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INTRODUCCION

El presente estudio tiene como fin principal determinar la relacion entre la modernizacion de la
gestion publica y la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Abancay (MPA), 2023. En referencia a la variable
modernizacion de la gestion puablica la Presidencia del Consejo de Ministros (2022) considera
COMO un proceso que se caracteriza por la transformacion constante que tiene como objetivo
mejorar el accionar de las entidades publicas y entregar valor pablico mediante la gestion

interna e intervenciones publicas.

Por otro lado, calidad de servicio desde la perspectiva de Parasuraman et al. (1988) son
resultados y actitudes de los usuarios a partir de la comparacion de las expectativas con el

desempefio percibido o calidad percibida.

Considerando el aporte de los autores antes sefialados, se plantea como problema de
investigacion general: ¢Qué relacion existe entre la modernizacion de la gestion publica y la
calidad de los servicios publicos en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?; y una respuesta tentativa para el planteamiento es: La
modernizacion de la gestion publica se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de Abancay,
2023.

Asimismo, el informe de indagacion ha sido desarrollado de acuerdo al esquema para informe
final de enfoque cuantitativo elaborado por el Vicerrectorado de Investigacion de la UNAMBA,
el consta de seis capitulos: el capitulo I descripcién del problema involucra el planteamiento de

problemas, justificacion y ubicacion.

El capitulo Il objetivos e hipdtesis, son planteados en nivel general y especificos con la

respectiva Operacionalizacion de las variables.

El capitulo 11 marco tedrico referencial esta vinculado con los antecedentes, bases teoricas y

marco conceptual sobre calidad de servicio y modernizacion de la gestion publica.
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En el capitulo IV metodologia se da a conocer el nivel, tipo, disefio de investigacion, de igual
manera se delimita la poblacion y muestra a partir del cual se recopilara datos para cumplir con
el objetivo, asimismo se describe el procedimiento a seguir y la estadistica que se empled para

contrastar y describir los resultados despues del procesamiento.

En el capitulo V, resultados y discusion y el Capitulo VI las conclusiones y recomendaciones.
En la parte ultima de este proyecto se presentan anexos que contiene matriz de consistencia y

cuestionario.
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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion
publicay la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay en el afio 2023. Se empleé una metodologia de nivel
correlacional, tipo béasico, con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
considerada fue infinita, y la muestra consistio en 384 usuarios, de los cuales se recopilaron
datos mediante un cuestionario estructurado en una escala de Likert con un total de 35 items
para medir ambas variables. Este cuestionario fue validado por tres expertos, y se obtuvieron
coeficientes de confiabilidad alfa de Cronbach de 0.891 para la variable de modernizacion y
0.896 para la variable de calidad. Desde esta perspectiva, se logré demostrar que la
modernizacion de la gestion publica se encuentra en un nivel regular, con un 87.5%, mientras
que la calidad de los servicios es aceptable, con un 86.2%. Ademas, se concluyo que existe una
relacion positiva moderada entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de los
servicios publicos en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de
Abancay para el afio 2023. Este hallazgo se sustenta en el rho de Spearman (p-valor: 0.000 y
rho: 0.662), lo que refuerza la idea de que la implementacion de practicas modernas en la
gestion publica estd considerablemente asociada a la mejora en la calidad de los servicios

publicos en el contexto mencionado.

Palabras clave: modernizacion, gestion publica, calidad de servicio
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between the modernization of
public management and the quality of public services in the Tax Administration Management
of the Provincial Municipality of Abancay in the year 2023. A correlational level methodology,
basic type, was used, with a non-experimental cross-sectional design. The population
considered was infinite, and the sample consisted of 384 users, from whom data was collected
through a questionnaire structured on a Likert scale with a total of 35 items to measure both
variables. This questionnaire was validated by three experts, and Cronbach's alpha reliability
coefficients of 0.891 were obtained for the modernization variable and 89.6 for the quality
variable. From this perspective, it was possible to demonstrate that the modernization of public
management is at a regular level, with 87.5%, while the quality of services is acceptable, with
86.2%. In addition, it was concluded that there is a moderate positive relationship between the
modernization of public management and the quality of public services in the tax administration
management of the provincial municipality of Abancay for the year 2023. This finding is
supported by the rho coefficient Spearman (p-value:0.000 and rho: 0.662), which reinforces the
idea that the implementation of modern practices in public management is considerably

associated with the improvement in the quality of public services in the aforementioned context.

Keywords: modernization, public management, quality of service
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema
En el contexto internacional la modernizacion de la gestion en las entidades publicas se ha
convertido en una necesidad debido a los cambios asociados a la globalizacién, la rapida
evolucidn de las tecnologias de la informacion y comunicacién (Lapuente y Van de Walle,
2020). Por otro lado, la utilizacion de la tecnologia en la gestion publica implica grandes
desafios, pero al mismo tiempo ofrece grandes ventajas como la eficiencia en el uso de los

recursos (Bravo, 2021).

La pandemia del COVID19 ha exigido a gobiernos de diferentes paises del mundo dar
respuesta agiles y efectivas, asimismo, paises como Italia y Reino Unido fueron menos
eficaces en dar respuesta (Diéguez, 2022). Por otra parte, la situacion de la pandemia
mostrd el papel de los sistemas pablicos, asimismo, en este contexto fue necesario adaptar
las politicas publicas al nuevo cambio para brindar paquete de servicios publicos en favor

de la poblacién (Longo, 2021).

