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RESUMEN

Nuestra investigacion tuvo como objetivo principal, Determinar el nivel de

Influencia de la modernizacién de la gestion publica en la calidad del servicio puablico en
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.
Para conseguir dicha finalidad, se ha manejado el tipo de investigacion descriptiva, de
nivel correlacional, como métodos se emplearon el método descriptivo, inductivo y
deductivo, el disefio utilizado fue el no experimental - correlacional, la muestra estuvo
compuesta por 40 trabajadores, para la recoleccion de los datos se manejé como
técnica la encuesta, con su instrumento el cuestionario el mismo que estuvo en la escala
de Likert.

El proceso de datos se establecidé con la aplicacion del analisis estadistico de
datos, para ello se manipulé el SPSS V. 26, el mismo que nos sirvid para
proporcionarnos los resultados mediante tablas y figuras; la prueba de hip6tesis fue con
la correlacion de Rho de Spearman, la misma que nos dio como resultado ,839, la cual
nos exterioriza que coexiste una correlacion alta entre las variables, estudiadas, del
mismo modo su significacién aproximada (Sig.0.000) la misma que es menor que el
nivel de significancia (a =0.05). por lo tanto, se puede manifestar que: Es alto el nivel
de Influencia de la modernizacién de la gestién publica en la calidad del servicio publico
en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Palabras Clave: Modernizacion de la Gestion Publica y Calidad del Servicio

Publico, direccién regional.



ABSTRACT

Our research had as its main objective, Determine the level of Influence of the
modernization of public management on the quality of public service in the Regional
Directorate of Transportation and Communications Pasco, 2023.

To achieve this purpose, the type of descriptive research has been handled, at
a correlational level, as methods the descriptive, inductive and deductive method was
used, the design used was non-experimental - correlational, the sample was composed
of 40 workers, for the data collection technique was the survey, with its instrument the
same questionnaire that was on the Likert scale.
The data process was established with the application of statistical data analysis, for this
SPSS V. 26 was manipulated, which served to provide us with the results through tables
and figures; The hypothesis test was with Spearman's Rho correlation, which gave us a
result of .839, which shows us that a high correlation coexists between the variables
studied, in the same way its approximate significance (Sig.0.000) which is less than the
significance level (a =0.05). Therefore, it can be stated that: The level of influence of the
modernization of public management on the quality of public service in the Regional
Directorate of Transportation and Communications Pasco, 2023 is high.

Keywords: Modernization of Public Management and Quality of Public Service,

regional direction.



INTRODUCCION

SENOR PRESIDENTE, SENORES MIEMBROS DEL JURADO CALIFICADOR:
En cumplimiento a las disposiciones vigentes del Reglamento de Grados y Titulos
nuestra alma mater, dejamos a consideracion la Tesis intitulada: “Modernizacion de la
Gestion Publica y su Influencia en la Calidad del Servicio Publico en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023”. con el propésito de optar el
grado académico de Maestro en: Ciencias de la Administracion

Las disposiciones vigentes sobre el proceso de modernizacion de la gestién
publica, determinan que las entidades publicas deben administrarse bajo la estrategia
de gobierno abierto, electrdnico y articulacion interinstitucional, para garantizar que la
ejecucion presupuestal sea eficientemente y responda a las demandas de la poblacién.

Es decir, la modernizacion se aborda desde tres perspectivas especificas: el
gobierno abierto, el gobierno electrénico y la articulacién interinstitucional. Estos
elementos representan pilares fundamentales en el proceso de transformaciéon de la
administracion puablica, buscando optimizar la eficiencia, la transparencia y la
coordinacién entre diferentes entidades gubernamentales.

En el contexto dinamico de la gestion publica, la modernizacion se ha convertido
en una tarea esencial para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad.
En este sentido, la presente investigacion se centraliza en evaluar el nivel de influencia
de la modernizacién de la gestion publica en la calidad del servicio publico en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, durante el afio 2023.

Por las razones arriba expuestos, es que consideramos necesario realizar la
presente investigacion, cuyos temas estan organizados de acuerdo al modelo del
reglamento y que contiene los capitulos siguientes:

Capitulo I: Problema de Investigacion, partimos de la idea de investigacion,
se plantea el problema, se establecen los objetivos, la justificacion del estudio y

limitaciones de la investigacion.



Capitulo: Il Marco Teoérico, en esta parte integramos la investigacion con los
antecedentes, las teorias relacionadas a nuestras variables estudiada, las mismas que
dan el sustento cientifico, del mismo modo se realiza el planteamiento de las hipotesis,
la identificacion de variables y su operacionalizacion de las mismas.

Capitulo lll: Metodologia y Técnicas de Investigacion, es este capitulo
exteriorizamos la metodologia empleada en nuestra investigacion, para ello abordamos
la poblacion y la muestra concerniente, las técnicas para la recoleccion, procesamiento
y andlisis de datos, asi como la seleccion, validacion y confiabilidad del instrumento de
investigacion y la respectiva orientacion ética.

Capitulo IV: Resultados y Discusién, en este capitulo se expone el trabajo
de campo, el analisis de los resultados mediante las respectivas tablas y graficos que
fueron elaborados utilizando el SPSS 26, asi mismo se muestra la contrastacion de la
hipétesis y discusion de resultados, finalmente se presentan las conclusiones y las
respectivas recomendaciones, que esperamos sean de mucha utilidad para la entidad
materia de estudio.

Atentos a vuestros comentarios y sugerencias ponemos a vuestra disposicién la

presente investigacion.

El autor

Vi
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

Nuestra situacién problematica se centra principalmente en las
operaciones de gestidn realizadas a cabo por parte de la Direcciéon Regional de
Transportes y Comunicaciones de Pasco. Esto se debe a que se ha identificado
un nivel significativamente bajo en lo que respeta a la ejecucion de la politica
nacional de modernizacion de la gestion publica.

Este bajo desempefio en la implementacion de la politica de
modernizacion de la gestion publica plantea un desafio critico en la eficacia de
la entidad y, por lo tanto, en la calidad de los servicios que ofrece a la
comunidad. La necesidad de abordar esta deficiencia se vuelve evidente, ya que
tiene repercusiones directas en la capacidad de la entidad para satisfacer las
expectativas de los ciudadanos y cumplir con sus responsabilidades en el
contexto de la administracion publica. En este sentido, es fundamental examinar
a fondo las &reas de mejora en la implementacion de politicas de modernizacion

de la gestion en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de



Pasco, con el objetivo de identificar oportunidades de optimizacion y, en dltima
instancia, elevar el nivel de calidad en la prestacidén de servicios publicos.

Es importante mencionar lo que se establece en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2030 de la Presidencia del Consejo de
Ministros - PCM, Secretaria de Gestion Publica -SGP (2022)

En los dltimos afios, se han producido diversos cambios que han

afectado (y siguen afectando) las expectativas de las personas respecto

al rol de gobierno y la provision de bienes, servicios y regulaciones, tales
como: una sociedad mas exigente, un entorno mas cambiante, el
incremento de innovaciones tecnoldgicas y el surgimiento — cada vez
mas recurrente — de crisis politicas, econémicas y sanitarias. Muchos de
estos cambios tendran un impacto significativo en la forma cémo se
relacionan las personas con el Estado vy, ello — por supuesto — requerira
un esfuerzo especial por parte de las entidades publicas para responder

de manera oportuna con intervenciones publicas de calidad. (p. 9)

La Direccidén Regional de Transportes y Comunicaciones — Pasco, no es
ajena a esta realidad, ya que desempefia un papel decisivo en la prestaciéon de
servicios publicos a los ciudadanos. Sin embargo, la calidad de estos servicios
puede verse afectada por la eficacia de su gestion administrativa y la
modernizacion de sus practicas. En este contexto, es esencial percibir de qué
manera la modernizacion de la gestion publica impacta en la calidad del servicio
prestado a sus usuarios por esta entidad gubernamental. De acuerdo con
Lewinsky (2012)

El Perd posee uno de los Estados mas disfuncionales de América Latina.

Las instituciones estatales, en su mayoria, no funcionaban, peor aun, en

algunos lugares rurales no existian. En varios lugares del interior del

pais, es decir en las zonas rurales, los servicios de educacion, salud,

agua potable, infraestructura y otros, no llegan y si lo hacen estan

2



abrumadas por la corrupcion y la ineficacia de los que la administran. (p,

8)

El Estado Peruano ha respondido a los retos actuales mediante la
implementacion de reformas y esfuerzos de modernizacién. Un ejemplo notable
de estas iniciativas es la aplicacion de reformas estructurales durante la década
de los noventa, que buscaban transformar y optimizar la administracion publica.
Asimismo, se destaca el enfoque del “Presupuesto por Resultados” (PPR)
realizado por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), que ha sido un paso
importante hacia la eficiencia en la asignacioén de recursos y la mejora de la
gestién publica.

Otro aspecto notable es la reforma a través del servicio civil - SERVIR,
que tiene como objetivo principal la profesionalizaciéon de los empleados del
sector publico, mejorando sus capacidades y competencias para brindar un
servicio de mayor calidad. Sin embargo, quizds uno de los hitos mas
significativos en este proceso ha sido la aprobacion de la "Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021" en el afio 2013. Este documento
estratégico establece directrices y metas concretas para modernizar la gestion
publica en Perq, lo que simboliza un compromiso importante para avanzar hacia
una administracion publica mas eficiente y efectiva.

Estos esfuerzos y reformas demuestran el compromiso del Estado
Peruano en la busqueda constante de mejoras en la gestiéon publica, con el
objetivo de brindar un servicio de mayor calidad a los ciudadanos y optimizar el
funcionamiento de las entidades gubernamentales.

El Estado Peruano ha respondido a los desafios actuales mediante la
implementacion de reformas y esfuerzos de modernizaciéon. Un ejemplo notable
de estas iniciativas es la aplicacion de reformas estructurales durante la década
de los noventa, que buscaban transformar y mejorar la administracion publica.

Asimismo, se destaca el enfoque del Presupuesto por Resultados (PPR) del

3



1.2.

Ministerio de Economiay Finanzas (MEF), que ha sido un paso importante hacia
la eficiencia en la asignacion de recursos y la mejora de la gestion publica.

Otro aspecto relevante es la reforma a través del “Servicio civil — servir”,
gue tiene como objetivo principal la profesionalizacion de los empleados del
sector publico, mejorando sus capacidades y competencias para brindar un
servicio de mayor calidad. Sin embargo, quizas uno de los hitos mas
significativos en este proceso ha sido la aprobacion de la "Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica al 2021" en el afio 2013. Y recientemente
la “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al 2030”. Este
documento estratégico establece directrices y metas concretas para modernizar
la gestion puablica en Perd, lo que representa un compromiso importante para
avanzar hacia una administracion publica mas eficiente y efectiva.

