actividades
programadas.

10

La UGEL  contribuye a compartir
conocimiento, a través de algun espacio
publico u otro medio.
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Cuestionario sobre la Calidad del servicio
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El presente cuestionario tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca de la

Modernizacion en la gestion publica y su relacion con calidad del servicio que presta la

UGEL. Es an6nima, por favor responda con sinceridad.
INSTRUCCIONES.
A continuacion, se presenta un conjunto de caracteristicas sobre la calidad de servicio,

cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debe evaluar.

Responda marcando con un aspa en el recuadro que corresponda a la alternativa que usted

elija.
N© 1 2 3 4 5
Variable Il: Calidad del servicio NUNCA| CASI EN CASl _|SIEMPRE
NUNCA | OCASIONES SIEMPRE
Dimensién: Tangibilidad
1 Considera que la UGEL cuenta con
equipamiento tecnoldgico util para brindarle
atencién como usuario.
2 Las instalaciones fisicas de la UGEL se
encuentran limpias y ordenadas.
3 En los ambientes de atencién, existe
sefializacién adecuada, que oriente al
usuario.
Dimension: Fiabilidad
4 Si como usuario, tiene un problema o
necesidad, el servidor de la UGEL muestra
interés por resolver u orientarlo.
5 Los servicios o tramites que realiza son
atendidos en el tiempo prometido.
6 Considera que la UGEL cumple con los
horarios senalados para la atenciéon del
usuario.
Dimension: Capacidad de
respuesta
7 Considera que la atencion recibida por los
servidores de la UGEL, se brindan en los
plazos sefialados.
8 Los servidores de la UGEL, muestran
disposicién para ayudarle en sus dudas y/o
consultas.
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9 Considera que los procesos para realizar un
tramite son claros y precisos.
Dimension: Seguridad

10 | Siente confianza de la atencidn brindada por
los servidores de la UGEL

11 | Considera que los servidores de la UGEL
cuentan con los conocimientos para brindar
informacidén gue necesita.

12 | Considera que el personal de la UGEL
muestra cortesia al atenderlo.
Dimension: Empatia

13 | Considera que la UGEL dispone sus horarios
de atencién en favor a la atencién de los
usuarios.

14 | Los servidores de la UGEL se muestran
atentos y con respeto en su atencion.

15 | Considera que si es necesario, los servidores

de la UGEL le brindan atencion personalizada
a sus consultas y/o tramitaciones.




ANEXO 4
Fiabilidad estadistica de los instrumentos
Variable: Modernizacion de gestion publica

=» Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

Casos
™ %%
Casos Walido 20 100,0
Excluido® 0 .0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M ode
Cronbach elementos

844 10

Variable: Calidad del servicio
= Fiabilidad
[ConjuntoDatos6]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 20 100,0

Excluido® 1] 0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
965 15
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ANEXO 5

Fiabilidad por juicio de expertos de los cuestionarios: Modernizacion en la

gestion publica y calidad del servicio

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales
Unidad de Segunda Especialidad Profesional

Modemizacion en la gestién pablica y su relacion con la cahidad del servicio en yma

Unidad de Gesticn Educativa Local, Lima 2023.

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del jusz Dr. Nicolas Fidel Calderon Urriola
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de FCJE, UNJBG
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Modemizacion en la gestion publica.
1.4 Autor de Instrumento: “Veronica Jesis Allende Terres
. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS D"ﬁfl‘"‘“ Rﬁ"" B';"' ”"f‘:‘“’ E“;““
Esta formmilado con lenmse X
1. CLARTDAD apropiade y conmprensible.
1 QRIETIVIDAD Esta expresado en conductas
ofservables.
N Ezta adecusdo &l avance dela X
3 ACTUALIDAD ——— cia
p - Exi = Py e
) logica. -
5 Comprende los aspectos q
5. SUFICIEMCIA ifiad y calidad suficiente.
Penmite consesuwir datos de X
6. PERTINENCIA acuerds = los  objetives
planteadios.
- N _ Basado en aspecto teomco- X
7. OONSISTENCIA Cemtifico.
Enme los indicadores ¥ X
8. COHERENCIA Smensiones.
B Is esirategia responda al X
& METODCLOGIA Seit da s mvestizacis
i Los datos pemmten um X
10. APLICACION ratamienty estadistico
peTtinents.
M. OPINION DE APLICABILIDAD ......... STAPLICABLE.
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 4,7

Lugar y fecha :11 DE AGOSTO DEL 2023

Teléfono N°: 952000412

FIRMA DEL EXPERTO INFOEMANTE
DNIN®: 00440157
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Modemizacion en la gestion piblica y su relacion con la cabdad del servicie en uma
Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2023.