Banco Mundial (2021) indica que durante muchas décadas se ha evidenciado debilidades
estructurales, segmentadas y la corrupcion a pesar de los esfuerzos no han sido suficientes,
de tal forma, que en Latinoamérica los paises donde presento mayor corrupcion fue
Uruguay con una puntuacion de 71, seguido por Chile con 67, Argentina con 42, Ecuador
con 39 al igual que Colombia, Pert y Brasil con 38, Bolivia con 31, Paraguay 28 y
Venezuela 15. A esto se suma la desconfianza de sus cuidanos en su gobierno, siendo Brasil
con 93% de desconfianza, seguido de Per( con 87%, Venezuela 83%, Colombia y
Argentina con 78%, ecuador 75%, Paraguay con 74%, Bolivia 66%, Chile 62% y Uruguay
61%.

Por otro lado, Farias (2020) muchos gobiernos en el mundo tuvieron que cerrar sus oficinas
causando que los tramites presenciales se detengan el cual fue limitando a los ciudadanos
el acceso a servicios publicos esenciales como educacion, salud, beneficios sociales y entre

otros, crisis similar enfrentaron los paises de Latinoamérica y el Caribe evidenciando que

MICAELA BASTIDAS
—
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no habian llegado a un punto 6ptimo en la digitalizacion, todo esto obliga a los gobiernos
nuevas formas de prestacion de servicios publicos creando la necesidad de mas inversion
en inclusion digital, simplificacion administrativa en tramites, mayores niveles de
intercambio de informacion entre gobiernos y entidades publicas internas, estos aspectos
dan lugar a la modernizacion de la gestion un modelo de gobierno que facilita colaboracion

Y CONSensos.

Segun Blas et al. (2022) en el Peru la situacion ha sido similar a otros paises del mundo
durante estos ultimos afios, ha venido implementando politicas publicas para lograr la
modernizacion de la gestion publica una de las estrategias fue fomentando la participacion
ciudadana en el control y administracién estatal sin embargo hay obstaculos en la
implementacién de estas politicas como por el ejemplo el sobredimensionamiento de las
entidades pablicas como agencias de empleo para cada gobierno de turno en donde el
servicio meritocratico no existe a ello se suma un gobierno electrdnico incipiente que no
logra interconectar a las entidades publicas, estos aspectos hacen que la modernizacion del
estado se encuentre en un nivel primario por todo ello son de mala calidad los servicios

publicos que se entrega a los ciudadanos.

Asimismo, el Banco Mundial (2021) sefala que el Perd es un pais donde ha incrementado
un incrementé en desigualdad social en cuanto al acceso de servicios, de modo que de cada
10 ciudadanos no tienen agua potable, 5 de 10 no tienen agua gestionada adecuadamente,
1 de 4 peruanos no tiene servicio de saneamiento, ademas el 60% de aguas residuales no
son tratadas y son vertidas al medio ambiente que afecta directamente en la salud de los
peruanos. Ademas, existe una alta disparidad entre las zonas urbanas y rurales, lograndose
percibir en los servicios como agua potable, educacién y trabajo. También es relevante
indicar existe una cultura privilegia, informalidad y exceso de normas a contribuyo afianzar

la corrupcidn.

De igual forma, Jauregui et al. (2022) agregan que las deficiencias en la implementacion
de la modernizacion de la gestion publica en el Pert son la ineficiencia en la planeacion,
problemas de articulacion con el sistema del presupuesto publico, disefio deficiente de
estructura organizacional y funciones de las entidades publicas, inadecuada produccion de
los bienes y servicios, inadecuadas politicas de recursos humanos, limitada evaluacién de
los resultados, falta de informacion y conocimiento sobre gestion de sistemas y métodos

y la débil articulacion intersectorial e intergubernamental.
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También cabe sefialar que, a pesar de un crecimiento econémico continuo durante estos
ultimos afios en el Perd, la capacidad de gasto del pais no ha mejorado el cual es un
obstaculo para un desarrollo social y econémico continuo, asimismo, las entidades publicas
presentan una restringida capacidad de gestion, el cual es un obstaculo para proveer
servicios publicos a los ciudadanos con eficiencia, eficacia y transparencia (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021). Por otra parte, segiin Zavala (2021) el indice Global de
Competitividad indica que este pais presenta deficiencias en la innovacién tecnoldgica,
educacion, salud e instituciones, este ultimo es el mas preocupante debido a los bajos
niveles de desempefio y reducida confianza de los ciudadanos en los politicos, asimismo,
solo el 14% de peruanos cree que la distribucion de la riqueza es justa, ante esta situacion
existe la necesidad de un Estado presente en todos los niveles de gobierno para hacer llegar

a los ciudadanos servicios publicos de calidad.

En ese sentido, el Estado peruano como un oOrgano prestacional y regulador tiene la
obligacion de modernizar la gestion publica, procesos, procedimientos e instituciones
frente a los nuevos desafios de la cuarta revolucion industrial centrado en el uso de la
inteligencia artificial y tecnologias por parte de las administraciones publicas que

garanticen servicios publicos de calidad para ciudadanos (Dill, 2021).

En el ambito local, con respecto a la modernizacion de la gestion pablica y calidad de los
servicios publicos las entidades publicas carecen de capacidad administrativa, es decir, no
son minimamente garantizadas y presenta falta de articulacion con los niveles de gobierno
para un desempefio eficaz de la entidades y asi entregar servicios de calidad a ciudadanos
de la region (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). Asimismo, la percepcién de la
gestion publica regional es percibida como malo segin 4 de cada 10 ciudadanos
apurimefios (Chaski, 2021).