Estos esfuerzos y reformas demuestran el compromiso del Estado
Peruano en la busqueda constante de mejoras en la gestion publica, con el
objetivo de brindar un servicio de mayor calidad a los ciudadanos y optimizar el
funcionamiento de las entidades gubernamentales. Por lo que es importante su
implementacion por parte de quienes dirigen la DRTC — Pasco, con la finalidad
de mejorar la Calidad del Servicio Publico que ofrecen a sus usuarios.
Delimitacion de la investigacion

Nuestra investigacion cuenta con las siguientes delimitaciones:

1.2.1. Delimitaciéon temporal

El periodo que alcanza nuestra investigacion, corresponde al afio 2023.
1.2.2. Delimitacion espacial

Region: Pasco

Provincia: Pasco

Distrito: Yanacancha

Institucion: Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones -

Pasco



1.3.

1.2.3. Delimitacion social

Nuestra investigacion se llevara a cabo examinando la significativa
relevancia que el tema de estudio tiene para la sociedad. Esto se debe a que la
falta de comprension acerca de la modernizacion del Estado peruano y la
calidad del servicio publico afecta a un amplio numero de trabajadores en la
entidad que hemos seleccionado. La necesidad de adquirir un conocimiento mas
profundo sobre estos asuntos es incuestionable, ya que impactan directamente
en la vida de los usuarios de la entidad y en la eficacia de la administracién
publica.

1.2.4. Delimitacion conceptual

Modernizacion de la Gestion Publica:

De acuerdo con Presidencia del Consejo de Ministros - PCM, Secretaria
de Gestién Publica -SGP (2022) en la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestién Publica al 2030 la define como “La modernizacion de la gestion publica
se entiende como un proceso de transformacién constante a fin de mejorar lo
que hacen las entidades publicas y, de esa manera, generar valor publico” (p.
176)

Calidad del Servicio Publico:

“Entendida como la medida en que los bienes y servicios brindados por
el Estado satisfacen las necesidades y expectativas de las personas. Es decir,
esta vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y servicios a los fines
0 propositos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades
publicas se organizan de manera efectiva, logrando el resultado esperado con
el uso eficiente de los recursos”. (PCM - SGP, 2019, p. 14)

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general



1.4.

¢ Cual es el nivel de Influencia de la modernizacion de la gestion publica

en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones Pasco, 20237

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Cuales el nivel de Influencia del gobierno abierto en la calidad del servicio
publico en la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco,
2023?

b) ¢Cuél es el nivel de Influencia del gobierno electrénico en la calidad del
servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
Pasco, 20237

c) ¢Cual es el nivel de Influencia de la articulacion interinstitucional en la
calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 20237

Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de Influencia de la modernizacién de la gestién
publica en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones Pasco, 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Establecer el nivel de Influencia del gobierno abierto en la calidad
del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023.

b) Comprobar el nivel de Influencia del gobierno electrénico en la
calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes
y Comunicaciones Pasco, 2023.

c) Demostrar el nivel de Influencia de la articulacién interinstitucional
en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.
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1.5.

Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion préactica

Quienes estan al mando de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, podrian aprovechar el diagnostico que establece una
conexion estrecha entre la Modernizacion de la Gestién Publica y la calidad del
servicio. Esto, a su vez, comprometeria motivarlos a considerar la
implementacion de las propuestas de esta tesis. Estas recomendaciones tienen
el potencial de actuar como catalizadores para la mejora de la gestion en la
entidad.

Esta mejora, a su vez, se traduciria en una prestacion de servicios de
mayor calidad a sus usuarios y la poblacién en general. Dicho de otro modo, el
impacto positivo en la gestion publica redundara en beneficio de quienes
dependen de los servicios ofrecidos por la entidad y la poblacion.

1.5.2. Justificacion teérica

El propdsito de la investigacion es utilizar los hallazgos para enriquecer
nuestro entendimiento de las variables y dimensiones clave en nuestro estudio,
que abordan la Modernizacion de la Gestion Publica y su Influencia en la Calidad
del Servicio Publico en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023. Este enriquecimiento se lograra mediante la comparacion de los
conocimientos obtenidos con evidencia cientifica respaldada por las definiciones
tedricas de las entidades publicas de nuestro pais.

1.5.3. Justificacion metodologica

Con la investigacion se validara los instrumentos respectivos (dos
cuestionarios) uno por cada variable estudiada, las mismas que se proporcionan
mediante el juicio de expertos, los cuales conseguirdn servir como base para
futuras investigaciones.

1.5.4. Justificacién de conveniencia



1.6.

Nuestro estudio es beneficioso para los gestores publicos, porque
referird la realidad de la implementacién de la modernizacién de la gestion
publica y la calidad del servicio publico, por parte de sus colaboradores,
considero que, en funcién a estos resultados, sus autoridades efectien los
cambios y correcciones en su gestion para poder ofrecer un mejor servicio a sus
usuarios y poblacion en general.

Limitaciones de la investigacion

Las principales limitaciones podrian incluir:

a) Limitaciones de datos: Se tuvo restricciones en la obtencion de datos
precisos y completos, especialmente si los colaboradores de la entidad no
proporcionan informacién detallada o si los registros de las encuestas son
incompletos.

b) Restricciones presupuestarias y de tiempo: La disponibilidad de
recursos financieros (ya que son financiados con nuestro propio peculio),
asi como la disponibilidad de tiempo (el mio y el de los encuestados) pudo
limitar la profundidad y amplitud de la investigacion.

c) Factores no controlables: La aparicion de algunos eventos imprevistos o
factores no controlables que afecten la ejecucion de la investigacion o los
resultados.

d) Limitaciones de acceso a informantes clave: Se tropezé con dificultades
para acceder a informantes claves dentro de la entidad, lo que pudo limitar la

informacion disponible.



2.1

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

A continuaciébn, damos a conocer los principales antecedentes
encontrados:

Antecedentes a Nivel Internacional

Delgado 2022) En la investigacion “Modernizacion de la gestién publica
y su influencia en la atencion de la ciudadania desde los gobiernos locales” fue
una indagacién de enfoque cualitativo, de tipo basico, de disefio descriptivo,
apoyado en la revision sistematica, la muestra estuvo conformado por 10
articulos cientificos de diversas revistas cientificas, en su principal conclusion
menciona:

En base a la revisién de los articulos, los resultados y el analisis

de los mismos, se evidencia que, los gobiernos localesestan

adoptando como politica en su sistema funcional la Modernizacion de

la Gestion Publica; afin de caracterizarse por fomentar los principios de

un buen Gobierno Corporativo como mecanismos para fortalecer

sus capacidades en cuanto a la atencién de los ciudadanos y

9



promover la idoneidad de la gestibne imagen institucional. En este

sentido, laciudadania responde con satisfaccion y participa activamente

asegurandoque lasinstitucionesque los representanse organicenen sus
aspectos funcionales para atender las necesidades de ellos

basandoseen los enfoques de derechos humanos. (p. 39)

Auad (2017) en la indagaciéon “Modernizacion y mejoramiento de la
gestion en el sector publico: una mirada desde la innovacién participativa” cuyo
objetivo general fue “Demostrar la importancia de la innovacién participativa en
la gestion publica, y relevar el impacto que produce este tipo de metodologia en
la calidad de los servicios que entrega el Estado a la ciudadania” (p. 6) fue una
investigacion de tipo cualitativo, que analizo las diversas reformas de la
Modernizacion del Estado desde la Gestién Publica en Chile, para luego realizar
un diagnéstico, en su principal conclusién menciona que:

En relacién a la modernizacién del estado respecto de la gestion publica,

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. Por tanto, un programa que nacio para modernizar
la gestion del Estado hoy le estd haciendo frente a esta falencia
remuneracional para la cual no fue creado, desviandose entonces de su
objetivo y ademas se transforma en un instrumento de gestion enraizado
dentro del Estado, pues a la fecha eliminarlo constituye un problema de

magnitud en la administracién publica. (p. 26)

Antecedentes a Nivel Nacional

Ortiz (2023) en la investigacion “Modernizacion de la gestion publica y
su Influencia en la calidad de atencién en una Municipalidad Provincial,
Apurimac, 2022” que se planteo como objetivo principal “Determinar el impacto

que genera la modernizacion de la gestién publica en la calidad de atencién en
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una municipalidad provincial de Apurimac, 2022” (p. 4), fue una investigacion de
tipo basica, de disefio no experimental del modelo transversal correlacional, la
muestra fue de 333 personas, fue un muestreo por conveniencia. Los datos
fueron recolectados mediante la aplicacién de dos cuestionarios, uno por cada
variable con 18 preguntas cada uno, en su conslusion principal se manciona que
“La significancia es 0,000 y el coeficiente de relacion de Spearman es de 0.691,
procedemos a aceptar la Hipotesis general del estudio, y se concluye que hay
una relacion significativa media entre las dos variables que se estudiaron” (p.
31).

Alvizuri (2022) en la indagaciéon “Modernizacion de la gestion publica y
calidad del servicio en una municipalidad de Lima, 2021” cuyo objetivo principal
fue “Determinar la relacion que tiene la modernizacion de la gestién publica con
la calidad del servicio en una municipalidad de Lima, 2021” (p. 4). La
investigacion fue de tipo basica o pura, de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo, de disefio no experimental, transversal y correlacional, la muestra
fue de 50 personas, se empleé como técnica la encuesta, y como instrumento
el cuestionario, con 17 y 25 preguntas respectivamente, en su conclusion
principal manifiesta que “Existe una relacién significativa, positiva y moderada
entre la modernizacion de la gestién publica y la calidad del servicio en una
municipalidad de Lima, en el afio lectivo 2021. Con coeficiente de correlacion de
0.667 y sig. (bilateral) 0,000< 0.05” (p. 34)

De la Cruz (2022) en la tesis titulada “Modernizacién de la gestion publica
y calidad del servicio en la Universidad Nacional de Huancavelica en el afio
2021”. Que tuvo como objetivo principal “Determinar la relacién que existe entre
la modernizacién de la gestidon publica con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Huancavelica en el afio 2021” (p. 14) fue una
investigacion de tipo basica, de nivel descriptivo - correlacional, se empleé como

método general el cientifico y como especificos los métodos inductivo,
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deductivo, descriptivo, estadistico. Se utilizé el disefio No Experimental, de tipo
transversal, la muestra fue de 361 personas, como técnica se empled la
encuesta con su instrumento el cuestionario, con 18 preguntas cada una, en su
principal conclusion manifiesta que:
La 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
publica con la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Huancavelica en el afio 2021. La fuerza de la correspondencia obtenida
entre variables fue del 0,936 indicando que es una 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 variacién de la segunda es de 87.68%. (p. 74)
Soto (2021) en la indagacion titulada “Modernizacion de la gestion
publica y su relacion con las competencias gerenciales en la Unidad de
Fiscalizacién Administrativa de la Municipalidad de San Isidro, 2020” que tuvo
como objetivo principal “Determinar la relacion entre la modernizacion de la
gestion publica y las competencias gerenciales que muestran los trabajadores
en la Unidad de Fiscalizacibn Administrativa de la Municipalidad de San Isidro,
Lima 2020” (p. 25), fue una investigacion basica, los métodos empleados fueron
el descriptivo y el hipotético deductivo, de disefio no experimental de corte
transversal, la muestra fue de 86 trabajadores, se empleo como tecnica la
encuesta, con dos cuestionarios con 20 preguntas cada uno, en su conclusion
principal menciona que:
Con respecto a la hipétesis y el objetivo general se verifico que existe
relacion directa y alta entre la percepcion de la Modernizacién de la