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del jusz Dr. Nicolas Fidel Calderdn Urriola
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de FCJE, UNJBG
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Calidad del servicio
1.4 Autor de Instrumento: (Adaptado de Cronin y Taylor)

. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buema Mn}'?nn Eu':mr
Exz mmbdo con Tenpuaje X
1 CLARIDAD apropiado ¥ comprensitle.
Ei2 eqresade en conduchs X
1 OBIETIVIDAD osenvabiss.
- Feta adecuado al avance de 3 b4
3. ACTUALIDAD cemcia y teemalogia
3 - Tt unz @rnizanion o X
. ORGANIZACTON
5SUFICENCIA | e s aspertos x
Permite comsepuir datos de X
6. PERTINENCIA amemio 2 s objetives
plantsados.
7CONSISTENCIA | Dol & aspeche fecrica- X
§COMERENCIA | o idicdws ¥ *
. T2 emtesa repmde al X
8 METODOLOGIA | propésitg de b ivestzacion
i Tos  datoc pemiten X
10. APLICACION At estadistico
FETnE

II. OPINION DE APLICABILIDAD: SI APLICABLE.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha :11 DE AGOSTO DEL 2023

Teléfono N°:952000412

FIFMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNIN®: 00440157



Lima, 10 de agosto del 2023

Dr. Nicolas Fidel Calderon Urriola
Docente de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann

Presente.
ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR JUICIO DE EXPERTOS.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresar mi cordial saludo y comunicarle gue me encueniro
desarrollando el informe final de la tesis titulada: “Modernizacion en la gestion piblica y su
relacion con Ia calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 20237,
para obtener titulo en gestidn publica de segunda especialidad en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, habiendo elaborado y adaptado instrumentos, en este caso una
encuesta para cada variable de investigacion.

Por lo expuesto vy con &l fin de otorgar el rigor cientifico necesario, solicito a Ud. su apoyo
y participacion como juez en la validacion de dichos instrumentos a través de juicio de

expertos, apelando a su trayectoria y reconocimiento profesional.

Agradeciendo anteladamente su colaboracion y aporte me despido de Ud. expresandale
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente

Verdnica JEsiis Allende Terres
Dini 09402987
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales
Unidad de Segunda Especialidad Profesional

Modemizacién en la gestion publica y su relacién con la calidad del servicio en una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

L. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del juez: Dra. Amanda Esther Villagra Barrios
1.2 Cargo e Institucién donde labora: Docente de Universidad Jose Carlos Mariategui
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Medernizacidn en la gestién pablica.
1.4 Autor de Instrumento: “Veronica Jesus Allende Terres

I. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS L""‘l““‘ ““z""' "';" }"" rrgan fasa
. Esta formulado con lenguaje X
1.CLARIDAD apropiado y comprensible.
Esta expresado en conductas X
2, OBJETIVIDAD Ebsciation
Esta adecuado al avance de la X
3. ACTUALIDAD dleacla y logia. __
4. ORGANIZACION i’;’: W orgeacEn A
Comprende los aspectos en X
5. SUFICIENCIA idad y calided suficiente,
Permite conseguir datos de X
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos
planteados.
Basado cn aspecto tedrico- X
7. CONSISTENCIA {6ico,
Entre los indicadores y X
8 COHERENCIA &
La estrategia responde al X
% METODOLOGIA | ropieito de la investigacién.
Los datos permiten wun X
10. APLICACION tratamicnto estadistico
pertinente.
ML OPINION DE APLICABILIDAD ........coeevuvvenns ST APLICABLE.......cccccceienrnnancsencnnans
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 4.4
Lugar y fecha :... Tacna, 04 de agosto de 2023.........
Teléfono N°:,........978067272.............c..eo. .,
DEL ERTO INFORMANTE

DNI N°: 00474589
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Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales
Unidad de Segunda Especialidad Profesional

Modernizacién en la gestion piiblica y su relacion con la calidad del servicio en una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023,

. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del juez: Mgr. Amanda Esther Villagra Barrios
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de UNJBG

1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Calidad del servicio

1.4 Autor de Instrumento: (Adaptado de Cronin y Taylor)

. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Dcntlim Rq;llr B-;u Liuy:m Ex«slum

Estt formulada lenguae X

1. CLARIDAD apropudo y em:p::‘n'blt.

2 ORJETIVIDAD Estd :;p.:udo en conductas X

3. ACTUAL Esu.ntmndnnlntnocd.ls X

&, ORGANIZACION Existe una ceganizacion logica X

. SUFICIENCIA cantidad y s .
Permite conseguir  datos  de X

6 PERTINENCIA .wen‘h‘ & los  objetivos

7.CONSISTENCIA | DWiedo e aspecto tedrico- %

8. COHERENCIA E‘"'m ad ,i“l: ndicadores ¥ o
La oestra responde  al X

9. METODOLOGIA m«'n\:?:in\mqnm
Los datos permuten  un X

10, APLICACION iratammicato estadistico

ML OPINION DE APLICABILIDAD ........... ST APLICABLE........... o
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 44
Lugar y fecha : Tacna, 04 de agosto del 2023...................
Teléfono N:,..978067272...............
FI DE TO INFORMANTE

DNI N 00474589
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Lima, 31 de julio del 2023

Dr. Amanda Esther Villagra Barrios
Docente de UNJBG

Presente.
ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR JUICIO DE EXPERTOS.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresar mi cordial saludo y comunicarle que me encuentro
desarrollando el informe: final de Ia tesis titulada: “Modernizacion en |a gestién pablica y su
relacién con la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 20237,
para obtener titulo en gestidn plblica de segunda especialidad en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, habiendo elaborado y adaptado instrumentos, en este caso una
encuesta para cada variable de investigacion.