Vasquez (2021) evidencio que la modernizacion de la gestion puablica en la ciudad de
Abancay es regular con una tendencia negativa desde la percepcion del 72.5% de
ciudadanos, el cual afecta la gestion administrativa de las entidades publicas en
consecuencia no se logra conectar las necesidades de los ciudadanos con el accionar de las
entidades publicas. Por su parte, Quispe (2021) encontr6 que la calidad de los servicios
publicos de esta entidad es bajo se encuentra en un nivel bajo. Considerando lo descrito, se

plantea como problemas de investigacion los siguientes enunciados.
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1.2 Enunciado del Problema
1.2.1 Problema general
¢ Qué relacidn existe entre la modernizacién de la gestion publica y la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?

1.2.2 Problemas especificos
o ;De qué manera se relaciona el gobierno abierto con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay?

e ;Cual es la relacion que existe entre el gobierno electrénico y la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

e ;Como se relaciona la articulacion interinstitucional con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay?

e ;De qué manera se relaciona la simplificacion administrativa y la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

e ;Cual es la relacion que existe entre la orientacion al ciudadano y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay?

1.3 Justificacion de la investigacion
Bernal (2010) indica que “Toda investigacion esta orientada a la resolucion de algun
problema; por consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que merecen la
investigacion. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o dimension para conocer su
viabilidad” (p. 103).
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1.3.1 Justificacion teorica

La presente investigacion tiene como proposito contribuir al conocimiento cientifico
en el ambito de la administracién publica, especificamente al explorar la relacion
entre la modernizacion de la gestion pablica y la calidad del servicio en el contexto
de una gerencia de administracion tributaria. Este estudio, de naturaleza basica, busca
ampliar los marcos tedricos existentes al analizar como las estrategias de
modernizacion en la gestion administrativa pueden influir en la prestacion de

servicios tributarios mas eficientes y satisfactorios para los contribuyentes.

Desde un enfoque teorico, esta investigacion permitird comprender mejor los
vinculos entre los principios de la gestion publica moderna, como la digitalizacion,
la transparencia y la orientacién al ciudadano, y su impacto en la percepcion y
experiencia de calidad del servicio. Los resultados esperados contribuiran a fortalecer
teorias relacionadas con la mejora continua en el sector puablico, enriqueciendo el
debate académico sobre las mejores practicas para optimizar la administracion
tributaria en un contexto de cambio y demanda creciente por servicios publicos mas

eficaces.

Asimismo, esta investigacion busca aportar fundamentos empiricos que puedan
respaldar modelos teoricos en evolucion sobre la calidad de servicio y la
modernizacion administrativa, proporcionando una base para futuras investigaciones

que amplien y profundicen en estos temas en diversos contextos institucionales.

1.3.2 Justificacion metodoldgica
Desde un enfoque metodoldgico, este estudio basico busca desarrollar y validar un
instrumento de medicion especifico para evaluar la modernizacién de la gestion
publica y la calidad del servicio en el contexto de la gerencia tributaria. Este
instrumento no solo permitird medir de manera precisa y confiable estas variables,
sino que también establecera un modelo metodoldgico replicable que podra ser
empleado en futuras investigaciones orientadas al analisis y mejora de la

administracion publica.

La validacién del instrumento se realizara siguiendo rigurosos criterios de validez de

contenido y constructo, garantizando que las mediciones reflejen fielmente los
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conceptos tedricos que representan. Este enfoque contribuird a generar datos robustos

y significativos que enriqueceran la base de conocimiento en este campo.

Ademas, este aporte metodologico tiene un valor afiadido al proporcionar una
herramienta que puede ser adaptada y aplicada en otros contextos de la gestidn
publica, permitiendo a investigadores y profesionales explorar de manera mas amplia
y profunda las dinamicas entre la modernizacién administrativa y la percepcion de
calidad en los servicios publicos. En Gltima instancia, se espera que esta contribucion
metodologica facilite estudios mas precisos y fundamentados, fortaleciendo la

capacidad de andlisis y toma de decisiones en el ambito de la gestion puablica.

1.3.3 Justificacion practica
La justificacion practica de esta investigacion radica en su capacidad para generar
informacion relevante y aplicable que sirva como base para la mejora de la
modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio en la gerencia tributaria.
Aunque el enfoque del estudio es basico, los hallazgos tienen el potencial de
proporcionar un diagnostico detallado de las debilidades y fortalezas de los procesos

actuales en este ambito.

Este diagnostico puede ser aprovechado por los responsables de la gestion tributaria
para implementar medidas especificas que promuevan la eficiencia, transparencia y
efectividad en la administracion. Asimismo, la identificacion de &reas criticas
permitira disefiar estrategias que optimicen la interaccion entre la institucion y los
ciudadanos, mejorando la percepcion y satisfaccion de estos ultimos respecto a los

servicios ofrecidos.

En consecuencia, la investigacion no solo contribuye al avance tedrico, sino que
también establece un puente entre el conocimiento generado y su aplicacion en
contextos reales. Esto asegura que los resultados puedan ser utilizados como una
herramienta para el desarrollo y fortalecimiento de practicas administrativas mas

modernas y alineadas con las demandas actuales de los contribuyentes y la sociedad.