Gestidon Publica y las Competencias Gerenciales en la unidad de
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Fiscalizacién Administrativa de la Municipalidad de San Isidro, con un
coeficiente de correlacion de 0,761. Lo cual demuestra que la relacion
entre estas variables es positiva y alta a las competencias gerenciales,
en consecuencia, la mejora continua de la Modernizacion de la Gestion
Publica redunda altamente en la mejora continua de las competencias
gerenciales, y viceversa. (p. 103)
Antecedentes a Nivel Regional
Solano (2023) en la indagacién “La modernizacion de la gestion publica
y el desempeiio laboral en el Gobierno Regional Pasco — 2020” que se plante6
como objetivo principal “Establecer la relacién existente entre la modernizacion
de la gestidn publica y el desempefio laboral en el Gobierno Regional Pasco —
2020” (p. 5), el tipo de investigacion empleado fue el descriptivo, de nivel
explicativo — correlacional, el enfoque fue cualitativo y cuantitativo, los método
especificos fueron el deductivo e inductivo. Se manejo el disefio no experimental
— correlacional, la muestra fue de 218 colaboradores, para recoger los datos se
utilizé la encuesta con su instrumento el cuestionario con 34 preguntas, en su
conclusion principal nos manifiesta que:
De los valores conseguidos mediante la prueba de Chi Cuadrado, la
correlacion ,789 (R de Pearson) y ,775 (Spearman), podemos deducir
que: “Existe una correlacion positiva alta entre la Modernizacion de la
Gestion Publica y el Desempefio Laboral en el Gobierno Regional Pasco
— 20207, el cual nos permite probar nuestra hipétesis general de estudio:
Existe una relacion significativa entre la modernizacién de la gestion
publica con el desempenio laboral en el Gobierno Regional Pasco — 2020.
(p. 92)
Espinoza (2021) en la investigacion “Modernizacion de la gestion publica
y su influencia en el desempenio laboral del personal del Gobierno Regional de

Pasco 2018” que se planted como principal objetivo “Analizar de qué manera la
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2.2.

modernizacion de la gestién publica influye en el desempefio laboral del
personal del Gobierno Regional de Pasco 2018” (p. 5), fue de tipo aplicada y no
experimental, los métodos empleados fueron el Inductivo, deductivo y
estadistico, de disefio no experimental — transeccional, la muestra estuvo
compuesta por 123 personas, se manejé como técnica la encuesta con su
instrumento el cuestionario con 16 preguntas, al finalizar la pesquisa se concluye
que “Existe una relacion positiva y moderada entre la modernizacion de la
gestién publica y el desempefio laboral del personal del Gobierno Regional de
Pasco 2018, con valor de significancia bilateral = 0,000 es < a 0,05”. (p. 87)
Bases tedricas — cientificas

Modernizacion de la Gestion Pablica

Han sido numerosos los esfuerzos destinados a modernizar, en primer
lugar, el gobierno peruano, y posteriormente, la administracién publica. Estos
intentos comenzaron en la época del presidente Fujimori, se continuaron en los
afios mas recientes durante el gobierno del Presidente Toledo, y se han
mantenido en el ambito de la administracién publica durante la presidencia de
Ollanta Humala y mas recientemente con Castillo.

A lo largo de estos periodos, se han emprendido diversas iniciativas y
reformas con el objetivo de actualizar y mejorar la eficiencia del aparato estatal.
Sin embargo, es fundamental destacar que la modernizacién de la gestion
publica es un proceso en constante evolucion, y su éxito depende en gran
medida de la continuidad y mejora de estas politicas en el tiempo. Cada uno de
estos mandatos presidenciales ha dejado su huella en el intento de lograr una
administracion publica mas eficaz y acorde a las necesidades cambiantes de la
sociedad peruana.

De acuerdo con la “Politica nacional de modernizacion de la gestion

pablica” (2013)
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Modernizar la gestion publica es una responsabilidad de todas las
autoridades, funcionarios y servidores del Estado en cada uno de sus
organismos Yy niveles de gobierno. En ese sentido, cualquier esfuerzo
que apunte a elevar los niveles de desempefio de las entidades del

Estado a favor de los ciudadanos, debe involucrar a los diversos sectores

y niveles de gobierno. (p. 20)

Mediante la “Ley N° 27658 (2002), “Ley marco de modernizacién de la
gestion del estado”, se declard a nuestro pais en proceso de modernizacién, en
sus instancias superiores, dependencias, entidades, organizaciones vy
procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion publica y establecer un
“estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano”. En su articulo
4 menciona que “El proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene
como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencioén a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos”. El objetivo es
alcanzar un Estado:

a) “Alservicio de la ciudadania”.

b) “Con canales efectivos de participacién ciudadana”.

c) “Descentralizado y desconcentrado”.

d) “Transparente en su gestion”.

e) “Con servidores publicos calificados y adecuadamente remunerados”.
f)  “Fiscalmente equilibrado”.

“La Modernizacion del Estado” es un proceso en constante evolucion,
con la intencion fundamental de alinear las acciones gubernamentales de
manera cada vez mas practica con las expectativas de los ciudadanos. Este
proceso involucra la optimizacién de las practicas administrativas del Estado, la

implementacién de mecanismos que provocan la transparencia y la eficiencia, y
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el enfoque en los procesos que respaldan las iniciativas gubernamentales
encaminadas a satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Un elemento concluyente en este proceso es la “retroalimentacion
constante”, ya que la “evaluacion” y el “monitoreo” son fundamentales para
identificar areas dispuestas a la mejora. La Modernizacion del Estado no es
estatica; requiere una adaptacion constante para encontrarse con los desafios
cambiantes y prestar un servicio publico de mayor calidad y eficacia a los
ciudadanos.

De acuerdo con la “Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién
Publica” (2013), sus principales objetivos son:

a) Lavision: un Estado moderno al servicio de las personas
Los ciudadanos demandan un Estado contemporaneo que esté
firmemente centrado en “Servir a las personas”. Esto implica un cambio
primordial en la mentalidad y las estrategias de gestion del Estado,
considerando sus servicios y acciones como expresiones concretas de los
derechos de los ciudadanos. En este contexto, la politica actual se delimita
como la encarnacion de un “Estado Moderno que se orienta hacia el
bienestar del ciudadano”. Se busca que este Estado sea altamente
eficiente, unificado y descentralizado, inclusivo y transparente, ademas de
rendir cuentas de sus acciones de manera abierta y accesible para todos.
b) Orientado al ciudadano:
“El Estado asigna sus recursos, disefa sus procesos y define sus
productos y resultados en funcion de las necesidades de los ciudadanos.
En tal sentido, sin perder sus objetivos esenciales, es flexible para
adecuarse a las distintas necesidades de la poblacion y a los cambios
sociales, politicos y economicos del entorno”. (p. 19)

c) Eficiente:
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d)

e)

f)

“El Estado genera mayor valor publico a través de un uso racional de
los recursos con los que cuenta, buscando proveer a los ciudadanos lo que
necesitan, al menor costo posible, con un estandar de calidad adecuado y
en las cantidades 6ptimas que maximicen el bienestar social”. (p. 19)
Unitario y Descentralizado:

‘El Estado busca satisfacer las necesidades de la ciudadania
adaptando sus politicas a las diferentes necesidades y condicionantes
existentes en cada espacio territorial, a través de gobiernos
descentralizados autbnomos en su ambito de competencias y sujetos a
politicas, rectorias y normas nacionales que garanticen los derechos que
corresponden a todos por igual”. (p. 19)

Inclusivo:

“‘El Estado busca asegurar en todas sus acciones que todos los
ciudadanos tengan igualdad de oportunidades en el acceso a sus servicios
y en la eleccion de sus opciones de vida, buscando cerrar las brechas
existentes. Procura brindar a todos los ciudadanos, servicios de calidad y
en la cantidad necesaria para satisfacer sus necesidades”. (p. 19)

Abierto:

“El Estado es transparente y accesible a los ciudadanos, fomenta la
participacién ciudadana, la integridad publica y rinde cuentas de su
desempeno”. (p. 19)

Principios de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion

Pablica al 2030 (PCM, 2022):

a)

De acuerdo con dicha politica se tiene los siguientes principios:
Derechos humanos:

“Se considera la responsabilidad politica, juridica y ética de los
servidores publicos para hacer cumplir y generar las condiciones de

ejercicio pleno de la ciudadania y de los derechos humanos”. (p. 15)
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b)

d)

f)

g)

h)

Orientacion aresultados:

“Las entidades realizan intervenciones publicas para resolver un
problema publico o de gestion interna”. (p. 15)

Resiliencia:

“Se asegura la continuidad de las intervenciones publicas frente a
contextos de crisis o cambios, a partir de ajustes positivos que permiten
superar los eventos negativos y fortalecer su capacidad de respuesta”. (p.
15)

Productividad:

“Se optimiza la gestidn interna a través de un uso eficiente y productivo
de los recursos publicos para alcanzar los objetivos institucionales,
considerando el costo - efectividad de las decisiones” (p. 16)

Continuidad:

“La orientacion de las decisiones de politica publica apunta a su
sostenibilidad en el tiempo y al cierre de brechas, a través de su articulacion
con las politicas de Estado y los objetivos y metas de planeamiento y
programacion multianual”. (p. 16)

Territorialidad:

“A través del enfoque territorial, las intervenciones publicas consideran
la diversidad cultural, geografica, socioeconémica y de género para hacer
frente a los desafios y definir soluciones a los problemas”. (p. 16)
Flexibilidad y agilidad:

Las entidades publicas adaptan su organizacion y procesos para
responder oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias del
entorno donde intervienen. (p. 16)

Sostenibilidad ambiental:
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a)

b)

c)

“La gestion se orienta al uso racional y sostenible de los recursos
naturales; considerando también promover el desarrollo social y el
crecimiento econdmico que genere riqueza equitativa”. (p. 16)

Dimensiones de Modernizacion de la Gestion Publica:
Gobierno abierto:

