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Resumen

En la actual investigacion que se presenta, se gesta de la inquietud de poder establecer
la correspondencia existente entre la modernizacion de la gestion publica (MGP) respecto a
la calidad del servicio en nuestra casa superior de estudios universitarios en el afio 2021.
Para alcanzar este objetivo la metodologia utilizada fue la siguiente: la tipologia por su
finalidad se clasifica como basica; con respecto a su nivel fue descriptivo y correlacional por
su naturaleza; posee un disefio no experimental, con la aplicacion en un solo momento, es
decir de corte transversal; la muestra estuvo conformada por 5925 estudiantes de pre y
posgrado en el presente afio; la muestra se obtuvo producto de haber empleado en su célculo
férmula para conocer muestras finitas, la cual fue 361; el muestreo fue probabilistico; lo que
refiere al instrumento empleado para la recoleccion de datos, fue un cuestionario. Los
resultados encontrados presentaron una relacion de 0,936 entre las variables de
investigacion. La conclusion de trabajo de investigacion fue que, existe correspondencia
(relacion) con tendencia hacia el lado derecho (directa) y significativa entre la
modernizacion de la gestion publica (MGP) con la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el afio 2021. La intensidad de la relacion obtenida entre
variables fue del 0,936 indicando que es una relacidn positiva fuerte, es decir a disposicién
que se mejore la modernizacion de la gestion publica consecutivamente la calidad del
servicio experimentara incrementos significativos. Por otro lado, la influencia de la primera

que explica los niveles de variacion de la segunda es de 87.68%.
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Abstract

In the current research that is presented, it is gestated from the concern of being able
to establish the existing correspondence between the modernization of public management
(MGP) with respect to the quality of the service in our upper house of university studies in
the year 2021. To achieve this Objective, the methodology used was the following: the
typology, due to its purpose, is classified as basic; Regarding its level, it was descriptive and
correlational by nature; It has a non-experimental design, with the application in a single
moment, that is to say, of cross section; The sample consisted of 5,925 undergraduate and
graduate students this year; The sample was obtained as a result of having used a formula to
know finite samples in its calculation, which was 361; the sampling was probabilistic;
Regarding the instrument used for data collection, it was a questionnaire. The results found
presented a relationship of 0.936 between the research variables. The conclusion of the
research work was that there is a correspondence (relationship) with a trend towards the right
side (direct) and significant between the modernization of public management (MGP) with
the quality of the service at the National University of Huancavelica in the year 2021 The
intensity of the relationship obtained between variables was 0.936, indicating that it is a
strong positive relationship, that is, available to improve the modernization of public
management consecutively, the quality of the service will experience significant increases.
On the other hand, the influence of the first that explains the levels of variation of the second
is 87.68%.

Keywords: Modernization, quality, service, management
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Introduccion

El presente estudio plasma los resultados obtenidos sobre la correspondencia que
concurre entre la modernizacion de la gestion publica (MGP) sobre la calidad del servicio
en la Universidad Nacional de Huancavelica. Para ello se ha examinado el proceso de
modernizacion de la gestion publica que comienza efectuando en la Universidad Nacional
de Huancavelica en el presente afio. La politica de modernizacion de la gestion del Estado
hacia todos los actores pablicos que integran el Estado, esto no significa reducir la autonomia
del Estado, sino que envuelve un proceso de perfeccionamiento constante para que el Estado
satisfaga las insuficiencias de los usuarios, donde los frutos de las actuaciones y tramites
administrativos se evalian continuamente con el fin de tener un impacto més positivo en el
bienestar de la poblacion y en el desarrollo del pais.

Para entender los pensamientos en torno al tema, se ha recolectado los datos a través
de la aplicacion de un cuestionario a estudiantes de pre y posgrado. Por lo tanto, para
proporcionar una adecuada comprensién de todo lo plasmado, el informe de investigacion
se ha establecido en cuatro capitulos:

Capitulo 1. Se muestra el planteamiento del problema, seguidamente la formulacion del
problema, la determinacion de los objetivos de estudio y la justificacion la investigacion.
Capitulo 2. Se informa sobre los precedentes para la investigacion internacional, nacional y
regional, revisamos informacion biografica sobre variables, formulamos fundamentos,
hipotesis, identificamos términos basicos y realizamos operaciones sobre variables.
Capitulo 3. Se describe los métodos, tipos, alcances, métodos y disefios de la encuesta,
presenta la poblacion de la encuesta y los procedimientos de muestreo y describe las técnicas
para recopilar y procesar datos.

Capitulo 4. Muestra los resultados en los nivel descriptivos e inferenciales que se generan
en la investigacion, asi como la cotejar de las hipotesis, la discusién de los resultados, las
conclusiones alcanzadas y las sugerencias manifestadas a partir de los resultados
encontrados. Y finalmente se han plasmado las referencias bibliograficas de los textos,
revistas, y tesis consultadas. También se adjuntan los anexos de la investigacion para una

mejor interpretacion del estudio.

El investigador
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Una gobernanza eficaz es necesaria para avanzar hacia la modernidad, la
competitividad y cerrar la brecha entre las desigualdades y la exclusion. Requiere un modelo
burocréatico tradicional, una institucion publica que no siga creciendo, careciendo e
ineficazmente de recursos. Las personas siempre buscan una atencion mejorada y de calidad
en las instalaciones puablicas. Exigen cuando reclaman sus derechos y exigen un buen
servicio, buen trato y rapidez de acuerdo a sus solicitudes. Este es un nuevo tipo de usuario
que no le permite realizar procedimientos o servicios segun lo definido por su organizacion.
El objetivo de la modernizacion nacional es cambiar el rumbo de la administracion y
construir una sociedad inclusiva con un estado democratico y descentralizado para brindar a
las personas servicios eficientes y efectivos.

En esto Gltimos cuarenta afios se han realizado numerosas aportaciones tedricas y
experimentales, los cuales han pretendido poder cambiar los parametros de la organizacion
referidos al sector publico. Se debe tener en consideracion de que la administracion publica
hoy en dia esta vinculada con una percepcion de burocracia, en otras palabras, que posee una
estructura jerarquica definida, la cual tiene claramente definida sus funciones, sus acciones
se rigen por reglas escritas y un mecanismo de control vertical. El modelo de organizacion
burocrética al nivel, aunque hoy puede ser una paradoja, la cual se presenta como una
oposicion a las necesidades ancladas en nuestra actualidad, la cual se encuentra racionalizada

gue se manifiesta en los campos de la eficacia, la previsibilidad y la potencia informatica.
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En nuestro pais, nos encontramos con que la organizacion de muchas unidades
publicas no esta disefiada de acuerdo con sus objetivos. Quizas esto se deba a que estan
disefiados con una estructura jerarquica en mente no teniendo bien definidos sus funciones
y responsabilidades que siguen para de esa manera poder ofrecer sus servicios de una forma
pertinente y a la vez responsable. La mayoria de las organizaciones carecen de los recursos
0 la capacidad para perfeccionar cada uno de sus procedimientos. Por otro lado, una de las
dificultades mas significativas es la falta de sincronizacion entre los mecanismos
administrativos. Por tanto, solo llega a efectuar su tarea especifica y sin tener con
consideracion el poder brindar una satisfaccion al usuario. Las modalidades de gestion
determinados dentro del marco regulatorio tienden a tener limites en su disefio y han
resultado ineficaces en un momento de armonizacion entre agencias. Estos aspectos deben
corregirse de manera que la descentralizacion nacional finalmente consiga convertirse en
existente.

Tal vez, las medidas mas transcendentales en el proceso de modernizacién de la
administracion publica es mejorar la calidad de la provision de bienes y servicios hacia sus
ciudadanos; lo que significa disefarlos y producirlos a partir del conocimiento de las
carencias e ilusiones de los pobladores de un lugar. Teniendo en cuenta los canales de
servicio disponibles, los estandares de calidad de servicio aplicables, el uso de tecnologias
de la informacién y la comunicacion en contactos con los pobladores o entre instituciones
publicas y otros medios que contribuyan a mejorar la calidad del bien o servicio publico.

Segun Araya y Cerpa (2009) la administracion pablica presenta una serie de
problemas, desde personal sin formacion profesional hasta falta de interés en resolver
rapidamente los obstaculos burocraticos. Por esta razon, para tratar de optimizar la calidad
en los servicios publicos, se vienen desarrollando progresivamente politicas en el marco del
Acuerdo Nacional.

En el Perl, para construir una gestién publica eficaz y eficiente, es importante
comenzar con la comprension de un tema publico que debe ser abordado por el estado, el
gobierno y sobre todo por las organizaciones publicas. Abordar esta situacion en beneficio
de la sociedad y; Especialmente en interés de los ciudadanos (que enfrentan problemas
publicos), se debe prestar atencion a su desarrollo y enfoque al considerar la gestion de
bienes y servicios publicos.

La buena atencién a la ciudadania incluye brindar servicios de calidad y darse cuenta

de que cualquier acto u omision de la organizacion a lo largo del ciclo administrativo afectara
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al servicio altimo al ciudadano. Todo ciudadano, ya sea en su propio nombre o mediante
representacion, posee derecho a aceptar servicios de alta calidad por parte del Estado al
realizar un tramite o al solicitar un servicio. Las instituciones del Estado, por definicion,
ofrecen servicios Unicos que estan establecidos por ley, lo que obliga a los ciudadanos a
recurrir a tales instituciones. Por tanto, las instituciones necesitan estimulos institucionales
que despierten motivacion y promuevan una mejora gradual en la calidad de los servicios
publicos que ofrecen al publico.

En la primera casa superior de estudios universitarios de la region Huancavelica, si
bien se estan haciendo intentos de modernizar los procesos administrativos que caracterizan
la gestion publica de la institucion, no han logrado aun superar en muchos casos los
problemas de demora generando insatisfaccion en los usuarios. En este sentido, se hace
necesario analizar los esfuerzos de modernizacion de la gestion publica en la universidad y

su correspondencia con la calidad de servicio que se brinda a los usuarios.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema General

¢De qué manera la modernizacion de la gestion publica se relaciona con la calidad
del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021?
1.2.2 Problemas especificos
a) ¢En qué medida la eficiencia del aparato estatal se relaciona con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021?
b) ¢En qué medida el servicio a la ciudadania se relaciona con la calidad del servicio en
la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021?
C) ¢En qué medida la descentralizacion se relaciona con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la modernizacion de la gestion publica con la

calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021

1.3.2 Objetivos especificos
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a) Determinar la relacion que existe entre la eficiencia del aparato estatal con la calidad
del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021

b) Determinar la relacion que existe entre el servicio a la ciudadania con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

c) Determinar la relacion que existe entre la descentralizacion con la calidad del servicio

en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021

1.4 Justificacion e importancia

1.4.1 Justificacion tedrica

Teodricamente se podra justificar desde el punto de vista en que lograra proporcionar
una valiosa base teorica relacionada a las variables modernizacion de la gestion publica y
calidad de servicio los cuales formaran parte de los nuevos conocimientos, y podran ser

usados en otros estudios que involucren a estas variables.

1.4.2 Justificacion Préactica

En términos practicos, el estudio proveera informacion importante sobre el tipo de
correspondencia evidenciada entre las variables sefialadas. Asi mismo, se obtendra
informacidn relevante sobre el proceso de modernizacion de la gestion de la Universidad y
sobre la calidad de servicio que brinda que le permitira evaluar sus procesos y plantear

correcciones necesarias.

1.4.3 Justificacion Metodoldgica

El estudio es debidamente justificado porque cada uno de sus procedimientos y
métodos seran y estaran respaldados, verificados y pueden servir de bases para poder
desarrollar o ampliar otras investigaciones en el cual se puedan analizar caracteristicas
similares 0 quizas conexas a las variables con las que se trabajaran en esta tesis, utilizando

el método cientifico.
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CAPITULO II
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 A nivel internacional

> Modernizacion y mejoramiento de la gestion en el sector publico: Una mirada
desde la innovacion participativa.

Auad (2017) en su tesis de maestria se propuso exponer a través de un caso de
innovacion en sector publico chileno, que la modernizacion del Estado se debe
necesariamente dar desde el interior de las instituciones y de forma participativa. El estudio
de caso presenta las siguientes conclusiones del plan piloto promovido por el Ministerio de
Hacienda en los afios de 2012 hasta el 2014, con la participacion de 168 agencias
gubernamentales. En conclusidn, es indiscutible que los componentes instalados hoy para la
modernizacion sean dependientes de aquellos problemas que van mas alld de su proposito

principal, como los reclamos de los servidores pablicos.

> Participacion ciudadana en la gestion publica local: el caso de la comuna de

Pudahuel.

Pinochet (2017) presento un estudio con el objetivo de analizar el estado actual y las
caracteristicas principales de la participacion ciudadana en la gestion publica local de la
comuna de Pudahuel, la investigacion fue de tipo explicativa, el enfoque de la investigacion
fue cualitativa el método empleado fue el la Teoria Fundamentada en Datos, que consistio
en el desarrollo de teorias especificas que emergieron desde los datos del contexto, buscando

obtener conclusiones y generar informacion que concuerde con el uso que se le dara para el

16



analisis, la técnica empleada primaria fue la entrevista a actores clave y las técnicas
secundarias fueron la revision bibliografica y la revision documental. Concluyendo que los
ciudadanos se involucran hoy en dia en participar en ciertos asuntos que se refieren de la
administracion publica, de ella depende en cierta medida el logro en los diferentes tipos de
politicas de carécter publico. Se trata de poner a las personas bajo la direccion del gobierno.
En particular, es importante que sea a traves de la participacion de la ciudadania que dé inicio
con la promocién en su localidad, porque en este ambito, es donde existe una mayor relacion
directa entre la sociedad y el estado, existiendo un mayor control de nivel social, asociacion
y hay mas evidencias del impacto generado dentro de la gestion publica, sin embargo, lo
acontecido durante estos Gltimos tiempos es el bajo nivel de participacion de 81 ciudadanos
en la administracion publica, como lo demuestra las derivaciones de la presente encuesta en

la comuna de Pudahuel.

> Propuesta de mejora al proceso de servicio al cliente para el Area de Quimicos de
la Empresa Quimico Farmacéutica Merck S.A de Colombia.

Pullido (2016) en su investigacion analiza la informacion recolectada por los
indicadores y suministrada por el cliente, se evidencian debilidades en la eficiencia,
cumplimiento y respuesta oportuna por parte de la empresa. EI 78% de clientes confirmd, en
las dos interrogaciones formuladas, que un sector de la empresa carece y necesita mejorar es
el desempefio de la métrica de cumplimiento para los clientes A y B, porque no es
satisfactoria. respectivamente. En base a lo sefialado, podemos concluir que esta métrica de
desempefio necesita ser revisada que este direccionada al presente estrategia de servicio,
como factor estratégico y decisivo en materia de compras, que puede influir en la empresa
de cualquier forma, en base a los efectos obtenidos entre las ventas efectuadas a los clientes
Ay B, podemos asumir que las ventas tienen solo un nivel de cumplimiento del 62% y 68%
respectivamente debido al incumplimiento del servicio y al nivel de cumplimiento
previamente establecido para el cliente . Si bien se ha brindado satisfactoriamente un
parametro de uso interno para brindar una mayor atencion a las diversas quejas de los
clientes, sin tomar en cuenta otra métrica que mide la atencion al cliente, atin piden un mejor
servicio, con relevancia 23, seguido de capacitacion, consultoria, soporte y supervision, con
20%, cuyo medio de comunicacion de mayor trascendencia es el telefonico. De lo expuesto
podemos llegar a la conclusion de que un canal comunicacion eficaz capaz de transmitir un

sentimiento de ser escuchados y/ atendidos creara un valor agregado en los clientes, donde
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ademaés de los productos, los servicios también se convierten en una excelente solucion

comercial, garantizando la marca.

2.1.2 A nivel Nacional

> Ejes transversales de la politica de modernizacion y el desarrollo de la gestion

publica, Municipalidad Distrital de Huaura, 2018.

Rios (2019) en su tesis de maestria se propuso como objetivo determinar de qué
forma los ejes transversales de la politica de modernizacion repercuten en la ejecucion de la
gestion publica. En su trabajo utilizé una metodologia no experimental en un solo momento,
dicho en otra palabra, fue de corte transversal, teniendo en su muestra a un total de 91
empleados administrativos, utilizd como instrumento a la encuesta y el cuestionario.
Concluye que el gobierno abierto tiene un impacto significativo en el desempefio de la
administracion publica, lo que significa que cuanto mejor es la integracion de los sistemas
nacionales con respecto a la planificacion nacional, mejor es el desempefio del sector

publico.

> Liderazgo transformacional y gestion municipal; Municipalidad Provincial de

Huaraz, afio 2018.

Avila (2018) en su articulo cientifico, se planted como propésito hallar el vinculo
que tiene el liderazgo en la gestién municipal, haciendo uso de un disefio metodoldgico de
tipo no experimental y correlacional, donde trabajé con una muestra compuesta por 61
empleados estables de la institucién evaluada, a los cuales se les entregd una encuesta para
poder obtener informacion. Establecio que, el estilo de liderazgo transformacional propuesto
posee una asociacion positiva y significativa respecto al liderazgo en la organizacion, lo que

motiva a los empleados a querer mejorar sus habilidades y desempefio en la empresa.

> Estrategias de calidad de servicio al cliente y su incidencia en el volumen de ventas
de la Comercializadora e Importadora Grupo Canguro CIA. LTDA.

Herrera (2018) en su tesis de maestria tuvo como objetivo encontrar la estructura
adecuada del modelo de gestion para el reforzamiento de la calidad de servicio. Para ello
utilizé la metodologia de tipo no experimental, utilizO como muestra a 384 personas que
concurrian al municipio, utilizando una encuesta. El estudio demuestra que las deducciones

obtenidas, en su mayoria son desfavorables relacionados con la atencion igualmente en cada
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uno de los procesos, en donde se sugiere como una alternativa de gestion, que esta sea
enfocada en cada una de las estructuras de la gestion publica y con ello influenciaria de una

manera mes provechosa concerniente a la calidad de atencion dentro de una ciudad.

> Gestion municipal y calidad del sevicio de la municipalidad del distrito de

Manantay, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali 2017.