1.3.4 Justificacion social
La justificacion social de esta investigacion radica en su potencial para convertirse

en una herramienta informativa y formativa que beneficie directamente a los
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directivos y funcionarios de la Municipalidad Provincial de Abancay. A través de los
hallazgos obtenidos, se busca proporcionar una base sélida para que estos actores
adopten iniciativas enfocadas en mejorar la calidad de los servicios publicos
ofrecidos a los ciudadanos, especialmente en el area de la gerencia de administracion

tributaria.

Desde una perspectiva mas amplia, los resultados también pueden contribuir al
disefio y fortalecimiento de politicas orientadas a la modernizacién de la gestion
publica, impactando positivamente en la transparencia, eficiencia y efectividad de las
instituciones gubernamentales. Este impacto social no solo beneficiara a los usuarios
actuales, sino que también fortalecera la confianza ciudadana en las entidades

publicas.

Ademas, esta investigacion busca generar conocimiento accesible y til para
estudiantes, investigadores y la poblacion en general, promoviendo una mayor
comprension de los aspectos fundamentales que rigen la modernizacion de la gestion
publica y su relacion con la calidad del servicio. En este sentido, el estudio aspira a
ser una fuente de referencia que fomente el analisis critico y el desarrollo de nuevas

propuestas en beneficio de la sociedad.
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CAPITULO 1l
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

2.1.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de

los servicios puablicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

2.1.2 Objetivos especificos

Conocer la relacién entre el gobierno abierto y la calidad de los servicios publicos
en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023.

Determinar la relacion entre el gobierno electronico y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Definir la relacion entre la articulacion interinstitucional y la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

Conocer la relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

Determinar la relacion entre orientacion al ciudadano y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.
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2.2 Hipotesis de la investigacion
2.2.1 Hipotesis general
La modernizacion de la gestion publica se relaciona positivamente con la calidad de
los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

2.2.2 Hipotesis especificas
e EI| gobierno abierto se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

o El gobierno electrdnico se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

e La articulacion interinstitucional se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

¢ La simplificacion administrativa se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

e La orientacién al ciudadano se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

2.3 Operacionalizacion de variables
En este apartado se operacionaliza las variables modernizacion de la gestion publica y
calidad de los servicios publicos para ello primero se realiza una definicion conceptual

de las variables, seguido se presenta una definicion operacional.
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Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
= Capacidad de respuesta a
demandas
Gobierno = Rinde cuenta
abierto = Facilidad en el acceso a
informacion
= Participacién en la toma
vi de decisiones
o Considerando la
Moderpjzac[%r;_de la definicion = Automatizacién de los
gestion publica conceptual la Gobi servicios publicos
- obierno . p
Segln la variable electrénico * Tramites en linea La modernizacion
Prgsidencia del modernizacién = Seguimiento de tramites de la gestion boblica
Consejo de de la gestion = Aplicativos para los ysug dimens?iones
ministros (2022) es gggpa(i:éi‘onaliza € pagos en linea seran medidas a
un proceso que se ., las = Articulacion de las traves de I_a e§cala
caracteriza por la dimensiones normas. locales con las de Likert siguiente,
transformacion gobierno abierto Articulacion normas nacionales
constante que tiene . ' interinstitucional - o 1=Nunca
como objetivo gob|er,nc_) i Objet|yos |n§t|tuu_onales 2=Casi nunca
mejorar el accionar ele_ctronl_cp, - Int_:ent|vos trlbqtquos 3=Indeciso
de las entidades grtlcglac_lon_ » Alianzas estratégicas 4=Casi siempre
. I & p
publicas y entregar ||jter|ns_t|tu9!ona ' . - 5=Siempre
valor publico 3|mp_I|f|cam_on = Cele_rldad en tramites
mediante la gestion ad_mlnlst_r,atlva y Simplificacion i CI?r[d ad en procesos
- orientacion  al L = Elimina costos
interna € tiudadano administrativa innecesarios
Intervenciones . = Requerir  documentos
publicas. req .
innecesarios
= Servir a los ciudadanos
Orientacional = Atencion preferencial
ciudadano = Centrarse en el
contribuyente
= Flexibilidad
Elementos = Instalaciones fisicas
tangibles = Apariencia del personal
Tomando en = Equipos de computo
cuenta la
V2 definicion = Entrega de servicio
conceptual la Confiabilidad oportuno La calidad de los
Calidad de servicio  variable calidad = Garantia servicios publicos y
de los servicios = Informacion clara sus dimensiones
Segin  Cronin y puablicos queda seran medidas a
Taylor (1992) la operacionalizada . = Tramites en tiempo  través de la escala
calidad de servicioes con las Capacidad de razonable de Likert siguiente,
la actitud de un dimensiones respuesta = Rapidez en la atencion
usuario que evalia elementos = Solucién de problemas 1=Nunca
del desempefio de las  tangibles, 2=Casi nunca
dimensiones confiabilidad, . = Competencias 3=Indeciso
especificas de un capacidad de Seguridad = Confianza 4=Casi siempre
servicio. respuesta, = Seguridad fisica 5=Siempre
seguridad y
empatia. = Amabilidad
Empatia = Atencion personalizada
= Horario de atencion

conveniente

Nota. Elaborado considerando el marco referencial
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

a) Internacionales

En &mbito internacional existen indagaciones con respecto a la calidad de servicio y
modernizacion de la gestion publica, entre ellos tenemos a Dias (2019), quien realiz6 la
pesquisa “Criticism to the transposition of tools from private administration to public
administration: a debate on modernizing public administration in Brazil” con el fin
exponer la situacion de la modernizacion de la gestion publica en Brasil para ello utiliz6
el alcance de investigacion exploratorio, disefio no experimental, tipo basico y para
obtener informacién acudio a la técnica de la revision documental, a partir de ello el
estudio lleg6 a la conclusion: Durante las dos ultimas décadas el uso y la recomendacién
de las tecnologias de gestion en la administracion publica brasilefia como parte de la
modernizacion tiene una conexion o adherencia baja con los valores de la
administracion publica, por otro lado, tiene mas adherencia en el sector privado, el
motivo es que la administracion publica no puede ser asumida desde la perspectiva

estrictamente financiera.