“Un gobierno abierto es aquel que se abre al escrutinio publico, es
accesible a los ciudadanos que lo eligieron, es capaz de responder a sus
demandas y necesidades, y rinde cuentas de sus acciones y resultados.
Asimismo” (SGP - PCM, 2013, p.48), es un gobierno en el cual las entidades
de la sociedad civil y los habitantes pueden:

() “obtener facilmente informacion relevante y comprensible”;
(i) “interactuar con las instituciones publicas y fiscalizar la actuacion de los

servidores publicos”; y
(i) “participar en los procesos de toma de decisiones”

Gobierno Electronico:

El gobierno electrénico se “refiere al uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) en los 6rganos de la administracion
publica para mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestibn publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacién de los ciudadanos”. (SGP - PCM, 2013, p.50)

Es una herramienta primordial para la modernizacion de la gestién
publica, en tanto integra y acompafia la gestion por procesos, afirma el
seguimiento y la evaluacion, y admite impulsar el “gobierno abierto”.
Articulacién interinstitucional:

Un Estado unitario y descentralizado requiere articular y alinear la
accién de sus niveles de gobierno -y el gran nimero de entidades que los

componen-, cada uno en el ejercicio de sus respectivas competencias, de
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manera de asegurar el logro de objetivos y metas de conjunto que
contribuyan a equiparar las oportunidades de desarrollo a las que pueden
acceder sus ciudadanos en cualquier lugar del pais. (SGP - PCM, 2013,
p.52)

Calidad del Servicio Publico

Esta entendida como la medida en que los servicios ofrecidos por la
entidad (Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones - Pasco)
responden a las necesidades y expectativas de los usuarios. “Esta vinculada
con el grado de adecuacion de los servicios a las condiciones y los resultados
gue las personas necesitan recibir, para lo cual las entidades publicas se
organizan de manera efectiva”. (PCM, 2021).

La calidad en la gestion publica debe medirse en funcion de la capacidad

para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades vy

expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas
alineadas con los fines y propésitos superiores de la Administraciéon

Publica y de acuerdo a resultados cuantificables que tengan en cuenta

el interés y las necesidades de la sociedad. (Centro Latinoamericano de

Administracion para el Desarrollo - CLAD, 2008)

Cuando acudimos a una entidad publica para la prestacion de un
servicio, o para el reconocimiento o proteccion de un derecho, esperamos que
nos responda propiciamente, con eficiencia, en plazos breves y acorde a
razonamientos de justicia.

Esperamos que las personas que actian en representacion de dicha

administracién estén en condiciones de hacer su trabajo de la mejor

manera posible; con el conocimiento adecuado, con objetividad, sin
discriminacioén, con ética y con una auténtica vocacion de servicio. Y es
que la administracion publica no solo es organizacion y poder publico,

también es el personal que se encuentra a su Servicio y que se encarga
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de materializar la finalidad ultima que tiene encargada: que es la de
cautelar los intereses generales. (Boyer, 2019).

Lo que nos quiere decir que los servicios que presta la DRTC — Pasco,

deben de entregarse en forma oportuna y los mismos deben de satisfacer las

necesidades de los usuarios o de la poblacion en general y estas deben de estar

acorde a sus metas formuladas en sus respectivos planes: “El Plan Estratégico

Institucional” (PEI) y el “Plan Operativo Institucional” (POI).

El Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica tiene
por finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y
servicios; propiciar la simplificacion administrativa; promover y mejorar la
calidad en las regulaciones en el ambito de competencia de la
Presidencia del Consejo de Ministros; el gobierno abierto; la
coordinacion interinstitucional; la racionalidad de la estructura,
organizacién y funcionamiento del Estado; y la busqueda de mejoras en
la productividad y en la gestién de procesos; la evaluacion de riesgos de
gestion y la gestion del conocimiento, hacia la obtencién de resultados.
(PCM, 2018)

Segun la PCM (2018) El Sistema Administrativo de Modernizacién de la

Gestion Publica se rige bajo los siguientes principios:

a)

b)

c)

Orientacion al Ciudadano: “Las intervenciones de las entidades publicas,
segun su naturaleza, se disefian e implementan a partir de la identificacion
de las necesidades y expectativas de los ciudadanos”. (PCM, 2018)

Orientacion a Resultados: “Las entidades realizan intervenciones publicas
para resolver un problema publico o de gestién interna y evallan sus
resultados para mejorar sus bienes, servicios o regulaciones”. (PCM, 2018)
Eficacia y Eficiencia: “Las entidades publicas orientan su actuacion hacia

el logro de objetivos institucionales y el manejo racional y 6ptimo de los
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d)

e)

f)

recursos, eliminando la duplicidad o superposicion de competencias,
funciones y atribuciones”. (PCM, 2018)
Flexibilidad: “Las entidades publicas adaptan su organizacion y procesos
para responder oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias
del entorno donde intervienen”. (PCM, 2018)
Simplicidad y Armonizacion: “Las entidades publicas que establecen
reglas para el funcionamiento y gestion de la administracion publica, lo
hacen buscando la simplicidad en las reglas y su operacion armdénica con
las regulaciones emitidas por otras entidades rectoras de politicas y
sistemas”. (PCM, 2018)
Reconocimiento de la Heterogeneidad: “Al legislar sobre el
funcionamiento, operacidn y gestion de las entidades publicas se reconoce
la heterogeneidad de las mismas, procurando la razonabilidad de las
exigencias que se imponen a la administracion”. (PCM, 2018)

Triangulo de servicios

De acuerdo con Albrecht y Zemke (2003), el servicio es algo mas

complejo y para ello desarrollé un concepto en el cual intervienen los elementos

que interactuan en un proceso de servicio. “Para describirlo ideo el triangulo del

servicio. Lo particular de este concepto es pensar el servicio como un todo, que

se encadena y que actia alrededor del usuario, manteniendo relaciones

simbioticas entre los diversos elementos del llamado triangulo del servicio”, tal

como se aprecia en la figura.

Es evidente que, si no hay una Estrategia del Servicio, disefiada para

cada organizacion en particular, y amenguando las necesidades concretas de

los usuarios de la misma, es muy dificultoso que el todo funcione.

Las entidades son muy diferentes en su entorno y al igual que los

humanos que la componen son peculiares. No existen férmulas generalizadas,

aplicables a todos por igual.
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Figura 1. El triAngulo del servicio

Elaboracién propia: adaptado de Albrecht y Zemke (2003)

Dimensiones de la Calidad de Servicios

De acuerdo con la PCM (2021) “La calidad de los servicios esta en
funcion de la capacidad que tiene el Estado de satisfacer las necesidades y
expectativas de las personas. En ese sentido, la norma técnica establece el
Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios para que las entidades
publicas adopten acciones que les permitan mejorar la calidad en la provision
de los servicios que brindan a las personas”.

“La Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector
publico”, nos sefala seis componentes a tener en cuenta, la misma que se
aprecia en la figura 2, los cuales son:

Conocer las necesidades y expectativas de las personas: “Las
entidades deben aplicar este componente de manera inicial y de forma
periddica, considerando que la informacién recabada sirve de insumo para
la aplicacién de los otros componentes que conforman el Modelo para la
Gestion de la Calidad de Servicios de acuerdo a la Guia para la
Identificacion y Medicion de Necesidades y Expectativas de las Personas”.

(PCM, 2021)
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V1.

Identificar el valor del servicio: “En base en las necesidades vy
expectativas de las personas, se realiza la revision del valor publico del
servicio y se identifica la necesidad de disefiar nuevos servicios, 0 mejorar,
reestructurar o fusionar los existentes dentro del &mbito de su competencia”.
(PCM, 2021)

Fortalecer el servicio: “En base a la brecha identificada, se determinan y
mejoran los elementos del servicio en bienestar de las personas. Estos
elementos pueden ser: personal, recursos, proveedores, procesos,
infraestructura, tecnologia, condiciones en la entrega u otros”. (PCM, 2021)
Medicion y andlisis de la calidad del servicio: “Se realiza mediciones, de
forma periédica, de los indicadores de calidad, y a partir de los resultados,
se toman decisiones en pro de la mejora del servicio”. (PCM, 2021)
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccién: “La Alta Direccion de la
entidad debe demostrar, en forma activa y visible, su liderazgo y
compromiso con el Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios”.
(PCM, 2021)

Cultura de calidad: “La entidad debe implementar acciones para que su
personal interiorice la calidad en sus comportamientos y actividades
diarias”. (PCM, 2021)

Figura 2. componentes de la Calidad de Servicios
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2.3.

Fuente: Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el
sector publico (SGP)
Definicion de términos basicos

Bienes, servicios y regulaciones: “Constituyen el conjunto de
intervenciones a través de los cuales las entidades publicas, en el marco de sus
competencias, promueven, producen o generan condiciones para obtener un
cambio en la sociedad” (PCM, 2019)

Bienes: “Son los productos tangibles que responden a las necesidades
de las personas y que son entregadas por las entidades publicas, en
cumplimiento de sus funciones (por ejm. desayuno escolar, tablets, bono, DNI,
pasaporte, medicina, libros, vacunas, etc). Para la provision de bienes se podria
requerir de servicios para asegurar su adecuada entrega”. (PCM, -SGP, 2022,
p. 12)

Cadena de servicios: “Relacion que existe entre servicios, ya sean
prestacionales o no prestacionales, que se brindan por una o mas de una
entidad y/o empresa publica, para mejorar la calidad de vida de las personas,
considerando a lo largo de esta cadena el enfoque de valor publico”. (PCM -
SGP, 2019)

Cadena de valor: “En el ambito publico, es un modelo descriptivo que
permite representar las principales intervenciones de la administracion publica,
sistematizar las medidas de politica y prestacion de bienes y servicios que éstas
implican”. (PCM - SGP, 2019)

Calidad: “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que
cumplen con las expectativas del cliente para el cual fueron disefiados,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas”. (Losada, 2016, p. 113)

Estructura organica: “Agrupa las competencias y funciones de la
entidad en unidades de organizacion y establece las lineas de autoridad y
mecanismos de coordinacion para el logro de sus objetivos” (PCM - SGP, 2022,

p.14)
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2.4.

Gobierno digital: “El gobierno digital es el uso estratégico de las
tecnologias digitales y datos en la Administracion Publica para la creacién de
valor publico” (Ley de Gobierno Digital, 2018).

Modernizacion: “La modernizacion de la gestion publica se entiende
como un proceso de transformaciéon constante a fin de mejorar lo que hacen las
entidades publicas y, de esa manera, generar valor publico” (PCM, 2019).