Pinchi (2018) en su tesis se propuso como objetivo hallar el vinculo de la gestidn
municipal y la calidad del servicio. Utiliz6 un disefio metodolégico de tipo no experimental
y correlacional, estudio que tuvo de muestra a 85 funcionarios del municipio y ademas
también se utilizo los datos obtenidos de 85 usuarios. El estudio da como resultado de que
larelacion entre las dos variables es muy débil e insignificante, lo que significa que la gestion

de la ciudad no incide positivamente en la calidad de la oferta a los usuarios.

> Modernizacién de la gestion pablica y competencia laboral segin trabajadores de

la municipalidad provincial de Huarochiri 2018.

Doria (2018) en su tesis de maestria se plante6 como objetivo ver de qué forma
influye la modernizacion de la gestion publica en la competencia laboral desde la perspectiva
de los empleados. Utilizé una metodologia no experimental, con el apoyo de 97 trabajadores
a quienes se les realizé encuesta y de esa manera se pudo obtener los datos necesarios para
la investigacion. Presentd que existe una asociacion fuerte y positiva entre los dos tipos
variables empleados, lo que significa que la modernizacién de la gestion publica tiene una

influencia directa y significativa sobre la capacidad de los colaboradores.

> Modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion al usuario en las

municipalidades provinciales de la regiéon puno - 2019

Zela (2020) en su tesis para la obtencién del grado de magister propuso como
objetivo el poder determinar la relacién que existe entre la modernizacion de la gestion
publica sobre la calidad de atencidn al usuario en las municipalidades provinciales de la
region Puno. Aplico el disefio de investigacidn de tipo no experimental y de corte transversal
de alcance descriptivo — relacional. Su muestra fue dividida en dos partes: la primera estuvo
conformada por 13 gerente municipales de las 13 municipalidades provinciales del
departamento de puno; su segunda muestra fue conformada por 680 usuarios de las 13

municipales provinciales del departamento de Puno. El estudio fue de carécter cuantitativo
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relacional y para la recoleccion de datos se emple6 dos tipos de cuestionarios: el primero fue
dirigida a los 13 funcionarios la cual estuvo conformada por 113 preguntas, cuyas respuestas
estabas configuradas dentro de una escala Likert; el segundo cuestionario fue de tipo
Servqual conformado por 21 preguntas cuyas respuestas al igual que la anterior estaban
configuradas en escala Likert. El trabajo de investigacion concluyo de la no existencia de
ningun tipo de correlacion existente entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad

de atencion al usuario en las municipalidades provinciales.

2.1.3 A nivel local

> Gestion del talento humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional de

Ayacucho - 2018.

Medina, R. (2021) en su tesis de maestria inicid a partir de las declaraciones
realizadas a la entidad publica sefialada, dentro de las oficinas de gestion de talentos y de
calidad del servicio que brinda los colaboradores a los usuarios de cada unidad, existiendo
carencias dentro de la implementacion de funciones y en la calidad de servicio. brindado, lo
que resulta en una no mejora en la gestion administrativa; por ello, creemos que la eficacia
de los colaboradores y el tipo de calidad brindado deben buscarse para tener un buen sentido
de gestion; Las variables y sus dimensiones han sido identificadas y desglosadas en métricas
reflejadas en las respectivas secciones; para el estudio se tiene una poblacién de 90
colaboradores de lo cual se tomara como muestra a 73 colaboradores; el tipo de estudio es
descriptivo — correlacional. Los resultados muestran de la existencia de una relacion
significativa en relacion a la gestion del talento y a la calidad del servicio; En conclusion,
utilizando el Rho de Spearman, probamos la hipétesis de la existencia de una correlacion
moderadamente positiva de 0,333 entre la adquisicidn de personal y objetos tangibles, hay
una correlacion positiva promedio de 0,2 entre la evaluacion del personal y la respuesta y
hay una media positiva. correlacion de 0,280 entre perfeccionamiento del talento humano
que labora en dicha entidad y confiabilidad, demostrando que, si las personas desarrollan

una buena gestion del talento, esto se mostrara en la calidad del servicio a los empleados.

> La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la direccion distrital de
defensa publica y acceso a la justicia - Huancavelica, afio 2018
Corilloclla (2020) en su tesis de maestria sus objetivos fueron determinar la relacion

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario La Junta Directiva del Departamento
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de Seguridad Publica y Acceso a la Justicia Huancavelica, 2018, tipo de estudio aplicado,
grado de investigacion relacionado con la investigacion, el método utilizado es el cientifico,
la muestra es de 70 trabajadores y usuarios; donde se han aplicado las herramientas
correspondientes, como cuestionarios de encuestas, para medir las variables en el estudio, se
han desarrollado herramientas similares en el software SPSS v26; que los resultados de la
investigacion obtenidos, mostraron una correspondencia hacia el lado derecho de 0.333 o
33% con un nivel de convencimiento de 95%, lo que llevd a la investigadora a desechar la
hipétesis de nulidad y aceptar la hipotesis general del estudio.: La calidad del servicio tiene
una correspondencia positiva con la satisfaccion del usuario en la oficina de proteccion
publica y acceso a la justicia de Huancavelica, por lo que la investigadora determin6 que
existe una correspondencia caracterizada por una debil correlacion positiva que evidencia el
logro del objetivo principal del estudio de investigacion. Es decir: si existe las condiciones
de una apropiada calidad de servicios en la oficina distrital de defensa artesanal y acceso a

la justicia en Huancavelica, habra un clima de complacencia entre las partes involucradas.

2.2 Bases tedricas

2.3.1 Modernizacion de la gestion publica
Segln la Presidencia del Consejo de Ministros (2012), la gestion publica es
considerada como:
El proceso permanente de decisiones y acciones publicas (adoptadas o realizadas por
funcionarios) cuya finalidad es cumplir las funciones y las metas prefijadas por las
politicas y los planes gubernamentales, asi como las normas vigentes, para garantizar
el funcionamiento del Estado y la prestacion oportuna y eficiente de los servicios
publicos (p. 7).

Villanueva (2015) sostiene que la modernizacion de la administracion publica a
tenido dos etapas: La primera que se dio a inicios del siglo XX y se caracteriz6 por su
representacion neoliberal, en ella se puede distinguir que tenian la necesidad de poder
establecer un modelo mixto de gobierno donde se concluye que un gobierno local, mientras
menos roles posea dentro de la administracion publica, esta seria mejor para la sociedad. Sin

embargo, en el siglo XXI surge la segunda etapa la cual se caracteriza por ser pos neoliberal
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y también responde a un modelo de gobierno mixto, asi mismo en esta etapa le asignan una

vital importancia a la innovacion, modernizacion, reingenieria, etc.

Segun Santos (2008) la modernizacion de la gestion publica desde el siglo pasado ya
venia siendo una prioridad en los paises denominados desarrollados, teniendo en
consideracion que en estos paises casi no existian problemas relacionados en su entorno, sin
embargo, en su afan de mejorar sus sistemas de organizacion quisieron alcanzar un tipo de
administracion mas a la vanguardia y con ello alcanzar mayor competitividad, teniendo
factores importantes en su implementacién que son: optimizacion de los costos, equipos
tecnoldgicos de Ultima generacion y el perfeccionamiento en la atencion de los servicios
publicos.

De acuerdo con Winberg (1994) enumera tres causas que vienen a ser el punto de
partida que resultan fundamentales en la renovacion de la gestion publica y son:

» Carencia de medios necesarios en el sistema, lo cual complica cualquier tipo de
posibilidad de permanecer desarrollando las tareas y/o roles asignados hasta ese
momento, en este aspecto se presume prescindir de todo tipo de acciones o labores
ejercidas hasta ese momento que no resulten prolijas o sean redundantes y que
soporten a gastos innecesarios a la entidad.

» Capacidad de tener una rapida accion ante cualquier tipo de cambio global, mediante
un desarrollo y mejora constante de los servicios brindados, donde toda entidad
deberia sacar provecho de todos los recursos generados dentro de su gestion, con ello
podria brindar un excelente servicio, considerando que toda entidad pablica se debe
a su poblacion y al contexto donde ejecuta su gestion.

» Crecimiento sostenido a las diferentes alteraciones provocadas por la creciente
innovacion de indole tecnoldgico que vivimos hoy en dia, lo que constituird
concerniente a la gestion, una mayor capacidad en poder aprovechar muchas

oportunidades y para ello se requiere tener una celeridad de toma de decisiones.

De acuerdo con Ortiz (2012) la modernizacion de la gestion pablica en el Pert es uno
de los importantes pilares para poder lograr el desarrollo sostenible del pais, para ello se
requiere de una predisposicion politica entre los poderes del Estado, ademéas de una
normativa que incluyan al gobierno central, los gobiernos regionales y los gobiernos locales

de manera sistémica, que sea capaz de poder tomar aquellas experiencias en aquellos
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objetivos alcanzados. Con respecto al marco legal, cabe sefialar que las reformas de la
administracion publica ejercidas en el pais, dieron como saldo resultados no satisfactorios
en términos generales.

La gestion publica es el conglomerado de acciones que se realiza para el
funcionamiento de una o méas organizaciones publicas, bajo el contexto de un Estado
Administrativo (Garcia, 2018, p. 29), el cual se concibe como la perspectiva de Estado
productor de bienes y servicios, legitimado desde tres planos, el politico, juridico y
econémico (Guerrero, 2011).

Garcia (2018) afirma que cada organismo publico despliega su forma de organizar y
actuar de acuerdo al mandato recibido. “Si bien se puede identificar funciones gerenciales
como planificacion, control y desarrollo de capacidades en organizaciones en general, mas
alla si son publicas o privadas, existen algunas diferencias de operacién frente a lo que
sucede en el sector privado” (p. 29).

Subirats (2008) suma de medidas y acciones emprendidas para garantizar un objetivo
de gobierno o para viabilizar un cambio beneficioso, sea esta de interés general o para
neutralizar de alguna manera dificultades de indole publico. Bajo este contexto, la gestion
publica puede considerarse como el conjunto de actividades que se realiza para que las
politicas publicas se ejecuten y puedan cumplir con el propdésito de la clase politica
gobernante. (Garcia, 2018, p.30).

Son aquellas reformas elaboradas de la manera de gestionar y organizar los recursos
de la gestion publica. Su objeto de cambio se puede dividir, en lineas generales, en alguno
de los siguientes aspectos de gestion (Barzelay y otros, 2002, p. 3-4):

» Organizacion de gobierno
Proceso de planeacion del gasto y compras
Presupuesto publico y gestion financiera
Recursos humanos y direccion pablica
Operacidn de organizaciones, métodos

vV V V V V

Supervision y auditoria

En este sentido, la idea de modernizacién demanda un proceso de cambio, con
politicas publicas y estrategias, para los aspectos organizativos y administrativos, incluyendo
practicas gerenciales que forman parte de lo que se conoce como gestion publica (Garcia,
2018, p. 32).

23



Segln Casas (2012), el término modernizar significa hacer algo actual, adaptando
pardmetros al contexto actual, pero buscando evitar valoraciones dicotomicas de la realidad,
que impiden su reduccién a fragmentos aparentemente opuestos, desconectados, pero de
hecho complementarios.

Garcia (2018) afirma que la modernizacion de la administracion publica se refiere a
adecuar la actuacion del Estado, principalmente de 6rganos encargados de impulsar su
modernizacion, destacando los cambios que institucionalizaron un modelo de gestion
plasmado en los principios de una Nueva Gestion Publica, con énfasis en la busqueda de la
modernizacion basada en la Gestién Publica segin Resultados, que tiene varios reflejos,
incluidos los estructurales, asi como el uso de diferentes tecnologias de gestion, entrelazadas
y que hacen referencia al objeto de este estudio: la alianza con la sociedad civil y el contrato
de gestion.

Fernandez (2016) afirma que la modernizacion de la gestion publica es un proceso
de racionalizacion a nivel interno y desregulacion a nivel externo, de esta forma, se puede
distinguir entre la modernizacion del Estado, entendida como un cambio en la relacion entre
el ciudadano y el Estado, y la modernizacion en un sentido mas restringido, centrado
principalmente en las estructuras internas del sistema administrativo, base del llamado nuevo
modelo de control.

El proceso de la modernizacién de la gestion publica puede ser referida a
fundamentar mediante la Teoria del cambio organizacional propuesta por Kotter, la cual
sostiene involucra irremediablemente un cambio en la organizacion. Este autor sostiene que
los principales elementos algunos ajustes dentro de la organizacional como son: tecnologia
a la vanguardia, conducta social y infraestructuras. Este cambio debe entenderse como una
causa que apunta a la implementacion del principio de Deming (mejora continua). Asi
mismo Kotter diferencia 4 tipos:

» Cambio planificado: referido al preAmbulo entre las disconformidades entre uno o
algunos de los elementos de una estructura organizacional, pudiendo ser los
considerados mas dificiles (estructura, estrategia; sistemas) o los considerados como
los méas débiles (procesos, objetivos, personas). Su anhelo de tener un estado mas
adecuado del organismo para el medio ambiente es la base.

» Cambio estrateégico: el cual tiene como objetivo principal el poder modificar el

enfoque de la entidad en relacion al ambiente. Asi mismo se puede deducir como un
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cambio trascendental el cual puede aquejar a toda la entidad o que quizas pueda
causar consecuencia de gran magnitud.

» Cambio emergente: se define como la causa del acontecimiento de una respuesta
otorgada frente a problemas especificos, imposibles de poder pronosticar. Incluye
hacer ajustes, ajustes y cambios que pueden conducir a cambios profundos, pero no
intencionales. ElI cambio visible acontece cuando los representantes de la entidad
adecuan sus habitos, al tener la necesidad de enfrentarse a situaciones inesperadas,
al tener que resolver algunas dificultades o al tener que aprovechar las oportunidades.

» Cambio improvisado: constituye una representacion emergente especifica de un
nuevo cambio, aunque tiene diferencia en solo el hecho de que es la consecuencia de
diversas tomas de decisiones realizadas en tiempo real, osea, sin un plan, mas que de

decisiones proactivas o reflexivas.

Fuertes (2004) resalta de la existencia de diversas teorias que logran exponer
ampliamente muchas de las transformaciones que ha tenido a través de los afios la gestion
publica, asi mismo sostiene que todos estos logros obtenidos a través de los afios se pueden
congregar dentro de 3 factores que son:

» Economicos: quienes inciden en tener la necesidad de poder optimizar de manera
eficiente los recursos disponibles toda vez que se debe estar preparado para cualquier
tipo de cambios o fendmenos que puedan suceder por la globalizacién en la que hoy
en dia todos los paises estan de alguna manera inmersos, trayendo como
consecuencia directa fruto de estos cambios el posible aumento de los intereses,
dependiendo del tipo de competitividad que pueda ofrecer cada pais respecto a otro
y de no estar preparados para poder afrontarlo, estos paises tendran la amenaza
constante de poder tener con posibles déficits en los presupuestos tanto locales o
nacionales. Una posible solucién a este tema podria ser a través de la instauracion de
entes fiscalizadores los cuales puedan llevar un control estricto de todos los gastos
efectuados por la entidad.

» ldeologia: que vienen a ser aquellos elementos que han sido enfocados directamente
en: todos los residentes de su comunidad que a la vez se convierten en usuarios de
los diferentes suministros que se le pueda brindar, teniendo la capacidad de poder
escoger por voluntad propia el tipo de empresa suministradora del servicio que sera

aquella que les brinde mayor beneficio a sus diferentes necesidades; capacidad de
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poder diferenciar las tareas encomendadas por la sociedad de las tareas netamente de
indole politico y de esa manera poder asignar roles concernientes a cada actividad
independiente una de la otra; capacidad de poder distinguir la diferencia existente
entre una organizacion privada y una publica y los objetivos que persiguen cada una
de ellas, pudiendo de esta manera poder ofrecer una excelente calidad de servicio
Ilegando inclusive a poder estar a la vanguardia del sector privado.

» Tecnologicos: Tener la capacidad de poder gestionar aquellos equipos tecnolégicos
capaces de poder mejorar la capacidad de gestion, de poder agilizar aquellos procesos
que puedan crear un cuello de botella, y de aquellos procesos que demanden la
necesidad de ofertar una adecuada calidad de servicio a los residentes (usuarios) en

cada comunidad.

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021
Segun lo sefialado en la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica

(2012) al 2021, durante los diez ultimos afios:
Nuestro pais ha logrado muchos cambios positivos como se ha mejorado el
crecimiento econdémico, el Ingreso Nacional Bruto, disminucion de la pobreza entre
otros aspectos, pero este crecimiento econdmico y presupuestal no ha estado acorde
con la capacidad del Estado de gastar en forma eficiente lo que se recaudaba y crear
las condiciones Optimas para un crecimiento sostenible que generaria desarrollo
econémico y social (p.9).

La Presidencia de Concejos de Ministros — PCM (2013) quien sefiala que los lineamientos

de la Politica se han organizado en tres grupos:

» El primer grupo esta determinado a todas las entidades del estado sin excepcién, la
cual posee disposiciones y sugerencias para su correcta implementacion y correcto
empleo para de esa manera poder generar una mejor calidad deservicio a todo
ciudadano, y asi poder brindar y establecer una gestién gubernamental con un éptimo
rendimiento y de esa manera poder favorecer al progreso de la comunidad en general.

» El segundo grupo se encuentra definido exclusivamente hacia los ministerios y otros
organismaos rectores, los cuales deben concertar y asi poder definir y disefiar politicas
de indole nacional, y a la vez poder supervisar de que estas sean aplicadas de manera

eficiente y coherente.
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> El tercer grupo es explicito para aquellos entes rectores de aquellos denominados
sistemas administrativos nacionales y quienes muestran una postura mayor equitativa
sobre los roles, funciones y el control estricto de sus funciones que deben practicar
en perfecta concordancia con la autonomia de cada una de estos entes
gubernamentales, obteniendo como resultados que esto puedan contribuir de forma
directa y beneficiosa del ciudadano.