Delgado y Ormaza (2022) en la pesquisa “Valoracion de los canales virtuales y la
calidad de los servicios publicos en la recaudacion de impuestos del GAD Chone” tuvo
como objetivo valorar los canales virtuales y la calidad del servicio mediante
plataformas virtuales. Siguiendo el objetivo de estudio, en la metodologia el tipo de
estudio fue basico, enfoque cuantitativo y disefio no experimental. Por otro lado, para
obtener informacion utilizé la encuesta el cual aplicé a los usuarios que realizan el pago
de impuestos en el Canton de Chone, y después del procesamiento estadistico de los
datos, y respectivo analisis, concluyo que: El nivel de satisfaccion y aceptacion con
respecto al servicio publico mediante plataformas virtuales para el pago de impuestos
es bajo en los usuarios del municipio esto se debe a los problemas en el sistema,
dificultad para entender la funcionalidad del canal virtual y desconfianza porque implica
el uso del dinero. Debido a ello los usuarios prefieren hacer el pago a través de los

medios tradicionales.
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Ziyadin et al. (2020) en su afan de investigar, desarrollaron “Digital Modernization of
the System of Public Administration: Prerogatives and Barriers” con la finalidad de
identificar las prerrogativas de la modernizacion digital del sistema de administracion
publica. En ese sentido la metodologia es de nivel exploratorio, disefio no experimental,
tipo bésico y la técnica de obtencidn de informacion fue la revision documental. Tras
finalizar el estudio concluyé que: La modernizacion digital en la gestion publica tiene
un impacto positivo en los interesados (ciudadanos) de Kazakhstan, y se determind un
alto nivel en el desarrollo de gobierno digital en este pais. Por otro lado, una auditoria
de la eficiencia y eficacia de implementacién. Por otra parte, la conversion de los

servicios publicos en formatos electronicos todavia es insatisfactorio.

Freire (2019) en su afan de ampliar el caudal del conocimiento cientifico realizd
“Aportes de la Modernizacion de la Gestion Pablica a la Rendicion de cuentas: Analisis
del caso ecuatoriano 2007 — 2017” con el objetivo determinar si la modernizacion
mejora las condiciones de la rendicion de cuentas. En funcion a ello la metodologia fue
nivel correlacional, enfogque cuantitativo y disefio no experimental, mientras que para
obtener informacion recurrié a la encuesta y revision documental, a partir del anélisis
de datos concluy6 que: La modernizacion de la gestion publica favorece en un 98% la
mejora de las condiciones para la rendicion de cuentas desde una perspectiva formal.
Sin embargo, en la practica, este avance es relativo, ya que no se manifiesta de manera
uniforme en todos los sectores gubernamentales. Por ejemplo, en areas estratégicas no
se observa un progreso significativo en el acceso a la informacién ni en la rendicion de

cuentas.

Mhlongo et al. (2017) en su afan de constatacion sobre “Consumer Perceptions on
Service Quality at Ethekwini Municipality within the Customer Service Centres” tuvo
como fin investigar las apreciaciones de los beneficiarios sobre la calidad de servicios.
Siguiendo la linea, la metodologia se caracteriz6 por el enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y transversal. Por otro lado, para obtener
informacién acudié a la técnica de la encuesta el cual fue aplicado a los usuarios del
municipio, y después del procesamiento y analisis concluyo que: Existen brechas en las
cinco dimensiones de la calidad de servicio segun modelo SERQUAL, pero el mas
grande es la capacidad de respuesta por parte del municipio para atender las necesidades

de los usuarios, por lo que se debe mejorar esta dimension.
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b) Nacionales

En medio nacional con respecto a las variables de estudio tenemos a Yupanqui (2022)
en la investigacion “Modernizacion de la Gestion Publica y la Calidad de Servicios en
una Municipalidad de la Provincia de Ica — 2022 que tuvo por fin determinar el nivel
de asociacién entre las variables. para ello en la metodologia emplearon en tipo de
investigacion bésico, nivel correlacional, disefio no experimental, transversal y enfoque
cuantitativo por el tratamiento de datos. Por otra parte, para obtener informacion
emplearon la técnica de la encuesta el cual ha sido aplicado a trabajadores de la entidad
municipal, y a partir de sus percepciones, llegd a la siguiente conclusion: La
modernizacion se asocia con la calidad en 76.5% segun Rho Spearman el cual significa
relacion positiva alta, es decir, ante una mayor modernizacion de la gestion publica, los
servicios publicos mejoraran. Por otra parte, el 46.4% de los encuestados consideran
que es deficiente en la entidad la modernizacion de la gestion pablica y la calidad de los

Servicios.