Servicio Administrativo: “Son los productos intangibles que generan
las entidades, entregados a otras entidades publicas, como un medio o soporte
para la optimizacién de su gestion interna o la prestacion eficiente y de calidad
de los bienes y servicios que prestan” (PCM - SGP, 2022, p.12)

Servicio: “Son los productos intangibles entregados por las entidades
publicas a las personas, en el marco de sus competencias y funciones
sustantivas que, al satisfacer sus necesidades y expectativas, generan valor
publico” (PCM - SGP, 2022, p.12)

Servicios: “Productos intangibles que responden a las necesidades de
las personas y que son entregadas por las entidades publicas, en cumplimiento
de sus funciones (por ejemplo: atencibn médica, seguridad, limpieza publica,
recojo de residuos solidos, alumbrado publico, etc.). Para la provision de
servicios se podria requerir de bienes para asegurar su adecuada entrega”.
(PCM - SGP, 2019)

Valor publico: “El valor publico debe ser entendido como el cambio que
acontece en las variables sociales” (PCM - SGP, 2022, p.12)

Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Es alto el nivel de Influencia de la modernizacion de la gestién publica
en la calidad del servicio publico en la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023.

2.4.2. Hipobtesis especificas
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2.5.

2.6.

a) Es alto el nivel de Influencia del gobierno abierto en la calidad del

servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones Pasco, 2023.

b) Es alto el nivel de Influencia del gobierno electrénico en la calidad

del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones Pasco, 2023.

c) Es alto el nivel de Influencia de la articulacion interinstitucional en la

calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones Pasco, 2023.

Identificacion de variables

Variable Independiente:

X= Modernizacion de la Gestién Publica

Variable Dependiente:

Y= Calidad del Servicio Publico

Definicién operacional de variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES ITEMS ESCALA
Gobierno abierto 1-6 |1.Nunca
Modernizacion de Gobierno electrénico 7 -12 | 2. Casinunca
la Gestion Publica 3. A veces
Articulacion interinstitucional 13 - 18 | 4. Casi Siempre
5. Siempre
Conocer las necesidades vy 1.3
expectativas de las personas.
. Identificar el valor del servicio 4-7 | 1. Nunca
Calidad — .
. Fortalecer el servicio. 8-16 | 2. Casi nunca
del Servicio — — -
. Medicion y analisis de la calidad 3. A veces
Publico L 17 - 20 .
del servicio 4. Casi
Liderazgo y compromiso de la 21 -23 Siempre
Alta Direccion. 5. Siempre
Cultura de calidad en el servicio 24 - 26

a las personas
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacién

La investigacion sera Descriptiva, toda vez que se guia por las
interrogaciones de investigacion que expone el investigador; cuando se
bosquejan hipotesis en los estudios descriptivos, éstas se manifiestan a nivel
descriptivo y posteriormente se prueban esas hipotesis.

Tal como lo expone Bernal (2010) “La investigacion descriptiva se
soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la
observacién y la revisién de documentos institucionales”. (p. 60)

Nivel de investigacion

“El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que se
aborda un fendmeno u objeto de estudio” (Arias, 2012, p. 23), en nuestro caso
serd de nivel correlacional, el mismo que busca establecer el grado de
correlacion entre nuestras variables estudiadas.

Métodos de investigacion
La investigacion empleara los siguientes métodos:

a) Descriptivo
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3.4.

b)

Para describir los aspectos tedricos concernientes a nuestras variables
de estudio: Modernizacion de la Gestion Publica y Calidad del Servicio
Publico.

Inductivo

Para determinar el nivel de influencia de la modernizacion de la gestién
publica en la calidad del servicio publico. También debe derivar los
resultados de la muestra en la poblacion y de esa manera proporcionar la
contrastacion de la hipotesis.

Deductivo

Para conseguir las conclusiones del nivel de influencia de nuestra

variable independiente (Modernizacién de la Gestidn Publica) en la variable

dependiente (Calidad del Servicio Publico)

Disefio de investigacion

Se manejé un disefio no experimental — correlacional, ya que no se

manipularan las variables, solo se averiguara el comportamiento que tiene una

variable respecto a la otra.

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2007) “el disefio es no

experimental porque la observacion del suceso es tal como se da en su contexto

natural, es decir, no es posible manipular las variables” (p. 135).

Nuestro disefio es de acuerdo a la figura siguiente:

Figura 3. Disefio de la investigacion
X
Y

—

.

29



3.5.

3.6.

Donde:

N: Servidores Publicos de la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco

X: Modernizacién de la Gestion Publica

Y: Calidad del Servicio Publico.

r: Relacion de las variables de estudio.
Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacion

Corbetta (2007) menciona que la poblacién “es un grupo de diferentes
elementos, los cuales son considerados unidades de analisis, que forman parte
del ambiente espacial donde se va a desempenfiar el trabajo de investigacion” (p.
236). En nuestro caso, son de acuerdo a los datos proporcionados 56
colaboradores.
3.5.2. Muestra

Para Bernal (2010) la muestra “es el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucién de determinados caracteres en totalidad de
una poblacion universo, o colectivo partiendo de la observacién de una fraccion
de la poblacion considerada” (p. 112), en nuestro caso ejecutaremos una
muestra por conveniencia, teniendo en cuenta para ello:
a) Antigiiedad en el cargo no menor de dos afios de labores
b) Tipo de relacién laboral (Nombrado o contratado)
c) Considerando estos criterios, nuestra muestra la componen 40

trabajadores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas

La técnica que se empleara es la encuesta la misma que segin Mufioz
(2016) “son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a

priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
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representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el
método empleado para recoger la informacién que se vaya obteniendo” (p. 87).
3.6.2. Instrumentos

Se utilizar4 como instrumento el cuestionario (uno por cada variable de
estudio)

3.7. Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion.

La eleccion de nuestro instrumento fue ejecutada asumiendo en
consideracion estudios preliminares que fueron analogos al nuestro, tal como se
puede visualizar en el anexo 01.

La validacion de los instrumentos (uno por cada variable) fue ejecutada
mediante el juicio de expertos en el tema, contando para ello con la valiosa
colaboracién de profesionales versados en la materia de nuestra region cuyos
resultados se muestran en el anexo 02

Para la confiabilidad de los cuestionarios (instrumentos), se empleé la
técnica y método del Alfa de Cronbach. El mismo que fue procesado con el
programa del SPSS consiguiendo un resultado favorable que nos consiente
aplicar a los informantes, los resultados se muestran en las tablas siguientes:

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario modernizacién de la
gestion publica.

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach _
elementos estandarizados elementos
,933 ,945 18

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario calidad del servicio

publico
Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach _
elementos estandarizados elementos
,937 ,939 26

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26
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3.8.

3.9.

3.10.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se realiz6 de acuerdo al siguiente orden:

Ordenamiento y clasificacién de los datos

Esta técnica se empleara para ordenar y determinar la informacion
cualitativa y cuantitativa de forma sistematica para poder descifrar y obtener los
resultados.

Registro manual de datos

Se aplicara esta técnica para procesar y poder ingresar la informacién
obtenida de las encuestas aplicadas.

Proceso computarizado con el programa Excel

Se utilizard para poder establecer los calculos matematicos y
estadisticos de los diversos cuestionarios.

Proceso computarizado con SPSS Version 26

Se ejecutara en primer término para digitar los datos, procesar y analizar
las encuestas para luego ser presentadas mediante el empleo de figuras y
tablas.

Tratamiento estadistico

Nuestro procedimiento estadistico de la presente exploracion se
efectuara en dos etapas:

Andlisis descriptivo: se manejara en primer lugar para el acopio de
datos con el programa Excel, para ser procesadas y luego ser ingresadas al
SPSS para obtener las respectivas tablas y figuras.

Andlisis inferencial: concretamente para las pruebas de hipétesis se
manipuld el Estadistico respetivo (correlacion de rho de Spearman)
estableciendo para ello el uso del software SPSS, V. 26.

Orientacion ética filoséfica y epistémica
El fundamento principal de nuestro estudio reside en la transparencia,

manteniendo un estricto apego a los principios éticos de investigacion,
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cumpliendo con las normas APA 7ma edicién y al reglamento de grados y titulos
de nuestra institucion académica.

Durante todo el proceso, preservaremos minuciosamente la privacidad
de los participantes, garantizando la confidencialidad de sus respuestas y

mostrando un profundo respeto por el tiempo que nos han dedicado.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcién del trabajo de campo.

La investigacibn de campo se llev6 a cabo directamente en las
instalaciones de la entidad objeto de estudio. Para recopilar los datos
necesarios, se procedi6 a obtener informacién directamente de los trabajadores
mediante un cuestionario. Para lo cual se implementaron dos cuestionarios (uno
por cada variable), cada uno compuesto por 18 y 26 preguntas,
respectivamente, abordando las preguntas centrales del analisis, las mismas
que estuvieron en la Escala de Likert.

La informacion recopilada se analizé mediante técnicas estadisticas,
especificamente utilizando frecuencias y porcentajes. Estos resultados se
presentan de manera clara y visual mediante tablas y figuras. Ademas, se
aplicaron herramientas de estadisticas descriptivas e inferenciales, incluida la
pertinente prueba de hipétesis con la rho de Spearman.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados.
Resultados descriptivos de la variable modernizacién de la gestion

publica
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Tabla 3. variable modernizacion de la gestiéon publica

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 3 7,5
Bajo 5 12,5
Mediano 10 25,0
Alto 16 40,0
Muy alto 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 4. variable modernizacién de la gestién publica

Porcentaje

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 3 y figura 4, se observa que el 40 % estiman que la
modernizacion de la gestion publica en su entidad esta en un nivel alto, el 25%
lo valoran en un nivel mediano el 15% lo consideran en un nivel muy alto, 12.5%
opinan que es bajo y un 7,5% manifiestan que es muy bajo.

Tabla 4. Dimension gobierno abierto

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 2 5,0
Bajo 7 17,5
Mediano 5 12,5
Alto 15 37,5
Muy alto 11 27,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 5. Dimension gobierno abierto

Porcentaje

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

Enlatabla 4y figura 5, se observa que el 37.5 % estiman que el gobierno
abierto en su entidad esta en un nivel alto, el 27,5% lo valoran en un nivel muy
alto el 15% lo consideran en un nivel mediano, 17.5% opinan que es bajo y un
5% manifiestan que es muy bajo.

Es decir, la gran mayoria considera que un nivel alto de gobierno abierto
influye en una buena calidad de servicio publico.

Tabla 5. Dimension gobierno electrénico

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 4 10,0
Bajo 4 10,0
Mediano 10 25,0
Alto 13 32,5
Muy alto 9 225
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 6. Dimension gobierno electrénico

Porcentaje

110,0%| | [10,0% |

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

Enlatabla 5y figura 6, se observa que el 32.5 % estiman que el gobierno
ele en su entidad esta en un nivel alto, el 25% lo valoran en un nivel mediano,
el 22.5% lo consideran en un nivel muy alto, 10% opinan que es bajo, igual que
un 10% que manifiestan que es muy bajo.