Segun Valderrama y Aranda (2016) son los ciudadanos quienes solicitan la existencia
de un Estado Moderno, el cual sera capaz de poder atender y brindar los servicios adecuados
a todos sus ciudadanos, esto a su vez involucra la transformacion de cada una de sus
perspectivas y métodos de gestion. En este sentido, el astado moderno seré definido como
aquélla entidad gubernamental que tendra centrado todos sus recursos en poder brindar los
servicios convenientes a las personas que pertenecen en su localidad y ademas de que los
gobiernos locales podran evidenciar de manera eficaz, inherente, descentralizado, y
accesible (para poder realizar rendiciones).

Existen claras diferencias entre la Innovacién del Estado y la Innovacion de la
administracion, mientras que la transformacion administrativa se limita a perfeccionar las
estructuras responsables de las funciones administrativas y ejecutivas, dicho de otras
palabras, a lo que frecuentemente lo conocen como gobierno, caso contrario sucede en la
reforma estatal concierne a todas las responsabilidades que constituye el sistema politico, en
relacién a ello la transformacion estatal es de una escala mucho mayor y los asuntos mas
complicados de la reforma administrativa del estado; no obstante, para alcanzar un cambio
perdurable en la organizacion del estado, este se debe dar inicio por transformar el aparato
estatal.

La modernizacion significa ubicar al ciudadano en el eje central, que el Estado
moderno esté al servicio del ciudadano, para ello mejorar la calidad y cobertura de los
servicios prestados al ciudadano en los tres niveles de gobierno es crucial para lograr el
acceso a bienes y servicios publicos de calidad (Altaba, 2010; Barbera, 2010; Suarez, 2015),
usando diversas técnicas y herramientas columna vertebral de la administracion publica
(Moreno, 1994). En resumidas cuentas, el promover la modernizacién de todas las entidades
gubernamentales, demanda una “gestion publica para resultados que impacte positivamente
en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais” (Secretaria de Gestion Publica, 2013,

p. 21).
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2.3.1.1 Dimensiones de la modernizacion de la gestion publica
a) Eficiencia del aparato estatal

La modernizacion de la gestion publica puede ser abordada a través del buen servicio
que se brinde en las instituciones del Estado. Al respecto, Casas (2012) afirma que la
eficiencia del aparato estatal es el compromiso del empleado para proponer, abogar e incluso
formular alternativas mediante la modernizacion y algunas politicas que estén vinculadas
con el orden, la orientacion y el compromiso de gestionar.

Segn Megginson, Mosley y Pietri (2008) es la facultad de poder realizar las cosas
de manera correcta. De acuerdo con Christensen y Leegreid (2011) es un conjunto de
innovaciones administrativas promovidas a nivel mundial, las cuales, durante los Gltimos 25
afios, han venido afligiendo a los sectores publicos de muchas naciones. Asi mismo Wiik
(2014) las reformas en el aparato estatal se han centrado en poder fortalecer la eficacia y la
eficiencia del aparato estatal; de esa manera lograr una solida capacidad de respuesta de las
agencias publicas; Optimizar el gasto publico; y fortificar el compromiso de una gestion.

Segun Gilio (2016) existe una gran controversia el cual se ha centrado en poder
detallar qué tipo de politicas podrian implementarse y de esa manera poder incrementar la
eficiencia de los organismos gubernamentales, de acuerdo al estudio realizado se logré poder
instaurar a 4 elementos que son considerados como primordiales, los cuales su aplicacion de
manera objetiva y con el seguimiento necesario, tendrian la capacidad de poder incrementar

la eficiencia en todo tipo de entidad gubernamental, siendo estos:

» Incrementar la eficiencia en el aspecto burocratico, toda vez que deberian tener la
capacidad de poder establecer o implementar politicas de incentivos y un incremento
en las remuneraciones, logrando que estas puedan ser justas entre su personal de
manera que estos puedan estar suficientemente motivados e identificados con la
entidad, pudiendo con ello lograr incrementar su rendimiento y su diligencia en cada
uno de sus procesos.

» Optimizacion de la gerencia o sub gerencia de logistica, y ello se lograra a través de
la implementacion de un sistema de control 6ptimo de todo tipo de adquisiciones que
requiera realizar la entidad, con ello se podra obtener una considerable mejora en el
tipo de fiscalizacion efectuada en cada transaccién efectuada, contribuyendo
enormemente en poder brindar mayor la claridad y transparencia en cada una de las

compras o gastos efectuados por la entidad publica.
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» Fomentar la participacion ciudadana, ello se podré lograr a través de una mayor
difusion y ello se podra tener mayor contacto con la ciudadania y es en ella en que
se podran conocer de cerca las necesidades de la poblacion y es alli donde la entidad
publica debera poner énfasis en poder resarcir dichas necesidades. La participacion
ciudadana también contribuye en poder dar a conocer todos los avances y gestiones
que se vienen realizando en la entidad gubernamental en favor de su comunidad, asi
mismo la participacion de su poblacion lograra obtener mayor validez y otorgar la
justificacion necesaria de los gastos efectuados durante una determinada gestion.

» Mejora en los sistemas de supervision y control en la entidad publica en general,
mejorando e implementando con ello aquellos 6rganos de control de la entidad
publica de manera tal que puedan cumplir eficientemente cada uno de los estatutos

de la entidad gubernamental.

b) Servicios a la ciudadania

Otra dimension que puede abordarse para el analisis de la MGP es el servicio a la
ciudadania. El papel basico del estado para actuar de manera ordenada y eficaz es
precisamente cuando proporciona asuntos Yy servicios sociales. (Casas, 2012). La
modernizacion de la gestion publica debe de apuntar a la introduccion de mecanismos
mediante herramientas y algunas practicas de gestion para mantener la idea central de que la
Administracion Publica no es una empresa, aunque se puede gestionar de forma similar lo
importante es no perder los valores que orientan el servicio publico. (Zaconetta, 2020, p. 20).

Segln Quintana (2010) es esencial de que el aparato estatal tenga la voluntad y los
objetivos bien definidos para asi de esa manera poder atender las diferentes necesidades en
comdn que puedan tener los ciudadanos en una localidad especifica. La entidad
gubernamental conociendo estas necesidades podra implementarse de aquellas herramientas
y/0 mecanismos necesarios para poder destinar los recursos necesarios para poder atender
de manera eficiente estas necesidades de su localidad.

El servicio a la ciudadania, de acuerdo con Reck (2014) es sensible a aquellas
variaciones de indole politico, econémico, y hasta juridico, cuyos elementos operativos
también son temporales y cambiantes. Asi mismo Mello (2007) sefiala que es toda accion
que emprende cualquier institucion del estado de manera eficiente a favor de poder ofrecer
bienestar de la ciudadania en general, enmarcado bajo un régimen de derecho publico bajo

los fines delimitados como gubernamentales en el marco normativo.
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de Lima (2003) resalta que el objetivo inherente de los servicios a los ciudadanos es
de tener la capacidad de poder complacer aquellas necesidades en favor de sus pobladores.
En consecuencia, son las entidades publicas que tienen la facultad y capacidad para poder
asignarse propositos y finalidades deben colocar al vecino como prioridad en la realizacion
de diversos tipos de actividades, la cual serd en beneplécito y en favor de todos los residentes
0 ciudadanos de determinada localidad.

De acuerdo a Arriagada (2002) toda entidad gubernamental deberia tener la
capacidad de poder establecer y conceder diferentes tipos de recursos capaces de poder
contribuir directamente a las diversas necesidades propias de sus habitantes. Por
consiguiente, sus normativas dictadas deberian ser adaptables para que puedan ajustarse a
las diferentes necesidades de sus ciudadanos. De esta manera como afirma Reafio (2020) el
periodo gubernamental al finalizar su gestion, podra ser calificado por la existencia de
aquellos empleados de servicio publico netamente competentes, con capacidad de poder
gestionar y a la vez atender de manera eficiente y diligente a sus habitantes.

Villanueva (2006) advierten todo tipo de gestiones que abarcan desde el esquema
hasta la implementacion de aquellos procedimientos para la entrega del tipo de servicio,
brindado. Estard direccionada en poder satisfacer aquellas necesidades propias de su
poblacion especifica y de esa manera poder: extender los medios de atencion a los
usuarios; constituir estdndares de atencion, implementar equipos a la vanguardia capaces de
poder evitar cualquier tipo de cuello de botella en la entidad a la hora de poder conceder la
atencion; buscar siempre una retroalimentacion de todos los servicios ofrecidos y de esta
manera poder mejorar el servicio ofrecido de manera continua.

De acuerdo con Juarez y Pérez (2013) quienes enumeraron aquellos servicios que
corresponderian ser ofrecidos por todas las entidades gubernamentales a la ciudadania en

general, las cules deberian ser los siguientes:

» Ofrecer una entidad transparente y a la vanguardia.

» Otorgar de manera sencilla informacion de las diversas oficinas y de los servicios
que cada una de ellas ofrece de manera que facilite al ciudadano en poder realizar
sus tramites o gestiones correspondientes.

» Conceder siempre a la ciudadania en general informacion objetiva, adecuada y

pertinente de cualquier tema o asunto ligado a los servicios publicos ofrecidos.
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» Brindar de manera apropiada sobre los diversos horarios que tienen para poder
atender a los ciudadanos

» Transmitir informacion acerca del seguimiento de aquellos tramites que puedan estar
realizando.

» Otorgar siempre trato amable, con respeto y sobretodo sin ningin tipo de
discriminacion.

» Sostener un periodo de espera sensato a cada ciudadano.

» Conferir siempre adiestramiento y guia a todo ciudadano que confiera a realizar
algun tipo de gestion.

» Entregar todos aquellos los derechos concebidos en la Constitucion.

» Reivindicar por aquellos perjuicios originados de manera directa o indirecta sobre

los servicios otorgados a la ciudadania.

C) Descentralizacion

Otra dimensidn a evaluar dentro del proceso de modernizacion de la gestion publica
es la descentralizacion, la cual se define como un concepto técnico y legal relacionado con
las organizaciones estatales, y su propdsito es distribuir funciones entre los niveles central y
local, y transformarlo en un movimiento para transferir el poder y las capacidades estatales
de acuerdo con la ley; a las autoridades locales. (Casas, 2012).

Segun Oliveira (2005) su definicion se basa en un concepto técnico y juridico
referente a la estructura del Estado, la cual estara ligada a la distribucion de competencias y
funciones a los niveles locales y regionales, la cual también es conocida como la transmisién
de atribuciones y competencias por parte del Estado. De la misma manera se puede
interpretar como un concepto politico administrativo, con la idea central de tener que
fortalecer a la democracia local, regional.

Por su parte Moreira (2003) sostiene que la descentralizacion es un hecho el cual se
ha venido reducido progresivamente hasta llegar a la administracion auténoma, la que se ha
venido imponiendo progresivamente a la distincidn entre un significado estricto o propio de
la de descentralizacién, y por otra parte un significado mas amplio y ademas inadecuado
para poder conferir a la descentralizacion centrada en los servicios o simplemente
institucional.

Segun Finot (2001) define a la descentralizacién como un proceso de trasferencia de

funciones de manera organizada y detallada, que se da desde la administracién publica
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central hacia una administracion puablica de carécter local o regional. Siendo el objetivo
principal de poder alcanzar la eficiencia del Estado a través de una redistribucion de los
recursos tratando de conseguir una mayor gobernabilidad democratica. Asi mismo Parson
(2007) sostiene que la descentralizacion debera requerir a los gobiernos locales y regionales
a poder establecer alianzas estratégicas entre las diversas entidades del estado con el fin de
poder satisfacer las demandas de los ciudadanos.

De acuerdo con Quintana (2010) una adecuada division entre aquellas tomas de
decisiones centralizadas y descentralizadas, permitiran a que el gobierno central pueda
centrar sus recursos en labores que le son propias y de esa manera podra capacitarse,
organizarse. Las tareas de indole regional y local, seran transferidas a los gobiernos locales;
regionales y otras entidades publicas, quienes seran las que velaran en el progreso y
crecimiento de sus localidades.

Segln Burki (2013) sefala la existencia de algunos riesgos en la implementacion una
descentralizacion de manera muy promisoria, por ejemplo, en el caso del Perd, por los afios
de 1984, fue donde el 100% de los caminos en todo el territorio peruano fueron conferidos
a los Consejos Transitorios de Administracion Regional - CTAR, los cuales recién habian
sido creados, en dicha transferencia se incluyeron todos aquellos pagos concedidos para
circulacién de todo tipo de vehiculos para poder circular a través de carreteras, taneles,
puentes, etc. Estos ingresos suponian para poder mejorar o realizar mantenimientos a estas
vias de acceso, sin embargo, ello nunca fue realizado, por lo que el afio de 1991 nuevamente
el 22% de las principales pistas carreteras volvieron a ser administradas por el gobierno
central Se puede concluir que una descentralizacion debe ser implementada de manera bien

planificada y ademas debe ser de carécter sostenible y no vuelva a ocurrir este tipo de errores.

2.3.2 Calidad del servicio

La Calidad de servicio, estd constituida por todas aquellas caracteristicas,
peculiaridades y/o propiedades que le conceden e incrementan el valor a un determinado
bien o servicio ofrecido. Sin embargo, su medicion, calculo y/o percepcion del mismo puede
ser mas compleja de lo esperado, toda vez que, debido a sus caracteristicas de ser intangibles,
diversos tipos de atributos y su diversidad como tal. (Kotler & Armastrong, 2003; Lovelock,
1983; Gronroos, 1994).

Segun Matsumoto (2014); Acosta, Duran y Padilla (2018); Ornelas, Cortés y
Gallardo, (2010); y Ruiz (2011) la calidad del servicio viene a ser una herramienta del
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marketing la cual est4 encargada de poder generar valor en la mente del consumidor, sobre
todo en la hora de poder tomar una decision en la adquisicién de un producto o servicio. Esta
eleccion estara conexa junto con la experiencia obtenida y contribuira en poder a establecer
dentro de la mente del consumidor una imagen de una marca especifica, lo cual es traducida
para las organizaciones como un valor intangible.

Calidad y servicio son dos conceptos inseparables cuando se refiere a la
correspondencia estrecha que establece la organizacion con los usuarios, en algunos casos
se incluye en el producto comun sin distinguirlos de otros bienes a los que las personas tienen
acceso.

Con lo que respecta a la calidad, Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985) es definido
aquel producto o servicio que el cliente anhela, el cual debe poseer un costo admisible y
ademas deberia cumplir alguna serie de requisitos y/o detalles, por esta razon, tener la
oportunidad de poder incrementar mayor calidad a un determinado producto significa
potenciar su cumplimiento de parametros en algunos contenido explicitos, descripciones o
esquemas del producto y, por consiguiente, deben cumplir con las diversas perspectivas del
consumidor. Llegando a poder definir de manera diferente el mismo producto o servicio
ofrecido y ello estara determinado de acuerdo a cada una de los requerimientos, necesidades,
costumbres o perspectivas del cliente. La calidad es considerada como una serie de
caracteristicas peculiares de un determinado producto y/o servicio, que logre de alguna
manera satisfacer los requerimientos y perspectivas del consumidor.

Se denomina calidad del servicio a la direccion y grado de discrepancia entre la
percepcion del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad del
servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores (Parasuraman et
al., 1985). Asimismo, se caracteriza por la comparacion de la excelencia o superioridad del
servicio de los proveedores a juicio del cliente (Zeithaml, 1987); subsecuentemente,
Parasuraman et al. (1985 y 1988).

Casermeiro (2014) afirma que la calidad de los servicios estéd relacionada con la
satisfaccion del cliente pues es el resultado de la sensacion de placer o decepcion de haber
sido bien atendido. Estas emociones derivan de la verificacion que quien recibe el servicio
sobre el desempefio observado de quien lo atiende en un servicio y sus perspectivas

esperadas.
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La calidad corresponde asi al grado de eficacia de las respuestas del servicio a las
expectativas del cliente la calidad que cuenta es la que percibe el cliente (Zaconetta, 2020,
p.24).

Segun Johnston (1995) es necesario identificar las determinantes o dimensiones para
ser capaz de especificar, medir, controlar y mejorar la calidad de servicio percibida por el
cliente; sin embargo, el objetivo principal es manipular a ésta; esto es esencial para
identificar aspectos que puedan influir potencialmente el juicio general del cliente sobre el
servicio. Gronroos (1993) postula que la calidad de servicio percibida por el cliente tiene dos
dimensiones: una técnica o dimension de salida y una relacionada a procesos.

Crosby (1988), afirma que calidad es “conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

Carr-Hill, citado por HUV, (2010), la satisfaccion esta fundamentado en la
divergencia entre las perspectivas del usuario y la apreciacion de cada uno de los servicios
que ha podido recibir. De este modo aquellas apreciaciones van acompafiadas de las
perspectivas precedentes las cueles establecen el concepto propio de calidad de servicio.

La calidad del servicio es responsabilidad de toda la organizacion, desde la cuspide
estratégica hasta el ntcleo operacional, incluyendo los elementos de infraestructura técnica,
lineas medias y personal de apoyo, incluyendo todo lo relacionado con el servicio, directa e
indirectamente al cliente, porque a mayor calidad de servicio. comportamiento del servicio
y de los recursos humanos, mayor es el riesgo si no se cumple con lo establecido. Debemos
ensefar a los productores de servicios que los clientes no ven en un servicio diferente a lo
que no funciona, es decir que como los clientes lo evaltan y lo hacen continuamente, la
calidad de un servicio es inseparable. Sus componentes, califican como un todo, por lo que
lo que predomina es el sentimiento general méas que el triunfo concerniente de una accién en
particular u otra. En otras palabras, la calidad viene a ser una concepcion concebida de
algunas determinadas peculiaridades distinguidas de un determinado bien o servicio y la
expectativa generada en ella.

La calidad de servicio tiene un concepto amplio asumido con muchas definiciones y
con un significado conceptualmente dificil, a su vez, es necesario realizar una exploracion
de sus avances en correspondencia a la mejora de la calidad de servicio mediante la mejora

de los distintos elementos de la gestion de la calidad, en relacion a las continuas
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transformaciones que se estan produciendo en el mercado, que cuentan con excelentes
habilidades, es fundamental la aplicacién de indicadores de calidad como elementos
fundamentales para optimizar la disponibilidad de recursos para mejorar y apoyar las propias
acciones.