Alvizuri (2022) en el estado de arte “Modernizacion de la gestion pablica y calidad del
servicio en una municipalidad de Lima, 2021” desarrollado con fin de determinar el
nivel de relacion entre las variables en el contexto de una entidad municipal. En ese
sentido, en la metodologia estuvo orientado por el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transaccional, tipo basico y profundidad correlacional. Por otra parte,
utilizé la técnica de la encuesta para obtener datos de los usuarios atendidos por la
municipalidad, a partir de ahi lleg6 a la conclusion: Desde la percepcion del 52% de los
usuarios es deficiente la modernizacion de la gestion publica en la entidad municipal,
por otro lado, la calidad es bajo segun el 60%. Con respecto al nivel de asociacion, se
determind un coeficiente Rho Spearman de 0.667 el cual significa relacion moderada

positiva y significativa entre las variables.

Sheron (2022) en su afan de inquisicion llevo a cabo la tesis “Proceso de modernizacion
y la calidad de servicio en una Institucion Educativa de Huamanga, 2022” con ¢l fin de
determinar el nivel de relacion entre las variables. Con respecto a la metodologia, opto
por el enfoque cuantitativo debido al proposito del estudio, alcance correlacional, tipo
basico, disefio no experimental y transversal. Por otra parte, la poblacion fueron 1000
usuarios padres de familia del centro educativo de cual extrajo una muestra de 50
personas a quienes finalmente les aplicd la encuesta, y a traves de esta técnica le

permitio obtener informacion para concluir que: Cuando el proceso de modernizacion

MICAELA BASTIDAS
4 e L

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

-18 de 123-
de la gestion publica es exitoso en la entidad municipal genera una mejora optima en la
calidad de los servicios publicos. Este se debe a que hallaron un coeficiente Rho
Spearman de 0.867 el cual significa asociacion positiva muy fuerte entre la calidad de
servicio y la modernizacion de la gestion publica. Por otro lado, la calidad de los
servicios publicos y modernizacion de la gestion pablica se encuentra entre eficiente y

regular segun el 88% de ciudadanos.

Perez (2021) en su afan de incrementar el caudal del conocimiento realizo la tesis
“Modernizacion de la gestion publica y la calidad de servicio a usuarias del CEM
comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote, 2021” con la finalidad de conocer relacion
entre las variables. En el aspecto metodolégico, el disefio del estudio fue no
experimental, transversal, con alcance correlacional, de tipo basico y bajo el enfoque
cuantitativo considerando el objetivo. Asimismo, para obtener informacién empleé la
encuesta como técnica, el cual fue aplicado a las usuarias del CEM muestra no
probabilistica, y a partir de los datos obtenido después del procesamiento concluy6 que:
La modernizacion de la gestion publica presenta una relacién positiva moderada con la
calidad de los servicios publicos que se ofrecen en los Centros de Emergencia de Villa
Maria segun coeficiente Rho=0.466 asimismo, para el 82.5% de usuarias la
modernizacion de la gestion publica es regular, y para el 90% es regular la calidad de

servicio.

Timana (2020) en su afan de busqueda de conocimiento llevo a cabo “Modernizacion
de la gestion puablica y calidad de servicio en la Autoridad Portuaria Nacional, Callao
2020” con el proposito de determinar relacion alguna entre las variables. segin el
objetivo, la metodologia se caracterizo por ser cuantitativo, tipo de estudio basico, nivel
correlacional, disefio no experimental y transversal. Por otro lado, para obtener
informacion aplicé una encuesta a una muestra de 128 trabajadores de la entidad,
quienes brindaron informaciéon sobre las variables para concluir que: Existe una
correlacion positiva alta (Rho=0.746) en las variables modernizacion de la gestion
publica y la calidad de los servicios publicos del Autoridad Portuaria Nacional,
traducido en otras palabras a mas avance en la implementacion de la modernizacion de
la gestién pablica mejor sera la calidad de los servicios publicos en esta entidad del
Estado.
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c) Locales

Por otro lado en el &mbito local tenemos a Avalos (2022) en su averiguacion
denominada “Modernizacién de la Gestién Publica y calidad de servicio en una
Institucion Pablica de Abancay, 2022 ha tenido como fin determinar el nivel relacion
entre las variables. En cuanto a la metodologia el nivel de investigacion fue
correlacional, mientras que el enfoque fue cuantitativo debido al manejo de datos
estadisticos, tipo de estudio bésico, disefio no experimental y transversal. Para obtener
informacién que permita cumplir el fin de la investigacion aplicd una encuesta a 80
usuarios que fueron elegidos aleatoriamente, y finalizado con el procesamiento
estadistico, concluyd que: El 90% de ciudadanos sefialan que es regular la
modernizacion de la gestion publica, asimismo, 97.5% indican como regular la calidad
de los servicios publicos que brinda la entidad municipal. Por otra parte, se determino
relacién positiva moderada entre las variables segun coeficiente Rho Spearman =0.376

y es significativa.

Caballero (2022) en la constatacion de la pesquisa “Gobierno electrénico y
modernizacion de la gestién publica de una entidad municipal del distrito de Curahuasi,
2022” tuvo por fin, determinar el grado de relacion entre las variables. En la
metodologia el disefio fue transversal no experimental, de alcance correlacional,
enfoque cuantitativo y tipo basico. Por otro lado, la poblacién fueron 60 ciudadanos del
distrito, a quienes les suministré la encuesta para obtener informacion sobre las
variables en estudio y concluir que: Existe relacion positiva moderada entre la
modernizacion de la gestion puablica y el gobierno electronico segin Rho
Spearman=0.566, por otro lado, se conocidé que la implementacion de un gobierno
electronico esta entre adecuado y regular segun 58.3% y 36.7% de ciudadanos
encuestados. De igual manera, la modernizacion de la gestion publica es regular y

adecuado de acuerdo a la percepcion de 55% y 35%.