Es decir, la gran mayoria considera que un nivel alto de gobierno
electrénico influye en una buena calidad de servicio publico.

Tabla 6. Dimension articulacion interinstitucional

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 3 7,5
Bajo 6 15,0
Mediano 10 25,0
Alto 15 37,5
Muy alto 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 7. Dimension articulacion interinstitucional

Porcentaje

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 7, se observa que el 37.5 % estiman que la
articulacion interinstitucional en su entidad esta en un nivel alto, el 25% lo
valoran en un nivel mediano, el 15% lo consideran en un nivel muy alto, igual
all5% que opinan que es bajo, un 7.5% manifiestan que es muy bajo.

Es decir, la gran mayoria considera que un nivel alto de articulacion
interinstitucional influye en una buena calidad de servicio publico.

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio publico

Tabla 7. Variable calidad de servicio publico

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 2,5
Bajo 2 50
Mediano 11 27,5
Alto 20 50,0
Muy alto 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 8. Variable calidad de servicio publico

Porcentaje

[ 12,5% ]

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 7 y figura 8, se observa que el 50 % estiman que la calidad
del servicio publico en su entidad esta en un nivel alto, el 27,5% lo valoran en
un nivel mediano, el 15% lo consideran en un nivel muy alto, 5% opinan que es
bajo y un 2,5% manifiestan que es muy bajo.

Tabla 8. Dimensién conocer las necesidades y expectativas de las personas

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 2,5
Bajo 11 27,5
Mediano 13 32,5
Alto 9 22,5
Muy alto 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 9. Dimension conocer las necesidades y expectativas de las personas

40

30

20

Porcentaje

10

2,5%
Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 9, se observa que el 32.5 % estiman que conocer
las necesidades y expectativas de las personas que se atienden en su entidad
estd en un nivel mediano, el 27.5% lo valoran en un nivel bajo, el 22.5% lo
consideran en un nivel alto, 15% opinan que es muy alto y un 2.5% manifiestan
que es muy bajo.

Tabla 9. Dimension Identificar el valor del servicio

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 2,5
Bajo 4 10,0
Mediano 4 10,0
Alto 11 27,5
Muy alto 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 10. Dimension Identificar el valor del servicio

Porcentaje

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

2,5%
25%

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 10, se observa que el 50 % estiman que identificar
el valor del servicio, de las personas que se atienden en su entidad esta en un
nivel muy alto, el 27.5% lo valoran en un nivel alto, el 10% lo consideran en un

nivel mediano, igual al 10% que opinan que es bajo y un 2.5% manifiestan que

es muy bajo.
Tabla 10. Dimension Fortalecer el servicio
Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 2,5
Bajo 2 5,0
Mediano 11 27,5
Alto 22 55,0
Muy alto 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 11. Dimension Fortalecer el servicio

Porcentaje

12,5% ] | [50%]

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 11, se observa que el 55 % estiman que fortalecer
el servicio, de las personas que se atienden en su entidad esta en un nivel alto,
el 27.5% lo valoran en un nivel mediano, el 10% lo consideran en un nivel muy
alto, el 5% que opinan que es bajo y un 2.5% manifiestan que es muy bajo.

Tabla 11. Dimensién medicién y analisis del servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 2,5
Mediano 11 27,5
Alto 21 52,5
Muy alto 7 17,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 12. Dimension medicion y analisis del servicio

Porcentaje

Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 12, se observa que el 52,5 % estiman que la
medicion y andlisis del servicio, de las personas que se atienden en su entidad
estad en un nivel alto, el 27.5% lo valoran en un nivel mediano, el 17.5% lo
consideran en un nivel muy alto, y un 2.5% de los encuestados manifiestan que
es bajo.

Tabla 12. Dimension liderazgo y compromiso de la alta direccién

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 2,5
Bajo 8 20,0
Mediano 17 42,5
Alto 7 17,5
Muy alto 7 17,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 13. Dimension liderazgo y compromiso de la alta direccién

Porcentaje

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 13, se observa que el 42.5 % estiman que el
liderazgo y compromiso de la alta direccion de su entidad esta en un nivel
mediano, el 20% lo valoran en un nivel bajo, el 17.5% lo consideran en un nivel
muy alto, igual que el 17.5% que opinan que es alto y un 2.5% manifiestan que
es muy bajo.

Tabla 13. Dimension cultura de calidad en el servicio a las personas

Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 4 10,0
Bajo 6 15,0
Mediano 3 7,5
Alto 10 25,0
Muy alto 17 425
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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4.3.

Figura 14. Dimension cultura de calidad en el servicio a las personas

Porcentaje
[ iy (41}
o o o

ae]
o

iy
=]

Muy bajo Bajo Mediana Alto Muy alto

Interpretacion:

Enlatabla 13y figura 14, se observa que el 42.5 % estiman que la cultura
de calidad en el servicio a las personas que se atienden en su entidad esta en
un nivel muy alto, el 25% lo valoran en un nivel alto, el 15% lo consideran en un
nivel bajo, el 10% opinan que es muy bajo y un 7.5% manifiestan que es de nivel
mediano.

Prueba de hipotesis
a. Establecemos nuestro estadistico

Tabla 14 Comentario del coeficiente de correlacion de rho de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.0110.19 Correlacion positiva muy baja
0.2.a.0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Sacado de internet
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b. Nivel de significancia:

Instituimos nuestro nivel de significancia del 5% = 0,05
c. Reglade decisién

Si el p valor > 0,05 se aceptan la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechazan la Hipotesis Nula.

4.3.1. Pruebade hipétesis general

Ho: No es alto el nivel de Influencia de la modernizacion de la gestién

publica en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Hi: Es alto el nivel de Influencia de la modernizacion de la gestion publica

en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Tabla 15. Nivel de correlacién entre modernizacion de la gestidn publica y

calidad del servicio publico

Modernizacion Calidad del

de la gestién servicio
publica publico
... Coeficiente de 1,000 ,839"
Modernizacion .,
de la gestion correlaciéon
e Sig. (bilateral) . ,001
publica
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de ,839 1,000
P Calidad del L,
servicio correlaciéon
plblico Sig. (bilateral) ,001 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario procesado con el SPSS V.26

Interpretacion:

De los datos mostrados en la tabla 15, nos permiten expresar que los

resultados conseguidos por nuestras variables Modernizacion de la gestién

publica y Calidad del servicio publico, tienen una correlacién de 0,839 lo cual de

acuerdo a la tabla de correlaciéon (ver tabla 14) es una correlacién positiva alta,

Asi mismo el nivel de significancia bilateral de Spearman, que se muestra es
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igual a 0,001 (p< 0,05), por consiguiente, se acepta la hipétesis de investigacion
y se rechaza la hipétesis nula.

De los resultados hallados, enunciamos que: Es alto el nivel de Influencia
de la modernizacion de la gestion publica en la calidad del servicio puablico en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

4.3.2. Pruebade hipoétesis especificas

a) Pruebade hipétesis especifica 1

Ho: No es alto el nivel de Influencia del gobierno abierto en la calidad

del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023.

Hi: Es alto el nivel de Influencia del gobierno abierto en la calidad

del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023.

Tabla 16. Nivel de correlacion entre gobierno abierto y calidad del servicio

publico
Gobierno Calidad del
abierto servicio publico
Coeficiente de 1,000 ,853"
Gobierno correlacion
abierto  Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 40 40
Spearman . Coeficiente de ,853 1,000
P Callda.d.del correlaciéon
“E‘)’I'i‘;'g Sig. (bilateral) 001 .
N 40 40

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

Fuente: Cuestionario procesado con el SPSS V.26

Interpretacion:

De los datos presentados en la tabla 16, conseguimos enunciar que los
resultados nos muestran que nuestra dimensién estudiada gobierno abierto y la
variable calidad del servicio publico, tienen una correlacion de 0,853 lo cual de
acuerdo a la tabla 13 es una correlacion positiva alta, del mismo modo el nivel

de significancia bilateral de Spearman, que se observa es igual a 0,001 (p<
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0,05), por consiguiente, se reconoce la hipétesis de investigacion y se rechaza
la hipétesis nula.

De los resultados, enunciamos que: Es alto el nivel de Influencia del
gobierno abierto en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

b) Prueba de hip6tesis especifica 2:

Ho: No es alto el nivel de Influencia del gobierno electrénico en la
calidad del servicio publico en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Hi: Es alto el nivel de Influencia del gobierno electronico en la
calidad del servicio publico en la Direcciébn Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Tabla 17. Nivel de correlacién entre gobierno electrénico y calidad del servicio

publico
Gobierno Calidad del
electrénico servicio publico
Coeficiente de 1,000 ,933"
Gobierno correlacion
electrénico Sig. (bilateral) : ,001
Rho de N 40 40
Spearman ) Coeficiente de ,933 1,000
Callda.d.del correlacion
Z%rl‘j’l'iz'g Sig. (bilateral) 001 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario procesado con el SPSS V.26

interpretacion:

De los datos presentados en la tabla 17, conseguimos enunciar que los
resultados nos muestran que nuestra dimension estudiada gobierno electrénico
y la variable calidad del servicio publico, tienen una correlacion de 0,933 lo cual
de acuerdo a la tabla 13 es una correlacién positiva muy alta, del mismo modo

el nivel de significancia bilateral de Spearman, que se observa es igual a 0,001
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(p< 0,05), por consiguiente, se reconoce la hipétesis de investigacién y se
rechaza la hipotesis nula.

De los resultados, enunciamos que: Es alto el nivel de Influencia del
gobierno electrénico en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

c) Pruebade hipétesis especifica 3:

Ho: No es alto el nivel de Influencia de la articulacién interinstitucional
en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Hi: Es alto el nivel de Influencia de la articulacion interinstitucional
en la calidad del servicio publico en la Direcciébn Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Tabla 18. Nivel de correlacién entre articulacion interinstitucional y calidad del
servicio publico

. L, Calidad del
Articulacién .
L servicio
interinstitucional -
publico
Coeficiente de 1,000 ,869"
Articulaciéon  correlacion
interinstitucional Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de ,869 1,000
Calidad del  correlacion
servicio publico Sig. (bilateral) ,001 :
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario procesado con el SPSS V.26

Interpretacion:

De los datos presentados en la tabla 18, conseguimos enunciar que los
resultados nos muestran que nuestra dimension estudiada articulacién
interinstitucional y la variable calidad del servicio publico, tienen una correlacion
de 0,869 lo cual de acuerdo a la tabla 13 es una correlacién positiva alta, del

mismo modo el nivel de significancia bilateral de Spearman, que se observa es
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4.4,

igual a 0,001 (p< 0,05), por consiguiente, se reconoce la hipotesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

De los resultados, exponemos que: Es alto el nivel de Influencia de la
articulacion interinstitucional en la calidad del servicio publico en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Discusién de resultados

Nuestra investigacion se plante6 como objetivo general, Determinar el
nivel de Influencia de la modernizacion de la gestién publica en la calidad del
servicio publico en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

El resultado general encontrado de 0.839 sugiere un alto nivel de
influencia de la modernizacion de la gestion publica en la calidad del servicio
publico. Este hallazgo es positivo y respalda la idea de que la implementacion
de practicas modernas en la gestion publica puede tener un impacto significativo
en la mejora de los servicios que ofrece la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco.