Para Pizzo (2012), la calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia,
y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores
ingresos y menores costos para la organizacion.

“La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara” (Duque, 2005, p. 67).

El concepto de calidad del servicio varia para el cliente, depende del contexto en el
que se encuentre, se desarrolla a través de la experiencia, esto debe hacerse repetidamente
en el acto de compra, de esta manera el cliente puede percibir y verificar plenamente cuél es
la forma y la realidad de la calidad. De la misma forma, los colores, formas, materiales,
métodos de fabricacion de la empresa y el valor recibido por los clientes por la calidad se
pueden descubrir mediante la visualizacion dentro de la empresa en el momento de la compra

del producto o sus servicios.

Principales deficiencias de la gestion pablica en el Pera

Hidalgo (2017) sefiala la existencia de aquellas deficiencias existentes en la atencién
recibida en la gran mayoria de los servicios brindados por el estado a través de cualquiera
de sus drganos 0 sus organismos gubernamentales descentralizados, obteniendo
mayoritariamente una apreciacion muy adversa a que quizas uno como ciudadano, quien a
su vez también es usuario, espera recibir. Hoy en dia podemos sefialar que lo expresado
lineas arriba podemos considerarlo como una realidad existente en la mayoria de las
entidades gubernamentales existentes del estado.

Asi mismo Lahera (1994) desarrolla y enumera cada uno de aquellos factores
considerados que e inciden y afectan negativamente en la gestion publica, siendo estos los

siguientes:

35



> Ineficiente sistema de organizacion y planeamiento de la estructuracion del

presupuesto gubernamental.

» Carencia de una generacion apropiada de servicio Optimo entregada a los

usuarios.

» Improductivo sistema de equipamiento tanto presupuestario, tecnologico y

logistico a cada una de los diferentes érganos gubernamentales; una inadecuada
y deficiente infraestructura capaz de poder ofrecer un servicio y atencion de
calidad.

> Inadecuado y obsoleto sistema de organizacion de los empleados y funcionarios

del estado.

> Deficiente politica de estimacion y valoracion del rendimiento, supervision y

monitoreo de los planes y politicas gubernamentales

» Carencia de una metodologia dentro de los sistemas de informacion, lo cual

genera que no exista una articulacion entre los entes gubernamentales

» Vulnerable sistema de articulacion interestatal e multisectorial.

Segun Santos, Fernandez y Pérez (2008) algunas de las principales deficiencias
encontradas entre los ciudadanos, es que requieren de un Estado el cual tenga la capacidad
de poder brindar servicios de calidad, sin embargo lamentablemente en nuestra realidad no
podemos hallar ello, porque se requiere urgentemente poder realizar una modificacion y
reestructuracion en muchos de sus procesos, asi mismo deberian contar con la capacidad de
poder recoger de entre sus ciudadanos aquellas sugerencias y/o poder brindar sus
requerimientos o recomendaciones, de manera que la entidad pueda tomar nota de estos y
crear una estrategia o reestructuracion capaz de poder mejorar cada uno de los servicios
brindados.

Linares (2019) identifico algunas deficiencias dentro de la organizacion
gubernamental, las cuales deben ser analizadas y a la vez encaminadas para poder de esa
manera poder satisfacer de la ciudadania en general y estos son: lograr ser eficaz en cada
uno de sus servicios y atencion brindada, poseer oficinas descentralizados capaz de poder
brindar mayores opciones y horarios flexibles para la atencién a la ciudadania; que pueda
fomentar la inclusion entre sus habitantes; y que ademas sea capaz de poder tener cuentas
claras y transparentes.

Finalmente, Fernandez (2017) resalta aquellos atributos a fin mejorar las deficiencias

halladas en todas las gestione publica, a fin de poder garantizar entre sus ciudadanos aquellos
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servicios de calidad de manera diligente, objetiva y adecuada. Con ello reduciendo aquellas
brechas sociales existentes, permitiendo un desarrollo sostenible dentro de nuestro pais.
Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la gestion pablica

Segun Ramirez-Alujas (2011) existen 5 pilares los cuales han sido trabajados
teniendo como punto de partida los componentes del modelo antes puntualizado siendo
estos: politicas publicas nacionales y el planeamiento; presupuesto para resultados; gestion
por procesos Y la organizacion institucional; servicio civil meritocratico; y el seguimiento,
monitoreo, evaluacion y la gestion del conocimiento. De lo sefialado lineas arriba, dichos
pilares requieren ser apoyados por tres ejes transversales que son: gobierno abierto; gobierno
electronico; y la articulacion interinstitucional.

» Primer pilar, politicas publicas, los planes estratégicos y operativos: el Estado
dispone de politicas publicas con objetivos estratégicos entendibles, que muestran
las prioridades de sus habitantes. Asi, los diferentes niveles de gobierno,
encabezando por el nacional, decretan politicas y son los organismos
gubernamentales quienes deben reflejar las mismas en metas claros y con una ruta
clara de como alcanzarlos (Gémez, 2012). El planeamiento es un sistema armonizado
desde el nivel nacional y, es el CEPLAN, quien esta facultado de articular los
objetivos estratégicos en los diversos niveles de gobierno.

» Segundo pilar, presupuesto para resultados: sera aquella quien apoyara las reformas
del sistema presupuestal que se viene implementando la direccién general e
presupuesto publico del MEF, sobre todo en lo referido a la mejora de la eficiencia
y eficacia de la gestion (Abedrop, 2010). Los cambios que esta promoviendo el MEF
estan destinadas a alcanzar tres objetivos:

- Asegurar la disciplina fiscal;

- Optimizar la eficiencia, destinando mejor los recursos; y

- Optimizar la calidad del gasto garantizando eficiencia y eficacia en las
operaciones de todas las entidades y agencias en los tres niveles de gobierno.

» Tercer pilar, gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion
institucional: plantea la implantacién de la gestion por resultados en la gestion
gubernamental el cual debe también adoptarse de manera progresiva, la gestion por
procesos deberia estar implementado en todas las entidades, para que de esta manera
puedan brindar a la ciudadania 6ptimos servicios, logrando con ello obtener efectos

beneficiosos en ellos Para ello se debe prevalecer aquellos procesos que sean mas
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distinguidos de acuerdo a la demanda de su poblacién, a su Plan Estratégico, a sus

competencias y los componentes de los programas presupuestales que tuvieran a su

cargo, para luego poder organizarse en funcion a dichos procesos (Saavedra, 2021).

» Cuarto pilar, servicio civil meritocratico: es el grupo de acciones institucionales por
las cuales se articula y gestiona a los colaboradores publicos, que armoniza los
intereses de la sociedad los derechos de los servidores publicos, y tiene como
propdsito principal el servicio al ciudadano. En este sentido, la reforma del servicio

civil iniciada por la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) se orienta a

mejorar el desempefio y el impacto positivo que el ejercicio de la funcién publica

debe tener sobre la ciudadania sobre la base de los principios de mérito e igualdad de

oportunidades como principales caracteristicas del servicio civil (Arguedas, 2017)

De acuerdo a Vidal (2017) este se incorpora y se articula con la reforma del servicio

civil que se viene impulsando desde la creacion de la Autoridad Nacional del Servicio

Civil, SERVIR, la que ha definido el sistema administrativo de gestion de del talento

humano como aquel procedimiento integrado de gestion cuyo progreso accedera a

poder atraer profesionales competentes al sector pablico, con la propdsito de lograr

cumplir aquellos objetivos gubernamentales y crear una responsabilidad y una
cultura de servicio al usuario.

» Segun Quinto (2002) este esta compuesto como se detalla a continuacion:

- Sistema de informacion: El tenor de informacion es un desarrollo para recaudar
instaurar e individualizar datos con el lente de convertirlos en informacion util
para la apropiacién de decisiones La costumbre de informacién para el acecho
monitoreo y apreciacion deuda delinear los procesos de recojo sistematizacion y
particion de la informacion desde la etapa preliminar de apunte de los indicadores
incluso las evaluaciones de resultados e impacto.

- Seguimiento, monitoreo y evaluacién: Es el curso sistematizado para verificar
que pezufia tarea o garra ordenamiento de actividades se ejecute tal se habia
planificado adentro de un periodo establecido de clima Reporta las fallas en el
apunte y la implementacion de los programas y proyectos permite revisar si se
estd manteniendo la senda hacia el finalidad establecido Estima la expectativa de
tocar los objetivos planeados identifica las debilidades que deben persona

atendidas y oportunamente recomienda cambios y propone soluciones.
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2.3.2.1 Dimensiones de la calidad de servicio

Para poder analizar la calidad de servicio, es necesario estudiar a sus dimensiones,
las cuales serviran de factores valorativos para poder determinar la calidad del servicio que
es ofrecido a nuestros clientes, existiendo muchas investigaciones, las cuales concluyen que
para poder conocer y poder investigar la calidad de servicio en los clientes, estos resultados
no podran ser obtenidos a través de solo un solo indicador, por lo que sera necesario
multiples indicadores los que sean capaces de poder coger estas valoraciones de parte de los
clientes. (Valarie, Berry & Zeithaml, 1993).

Segln Olivia y Pinzén (2012) inicialmente existieron diversos estudios o criterios
relacionados a poder medir las expectativas y percepciones de la calidad de servicio donde
se llegaron a enumerar hasta 10 dimensiones la calidad, las cules a su vez poseian hasta 97
items, sin embargo hoy en dia gracias a una purificacion con las técnicas estadisticas se
pudieron reducir a tan solo 5 dimensiones y 22 items la escala de medicion, donde segln
Valls, Roman, Chica Ostaiza y Salgado (2017) y Parasuraman et al (1988) proponen 5
dimensiones las cuales se sefialan a continuacion:

Se toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad del servicio, se
considera que la calidad de los servicios se basa en cinco dimensiones tales como: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cabe sefialar que segun
de Maya y Esteban (2006) de la existencia de otros estudios donde solo consideran solo a
tres de las cinco dimensiones antes sefialadas que vienen a ser: el primero son las destrezas
y pericias de parte de los trabajadores, la segunda sefiala a las diversas cualidades y
habilidades que debe tener o mantener de la entidad u organizacion y ademas del trabajador;
siendo la tercera la calidad tangible ofrecida. No obstante, el presente estudio estar basado
en las 5 dimensiones antes sefialadas que son:

a) Tangibilidad: referente a todas las instalaciones fisicas de la organizacién, los equipos o
maquinarias, y sus colaboradores.

b) Fiabilidad: referente a la destreza para poder realizar el servicio ofrecido en forma integra
y en el tiempo establecido.

c) Capacidad de respuesta: referente a la predisposicion para poder atender a los clientes y
de poder prestar un servicio agil.

d) Seguridad: referente a destreza y al trato de cortesia brindada por los colaboradores,

logrando con ello el poder inspirar confianza y seguridad.
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e) Empatia: referente al tipo de atencién empelada por la organizacion de manera que sus
clientes se sientan importantes y bien atendidos.

Figura 1. Dimensiones de la calidad del servicio

Fuente: Zeithaml y Parasuraman (2004)

a) Elementos tangibles

De acuerdo con Matsumoto (2014) los elementos tangibles en una organizacion
estaran predestinados como aquel punto de partida que brinda la imagen de la organizacion
y esta sera a través de la innovacion, modernidad y sofisticacion de sus instalaciones, los
cuales transmitiran y crearan entre sus clientes en una perspectiva positiva y atrayente de la
imagen corporativa de la organizacion, es por ello que este elemento se encuentra
considerado dentro de los criterios de evaluacion de la calidad del servicio. Asi mismo
Morales, Hernandez, y Blanco (2009) califican la forma de la apariencia, la presentacién de
cada una de sus instalaciones fisicas, los diversos equipos, maquinaria y materiales con los
que cuentan, ademas de la presentacion de sus colaboradores de la organizacion.

Segun Zeithaml et al. (2009) los elementos tangibles forman parte perceptible dentro
de la oferta de servicio, considerados en este aspecto a cada una de las distintas
subestructuras, los dispositivos, los colaboradores y ademas los diversos materiales de
comunicacion que forman parte de la organizacion. Se debe considerar que todas estas
instalaciones transfieren representaciones visuales, las que serviran para que clientes puedan
crear un valor al momento de poder valorar o tener la necesidad de evaluar la calidad de la
organizacion. Asi mismo sostienen que aquellas organizaciones que brinden servicios

ademas deben tener las instalaciones y equipos a la vanguardia, deben tener la capacidad
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entre sus colaboradores de poder transmitir una cordial comunicacion y de esa manera poder
crear una buena relacion con sus clientes

En esta perspectiva, Riveros (2007) refiere que los elementos tangibles comprenden
la apariencia de las instalaciones, equipos utilizados para prestar el servicio, apariencia del
personal y materiales de comunicacion, en otras palabras, es lo que el cliente percibe como
evidencia fisica del servicio Esta dimensién incluiria, por ejemplo, el aspecto del personal
de contacto con el cliente, la decoracion del local, entre otras.

Adiciona Riveros (2007) que, la tangibilidad puede mostrarse a través de un ejemplo
sencillo como son las instituciones de ensefianza, las cuales al momento de ofrecer sus
servicios de una forma directa suministran a los participantes elementos tangibles en su
servicio como material de apoyo, facilidad de acceso al uso de tecnologias como
computadores y/o equipos de proyeccion, que formaran parte integral del servicio ofrecido.
Contrario a poder brindar una prestacion de educacion, que viene a ser un servicio de indole
intangible, claro esta que este servicio requerird de componentes tangibles para de esa
manera concretar aquellas actividades estipuladas (materiales, herramientas, instalaciones,
etc).

Para Cantu (2011) los elementos tangibles se definen como los aspectos fisicos del
servicio, tales como apariencia de las instalaciones, equipos, personal y material de
comunicacion. Todos los elementos antes nombrados, se transforman en razones
fundamentales para poder establecer una Optima calidad de servicio en todo tipo de
entidades. Expresa Cantl (2011) que a pesar de que la mayoria de las dimensiones de la
calidad del servicio son intangibles, los elementos tangibles representan uno de los atributos
de mayor valor, y son los mas apreciados por los clientes.

b) Fiabilidad

De acuerdo con Rezaei, Kothadiya, Tavasszy y Kroesen (2018) la fiabilidad esta
definida como un pilar especifico del servicio se refiere a la prestacion de un servicio segin
lo prometido y correctamente; En este sentido, una organizacion que se compromete a hacer
algo en un momento determinado debe hacerlo, cuando los clientes estan en dificultad, deben
apoyar y garantizar su seguridad, la organizacion debe ser confiable, debe brindar el servicio
como se prometio, por ello Botero y Pefia (2008) este debe ser principio en la estrategia de

una verdadera calidad de servicio.
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Segln Zeithaml et al. (2009) lo define como aquella facultad para poder ejercer el
servicio ofrecido de manera seria, adecuada y dentro de los estandares de tiempo
previamente establecidos, en otras palabras, significa el poder otorgar el servicio en forma
eficiente desde el primer instante. En esta prestacion de servicio se deben detectar y descubrir
todos aquellos elementos existentes en los cuales el cliente puede percibir la capacidad y
toda la preparacion profesional de la organizacion.

Teniendo en cuenta a Solano y Uzcategui (2017) la fiabilidad puede estar medida a
través de cinco indicadores los cuales son: la eficacia; el conocimiento de los trabajadores y
su capacidad de brindar una comunicacion adecuada transmitiendo con ello confianza y
seguridad; la eficiencia en poder otorgar un excelente servicio; la efectividad; y la constante
reevaluacion y de esa manera poder seguir mejorando e innovando cada uno de los procesos
al ejecutar el servicio.

Asimismo, segun Zeithaml y Bitner (2002), se refiere a la habilidad para prestar el
servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se preste bien desde
el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga. Se puede distinguir elementos
como: puntualidad en facturacion, el servicio debe otorgarse dentro del tiempo detallado,
entre otros. Esta dimension es la mayor utilizada por los clientes, por lo que se determina
como aquella con una de las mas influyentes dentro de la percepcion.

De acuerdo con Allen (2010) quien sefiala que, en materia de calidad de servicio,
sera la generacion de confianza de parte de la organizacion, la cual se transformara en el
concepto mas valorado y apreciado por los clientes, toda vez que el respeto en el
cumplimiento de las promesas efectuadas, es considerado un factor primordial al momento
de volver a obtener, contratar o requerir un bien y/o servicio. Las entregas fallidas, las
promesas incumplidas y otros malos momentos siempre estaran presentes en la mente de los
clientes, donde muchas veces estos problemas son pasados desapercibidos o quizés
simplemente no le toman la importancia del impacto que puede generar un mal servicio en
el nivel de ventas en la empresa. Caso contrario sucede con aquellas organizaciones que
brindan una excelente calidad de servicio, donde generalmente obtienen mayor éxito,
reflejado en el incremento de sus ventas y/o servicios ofrecidos, generando con ello
confianza y satisfaccion por parte de sus clientes.

Desde el punto de vista de Gutiérrez (2010), la dimension de fiabilidad simboliza el
respeto de honrar las promesas efectuadas por parte de la organizacion, las mismas que estan

definidas respecto los plazos de entrega, la prestacion del servicio como tal, la capacidad de
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respuesta respecto algun tipo de garantia y sobre todo el poder cumplir los precios,
descuentos y otros de diversa indole previamente pactados. Estos aspectos serviran para los
clientes a la hora de poder elegir un determinado bien o servicio ya que valoraran el grado

de fiabilidad que ofrece la organizacion.

C) Capacidad de respuesta

La dimension Capacidad de respuesta hace referencia al acontecimiento que los
colaboradores de la organizacion pueden prestar sus habilidades y destrezas en un servicio
rdpidamente, responsables de calcular la capacidad de respuesta de la organizacién y de sus
colaboradores hacia los clientes. Tendran que notificar al cliente exactamente cuando se
realizaran los servicios, es logico que el personal esté disponible de inmediato, los
colaboradores de la organizacién deben estar disponibles para asistir al cliente en todo
momento.