Vasquez (2021) en la pesquisa titulada “Gestion administrativa y modernizacion del
estado en la gestion de un gobierno local de Apurimac, 2022” ha tenido como finalidad
conocer la relacion entre las variables. En cuanto a la metodologia el disefio fue
transversal no experimental, de alcance correlacional, enfoque cuantitativo y tipo
basico. Por otra parte, para recopilar informacion acudio a la técnica de la encuesta, este
fue aplicada a los trabajadores de la entidad municipal, a partir de las percepciones
plasmadas en la técnica, la investigacion llegé a la siguiente conclusion: Segun el 42.5%
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de encuestados la implementacién de la modernizacion de la gestion publica es regular

mientras que el 30% considera mala. Por otro lado, de acuerdo al 62% la simplificacion

administrativa es mala.

3.2 Marco tebrico

3.2.1 Teorias que sostiene la modernizacién de la gestion publica

3211

3.2.1.2

Teoria general de la administracion
Dicha teoria esta centrada en un andlisis sobre la administracion dentro de una
organizacion como un todo, de tal forma que resalta el rol de los gerentes y

asimismo la buena praxis de la administracion.

Es desde alli que los que mas resaltaron en sostener dicha teoria fueron Fayol y
Weber, el primero contribuyo en definir las cinco funciones que debe poner en
practica cualquier gerente de cualquier tipo de organizacién (planear, organizar,
mandar, coordinar y controlar), ademas, planteo los catorce principios de la
administracion con la Gnica creencia que este es una actividad que se pone en
acciones en negocios, instituciones gubernamentales hasta en hogares. Por otro
lado, Max weber, planteo la teoria burocratica que estuvo centrada
especificamente en la estructura de ver la autoridad y la relaciones con el
propésito de lograr una organizacion ideal, que constituia de ciertas
caracteristicas con la division de trabajo, jerarquia, definida, normatividad y

reglas, la formas de las relaciones impersonales (Robbins y Coulter, 2010).

Teoria de sistemas

Considerando que ya estamos en una época de complejidad se necesita un
sistema cooperativo donde exista una interrelacion entre las diversas partes de
una organizacion, debido a que estos son interdependientes, por lo que es
importante tomar en cuenta los sistemas cerrados (sin influencia de su entorno)
y los abiertos (se ven influenciados por su contorno e interacttan entre si). De
manera que la instituciones publica hoy por hoy apuntan en tomar en cuenta
todos los elementos necesarios (recursos) de su medio, para luego,
transformarlos o procesarlos y asi convertirlos en productos o resultados
(Robbins y Coulter, 2010).
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3.2.1.3 Teoria orientada a resultados
Segun Pérez (2021) la teoria esta centrada en el logro de objetivos de manera
efectiva, optimizacion de los recursos y la adaptabilidad de la entidad publica a
los diferentes cambios del entorno asimismo la teoria fija tres componentes
orientados hacia resultados la intensidad relacionada con la fuerza productiva, la

autodireccion y persistencia.

Por otra parte, para lograr una orientacion a resultados es necesario contar con
objetivos claros, esfuerzos constantes, implementacion de sistemas de calidad y

el establecimiento de indicadores para la evaluacion de resultados.

3.2.1.4 Teoria de la nueva gestion publica
Segun Garcia (2007) la teoria de la nueva gestion publica plantea un gobierno
que trabaje mejor a menos costo para lograrlo es necesario una mayor
transparencia en la administracion publica, realizar reformas de la estructura

organica y racionalizacion de las normas considerando el aspecto cultural.

Asimismo, esta teoria establece sus propios pilares como la eleccion del pueblo,
costes de transaccion, el Neo-Tailorismo enfocado en la reduccion de la
burocracia y la teoria de la agencia como pilar para implementar herramientas

para el control de los resultados y la rendicidn de cuentas.

3.2.2 Modelos de la modernizacion de la gestion publica
3.2.2.1 Modelos de modernizacion de la gestion publica
Desde la posicion de la Presidencia del Consejo de Ministros (2021), la
modernizacion de la gestion publica se fundamenta en cinco ejes clave: gobierno
abierto, que promueve la transparencia y participacion ciudadana; gobierno
electronico, que digitaliza procesos; gobierno institucional, que fortalece

estructuras; simplificacion administrativa y un servicio civil meritocrético.

MICAELA BASTI
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Figura 1
Modelo modernizacion GP
Rl
[ Gobierno abierto ]
Gobierno electrénico
] . ) Modernizacién de la
Gobierno institucional —
. J gestion publica
Simplificacion administrativa
[ Servicio civil meritocratico ]
__/

Nota. Elaborado a partir de Presidencia del Consejo de ministros (2021)

El fin de este modelo es promover una administracion publica eficiente,
orientada a resultados y rendir cuentas a los ciudadanos como resultado brindar
servicios publicos de calidad y fomentar el desarrollo del pais (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).

Modelo segun Pinedo
De acuerdo con Pinedo (2022) la modernizacion de la gestion pablica tiene como
dimensiones: politicas publicas, presupuesto para resultados, gestion

administrativa, servicio civil meritocratico y gestion del conocimiento.