Nuestros resultados, guardan relacion con los de Alvizuri (2022), quien
manifiesta “Existe una relacién significativa, positiva y moderada entre la
modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio en una
municipalidad de Lima, en el afio lectivo 2021. Con coeficiente de correlacion de
0.667 y sig. (bilateral) 0,000< 0.05” (p. 34).

Es decir que una efectiva modernizacién de la gestion puablica influye
positivamente en la calidad del servicio publico.

En cuanto a los objetivos especificos se plantearon Objetivo General

Determinar el nivel de Influencia de la modernizacién de la gestion
publica en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones Pasco, 2023.
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Objetivo especificol: Establecer el nivel de Influencia del gobierno
abierto en la calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Transportes
y Comunicaciones Pasco, 2023.

El resultado de 0.853 exterioriza que el gobierno abierto tiene una
influencia fundamental en la calidad del servicio publico. Esto sugiere que la
transparencia, la participacién ciudadana y la colaboracion son elementos
claves para mejorar la calidad del servicio.

Objetivo especifico 2: Comprobar el nivel de Influencia del gobierno
electronico en la calidad del servicio publico en la Direccibn Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Con un resultado de 0.933, se confirma que la implementacion de
tecnologias electrénicas en la gestién publica tiene una muy aita correlacion
positiva con la calidad del servicio. Esto podria estar relacionado con la
eficiencia y accesibilidad que el gobierno electronico aporta a los servicios.

Objetivo especifico 3: Demostrar el nivel de Influencia de la articulacion
interinstitucional en la calidad del servicio publico en la Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Un resultado de 0.869 indica que la colaboracién entre diferentes
instituciones tiene un impacto positivo en la calidad del servicio publico. Esto
destaca la importancia de la coordinacion y la sinergia entre diversas entidades.

Estos resultados, guardan relacion con los de Alvizuri (2022), quien
declara que “Existe una relacion significativa, positiva y moderada entre la
articulacion interinstitucional y la calidad del servicio en una municipalidad de
Lima, en el afio lectivo 2021. Con coeficiente de correlacién de 0.702y sig.

(bilateral) 0,000< 0.05” (p. 34).
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b)

d)

CONCLUSIONES

De los resultados encontrados, podemos manifestar que existe una influencia
significativa, positiva alta de la modernizacion de la gestion publica en la calidad
del servicio publico en la Direccibn Regional de Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023. Con un coeficiente de correlacién de 0.839 y sig. (bilateral) 0,000<
0.05.

Existe una influencia significativa, positiva alta del gobierno abierto en la calidad del
servicio publico en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco,
2023. Con un coeficiente de correlacion de 0.853 y sig. (bilateral) 0,000< 0.05.
Existe una influencia significativa, positiva muy alta del gobierno electrénico en la
calidad del servicio publico en la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023. Con un coeficiente de correlacién de 0.853 y sig.
(bilateral) 0,000< 0.05.

Existe una influencia significativa, positiva alta de la articulacion interinstitucional
en la calidad del servicio publico en la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones Pasco, 2023. Con un coeficiente de correlacion de 0.869 y sig.

(bilateral) 0,000< 0.05.



RECOMENDACIONES

A los encargados de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones

Pasco, se les recomienda:

a)

b)

c)

d)

Continuar con el proceso de modernizacidén de la gestion publica para mejorar la
calidad del servicio publico que ofrecen.

Fortalecer las iniciativas de transparencia y rendicién de cuentas con la finalidad
de garantizar que la informacion clave esté disponible para el publico en general.
Invertir en la actualizaciéon y expansion de las infraestructuras tecnolégicas para
garantizar la eficacia continua del gobierno electrénico que ofrecen a sus usuarios.
Establecer mecanismos formales de comunicacién y colaboracion entre las
diversas instituciones involucradas en la gestion publica, tanto a nivel local, regional
y nacional.

Fomentar la creacién de equipos de trabajo interdisciplinarios que aborden de
manera conjunta los desafios y oportunidades que brida el proceso de

modernizacion de la gestion publica.
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION f
o““‘o

ESCUELA DE POSGRADO

&
Cuestionario para la Variable Modernizacion de la Gestion \V

Publica

Estimado Colaborador:

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion para contestar la presente
encuesta, la misma que forma parte de la tesis: Modernizacion de la Gestion
Publica y su Influencia en la Calidad del Servicio Publico en la Direccién Regional
de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Por favor:

1. No escriba su nombre, la encuesta es anénimo y confidencial.

2. Responda las alternativas de respuesta segun corresponda y con sinceridad.

3. Marque con una “X” el numero de la respuesta que usted considere es la mas

adecuada. De acuerdo al cuadro que aparece.

1 2 3 4 5

NUNCA CASINUNCA | AVECES | CASISIEMPRE SIEMPRE

Variable 1: Modernizacion de la Gestion Publica

Dimension 1: Gobierno abierto 112,345
1 ¢Considera que en la DRTC — Pasco se actla con
Transparencia?
2 ¢.Se hace un uso adecuado del portal de transparencia
institucional?
3 ¢.Considera que su entidad promueve la Participacion
Ciudadana?

4 ¢, Su entidad organiza audiencias ciudadanas’

5 ¢, Se cumple con la rendicién de cuentas por parte de su
entidad?

6 ¢En el portal de transparencia su entidad cumple con
brindar informacién oportuna de sus gastos?

Dimensién 2: Gobierno Electréonico

7 ¢ Su entidad tiene Digitalizado los servicios que brinda?

8 ¢ Hace un uso apropiado de las herramientas digitales?

¢Existe interaccion en linea con los usuarios de su
entidad?




¢ Su entidad cuenta con redes sociales para informar de

10 Sus acciones e interactuar con sus usuarios?

11 ¢ Su entidad cuenta con politicas de ciberseguridad de los
datos que posee?

12 | ¢Usted realiza un uso adecuado de los datos que posee?
Dimension 3: Articulacion interinstitucional

13 ¢ Su entidad realiza coordinacion interinstitucional?

14 ¢Su entidad realiza acuerdos y mecanismos de trabajo
con otras organizaciones?

15 ¢Su entidad desarrolla plataformas de integracion de
datos?

16 ¢ Su entidad tiene sistemas que permitan compartir datos
y recursos con otras instituciones publicas?

17 ¢Su  entidad tiene capacidad de respuesta ante
situaciones de emergencia que se presentan?

18 ¢Su entidad tiene capacidad para colaborar con otras

entidades?

Gracias por su colaboracion




Cuestionario Para la Variable: Calidad del Servicio Publico

Variable 2: Calidad del Servicio Publico

CONOCER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PERSONAS
¢, Se cuenta con un disefio metodoldgico, que permitan recoger
. las necesidades y expectativas de las personas?
¢ Se han identificado las caracteristicas de las personas que
2

acceden al servicio que brinda la entidad?

¢, Se conocen las necesidades y expectativas que demandan las
3 | personas que reciben o recibiran el servicio que brinda la

entidad?

IDENTIFICAR EL VALOR DEL SERVICIO

4 | ¢Se conoce el servicio bajo un enfoque de valor publico?

¢ El servicio actual, cubre las necesidades y expectativas de los

° diferentes segmentos de personas?

¢El andlisis del entorno para la provisién del servicio ha sido
° desarrollado?

¢, Se ha definido el valor publico del servicio con relacion a las
! necesidades y expectativas de las personas?

FORTALECER EL SERVICIO

¢La estructura organizacional se encuentra alineada y brinda
° soporte al servicio?

¢, Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden soporte en
9

las actividades relacionadas a la entrega del servicio?

¢Se realiza programas de capacitacion orientados a la
10 | necesidad del servicio para el personal involucrado en el

servicio?




¢, Se realizan evaluaciones de desempefio orientadas a la

11 | necesidad del servicio para el personal involucrado en el

servicio, y se aplican medidas para mejorar su desempefio?

¢ Se tiene identificado los canales de entrega (presencial, virtual
12

u otros) que permiten ofrecer el servicio a las personas?

¢ Existen canales de comunicacion para difundir el servicio a las
13

personas?

¢,Se cuenta con el disefio y caracterizacion de los procesos
14

vinculados con el servicio?

¢, Se tienen identificadas las deficiencias, puntos criticos o

espacios de mejora de los procesos vinculados con el servicio, y
15

se cuenta con un plan de mejora para resolver las problematicas

detectadas?

¢Se ha definido acciones para alcanzar el valor publico del
16

servicio?

MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

¢Se cuentan y aplican herramientas para la medicién vy
17

evaluacion de la satisfaccion de las personas?

.Se ha definido indicadores asociados a la conformidad del
18

servicio?

¢ Se cuenta con personal capacitado para la medicion, analisis e
19 | interpretacion de los datos vinculados a los indicadores; asi

como para la evaluacion de la satisfaccion de las personas?

¢ Se han implementado mejoras al servicio sobre los resultados
20

obtenidos de las mediciones?

LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION




21

¢La Alta Direccién promueve y participa en los espacios de

articulacion para el fortalecimiento del servicio?

22

¢La Alta Direccion genera condiciones para la medicion de la

satisfaccién de las personas que acceden al servicio?

23

¢La Alta Direccién comunica los logros de la mejora del servicio?

CULTURA DE CALIDAD

24

¢ Se ha identificado la situacion actual de la cultura de calidad en

los procesos relacionados a la prestacion del servicio?

25

¢ Se ha implementado acciones para crear 0 mejorar la cultura
de calidad* en los procesos relacionados a la prestacion del

servicio?

26

¢ Se realizan mediciones respecto al nivel de desarrollo de la

cultura de la calidad en los procesos que generan el servicio?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 02: Procedimiento de validez y confiabilidad { \
=

’h‘ry

Instrucciones: Marque con una “X” segun considere la valoracion de acuerdo a
cada item.

PARA: Per'tlnenuay claridad del PARA: Relevancia del instrumento
instrumento
5= Optimo 4 = Satisfactorio 5 = Fuerte 4 = Bastante
3=Bueno 2 =Regular 3 =Regular 2 =Poca
1 = Deficiente 1 = Minimo

Pertinencia Claridad Relevancia
112|3|4|5|12|12|3|4|5]12|3|4]|5

Criterios de Evaluacion

1) Elinstrumento tiene estructura légica.