Zeithaml et al. (2009) definen la dimensién de capacidad de respuesta como el grado
de comprension que tienen los diversos colaboradores de una empresa en el tipo de relacion
que ejercen para con de sus clientes. Es la pre disponibilidad en poder colaborar a los clientes
en diversas situaciones. Es poder ofrecer una asistencia al cliente de manera oportuna a la
solicitud de sus diversas consultas, quejas u problemas que puedan tener. Para aquellas
organizaciones que brinden servicios de seguros, el trato brindado hacia el cliente jugard un
factor clave en la toma de decisiones por parte del cliente a quien se le brinda este tipo de
Servicios.

De acuerdo con Cantl (2011) lo define como aquella predisposicion en poder asistir
eficientemente a los clientes y con ello promover un servicio adecuado y diligente. Asi
mismo relaciona receptividad con el compromiso, concluyendo que es la disposicién que
tiene un colaborador en poder atender y/o servir a los clientes de manera adecuada, cordial
y ligera.

Segun Bronfman, Castro, Zufiiga, Miranda y Oviedo (1997) esta dimension enfatiza
la calidad de atencion y la predisposicion para poder hacerle frente a aquellas solicitudes,
consultas, quejas y problemas de diversa indole por parte de los clientes. Sus respuestas y/o
compromisos asumidos por la organizacion serdn comunicados a los clientes en un
determinado lapso de tiempo, donde se debe garantizar el poder brindar la asistencia
adecuada, asi mismo siempre estar dispuesto a poder brindar respuestas a nuevas

interrogantes y inquietudes que estas puedan ocasionar.

43



De acuerdo con Grande (2005) es la predisposicion y ademas el compromiso que
asumen los colaboradores en poder asistir a los clientes y de esa manera poder ofrecerles un
servicio dinamico, pertinente y satisfactorio. De debe tener en consideracion que dia a dia
los clientes tienen la tendencia a ser mas exigentes en este sentido, se les debe brindar una
atencion ligera sin que tengan la necesidad de poder esta esperando. En esta dimension
servird de mucha valoracién para el cliente para el cliente, sin embargo, no se podra percibir
de manera directa, sino que serd a través del tiempo donde el cliente tendra una identificacion
con la organizacion al haber obtenido una respuesta positiva de sus necesidades.

Segin Krellenberg (2017) hace alusion entre algunos aspectos al grado de
capacitacion, preparacion o quizas hasta el grado de instruccién que se pueda tener los
colaboradores y funcionarios frente a cualquier tipo de peligro o riesgo que puedan existir
en determinado momento, y ello también se puede ampliar en un contexto de poder tener
debidamente capacitados y con ello un personal preparados para poder afrontar cualquier
situacion, la cual en muchas ocasiones se pueden convertir en oportunidades que se puedan
presentar, esto conjeturara a que cuanto mas preparados o adiestrados tengan a su personal,
ellos podran actuar de manera diligente ante cualquier tipo de eventualidad ya sea esta
positiva o de riesgo.

Segln Liao, Welsch y Stoica (2003) viene a ser el conjunto de técnicas o tareas
ejercidas en determinado momento o situacion, esta se llevara en base a una experiencia
previa adquirida o sera fruto de aquellas habilidades adquiridas a través de una serie de
capacitaciones efectuadas; empleando de esa manera algunos procedimiento o acciones
especificas, reduciendo con ello el margen de error o de tener que experimentar con el
cliente, en este aspecto la organizacién o entidad debe colocar mucho énfasis ya que de ello
dependera el éxito o fracaso de la misma, las cuales deberian ser frecuentemente revisadas
y haciendo se retroalimentacion respectiva.

Asi mismo Nonaka y Takeuchi (1995) y Jansen et al. (2005) con lo sefialado en el
parrafo anterior las organizaciones o cualquier tipo de entidad gubernamental podrian tener
una capacidad de poder responder adecuadamente y diligentemente ante cualquier situacion,
situando a su organizacion en un marco netamente competitivo y reconocidos por los
usuarios y también por la competencia.

De acuerdo con Salas (2019) esta dimension resulta ser la mas cuestionada y criticada
toda vez que en la mayoria de organizaciones los empleados no estan capacitados o no tienen

la suficiente disponibilidad de poder atender de manera eficiente a los diversos problemas o
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inquietudes que aquejan a los clientes, llegando en muchas organizaciones que

frecuentemente los clientes no logran percibir una disposicion de parte de los empleados.

d) Seguridad

En cuanto a la Seguridad, se refiere a que los colaboradores toman conocimiento
sobre distintas situaciones, asimismo son educados, conocedores y dignos de confianza. Este
aspecto encierra capacidad organizativa, cortesia y exactitud. Quienes reciben el servicio
requieren y necesitan confiar en los colaboradores de la organizacion. Ellos necesitan
sentirse seguros al iniciar un acercamiento con los colaboradores de la organizacion cuando
inicien el primer contacto. Los colaboradores deben ser muy bien instruidos, asimismo deben
recibir todo el respaldo de la organizacion para desempefiar bien sus actividades
encomendadas.

Oliva (2005) la dimensién de seguridad sera definida como la carta de presentacion
que poseen cada uno de los empleados, quienes demostraran sus habilidades y con ello
evidenciando el tipo de preparacion con el nivel de cortesia brindada de parte de los
colaboradores hacia los clientes, en tal sentido Matsumoto (2014) se puede definir que esta
dimension es aquella que medira el grado de pericia que tiene un colaborador en poder
infundir confianza y credibilidad hacia los clientes. Asi mismo Torres y Vasquez (2015)
incluyen los indicadores de cortesia, grado de profesionalismo y credibilidad a esta
dimensidn de valoracién, las mismas que se iran adaptando y especializando de acuerdo con
el tipo de servicio brindado.

Segun Quispe (2015) esta definida como aquella en donde el cliente es quien espera
que sea la organizacion quien pueda resolver todos sus problemas de manera eficiente y
segura. Esta dimensién involucra a la credibilidad y a la honestidad como sus principales
valores. Esta dimension cobrara mayor grado de prioridad para algunos servicios donde los
usuarios reconozcan que exista un alto nivel de riesgo en que podrian estar expuestos tanto
como personas como para el uso de sus recursos, entre los cuales podriamos dar los
siguientes ejemplos: los servicios financieros, los servicios de seguros, los servicios
médicos, los servicios juridicos, etc.

Existen organizaciones, que, debido a la naturaleza de sus operaciones, deben
procurar construir confianza y lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los

clientes individuales (Allen, 2010). Uno de los riesgos inherentes que corre la compafiia
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cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente seguira al
empleado del servicio si éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002).

Al tiempo de iniciar esta etapa existe una gran es posibilidad de que el cliente solicite
evidencias tangibles para de esa manera poder evaluar la dimension de la seguridad. En esta
etapa, lograra solicitar evidencias fisicas y tangibles como logros obtenidos, premios,
certificaciones, reconocimientos, en donde el prestigio de la organizacion juega un rol
fundamenta en que puede brindar a un cliente la seguridad estar adquiriendo un bien o
servicio de calidad

De acuerdo con Riveros (2007) la dimension de seguridad hace hincapié en que cada
uno de los colaboradores deber estar predispuestos en poder brindar todas sus habilidades y
conocimientos para poder brindar una adecuada prestacion del servicio, y ello estar sujetos
a que tengan las habilidades necesarias en poder absolver preguntas, molestias y quizas hasta
problemas a los diferentes clientes con los que cuenta la organizacion, de manera de que
estos puedan quedar satisfechos por la atencidon brindada, la cordialidad y el respeto
recibidos.

Toda organizacién debera tener la capacidad de poder trasmitir una de imagen de
confianza hacia sus clientes, y ello debera ser reflejado y plasmado en cada uno de sus
procesos del tipo de servicio brindado, para poder lograr 0 mejorar estos aspectos, la
organizacion debera invertir continuamente en poder tener debidamente capacitados a sus
colaboradores de manera tal que estos puedan inspirar confianza y credibilidad entre los

diferentes clientes que tiene la organizacion.

e) Empatia

Por ultimo, la empatia significa la competencia que posee una persona en poder
valorar los emociones de otra, para brindar un servicio con atencion reflexiva e
individualizada. Esto significaria que no se esperarian a que las organizaciones presten
atencion a sus usuarios. No es concebible que el personal brinde una atencion
individualizada a los clientes, mucho menos pensar que los colaboradores identifiquen
rapidamente cuales son las carencias o necesidades del cliente. No es razonable esperar que
estas organizaciones estén en el mejor interés de sus clientes. Los horarios de atencion a
veces no son adecuados para todos los usuarios.

Segun Udo, Bagchi, y Kirs, (2011) la dimension de empatia esta definida como la

atencion que brindan los colaboradores hacia los clientes y la capacidad de respuesta que
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tiene la organizacion para poder brindar este servicio. Torres y Vasquez (2015) sostienen
que a ello se debe sumar la habilidad que deben poseer los colaboradores en poder ejercer
una comunicacion efectiva hacia los clientes de manera tal que pueda incrementar la calidad.

Ocampo et al (2017) la correcta gestion y cumplimiento de las horas de servicio,
crean un valor agregado hacia los clientes. Asi mismo Van, Van, Ball y Millen (2003) el
poder descubrir e identificar eficazmente aquellas necesidades que realmente puedan generar
valores concretos entre los clientes, se podrd ejercer una estrategia de servicio
individualizado el cual mejorara exponencialmente la percepcion de los clientes, toda vez
que realmente sentiran que pueden ser escuchados y sobre todo satisfechos.

De acuerdo a Zeithaml y Bitner. (2002) es la capacidad de poder generar una atencion
de manera cordial y quizas hasta personalizada de parte de una organizacion que brinda
algun tipo de bien o servicio. Cuya idea central es poder hacer experimentar a sus clientes
de que son esenciales y transcendental para el perfeccionamiento y mejoramiento de la
organizacion, generando con ello su identificacion y compromiso.

Por su parte, Riveros (2007) define la empatia como la atencidn personalizada que la
empresa les brinda a sus clientes; es la capacidad que tiene la organizacion en entender o
comprender los problemas del cliente. Cuando la organizacion se comporta en esta
dimension necesita generar una potente fidelizacion con el cliente, teniendo conocimiento a
detalle sus particularidades y sus necesidades particulares.

En esta perspectiva, para Grande (2005) la empatia es la manera en que se presta el
servicio, brindando atencién individualizada a los clientes, facilitando el contacto y acceso
a la empresa, y manteniendo informado al cliente, en un lenguaje que le sea facilmente
entendible, con respecto al servicio que se suministra, el costo del mismo, cambios que se
realicen y alternativas de solucion cuando se presentan problemas.

Segun Nando y Abad (2016) un cliente (alumno) facilmente podria distinguir si su
universidad tiene la capacidad en centrar sus recursos en poder distinguir las diversas
necesidades e inquietudes que manifiesta su alumnado, y ello adicionalmente debera estar
ligado a la capacidad de respuesta de las diferentes demandas y/o quejas de parte de su
alumnado. Siendo finalmente todas estas acciones las que formaran parte de los pilares del
tipo de reputacion y/o prestigio que pueda obtener la institucion educativa.

Teniendo en cuenta a Reik (1983) quien desarrolla el concepto de empatia desde un
punto de vista psicoldgico y es quien utiliza el lenguaje no verbal para de esa manera poder

entender o conocer a la persona de mejor manera pudiendo inclusive descubrir mayores
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rasgos o caracteristicas a través de la tonalidad y fuerza de su vos y a través de la mirada.
Asi mismo Telleria et al. (2015) sefiala cuatro fases la cuales son:

» ldentificacion: implica la capacidad de poder proyectarse dentro de otra persona y
asi poder experimentar sus emociones y hasta la capacidad de poder sentir los
sentimientos se esta otra persona. Se pueden identificar algunas frases que
internamente una persona lo puede expresar: Si yo estaria alli y no él; hubiese podido
ser yo y no aquel; ¢como actuaria si yo fuera él?, etc.

» Incorporacion: en esta fase implica el poder asumir nosotros mismos a nuestro
subconsciente algunos acontecimientos y/o experiencias en uno mismo, de alli que
puede lograr alcanzar varias situaciones y en cada una posible solucion a estos
acontecimientos.

» Repercusion: son aquellas secuelas y/o trastornos que pueden quedar dentro de
nuestra mente fruto de haber experimentado en forma inconsciente una situacion que
otra persona haya experimentado.

» Separacion: es aquel instante en donde debemos separar dentro de nuestra mente o
subconsciente todo tipo de emocion y/o alteracion fruto de haber sentido lo que otra
persona haya podido experimentar, en otras palabras, en esta fase se debera emplear

lalégicay larazén y de esa manera poder volver a la realidad propia de cada persona.

2.3 Definicidon de términos

> Administracion publica: “Conjunto de érganos dependientes del Poder Ejecutivo
que se encarga de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades tendientes a la
satisfaccion de las necesidades de los gobernados. Dichos 6rganos existen y funcionan al
amparo de normas legales, las cuales sirven como marco para que se desarrolle tanto su
estructura como su competencia y funcionamiento” (Soria del Castillo, 2007).

> Asistencia técnica: “servicio de acompafiamiento técnico personalizado a las
autoridades, funcionarios y servidores de las entidades publicas, mediante el cual se les
proporciona conocimientos especializados y adiestramiento para el desarrollo o
cumplimiento de procesos de los sistemas administrativos, informaticos y temas de interés
de competencia exclusiva del MEF”. (Soria del Castillo, 2007).

> Atencion de Consultas: “orientacion e informacion a los usuarios respecto a la

normativa y procedimientos que aplican para la gestion de los sistemas administrativos e
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informaticos, que son competencia del MEF. Este servicio se efectla mediante accesos
multicanales que incluyen atencidn presencial, telefonica y correos electronicos”. (Soria del
Castillo, 2007).

> Calidad: “La calidad resume en una sola palabra varias caracteristicas de un
producto o servicio. En primer lugar, un producto o servicio de calidad debe cumplir su
funcion. Es decir, si contrato a un proveedor de servicios de Internet, solo puedo calificar
como un servicio de calidad si mis dispositivos estan conectados a Internet y navegan a una
velocidad al menos razonable.” (Soria del Castillo, 2007).

> Capacitacion de personal: “Proceso sistematico de perfeccionamiento o
adquisicién de conocimientos, habilidades y actitudes para una mayor calificacion y mejor
ejercicio de la funcidn publica” (Soria del Castillo, 2007).

> Capacitacion: “servicio que permite a los funcionarios y servidores de los gobiernos
regionales y locales, y demas entidades del sector publico, fortalecer sus conocimientos,
desarrollar habilidades y destrezas para el manejo eficiente y eficaz de los recursos a su
disposicion, con la finalidad de mejorar las condiciones de vida de la poblacion en sus
jurisdicciones. Este servicio puede ser solicitado por cualquier entidad publica”. (Soria del
Castillo, 2007).

> Cargo de confianza: “Denominacion que corresponde a un funcionario designado
por autoridad competente, en aplicacion de las disposiciones vigentes” (Soria del Castillo,
2007).

> Cargo: “Elemento bésico de una organizacion. Se deriva de la clasificacion prevista
en el Cuadro Para Asignacion de Personal (CAP) de acuerdo con la naturaleza de las
funciones y el nivel de responsabilidad que ameritan el cumplimiento de requisitos y
calificaciones para su cobertura. La asignacién de un cargo exige el empleo de una persona
que, con un minimo de calificaciones acorde con el tipo de funcion, pueda ejercer de manera
competente las atribuciones que se le confiere” (Soria del Castillo, 2007).

> Etica: “Conjunto de valores morales que permiten a la persona adoptar decisiones y
determinar un comportamiento apropiado. Esos valores deben estar basados en lo que es
correcto, lo cual puede ir més all4 de lo que es legal” (Soria del Castillo, 2007).

> Funcion publica: “Toda actividad temporal o permanente, remunerada u honoraria,
realizada por una persona natural en nombre del Estado o al servicio del Estado, o de sus

entidades, en cualquiera de sus niveles jerarquicos” (Soria del Castillo, 2007).
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> Funcionario publico: “Persona reconocida por norma expresa que desarrolla
funciones de preeminencia politica. Representa al Estado o a un sector de la poblacién,
desarrolla politicas del Estado y/o dirige organismos o entidades publicas” (Soria del
Castillo, 2007).

> Funcionario publico: “Persona reconocida por norma expresa que desarrolla
funciones de preeminencia politica. Representa al Estado o a un sector de la poblacién,
desarrolla politicas del Estado y/o dirige organismos o entidades publicas” (Soria del
Castillo, 2007).

2.4 Formulacion de hipotesis
2.4.1 Hipotesis general

Existe relacion directa y significativa entre la modernizacion de la gestion pablica
con la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021
2.4.2 Hipotesis especificas
> Existe relacion directa y significativa entre la eficiencia del aparato estatal con la
calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.
> Existe relacion directa y significativa entre el servicio a la ciudadania con la calidad
del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.
> Existe relacién directa y significativa entre la descentralizacion con la calidad del

servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.
2.5 ldentificacion de variables
25.1 Variable 1 (V1)

Modernizacion de la Gestion Publica, significa hacer algo actual, adaptando
pardmetros al contexto actual, pero buscando evitar valoraciones dicotémicas de la realidad,
que impiden su reduccién a fragmentos aparentemente opuestos, desconectados, pero de

hecho complementarios (Casas, 2012).