Por lo expuesto y con el fin de otorgar el rigor cientifico necesario, solicito a Ud. su apoyo
y participacién como juez en la validacién de dichos instrumentos a través de juicio de

expertos, apelando a su trayectoria y reconocimiento profesional.

Agradeciendo anteladamente su colaboracion y aporte me despido de Ud. EXP[ESQHUOlE
mis sentimientos de consideracidn y estima personal.

Atentamente

-#lesls Allende Terres
Dni 09402987
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Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales

Unidad de Segunda Especialidad Profesional

S
: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Modemizacion en la gestion publica ¥ su relacion con la calidad del servicio en una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023,

. DATOS GENERALES
1.1 Apeliidos y Nombres del juez: Dr. Joaquin Roque Mejia David
1.2 Cargo e Institucién donde labora: Director de Institucion Educativa N° 8180 Democracia

y Libertad

1.3 Nombre del instrumento evaluado Cuestionario Modernizacion en la gestidn publica.
1.4 Autor de Instrumente: ‘Verdnica Jesus Allende Terres
. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS L""‘Ii"‘" Bagser: | T ey e | Satonte
Esta formulado con lengunge
| CLARIDAD apropiado y comprensible. X
Estil expresado en conductas
2 ORETIVIDAD Py g ¥
3 ACTUALIDAD Estd adecundo ol avance de Ja %
ciencia v s
1 ORGANIZACION ﬁ;‘: uny. Organisacida b
. Comprende los aspectos en
3 SUFICIENCIA | osidnd y calidad suficicnte. X
Permite conseguir datos de
& PERTINENCIA scuerdo a los  objetives X
plantcados.
7 CONSISTENCIA mﬂ:’ 0 Seiee: X
& COHERENCIA Eatre: Los  tacioadores ¥
dimensiones.
9 METODOLOGIA | L2 Cstilegia responde al X
prop de la
Los datos permiten  un
10 APLICACION t estadists x
pertinente. ’
5 7
111, OPINION DE APLICABILIDAD ......... B AL RIS AR
IV, PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha: Carabayllo, 25 de julio 2023 P I
P o

Teléfono N°: 993952484
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3 UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
i } Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales
p Unidad de Segunda Especialidad Profesional
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Modernizacion en la gestion pablica y su relacion con la calidad del servicio en una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2023.

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del juez. Dr. Joaquin Roque Mejia David
1.2 Cargo e Institucién donde labora: Director de Institucion Educativa N* 8180 Democracia
y Libertad.
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Calidad del servicio
1.4 Autor de Instrumento: (Adaptado de Cronin y Taylor)
Il.  ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS L)dxlleﬂo Rq;hr Bu;u Muay :un Eueslc-te

Este formelado oo lenpiae
| CLARIDAD apeopiado ¥ comprensible

A — '
208IENVIDAD | o Epresado en cenductas !

3 ACTUALIDAD | cienciny secnologia

A SANIZACION Existe una ergamizacion loga

Compeende koo aspectos  en

¥
- y
ista adecuado al avance de la | x
X
X

5 SUFICIENCIA cantdud y calidad sficiene
Permite  consegwnr  datos  d¢

6 PERTINENCIA acuerde 3 los  objetivos X
plameados

LOONSISTENCIA | e TP e

A

Entre  los  indicadores ¥

& COMERENCIA oo

la estrategia  responde  al
propasito de |3 investigacwon

< P

9 METODOLOGIA

Los  datos  permiten  un
10 APLICACION lmnm estadistico )(

5 I
1. OPINION DE APLICABILIDAD ...........oc5e. RO Yo

1V. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha® Carabayllo, 25 de julio 2023

Teléfono N¥; 993952484
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Lima, 24 de julio del 2023

Dr. Joaquin Roque Mejia David
Director de Institucién Educativa Democracia y Libertad

Presente.
ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR JUICIO DE EXPERTOS.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresar mi cordial saludo y comunicarle gue me encueniro
desarrollando el informe final de Ia tesis titulada: “Modernizacion en la gestion pablica y su
relacion con la calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 20237,
para obtener titulo en gestion publica - segunda especialidad en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, habiendo elaborado y adaptado instrumentos, en este caso una
encuesta para cada variable de investigacion.

Por lo expuesto y con el fin de otorgar el rigor cientifico necesario, solicito a Ud. su apoyo
y participacién como juez en la validacién de dichos instrumentos a través de juicio de

expertos, apelando a su trayectoria y reconocimiento profesional.

Agradeciendo anteladamente su colaboracién y aporte me despido de Ud. expresandole
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente

Dni 09402987
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ANEXO 6

on publica

7

Base de datos de la variable Modernizacion en la gesti
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Fuente: SPSS V.25
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ANEXO 7

Base de datos de la variable Calidad del servicio
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Fuente: SPSS V.25
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