2) La secuencia de presentacion de los
items es 6ptima.

3) El grado de complejidad de los items
es aceptable.

4) Los términos utilizados en las
preguntas son claros y comprensibles.

5) La metodologia refleja el problema de
investigacion.

6) El instrumento abarca en su totalidad
el problema de investigacion.

7) Las preguntas permiten el logro de
objetivos.

8) La metodologia permite recoger
informacibn  para alcanzar los
objetivos de la investigacion.

9) El instrumento abarca las variables e
indicadores.

10)Los items permiten contrastar las
hipétesis.

Sumatoria Parcial
Sumatoria Total

Observaciones:

Nombres y Apellidos del Experto:
Especialidad: ............ccccovieiinnn.
DNL: .o Nro. Celular: ..........cooeveiiininnns




Anexo 02: Procedimiento de validez y confiabilidad

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

Apellido: ¥ Nombrez del Juez: Yasari . RIVAS CORNELIO

Grado Académico: Magister

Institucion donde Labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion.

Cargo gue desempetia: Diocente

Instrumento motivo de evaluacion: | Cusstionario

Autor del instrumento: Each. Fiorela Kastia TRAVEZANO CRISTOBAL

Titulo de la Tesiz Modemizacion de Iz Gestion Publica y su Influsncia en la Calidad del Servicio Publico
12 Direccion Beglonal de Tranzportes v Comunicaciones Pasco, 2023

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEND (4) EXCELENTE (5)
CATEGORIA INDICADOR 1{2]3 5
CLARIDAD Loz 1ems estan formulados con lenzuaje 2propiade. X
OBJETIVIDAD Loz items esta expresado en capacidad observable.

ACTUALIDAD El mstrumento evidencia vizencia acorde con el conocimisnto. X
ORGANIZACION Exists una organizacion logica snwe Jas variables, X
SUTICIENCIA Log L:!ms exppresan suficiencia en calidad v cantidad. X
INTENCIONALIDAD Loz items son 2decuados para valorar aspectos de cortenido. X
CONSISTENCIA Loz iems estam basados en los aspectos teoricos clennificos. X
COHERENCIA Entrs los indicadores v las dimensiones X
METODOLOGIA La extratesia comesponde 2l proposito de irvestizacion x
PERTINENCIA E! mstrumento responds 3l moments gporting v mas adecuado. X
SUBTOTAL 45
PUNTAJE TOTAL 49

Intervalo de puntaje parz la calificacicn del instrumento:

“t;g% M:I:s’.“ | ~ "2.0-25: | Dieficiente ~ :.’-ino'&. Aceptable I umh { Buemo I ~ .::::._ Excelente l

Promedio de valoracion porcentual es:

L]

De 2cuerdo a los puntzjes obterides en cada ano de los indicadares de evaluacion son muy significativos, alcanzando un punfaje promedio

de validez por &l experto de 48 punio:, valorado en _ 98%

&2 valido, permifiendo al mvestizadar medir 1as variables de estudic

orye rezultado es de EXCELENTE. Esto sigrifica que el mstrumento

Carro de Pazco, Eabzaro del 2024
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Mz, razmn 8. RIVAS CORNELIO
DNI N° 75269307




HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

III. DATOS GENERALES

Apellido: ¥ Nombrez del Juez: Dr. Ivan Bruno FOMALAZA BUENDIA

Grado Académico: Doctar

Institucion donde Labora: Universidad Nacional Danizl Alcides Carrion.

Cargo que dezempena: Docents

Instrumento motivo de evalnacion: | Cusstionario

Autor del instrumento: Bach. Fiorelz Hartia TRAVEZANO CRISTCEAL

Titulo de la Tesiz Modemizacion de la Gestion Pokblica v zu Influencia en 1a Calidad del Servicio Pablico
en la Direccion Regional de Transportes v Comunicacianes Pasco, 2023,

IV. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1} DEFICIENTE {2) ACEPTAELE (3) BUENO {4) EXCELENTE (3
CATEGORIA INDICADOR 1)2]3/4[5
CLARIDAD Loz ttems estam formulados con lenzuaje zpropiade. X
OBJETIVIDAD Los items e3ta expresado en capacidad observable. I
ACTUALIDAD El mstrumento evidencia vizencia acarde con el conocimiento. b
ORGANIZACION Existe una organizacion logica ene Jas variakles. X
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en calidad v camtidad. X
INTENCIONALIDAD Loz 1tems son 2decuados para valorar aspectas da contenido. X
CONSISTENCIA Loz items estam bazados en los aspectos teoricos clennficos. X
COHERENCIA Entrs los indicadorss v las dimensiones b
METODOLOGIA La extratesia comesponde al Eapfmm de imvestizacion X
PERTINENCIA E! mstrumento responds al momento oportaeo v mas adecuado. X

SUBTOTAL 8| 40
FUNTAJE TOTAL 48

Intervalo de puntaje para la calificacion del instruments:

iD Mauy | 139 I Drficients 2430 Acepuable | 340 | B [tz Excelent
We-20% deficience | 21%40% - A% S0% b | s1n-sase e | 31%-108e e |

Promedio de valoracion porcentusl es: 260

De 2cuerdo a los puntajes ebienides en cada una de los indicadares de evaluacion son muy significatives, 2lcanzande un punifaje promedio
de validez por el experto de _48 puntes, valoradoen 963 cuye rezaltado es de EXCELENTE. Esto significa que el mstrumento
22 valide, permitiende al mvestizador medir 12s vanables de estudio. |

Carro de Pasco, Eebraro dal 2014

DT, 19076218



HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
V.  DATOS GENERALES

Apellidos ¥y Nombres del Juez: Noediug Lourdes ORDAYA MORALES

Grado Académico: Magister

Inztitucién donde Labora: Ministerio Educacion

Cargo que desempena: Capacitadora

Inztrumento motivo de evaluacion: | Cuestionario

Autor del instrumento: Bach Fiorela Katiia TRAVEZANO CRISTOBAL

Titulo de la investigacicn: Modemizacion de Iz Gestion Priblica v 2u Influencia ex la Calidad del Servicio Piblico
20 |a Direccion Regional de Transportes v Comanicaciones Pasco, 2023,

V1. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENO {4) EXCELENTE (5)
CATEGORIA INDICADOR 1234 |3
CLARIDAD Loz items estan formulado: con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Loz items esta egpresado en capacidad observable X
ACTUALIDAD E!l imstrumento evidencia vizencia acorde con el conocimisnto. X
ORGANIZACION Existe una crzanizacion logica entre las vaniables. X
SUFICIENCIA Loz Items expresan suficiencia en calidad v cantidad.

INTENCIONALIDAD Los items sen adecuzdos para valorar aspectos de contenido. X
CONSISTENCIA Loz tiems estan bazados en los aspactas teoricos clendificos. X
COHERENCIA Entra los mdicadores v las dimensiones X
METODOLOGIA Lz estratezia comesponde al proposito de investizacion X
PERTINENCIA El mstrumenio responds al momento oportaeo ¥ pas adecuado X
SUBTOTAL 1n

PUNTAJE TOTAL 42

Intervalo de puntaje para la calificacion del insirumento:

10 Muy 1129 Deficients 21.30 Aceptabls | 3100 [ Buwemo | 4150 | Excelemee
Hi-20% | deficiemes | 2i%d0% 41t 0% T [ date-im |

Promedio de valoracion porcentnal es: _84%3

D 2cuerdo a los puntajes obtenides en cada uno de los indiczdores de evaluacion son wmy significatives, 2lcanzando un puntaje promedio
de validez por &l experto de 42 puntos, cuyo resultade s de EXCELENTE. Lo que siznifica que el mstrumento gs valido, permitiendo
al investizador medir laz variables de estudio.

Carro de Paaco, Eabraro dol 2024
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Anexo 03: Matriz de Consistencia
Titulo: Modernizacién de la Gestién Publica y su Influencia en la Calidad del Servicio Publico en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones Pasco, 2023.

Problemas Objetivos Hipodtesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢Cual es el nivel de Influencia de | Determinar el nivel de | Es alto el nivel de Influencia de Variable = Gobierno abierto Tipo de

la modernizaciébn de la gestion
publica en la calidad del servicio
publico en la Direccién Regional
de Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023?

Problemas Especificos

Influencia de la modernizacion
de la gestidon publica en la
calidad del servicio publico en
la Direccibn Regional de
Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

la modernizacion de la gestion
publica en la calidad del
servicio publico en la Direccion
Regional de Transportes vy
Comunicaciones Pasco, 2023.

¢, Cual es el nivel de Influencia del
gobierno abierto en la calidad del
servicio publico en la Direccion
Regional de Transportes vy
Comunicaciones Pasco, 20237

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

Establecer el nivel de Influencia
del gobierno abierto en Ia
calidad del servicio publico en
la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

Es alto el nivel de Influencia del
gobierno abierto en la calidad
del servicio publico en la
Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

¢ Cudl es el nivel de Influencia del
gobierno electronico en la calidad
del servicio publico en la Direccién
Regional de Transportes vy
Comunicaciones Pasco, 2023?

Comprobar el nivel de
Influencia del gobierno
electrénico en la calidad del
servicio publico en la Direccién
Regional de Transportes vy
Comunicaciones Pasco, 2023.

Es alto el nivel de Influencia del
gobierno electrénico en la
calidad del servicio publico en
la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

¢, Cudl es el nivel de Influencia de
la articulacion interinstitucional en
la calidad del servicio publico en la
Direccién Regional de Transportes
y Comunicaciones Pasco, 20237

Demostrar el nivel de Influencia
de la articulacion
interinstitucional en la calidad
del servicio publico en la
Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones
Pasco, 2023.

Es alto el nivel de Influencia de
la articulacion interinstitucional
en la calidad del servicio
publico en la Direccion
Regional de Transportes vy
Comunicaciones Pasco, 2023.

Independiente
Modernizacion de
la Gestién Publica

Variable
Dependiente:
Calidad del
Servicio Publico

= Gobierno electrénico
= Articulacion
interinstitucional

= Conocer las

necesidades y
expectativas de las
personas.

= |dentificar el valor del
servicio

= Fortalecer el servicio.

= Medicion y analisis
de la calidad del
servicio

= Liderazgo y
compromiso de la
Alta Direccion.

= Cultura de calidad en
el servicio a las
personas

investigacion
Basica

Método de
Investigacion
Descriptivo.
Inductivo
Deductivo
Disefio de
investigacion:

X

L s T A

Poblacién:

56 personas

Muestra:

40 trabajadores

Técnicas e

instrumentos de

recoleccion de

datos

Encuesta

Cuestionario
Técnicas de

procesamiento
y anélisis de

datos:
Excel,
SPSS V. 26