2.5.2 Variable 2 (V2)

Calidad del Servicio, Es lo que quiere el consumidor, a un precio aceptable y segun
especificaciones, por lo que mejorar la calidad de un producto significa incrementar su
conformacién con determinadas especificaciones o estandares de un producto y, asi,

cumpliendo con las expectativas del consumidor (Zeithalm y Berry, 1985).
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2.6 Definicion operativa de variables e indicadores

Variable

Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Modernizacion de la Gestion Publica

“La modernizacion de la gestion
publica consiste en la seleceién y
utilizacién de todos aquellos medios
orientados a la creacion de wvalor

Son las acciones de desarrollo y
mejoramiento de la gestiéon en una

Eficiencia del
aparato estatal

Proceso de modernizaciodn, servidores idéneos

Eficiencia del aparato estatal
Reducir corrupeidn
Sostenibilidad e mnstitucionalidad

Simplificacion administrativa

VVVVVYY

Bienestar ciudadano

piblico en wuna determinada 1 N, Servicio a la Procesos modernos de produccion de los bienes y
.. . entidad puoblica, para lograr su . ! 1
actividad o servicio a cargo de las . WY i =Y ciudadania servicios
. . r eficiencia al servicio de sus usuarios. , N .
entidades  publicas™  (Decreto ¥ Satisfaccion de los cindadanos
Supremo N7  123-2018-PCM, # Descentralizacion
2018). o # Rendicion de cuentas
Descentralizacién ..
> Toma de decisiones
¥ Fiscalizacion
#» Conservacion de las instalaciones
Elementos # Calidad de los equipos
tangibles ¥ Interés por el usuario
¥ Institucion colaboradora
-5 ¥ Compromiso del personal
= . . Se entiende como el valor conferido . - - Y
5 Es el grado en el que un servicio o . b hat # Actitud y disposicion
. | a un servicio, que cumplan las . . i o
.(;3 compensa o atiende las necesidades, o ' qd f’ : ¥ Informacion sobre actividades
i . . caracteristicas e clementos . - o
= carencias o expectativas que el ] B . > Rapidez del servicio
= .. o tangibles, fiabilidad, capacidad de 5 : —
= usuario tiene respecto al servicio. . \ ' Capacidad de ¥ Servicio oportuno
= respuesta, seguridad y empatia. . .
S respuesta ¥ Capacidad técnica
. 1ad # Proceso adecuado
egurida ,
L # Horarios adecuados
- ¥ Interés institucional por usuario
Empatia .. T .
#» Atencion empéatica individualizada




CAPITULO III
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El estudio de investigacion fue de tipo basica, conforme a Sanchez, Reyes, y Mejia
(2018) “esta dirigida a un conocimiento mas completo a través de la comprension de los
aspectos fundamentales de los fendmenos, de los hechos observables o de las relaciones que
establecen los entes” (p. 16). Asimismo, Naupas, et al. (2013) definieron que la investigacion
es basica “porque sirve de cimiento a la investigacion aplicada o tecnologica; y fundamental

porque es esencial para el desarrollo de la ciencia” (p. 91).

3.2. Nivel de investigacion

El estudio desarrollado fue de nivel Descriptivo - correlacional, para lo cual se
muestra el respaldo conceptual de algunos conocedores del tema:

“tesis cuyo objetivo de estudio es representar algiin hecho, acontecimiento o

fendmeno por medio del lenguaje, graficas o imagenes de tal manera que se pueda

tener una idea cabal del fendmeno en particular, incluyendo sus caracteristicas, sus

elementos o propiedades, comportamientos y particularidades” (Mufioz Razo, 2011).

“cuando intenta encontrar los rasgos o perfiles peculiares, distintivos, propios, de
algiin hecho, persona, grupo, para identificarlo y caracterizarlo lo mejor posible”

(Dominguez-Guitierrez, Sanchez-Ruiz, & Sanchez de Aparicio y Benitez, 2009).



“busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a
un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (Hernandez Sampieri,

Fernandez Colldo, & Batista Lucio, 2014).

3.3. Meétodo de investigacion
3.3.1 Meétodo General

En este estudio, se trabajo con el Método Cientifico como método general, segun lo
explicado por Mufioz Razo (2011) “es un procedimiento ordenado que se sigue para
establecer el significado de los hechos y fendmenos hacia los que se dirige el interés

cientifico para encontrar, demostrar, refutar, descubrir y aportar un conocimiento”.

3.3.2 Métodos Especificos

a. Metodo Inductivo: Se justificd en la “obtencion de conocimientos de lo particular a lo
general. Estableciendo proposiciones de caracter general inferidas de la observacion y
el estudio analitico de hechos y fenémenos particulares” (Sanchez Carlessi, Reyes
Romero, & Mejia Saenz, 2018).

b. Método Deductivo: Se aplicé el “razonamiento mental que conduce de lo general a lo
particular. Permitio partir de proposiciones o supuestos generales que se deriva a otra
proposicion o juicio particular” (Sanchez Carlessi, Reyes Romero, & Mejia Saenz,
2018).

c. Metodo Descriptivo: Se utilizo buscando “la evaluacion de algunas caracteristicas de
una poblacion o situacién en particular. En la investigacion descriptiva, el objetivo es
describir el comportamiento o estado de un nimero de variables” (Sanchez Carlessi,
Reyes Romero, & Mejia Sdenz, 2018).

d. Método Estadistico: Se utilizd en las decisiones sobre la poblacion y muestra,
recoleccion de datos, procesamiento de informacion, obtencion de resultados y

contrastacion de hipotesis” (Sanchez Carlessi, Reyes Romero, & Mejia Séenz, 2018).
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3.4. Disefio de la investigacion

En la investigacion se empleo el disefio No Experimental, el cual fue tipificado por
Rios (2017) senalando que, “en estos estudios, no se manipula las variables, por el contrario,
se observa los hechos en un contexto natural”. Asimismo, Hernandez-Sampieri, Fernandez,
y Batista (2014) explican que estos “estudios se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos”.

De tipo Transversal, como lo explican Hernandez et al (2014) mencionando que en
estas “investigaciones que recopilan datos en un momento Unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una
fotografia de algo que sucede”. Ademas “son aquellas en las cuales se obtiene informacion
del objeto de estudio (poblacion o muestra) una inica vez en un momento dado” (Bernal,
2010). En cuanto a la recoleccion de datos, este proceso se realiza “en un corto periodo o
un determinado punto del tiempo. Por su caracteristica no puede estudiar tendencias” (Rios,
2017).

Esquema de investigacion

Donde:
M: Muestra

V1: Modernizacion de la Gestion Publica
V/2: Calidad del Servicio

r: Relacién

3.5. Poblacion, muestra, muestreo
3.5.1 Poblacién
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Para Arias (2012) “es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”. “Se refiere a la totalidad, tanto
de los sujetos seleccionados como del objeto de estudio” (Del Cid, Méndez, & Sandoval,
2011).

En tal sentido, la poblacién de estudio en el presente trabajo, estuvo compuesta segun

el detalle presentado:

Tabla 1. Cuadro de estudiantes de Pre y Posgrado 2021 de la UNH

Programa Cantidad

Pregrado 4307

Posgrado 1618
Total 5925

Fuente: transparencia universitaria — UNH 2021, https://www.unh.edu.pe/transparencia-universitaria-3/

3.5.2 Muestra

Es el “subconjunto representativo de la poblacion. Se asume que los resultados
encontrados en la muestra son validos para la poblacion” (Rios, 2017). Este “subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacion” (Hernandez Sampieri, Ferndndez Colldo, & Batista Lucio, 2014).

Para el desarrollo del presente estudio se conform6 una muestra probabilistica, la que
fue calculada de la siguiente manera:

N*Zz*p*q

. e?2x(N—=1)+Z2xp=xq

5925%1.962%0.5%0.5
0.052%(5925-1)+1.962%0.5%0.5

=361
Donde:

En donde:

n = es el tamafo de la muestra poblacional a obtener.

N = es el tamafio de la poblacion total.

Z =es el valor obtenido mediante niveles de confianza.

e = representa el limite aceptable de error muestral.
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3.6. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1 Encuesta

Se manej6 a la encuesta, como técnica que admitio poder realizar intervenciones
amplias, que por medio de procesos de muestreo pertinentes hicieron posible obtener el
namero representativo de la poblacion. La necesidad del investigador no esta relacionado a
un individuo especifico, el cual tiene solo la mision de poder desarrollar el cuestionario, sino
que el investigador debe buscar la informacion obtenida de toda la poblacion en estudio, por
lo que segun lo antes sefialado surge la gran importancia de utilizar una técnica de muestreo
apropiado. La informacion se recoge de modo estandarizado mediante un cuestionario
(Carrasco, 2016).

3.6.2 Cuestionario

Los cuestionarios son herramientas de encuesta. Esta herramienta se utiliza
preferentemente en el desarrollo de investigaciones recomendadas en ciencias sociales y
aplicadas en investigacion cualitativa.
El cuestionario consta de un conglomerado de preguntas, ordinariamente de varios tipos,
construida de forma sistematica y cuidadosa, sobre los hechos y temas de interés para una
investigacion o evaluacidn, que se pueden aplicar de diversas formas, incluida la gestién en
grupos o como ultimamente ha sido la tendencia enviar por correo electrénico.
En esta encuesta, utilizamos un cuestionario que consta de un total de 36 preguntas como

herramienta de medicion y obtuvimos resultados mediante el método de encuesta.

3.6.3 Validez y fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
a. Validez del instrumento

La validez es, “un criterio de evaluacion utilizado para determinar cuan importantes
son la evidencia empirica y los fundamentos teéricos que respaldan un instrumento, examen
0 accion realizada” (Galan, 2011).

Para saber cuan valido es el instrumento de acopio de datos de este estudio, se
procedio a realizar el analisis de validez de su contenido, solicitando la opinion de tres
expertos, los cuales evaluaron el contenido del instrumento. Teniendo como resultado que,

el instrumento tiene una validez y concordancia aceptables, conforme a la tabla 2.
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Tabla 2. Validez de contenido del instrumento de recoleccion de datos

Indicadores  Juez 1 Juez 2 Juez 3 SX1 Mx CvC1 Pei CVCtc
Id. 1 80 76 76 232 2.32 0.773 0.037 0.736
Id. 2 71 75 75 221 2.21 0.737 0.037 0.700
Id. 3 76 76 80 232 2.32 0.773 0.037 0.736
Id. 4 76 80 80 236 2.36 0.787 0.037  0.750
Id. 5 80 80 76 236 2.36 0.787 0.037  0.750
Id. 6 80 85 80 245 2.45 0.817 0.037  0.780
Id. 7 75 75 75 225 2.25 0.750 0.037 0.713
Id. 8 75 70 75 220 2.20 0.733 0.037  0.696
1d. 9 80 80 80 240 2.40 0.800 0.037 0.763
Id. 10 85 85 80 250 2.50 0.833 0.037  0.796

Validez de Contenido 0.742

b. Fiabilidad del instrumento

Con relacién a la fiabilidad del instrumento se aplico el coeficiente alfa de Cronbach,

teniendo como resultado de 0,875. Conforme a lo mostrado por los datos en la tabla 3,

teniendo como resultado un nivel bueno de confiabilidad.

Tabla 3. Prueba de fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Alfa de Cronbach

0,875326

3.7. Procesamiento y analisis de datos

Para la presentacion de los resultados obtenidos mediante la aplicacion del instrumento de

investigacion, estos fueron realizados por medio de:

Estadistica Descriptiva

v" Tablas de frecuencias simples y cruzadas

v" Gréficos de barras simples y combinadas
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3.8. Descripcion de la prueba de hipotesis

Se utilizard como primer paso la prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov, recomendada
para datos mayores a 50. Este procedimiento permitié conocer la distribucion de los datos
observados respecto a lo esperado, resultando una distribucién no normal segin los

resultados de la Tabla 2.

Tabla 4. Pruebas de normalidad de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov

Variables
Estadistico el Sig.
Modernizacion de la Gestion Pablica 0,135 361 0,000
Calidad del servicio 0,132 361 0,000

Conforme a las derivaciones de las pruebas de normalidad, se determind utilizar el
coeficiente de correlacion de Pearson para poder conocer el nivel de correspondencia entre
las variables, y para la prueba de hipdtesis se optd por utilizar la prueba de Chi cuadrado

recomendado para datos de tipo cualitativo y para cualquier tamafio de muestra.
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CAPITULO IV
4. PRESENTACION DE RESULTADOS

Es esta seccion se publican los datos conseguidos después de haber suministrado el
instrumento de recoleccion de datos. En primer procedimiento, se analizo la confiabilidad y
validez del instrumento, mediante el coeficiente Alfa de Cronbach y la validez de contenido
del juicio de expertos respectivamente. Luego se realizé la ponderacion los pesos de las dos
variables de estudio, teniendo al cuestionario como medio de acopio de datos.
Consecuentemente se construyo la matriz de datos. Los detalles aqui son la columna en
cantidad de 36 (que representa el nimero de entradas) y la fila en cantidad de 361 (que

representa el nimero de encuestados) respectivamente.

La informacion obtenida, fue automatizada mediante los métodos de la estadistica
descriptiva, no se presentan tablas de frecuencias y graficos de barras por la naturaleza de
las variables de estudio que fueron cualitativas, las cuales no arrojan mayor relevancia en su
analisis descriptivo por tener variables de tipo cualitativas. Para la inferencia estadistica fue
preciso emplear la prueba de Kolmogdrov-Smirnov, con la intencién de conocer la
normalidad de los datos acopiados. Las derivaciones de prueba de normalidad revelaron que
los datos presentan una orientacion uniforme. En otras palabras, los datos poseen
normalidad. Por este motivo, siguiendo la teoria estadistica se ejecutd el coeficiente de
correlacién de Pearson para conocer la relacion de ambas variables, y para cotejar las

hipdtesis disefiadas en este estudio se utilizo la prueba chi cuadrada.

Por altimo, es sustancial mencionar que para el procesamiento de los datos se ha

recurrido al uso del programa estadistico IBM SPSS Statistics version 26.

59



4.1. Presentacion e interpretacion de datos

4.1.1 Resultados a nivel descriptivo

4.1.1.1 Resultados de la variable Modernizaciéon de la Gestion Publica

Tabla 5. Resultados de la variable Modernizacion de la Gestion Publica

Modernizacion de la Gestion Publica Frecuencia Porcentaje
Mala 6 1.66
Regular 64 17.73%
Buena 291 80.61%

Total 361 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado

90% 80.61%
~

80%
70%
60%
50%
40%

Porcentaje

30% 17.73%
20% i
100 1.66%

0% V4

Mala Regular Buena

.
P

Modernizacion de la Gestion Piiblica

Figura 2. Diagrama de barras de la Modernizacion de la Gestion Publica

En la tabla 5. Se presentan los datos de la variable de estudio MGP en la UNH; el
1,66% (6) de las personas consultadas consideran que la modernizacion en la UNH es mala
para la época en la que vivimos, el 17,73% (64) consideran que es regular y el 80,61% (291)

de las personas consultadas valoran que es buena las acciones adoptadas por la UNH con
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respecto a la modernizacion de gestion, siendo la gran mayoria de las personas consultadas
que tienen esta percepcion.

Tabla 6. Dimensiones de la Modernizacion de la Gestién Publica

Mala Regular Buena Total
Dimensiones de la Modernizacion de
la Gestion Publica f % f % f % f %
|1] Eficiencia del aparato estatal 3 0.83 109 30.19 249 6898 361 100
[2] Servicio a la ciudadania 9 249 88 2438 264 73.13 361 100
[3] Descentralizacién 9 249 85 23,55 267 7396 361 100

Fuente: Cuestionario aplicado

100%

90%

80%

70%

& 60%
=
S 50% HBueno
& 40% Regular
30% H Malo
20% 30.19% 54.38% . 9
10%
0% _0.83% L s
Eficiencia del aparato Servicio a la ciudadania Descentralizacion

estatal

Dimensiones de la Modernizacion de la Gestion Piblica

Figura 3. Diagrama de barras de las dimensiones de la Modernizacién de la Gestion
Publica

[1] Eficiencia del aparato estatal: el 0,83% (3) valoran que es mala la eficiencia en la UNH,
el 30,19% (109) valoran que es regular la eficiencia y el 68,98% (249) valoran que es buena
la eficiencia en la calidad de servicio que ofrece la Universidad.

[2] Servicio a la ciudadania: el 2,49% (9) valoran que es malo el servicio que prestan en la
UNH, el 24,38% (88) valoran que es regular el servicio y el 73,13% (264) valoran que es
bueno el servicio que se ofrece en la Universidad.
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[3] Descentralizacion: el 2,49% (9) considera que es malo bueno las acciones de
descentralizacion en la UNH, el 23,55% (85) valoran que es regular y el 73,96% (267)
valoran que es bueno las acciones de descentralizacion que se adopto6 en la Universidad.

4.1.1.2 Resultados de la variable Calidad del Servicio

Tabla 7. Resultados de la variable Calidad del Servicio

Calidad del Servicio Frecuencia Porcentaje
Deficiente 3 0.83%
Regular T8 20.22%
Eficiente 285 78.95%

Total 361 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado

78.95%
80% v

70%

60%

50%

40%

Porcentaje

30% 20.22%

20%

10% 0.83%
0% > - 4

Deficiente Regular Eficiente

Calidad del servicio

Figura 7. Diagrama de barras de la Calidad del servicio

En la tabla 7. los resultados de las apreciaciones de las personas consultadas sobre la
calidad del servicio que brindan en la UNH; 0,83% (3) siendo en menor porcentaje de la
muestra valoran que es deficiente la calidad del servicio en la UNH, el 20,22% (73) tienen
una percepcion que la calidad del servicio es regular y el 78,95% (285) considerado una gran
mayoria de las personas consultadas, tienen la percepcion que la calidad del servicio que

brinda la UNH es eficiente.

62



Tabla 8. Dimensiones de la Calidad del servicio

Deficiente Regular Eficiente Total
Dimensiones de la Calidad del
servicio f % f % f % f %
[1] Elementos tangibles 9 249 90 2493 262 7258 361 100
[2] Fiabilidad 9 249 90 2493 262 7258 361 100
|3] Capacidad de respuesta 12 3.32 94  26.04 255 70.64 361 100
[4] Seguridad 5] 139 143 3961 213 59.00 36l 100
[5] Empatia 6 .66 110 3047 245 6787 361 100
Fuente: Cuestionario aplicado
100%
90%
80%
70%
w 060%
=
£ 50% :
@ B Eficiente
=
A 40% Regular
B Defiente
30%
| 39.61%
20% 24.93% 24.93% 26.04% - 30.47%
10% ] |
0 2.49% 3.32%
0% 2. 49% — | 1.39% 1.66%
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Dimensiones de la Calidad del servicio

Figura 4. Diagrama de barras de las dimensiones de la Calidad del servicio

[1] Elementos tangibles: el 2,49% (9) valoran que es deficiente los elementos tangibles en
la calidad de servicio de la UNH, el 24,93% (90) valoran que es regular y el 72,58% (262)
valoran que son eficientes los elementos tangibles en la calidad de servicio de la UNH.
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[2] Fiabilidad: el 2,49% (9) valoran que es deficiente la fiabilidad en la calidad de servicio
de la UNH, el 24,93% (90) valoran que es regular y el 72,58% (262) valoran que es eficiente
la fiabilidad en la calidad de servicio de la UNH.

[3] Capacidad de respuesta: el 3,32% (12) consideran que es deficiente la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio de la UNH, el 26,04% (94) consideran que es regular y el
70,64% (255) valoran que es eficiente la fiabilidad en la calidad de servicio de la UNH.

[4] Seguridad: el 1,39% (5) consideran que es deficiente la seguridad en la calidad de
servicio de la UNH, el 39,61% (143) valoran que es regular y el 59% (213) valoran que es
eficiente la seguridad en la calidad de servicio de la UNH

[5] Empatia: el 1,66% (6) consideran que es deficiente la empatia en la calidad de servicio
de laUNH, el 30,47% (110) valoran que es regular y el 67,87% (245) valoran que es eficiente

la empatia en la calidad de servicio de la UNH.

4.1.2 Resultados a nivel inferencial

4.1.2.1 Distribucion muestral de las puntuaciones de la Modernizacién de la Gestion

Publica

Informe de resumen de Modernizacion de la Gestion Publica

Media 56.493
Desv.Est. 13.256
Varianza 175.712
N 361

Maximo 90.000

Minimo 18.000
ler cuartil 50.000
Mediana 54.000
\ 3er cuartil  64.000

IC de 95% para la media
\ 55.121 57.865
20 40 60 80
* % R W

Figura 5. Diagrama de la distribucion de puntuaciones de la Modernizacion de la Gestion
Publica

La representacion grafica de la figura 5. revela que a menudo las calificaciones conseguidas

asumen una distribucion normal, a razon de que gran parte de las calificaciones se congregan
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aproximadamente de la media con una puntuacion de 56,493 que se caracteriza como
propicio y su desviacion tipica es 13,256 que simboliza el nivel de variabilidad de las
puntuaciones. La calificacion menor obtenida es de 18 y la calificacidbn mayor obtenida es
90, el cuartil primero es 50 y el cuartil tercero es 64. El diagrama de caja nos alerta sobre la
existencia de valoraciones atipicas. Se adhiere al conjunto de niUmeros que se encuentra
comprendido al 95% muestra que la media poblacional se sita entre los linderos de
[55,121:57,865].

4.1.2.2 Distribucion muestral de las puntuaciones de la Calidad del Servicio

Informe de resumen de Calidad del Servicio

Media 56.363

o Desv.Est. 13.058

Varianza 170.515

Asimetria  0.285106

Curtosis 0.437034

N 361

Minimo 22.000

ler cuartil 50.000

Mediana 55.000

3er cuartil 64.000

Miximo 90.000

\\\ IC de 95% para la media
\\q 55.011 57.714
16 32 48 64 80
x %% BiFT .

Figura 6. Diagrama de la distribucion de puntuaciones de la Calidad del servicio

La representacion grafica de la figura 6. Se presenta que frecuentemente existe prevalencia
de las calificaciones conseguidas construyen un comportamiento normal, esto a razén que el
mayor namero de las calificaciones se congregan cerca de la media cuyo valor es 56,363 y
cuya desviacion tipica es 13,058 que simboliza el nivel de variabilidad de puntuaciones entre
si. La calificacion menor registrada es de 22 y la calificacion mayor registrada es 90, el
cuartil primero es 50 y el cuartil tercero es 64. El diagrama de caja alerta sobre la existencia
de valoraciones atipicas. Asimismo, conjunto de niumeros que se encuentra comprendido al

95% revela que la media poblacional se sitta entre los limites de [55,011:57,714].

4.1.3 Estimacion de la relacion entre variables
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Con la finalidad de establecer la correspondencia entre las variables de investigacion,
la funcién de la correlacion de Pearson es adecuada con el prop6sito de conocer si concurre
una correspondencia lineal a nivel ordinal, ademas es recomendada para datos que tengan
una distribucion normal o simétrica, la formula es:
coeficiente de correlacion de Pearson:

Cov(x,y)
y 155
Donde:
r: Coeficiente de la correlacion de Pearson.
Cov(x, y): La covarianza de las calificaciones de ambas variables.

Si: Las desviaciones estandar de las respectivas variables.

Por tanto, después de ejecutar la formula sobre las calificaciones de ambas variables:

_ 162.09
" =13.256 » 13.058

= 0.9364 = 93.64%

El Coeficiente de correlacion de Pearson, “r”, puede asumir una valoracion dentro del rango

entre uno positivo y uno negativo donde; Una valoracion de +1 en “r” significa una

“w_»n

asociacion perfecta. Por lo contrario, una valoracién equivalente a 0 en “r” representa que

“w_n

no hay correspondencia. Sin embargo, una valoracién de -1 en “r” simboliza una

correspondencia perfecta negativa.

Ajustes
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Figura 7. Diagrama de dispersion de la correlacion de las variables en estudio.
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4.1.4 Relacidn categorica de las variables

Tabla 9. Resultados de la relacion categorica de la Modernizacién de la Gestion Publica y
la Calidad del servicio

Calidad del servicio

Tabla cruzada o o Total
Deficiente  Regular  Eficiente
3 3 0 6
Mala
0.8% 0.8% 0% 1.7%
Modernizacion de la Gestion 0 53 11 64
] Regular
Publica 0% 14.7% 3% 17.7%
0 17 274 291
Buena
0% 4.7% 75.9% 80.6%
3 73 285 361

Total
0.8% 20.2% 78.9% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado

En la tabla 9. podemos prestar atencion que el 0,8% (3) de personas encuestadas
poseen una mala imagen sobre las acciones de la UNH en cuanto se refiere a sus acciones
adoptadas sobre Modernizacion de su gestion, y sobre su calidad del servicio que prestan
consideran que es deficiente; similar es el caso en cuanto a porcentaje sobre la mala
modernizacion y regular calidad del servicio; para el 14,7% (53) de personas la UNH
presenta un regular grado de avance en sus acciones por modernizar su gestion y de igua
forman este mismo porcentaje de personas que su calidad del servicio que brindad esta en
un nivel regular; algo parecido se observa con las personas que consideran que la
modernizacion en la UNH es regular, pero en un nimero mas reducido consideran que la
calidad del servicio que brindan es eficiente; Finalmente esta el grupo de personas que
manifiestan que las acciones de la UNH adoptadas en estos afios en materia de
modernizacion es buenas y la calidad del servicio brindado es eficiente representada por el
75.9% (274).

4.2. Discusion de resultados

Es primordial entender por MGP como el proceso ininterrumpido de

perfeccionamiento, con la finalidad de que las labores del Estado puedan satisfacer y atender
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los requerimientos o necesidad de los ciudadanos. Al respecto, la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 (PNMGP), mediante la Secretaria de Gestidn
Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), es el ente rector o cabeza
del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Pablica (MGP), que aspira a
una administracion eficiente, encaminada en resultados y que rinda cuentas a la ciudadania
de manera transparente.

La MGP en las instituciones publicas es un elemento clave en el desarrollo de nuestro
pais, de ahi la importancia de una administracion moderna, dotada de un razonable nivel de
eficiencia en la formulacién e implementacion de las politicas gubernamentales, a fin de
acrecentar la capacidad de entidades publicas. Por una parte, delimitar los problemas de la
sociedad, luego exponer posibles soluciones y respaldar a los 6rganos de representacion
politica en la observancia de sus atribuciones; por otro el contrario, no solo representa la
capacidad de aumentar la eficiencia, sino que también evoca el establecimiento de nuevas
relaciones con la sociedad.

La calidad del servicio es uno de los diferenciadores clave de las empresas u
organizaciones buenas, malas e indiferentes. Dado el importante papel que juega un buen
servicio al cliente o usuarios en el caso del Estado, para ayudar a construir buenas relaciones,
es necesario asegurarse de que los clientes o usuarios se vayan con una gran impresion. Esto
no solo los haréd sentir apreciados y valorados, sino que también hard que quieran hacer
negocios con su empresa en el futuro, o volver a realizar sus tramites. De hecho, es probable
que los clientes que reciben un excelente servicio regresen con frecuencia y gasten mas. Al
recomendar su negocio a sus colegas, amigos y familiares, los clientes satisfechos lo
ayudaran a atraer nuevos clientes, clientes que luego retendra manteniendo altos estandares
de calidad en el servicio al cliente.

En resumen, existen pruebas claras de los principales logros alcanzados hasta la fecha
en la MGP. Sin embargo, el proceso ain no estd completo y es necesario seguir pensando de
manera inteligente y estratégica sobre cdmo se proyectara este proceso en el futuro. Los
importantes pasos dados hasta ahora nos permiten afirmar con seguridad y seguridad que las
cuestiones de la administracion publica y la reforma del aparato estatal ya estan ahi, pero
aun queda un camino bastante amplio y abierto a la espera de su mayor desarrollo.

De los resultados presentados se evidencio conforme al proposito principal de
conocer sobre la correspondencia que concurre entre la MGP con la calidad del servicio en

la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021. Podemos mencionar que, mediante
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el computo del coeficiente de correlacion r de Pearson, se ha logrado establecer la
correspondencia entre las variables de estudio, cuyo valor conseguido fue de r = 0,936
valorada en su interpretacion como una correspondencia positiva fuerte que es la prueba para
el acatamiento del proposito principal de la investigacion.

Estos resultados obtenidos al confrontarlos con los investigadores; Auad (2017),
Pinochet (2017), y Pullido (2016) concuerdan que, es evidente que los mecanismos hoy
instalados para modernizar estan sujetos y condicionados por problematicas externas a su
cometido original, como lo son las demandas de remuneraciones para los funcionarios
publicos, ademas una comunicacion éptima en la que se sientan bien atendidos en cuanto a
calidad de servicio y con una Optima asesoria brindada, generan en los clientes un valor
agregado, donde mas que productos, el servicio se convierte en una gran solucion de negocio,
lo que asegura un posicionamiento de marca, esto se puedo trasladar como una experiencia
que se pueda aplicar al sector publico. Los resultados son cualitativos y los resultados de
nuestra investigacion desencadenan en un indicador cuantitativo de relacion entre variables
de estudio, sin embargo, también aportan para construir y entender el problema general.

Por su parte las investigaciones nacionales de los investigadores: Rios (2019); Avila
(2018); y Herrera (2018), también siguen esa misma tonica de la investigacion cualitativa,
concluyendo que, el gobierno abierto repercute de manera significativa en la ejecucion de la
gestion publica, lo que nos quiere decir que, a mejor incorporacion de los sistemas
nacionales, en relacion con el plan nacional se tendra una mejor ejecucién de gestion publica;
y el estilo de liderazgo transformacional se vincula de forma positiva y de manera
significativa con la gestion en la institucion, lo cual hace que los empleados estén motivados
a querer reforzar sus habilidades y rendimiento en el trabajo.

Medina (2021) y Corilloclla (2020) concuerdan con nuestra investigacion con el
enfoque de sus resultados, siendo de la siguiente manera: existe relacion entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio que presta el personal administrativo de una entidad
pablica; si hay una adecuada calidad de servicios, por ende, existira una mejor percepcion
de los usuarios sobre la calidad del servicio que preste una entidad publica.

Finalmente, la modernizacién de las entidades que conforman el aparato estatal, es
un reto de todo gobierno, asimismo es considerada una tarea necesaria, compleja, dificil pero
no imposible, por lo contrario, muy beneficiosa para todos los peruanos. La modernizacion
del Estado a veces se considera un fin en si mismo y no esta suficientemente vinculada a

otros objetivos de desarrollo, en particular la promocién de la democracia politica y la
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promocion de politicas favorables a los pobres. Es poco probable que la modernizacién del
estado logre un progreso significativo si se la ve como un asunto del aparato gubernamental
y no como un elemento de la estrategia general de desarrollo para mejorar las condiciones
de vida de sus pobladores. Un estado tiene que modernizarse junto con sus habitantes; de lo
contrario, el estado seguira viéndose limitado por la inoperancia, la corrupcion, la escasa
rendicion de cuentas y otros males que inhiben el desarrollo. La modernizacién del sector
publico ya no es una opcion, sino una necesidad. Ayudara a los gobiernos a responder a las
cambiantes necesidades de la sociedad y a mantener la competitividad en un entorno

internacional incierto.

4.3. Proceso de prueba de hipotesis

a) Sistema de hipdtesis
» Nula (Ho)
No existe relacion directa y significativa entre la modernizacion de la gestion publica
con la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.
r=0
» Alterna (Hi)
Existe relacion directa y significativa entre la modernizacion de la gestion publica
con la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

r<0

b)  Nivel de significancia (o)
a=0,05=5%

c) Estadistico de prueba

Donde:
Oi: Valor observado
Ei: Valor esperado
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d) Calculo de la estadistica
Tabla 10. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 378,0632 4 ,000
Razon de verosimilitud 200,251 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 218,272 1 ,000
N de casos validos 361

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,05.

e)  Toma de decisién

El valor comprobado lo calculamos en la figura 8, de la cual conseguimos concluir que
la puntuacion obtenida se situa en la zona critica (378,063 > 9,48) por lo que diremos que se
ha hallado certeza estadistica suficiente para denegar la hipétesis nula y consentir la hipotesis
alterna, en consecuencia: se evidencia una correspondencia de forma directa y significativa
entre la modernizacion de la gestion publica con la calidad del servicio en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

Griéfica de distribucién
Chi-cuadrada; df=4

0.20

0.15

0.10

Densidad

0.05

0 Vt=948 Ve =376.063

0.00

Figura 8. Grafico de distribucién de Chi-cuadrada
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Asimismo, se deriva que la probabilidad ligada al modelo es:

p (X2>9,48) = 0,00 < 5%

La bondad de ajuste del modelo es R2 = (0.93642) = 87.68%. Este ajuste nos simboliza el
porcentaje de incidencia que recae en proporcion a la variable modernizacion de la gestion
publica para explicar las variaciones en la variable la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

4.3.1 Prueba de significancia de las hipdétesis especificas

Tabla 11. Estadisticas para la prueba de las hipétesis especificas

Dimensiones de la Modernizacion Estadisticas de la relacion con la Calidad del servicio

de la Gestion Publica r Ve V4 Ve>Vi2 Decision
Fiabilidad 0.734 202,981 9,48 True Rechazar Ho
Capacidad de respuesta 0.782 158,256 9,48 True Rechazar Ho
Empatia 0.811 126,819 9,48 True Rechazar Ho

*Vc: Valor calculado
**\/t4: Valor tabla para 4 grados de libertad

a) Verificacion de la primera hipoétesis especifica
» Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion directa y significativa entre la eficiencia del aparato estatal con

la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Hipotesis (H1):
Existe relacién directa y significativa entre la eficiencia del aparato estatal con la

calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Discusion:

De la Tabla 11. indica una valoracién de r igual a 0.734 la misma que posee adscrito
un valor calculado de chi-squared (4) = 202,981, y el valor critico de 9,48 (obtenido de la
tabla de distribucion) de este modo se cumple la relacion (V¢ > Vt) por lo tanto tenemos la
seguridad estadistica para proceder a refutar la hipotesis de nulidad y admitir la hipdtesis

alterna con un 95% de convencimiento.
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b) Verificacion de la segunda hipdtesis especifica
» Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion directa y significativa entre el servicio a la ciudadania con la

calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Hipdtesis (H1):
Existe relacion directa y significativa entre el servicio a la ciudadania con la calidad

del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Discusion:
De la Tabla 11. advertimos que el valor determinado de r es igual a 0.782 la misma
que tiene asociado un valor estimado de chi-squared (4) = 158,256, y el valor critico de 9,48
(obtenido de la tabla de distribucion) por lo tanto se cumple la relacion (V¢ > Vt) por lo tanto
tenemos la seguridad estadistica para proceder a desestimar la hipdtesis de nulidad y aprobar

la hipdtesis alterna con un 95% de convencimiento.

c) Verificacion de la tercera hipotesis especifica
» Hipétesis nula (Ho):
No existe relacion directa y significativa entre la descentralizacion con la calidad del

servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Hipotesis (H1):
Existe relacion directa y significativa entre la descentralizacion con la calidad del

servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021.

» Discusion:

De la Tabla 11. observamos que el valor calculado de r es igual a 0.811 la misma que
presenta asociacion al valor oracion estimada de chi-squared (4) = 126,819, y el valor critico
de 9,48 (obtenido de la tabla de distribucion) por este medio se demuestra la correspondencia
(Vc > V) por lo tanto tenemos la seguridad estadistica para proceder a impugnar la hipotesis
de nulidad y acceder la hipotesis alternativa con un 95% de convencimiento.
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Conclusiones

1. Esta investigacion ha reunido las evidencias necesarias para poder aceverar
estadisticamente que, se encuentra una correspondencia de manera directa y considerable
entre la modernizacion de la gestion pablica con la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el afio 2021. La fuerza de la correspondencia obtenida entre
variables fue del 0,936 indicando que es una relacién positiva fuerte, es decir a medida
que se mejore la modernizacion de la gestion publica consecutivamente la calidad del
servicio experimentara incrementos significativos. Por otro lado, la influencia de la

primera que explica los niveles de variacion de la segunda es de 87.68%

2. Se logré determinar estadisticamente que, se encuentra una correspondencia de
manera directa y considerable entre la eficiencia del aparato estatal con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021. La intensidad de la
relacion obtenida entre variables fue del 0,734 indicando que es una relacion positiva
fuerte, es decir a medida que se mejore la eficiencia en el aparato estatal
consecutivamente la calidad de servicio experimentara incrementos significativos. Por
otro lado, la influencia de la primera que explica los niveles de variacion de la segunda
es de 53.87%.

3. Se logré determinar estadisticamente que, se encuentra una correspondencia de
manera directa y considerable entre el servicio a la ciudadania con la calidad del servicio
en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021. La intensidad de la relacion
obtenida entre variables fue del 0,782 indicando que es una relacién positiva fuerte, es
decir a medida que se mejore el servicio a la ciudadania consecutivamente la calidad de
servicio experimentard incrementos significativos. Por otro lado, la influencia de la

primera que explica los niveles de variacion de la segunda es de 61.15 %.

4. Se logré determinar estadisticamente que, se encuentra una correspondencia de
manera directa y considerable entre la descentralizacion con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021. La intensidad de la relacion
obtenida entre variables fue del 0,811 indicando que es una relacion positiva fuerte, es

decir a medida que se mejore la descentralizacién consecutivamente la calidad de
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servicio experimentard incrementos significativos. Por otro lado, la influencia de la

primera que explica los niveles de variacion de la segunda es de 65.77 %.
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Recomendaciones

1. Implementar a todos los procesos operativos de UNH, de manera masiva y
estandarizada el uso de las TIC, con el fin de optimizar forma en la que sus trabajadores
realizan sus labores, evidenciados en brindar los servicios de buena manera, ahorrando
tiempo de espera de cada proceso, generando confianza en las personas que realizan sus

tramites y consultas logrando generar mejores relaciones con los usuarios.

2. Analizar el desempefio de los trabajadores de la UNH, estudiar los graves
problemas de trabas que estan emparentados a los escasos niveles de preparacion técnica
o profesional; al precario interés de solucionar inmediatamente los problemas

burocraticos en favor de sus usuarios.

3. Proponer la institucionalizacion dentro de la UNH el Sistema Administrativo de
Modernizacion del Estado, proponiendo una administracion publica més eficiente,

profesional, transparente, enfocada a satisfacer y cubrir las necesidades de sus usuarios.

4. Fomentar dentro de la UNH una conducta proactiva, donde puedan desplegar sus
funciones, estudiando frecuentemente los beneficios de todos, y teniendo como prioridad
brindar servicios que puedan generar el reconocimiento y efectividad de un derecho,

enfocado en la satisfaccion de las necesidades integrales de sus usuarios.
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Matriz de consistencia

“Modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021”

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Metodologia

General

¢De qué manera la modernizacion
de la gestion publica se relaciona
con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021?
Especificos

a) ¢En qué medida la eficiencia
del aparato estatal se relaciona
con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021?

b) ¢En qué medida el servicio a la
ciudadania se relaciona con la
calidad del servicio en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021?

c) ¢En qué medida la
descentralizacién se relaciona con
la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021?

General

Determinar la relacion que existe
entre la modernizacion de la
gestion publica con la calidad del
servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el
afio 2021

Especificos

a) Determinar la relacion que
existe entre la eficiencia del
aparato estatal con la calidad del
servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el
afio 2021.

b) Determinar la relacion que
existe entre el servicio a la
ciudadania con la calidad del
servicio en la  Universidad
Nacional de Huancavelica en el
afio 2021.

c) Determinar la relacion que
existe entre la descentralizacion
con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021.

General

Existe relacion directa vy
significativa entre la modernizacién
de la gestion publica con la calidad
del servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el afio
2021

Especificas

a) Existe relacion directa y
significativa entre la eficiencia del
aparato estatal con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional
de Huancavelica en el afio 2021.

b) Existe relacién directa y
significativa entre el servicio a la
ciudadania con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional
de Huancavelica en el afio 2021.

c) Existe relacion directa y
significativa entre la
descentralizacion con la calidad del
servicio en la Universidad Nacional
de Huancavelica en el afio 2021.

Eficiencia del
aparato estatal

Modernizacion  seryicio a la
delagestion  ciydadania
puablica
Descentralizacion
Elementos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
calidad del
servicio .
Seguridad
Empatia

Tipo de investigacion:
Bésica

Nivel de investigacion:
Descriptivo - Correlacional

Disefio de investigacion:
No experimental de corte
Transversal

Poblacion:

5925 estudiantes de pre y
posgrado de la Universidad
Nacional de Huancavelica

Muestra:

361 estudiantes de pre 'y
posgrado de la Universidad
Nacional de Huancavelica

Muestreo:
Probabilistico

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Instrumento de recoleccién

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia™

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N° 25265)
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

Cuestionario

Buen dia, el presente cuestionarico forma parte de la mvestigacion titwlada:
“Modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el afio 2021 la confidencialidad de sus respuestas sera
respetada y no seran wtilizados para ningin proposito distinto a la mvestigacion, no
esciiba su nombre en ningin lugar del cuestionarnio.

Instrucciones: Lee cada enunciado y selecciona una de las alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opimion, seleccicnando el mimeroc (del 1 al 5) que comesponde a la
respuesta que escogiste segin fu conviccion. Marca com aspa el nimero, no existe
respuestas buenas mi malas, asegirate a responder todos los enunciados.

I. Modernizacion de la gestion pablica

Escala de respuestas:

=i e s~
Eficiencia del aparato estatal n-ﬂ--

Considera que, en 1a Universidad Nacional de Huancavelica, se enfoca
en la eliminacion de bameras burocraticas em sus procedimientos
fmimisnat
2. Considera que, la Universidad Macional de Huancavelica practica los
3. Considera gue, la manera en la que presta sus sarvicios la Universidad
Macional de Huancavelica estd acorde a las necesidades de sus nsuarios.
4. Considera que, el personal de la Universidad Macional de Huancavelica
estd capacitsdo adecuadamente para stender a los usuarios.
Considera que los plazos de atencion al usnario son los adecuados.
4. Considera que el parsonal de la entidad a cargo de los procezos dene el
conocimiento necesario para optimizar su simplificacion.

M N A aEmn

;Como considera el nivel de servicio que brindan los trabajadores de la
UMH en cuante a la confianza?

2. Elpersomal que brinda el servicio muestra educacion y amabilidad.
9. El personal que brinda el servicio cuenta con la capacitacion necesaria
para hacer bien su trabajo.

v



“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia™

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por Ley N® 25265)
ESCUELA DE POSGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

10. La Universidad Macional de Huancawvelica cuenta con informacién
siempre actualizada.

11. Considera que el personal da 1a Universidad Nacional de Fnancavelica
esta dispuesto a ayvudar a la poblacion.

12. La Universidad MNacional de Huancavelica dispone sus borarios de
atencidn a favor de 1a poblacién.

e T N T AT

Elpusomllh]a[lmrﬂmﬂademl:hHmmhﬂs&uﬂuuam
conocer las necesidades de sus filiales.

14. Usted considera que la Universidad Nacional de Huancavelica cuenta
con una visidn que mtegre a sus filiales.

15. ;La Universidad Nacional de Huancavelica ofrece un servicio confiable
en sus fihales?

16. ;La Universidad Nacional de Huancavelica permite realizar los tramites
de manera virtual, dando comodidad a sus usuanos de sus filiales?

17. ;La Universidad Macional de Huancavehica ofrece facibdades a los
usuanes de sus fihales?

18 ;Los trabajadores de las filhales de la Universidad MNacional de
Huanecavelica, trabajan con empatia?

II. Calidad del servicio

Escala de respuestas:

I 7 N KV 1 N EN

hwﬂmkmmmhm
de manera digital o virinal, dando comodidad a sus wsuanios?

2. ;Considera que la Universidad Nacional de Huancavehea se preocupa
par ser ina entidad mnevadora ¥ con vision de firhuro?

3. ;Considera que los procesos de la Universidad Macional de
Huanecavelica se han sistematizado, para generar mayor comoedidad a los
usuanos?

4. ;Los trabajadores en la Universidad Nacional de Huancavehea actioan
con veracidad en sus funciones?

5. ;Las pommas ¥ directivas de la Universidad Nacional de Huaneavelica
avudan a onentar a sus usuarios sobre los tramites que desean sohertar?



“Agio del Bicentenario del Perit: 200 afios de Independencia™
UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
{Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POSGEADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

Capacidad de respuesta

Seguridad 1 4|5

Wil B . TR % PO

Muchas gracias.

%
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Validez del Instrumento

"Afo del Bicentesario del Perty: 200 afos de Independencia’

(Creada por Ley N° 25265)
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION

Informe de opinion del juicio de expertos

Datos generales:

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

1. Titulo de la investigacion: “Modernizacion de la gestion pdblica ¥ calidad del servicio en la

Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacién: Cuestionario sobre Modernizacion de la gestion

piblica y calidad del servicio.

Aspectos de validacién:

Muy Deficients Deficients r Bueno Muy bueno
Indicadores Critorios lB"lSlzﬁﬂ!ﬂL&LiLi_ﬂNh”Mﬁ
5190151202530 35 0 8515 | 5576 | €570 |75 60 | a5 |90 85| 00
1. Clarkdad B bomdad  oon E
kngus) apropiade fe
2 Okjetividad B eposad  en
condcias dservebia Kl
3. Actualidad Adeund d avance de @
cienss 83
4 Organizacion Exsle una  orpanizactn
iogea eo
5. Suficlencia Comprands ks aspacics en
cnbidad y caidad %
6. Intencionalidsd | Acecuada para vaiorar g
instrumenios & 80
imvishgacin
7.Consistencis Batads  en  aspecks =
tedeioos dienticos RS
3. Coherencia Ens ks indices, >
indcsdores '7-5
9 Metodeiega La esvategls respondz 3
ropésto dal disgnostic
10. Pertinencia s Ull ¥ adzcuads para la
imesigasion
Promedio de valoracién
Opinién de aplicabilidad: ) Muy deficiente b) Deficiente  c) Regular  d) Buena &) Muy buena
. . - > 9y y s ons b
Nombres y Apellidos: ur Gt (75 ONIN | &sS/444
Direccion domiciliaria; s (A%}o Hoaos ?M Celular; 787)0 27 < :/
Titulo Profesional: C&(J/ac/:‘r /705/m
Grado Académico: /“/QGU A[,a;z
Mencion: Gealicn b 54lce.
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Datos generales:

“Aflo def Bicentenstio de| Perl 200 anos de Independencia™

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creads por Loy N® 25265)
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION
Informe de opinién del juicio de expertos

1. Titulo de Ia investigacién: “Modemizacion de la gestion piiblica y calidad del servicio en Ia
Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacién: Cuestionario sobre Modernizacion de la gestion
piblica y calidad del servicio,

Aspectos de validacién:

Deficiente Daficients lar Bueno Muy bueno
Indicadores Criterios 1161 15_31_25'3‘1:41%”[“15_3_1 MT7687 88 [51] 66
AENE m_zs_i_aiw«na_w_nnrsuuwum
1. Claridag Esls  formubda  con
larguais aprepisdo (76
2 Cojstividad Esia expeesao g 241
3 Actualided AdCazco &l avance oo 1a
cenca 6
4. Organizacion Bt uwa  organizacen
iogica
5. Suficlencia Comprands ks aepecks en ¥E
caniidsd y caiidad g0
6. Intencionslidad | Adeciade para vl Jos
mslumenics de BS-—
nvestigacion
7, Consistencia 8asad0  an  sspecins
Intrices cartiicos 7]
8. Coherencla Enire ks Polcas, .
itcicadares HE
. Metodologia L2 estralega responc ol .
preposito dl dagnasion E0
10. Pertinencia Es 0N y 20ecyago para 1a
nveEssgackan 85.
Promedio de valoracion
Opinién de aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficients ¢) Regular  d) Buena €) Muy buena
s il [T ONN | o169/
Dkscclin donnicarie: |~ o o7 HMise. siim: Colular: | % 7e48359
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lﬂ\dén:
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"Afo del Bicentenario del Perd: 200 aiios de [ndependencia™

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Crenda por Ley N° 25265)
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION
Informe de opinién del juicio de expertos

Datos generales:

1. Titulo de la investigacion: “Modernizacién de la gestion publica ¥ calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021"

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacién: Cuestionario sobre Modemizaci6n de la gestion
publica y calidad del servicio.

Aspectos de validacién:

Muy Deficiente Deficiente Regular Bueno Nuy bueno
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Promedio de valoracién

Opinién de aplicabilidad:  a) Muy deficiente b} Deficiente ¢} Regular d) Buena &) Muy buena

Nombres y Apellidos: D !/ /. / :/ 2K DNI N°: y777733 0
Direccion domiciliaria: Celular:
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0,001

10,828
13,816
16,266
18,467
20,515

22,458
24,322
26,124
27,877
29,588

31,264
32,909
34,528
36,123
37,697

39,252
40,790
42,312
43,820
45,315

46,797
48,268
49,728
51,179
52,620

54,052
55,476
56,892
58,301
59,703

61,098
62,487
63,870
65,247
66,619

73,402

99,607
124,839
137,208
149,449
173,617
197,451

0,005

7,879
10,597
12,838
14,860
16,750

18,548
20,278
21,955
23,589
25,188

26,757
28,300
29,819
31,319
32,801

34,267
35,718
37,156
38,582
39,997

41,401
42,796
44,181
45,559
46,928

48,290
49,645
50,993
52,336
53,672

55,003
56,328
57,648
58,964
60,275

66,766

91,952
116,321
128,299
140,169
163,648
186,847

0,01

6,635
9,210
11,345
13,277
15,086

16,812
18,475
20,090
21,666
23,209

24,725
26,217
27,688
29,141
30,578

32,000
33,409
34,805
36,191
37,566

38,932
40,289
41,638
42,980
44,314

45,642
46,963
48,278
49,588
50,892

52,191
53,486
54,776
56,061
57,342

63,691

88,379
112,329
124,116
135,807
158,950
181,840

0,02

5,412
7,824
9,837

11,668

13,388

15,033
16,622
18,168
19,679
21,161

22,618
24,054
25,472
26,873
28,259

29,633
30,995
32,346
33,687
35,020

36,343

46,693
47,962

49,226
50,487
51,743
52,995
54,244

60,436

84,580
108,069
119,648
131,142
153,918
176,471

Distribucion Chi Cuadrado

0,025

5,024
7,378
9,348
11,143
12,833

14,449
16,013
17,535
19,023
20,483

21,920
23,337
24,736
26,119
27,488

28,845
30,191
31,526
32,852
34,170

35,479
36,781
38,076
39,364
40,646

41,923
43,195
44,461
45,722
46,979

48,232
49,480
50,725
51,966
53,203

59,342

83,298
106,629
118,136
129,561
152,211
174,648

0,03

4,709
7,013
8,947
10,712
12,375

13,968
15,509
17,010
18,480
19,922

21,342
22,742
24,125
25,493
26,848

28,191
29,523
30,845
32,158
33,462

34,759
36,049
37,332
38,609
39,880

41,146
42,407
43,662
44,913
46,160

47,402
48,641
49,876
51,107
52,335

58,428

82,225
105,422
116,869
128,237
150,780
173,118

0,04

4,218
6,438
8,311

10,026

11,644

13,198
14,703
16,171
17,608
19,021

20,412
21,785
23,142
24,485
25,816

27,136
28,445
29,745
31,037
32,321

33,597
34,867
36,131
37,389
38,642

39,889
41,132
42,370
43,604
44,834

46,059
47,282
48,500
49,716
50,928

56,946

80,482
103,459
114,806
126,079
148,447
170,624

0,05

3,841
5,991
7,815
9,488
11,070

12,592
14,067
15,507
16,919
18,307

19,675
21,026
22,362
23,685
24,996

26,296
27,587
28,869
30,144
31,410

32,671
33,924
35,172
36,415
37,652

38,885
40,113
41,337
42,557
43,773

44,985
46,194
47,400
48,602
49,802

55,758

79,082
101,879
113,145
124,342
146,567
168,613

0,10

2,706
4,605
6,251
7,779
9,236

10,645
12,017
13,362
14,684
15,987

17,275
18,549
19,812
21,064
22,307

23,542
24,769
25,989
27,204
28,412

29,615
30,813
32,007
33,196
34,382

35,563
36,741
37,916
39,087
40,256

41,422
42,585
43,745
44,903
46,059

51,805
74,397
96,578
107,565
118,498
140,233
161,827

0,15

2,072
3,794
5,317
6,745
8,115

9,446
10,748
12,027
13,288
14,534

15,767
16,989
18,202
19,406
20,603

21,793
22,977
24,155
25,329
26,498

27,662
28,822
29,979
31,132
32,282

33,429
34,574
35,715
36,854
37,990

39,124
40,256
41,386
42,514
43,640

49,244
71,341
93,106
103,904
114,659
136,062
157,352

0,20

1,642
3,219
4,642
5,989
7,289

8,558
9,803
11,030
12,242
13,442

14,631
15,812
16,985
18,151
19,311

20,465
21,615
22,760
23,900
25,038

26,171
27,301
28,429
29,553
30,675

31,795
32,912
34,027
35,139
36,250

37,359
38,466
39,572
40,676
41,778

47,269
68,972
90,405
101,054
111,667
132,806
153,854

0,25

1,323
2,773
4,108
5,385
6,626

7,841
9,037
10,219
11,389
12,549

13,701
14,845
15,984
17,117
18,245

19,369
20,489
21,605
22,718
23,828

24,935
26,039
27,141
28,241
29,339

30,435
31,528
32,620
33,711
34,800

35,887
36,973
38,058
39,141
40,223

45,616
66,981
88,130
98,650
109,141
130,055
150,894

0,30

1,074
2,408
3,665
4,878
6,064

7,231
8,383
9,524
10,656
11,781

12,899
14,011
15,119
16,222
17,322

18,418
19,511
20,601
21,689
22,775

23,858
24,939
26,018
27,096
28,172

29,246
30,319
31,391
32,461
33,530

34,598
35,665
36,731
37,795
38,859

44,165
65,227
86,120
96,524
106,906
127,616
148,269

0,35

0,873
2,100
3,283
4,438
5,573

6,695
7,806
8,909
10,006
11,097

12,184
13,266
14,345
15,421
16,494

17,565
18,633
19,699
20,764
21,826

22,888
23,947
25,006
26,063
27,118

28,173
29,227
30,279
31,331
32,382

33,431
34,480
35,529
36,576
37,623

42,848
63,628
84,284
94,581
104,862
125,383
145,863

x2
0,40

0,708
1,833
2,946
4,045
5,132

6,211
7,283
8,351
9,414
10,473

11,530
12,584
13,636
14,685
15,733

16,780
17,824
18,868
19,910
20,951

21,991
23,031
24,069
25,106
26,143

27,179
28,214
29,249
30,283
31,316

32,349
33,381
34,413
35,444
36,475

41,622
62,135
82,566
92,761
102,946
123,289
143,604