Figura 2
Modelo segin Pinedo

Politicas publicas

Presupuesto para resultados

( ) Modernizacion
Gestion administrativa de la gestion
\ / publica

Servicio civil meritocratico

——

Gestién del conocimiento ]

Nota. Adaptado a partir de Pinedo (2022)
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La dimension politicas publicas refiere a los planes de desarrollo concertado,
estratégico y operativo institucional; la dimension presupuesto para resultados
implica mejora en la calidad de los servicios y eficiencia en la distribucion de
los recursos; la dimension gestién administrativa consiste en la organizacion
institucional, simplificacion y gestion de los procesos; la dimension servicio
civil meritocratico es el fortalecimiento del sistema de derechos y la
institucionalidad; y la dimension gestion del conocimiento hace referencia al uso

de las tecnologias de gestion y produccion del conocimiento (Pinedo, 2022).

Modelo de la modernizacion de la gestion publica De La Cruz
Segln De La Cruz (2022) la modernizacion de la gestion publica consta de
elementos como: eficiencia del aparato estatal, servicio a la ciudadania y

descentralizacion.

Figura 3
Modelo segin De La Cruz (2022)

—_
4 \

Eficiencia del aparato

estatal

\ J
e A Modernizacion de

Servicio a la ciudadania — la gestién publica
|\ J
' N\

Descentralizacion
. J
-—/

Nota. Adaptado a partir De La Cruz (2022)

la eficiencia del Estado depende de su modernizacion, la seleccion de personal
capacitado, el uso adecuado de recursos, la disminucién de la corrupcion, el
fortalecimiento de las instituciones y la simplificacion de tramites. Ademas, un
buen servicio busca el bienestar ciudadano, mientras que la descentralizacion
permite repartir responsabilidades, garantizar la rendicion de cuentas y

supervisar la gestion pablica (De La Cruz, 2022).
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3.2.2.4 Modelo de la modernizacion gestion publica
Desde la perspectiva de Sheron (2022) a través de una pesquisa las dimensiones
para la modernizacion de la gestion pablica son: procedimiento administrativo,

gestidn por procesos e infraestructura tecnolégica.

Figura 4
Modelo modernizacion de la gestion publica de Sheron

Procedimiento

administrativo

e A Modernizacion de
ién por pr — o
Gestion por procesos la gestion publica
\ J
( \
Infraestructura
tecnoléaica ) >

Nota. Adaptado a partir de Sheron (2022)

El procedimiento administrativo hace referencia al proceso de planificacion,
organizacion, direccidn, control y estrategias adecuadas; mientras que la gestion
por procesos implica sistematizacion de las actividades, secuencia logica,
objetivos planteados y resultados déptimos; y la dimension infraestructura

tecnoldgica refiere a los entornos virtuales (Sheron, 2022).

3.2.3 Definicion modernizacion de la gestion publica

Desde el punto de vista de Blas et al. (2022) la modernizacién de la gestion es el
conjunto de acciones y politicas publicas encaminadas hacia la transparencia de la
gestion pablica y un gobierno electrdnico en todas las entidades publicas. Mientras que
la Presidencia del Consejo de Ministros (2022) considera como un proceso que se
caracteriza por la transformacion constante que tiene como objetivo mejorar el accionar
de las entidades publicas y entregar valor publico mediante la gestion interna e
intervenciones publicas. Y, Lapuente y Van de Walle, (2020) sefialan que la
modernizacion de la gestion publica introduce en los servicios publicos practicas y
normas del sector privado el cual colisiona con los valores publicos como la

imparcialidad o equidad.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e L

-25 de 123-
En la opinion de Yamunaque (2021) la modernizacion de la gestion puablica es un
conjunto de cambios en la forma de entrega de bienes y servicios a los ciudadanos segun
las politicas publicas y tiene en cuenta los criterios eficiencia y eficacia en la
organizacion de los servicios publicos. Para Casas (2013) es un proceso continuo de
cambio para mejorar las acciones y el funcionamiento del Estado en respuesta a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos asimismo la modernizacién de la gestion
publica requiere de una evaluacion, monitoreo y retroalimentacion. También, Zaconetta
(2020) manifiesta que esta variable implica cambios éticos, politicos, reestructuracion y
el reacondicionamiento tomando en cuenta los criterios de eficiencia, transparencia,
eficacia y democracia con el propoésito de brindar una atencion efectiva a las necesidades
de los ciudadanos.

Segun Fernandez (2016) la modernizacién es un proceso de cambio en la relacion del
Estado con el ciudadano centrado en el sistema administrativo y uso de las tecnologias
para una gestion efectiva y entregar servicios publicos de calidad. Asimismo, Pinedo
(2022) indica que es la actualizacion y adecuacion de la gestion publica con la finalidad
brindar servicios de calidad a los ciudadanos e implica la utilizacion de herramientas de
eficiencia y transparencia que conduzca al estado tomar decisiones con estrategia para
la mejora continua. Para Vera (2022) es un proceso de gestion estatal que busca
responder a las necesidades de los ciudadanos de acuerdo al plan de desarrollo nacional.
Sobre este concepto la Ley Marco de Modernizacion de La Gestidn Del Estado (2002)
enfatiza que es un proceso para lograr altos niveles de eficiencia en la entidades publicas
y lograr una mejor atencion a los ciudadanos optimizando y priorizando el uso de los

recursos publicos.

3.2.3.1 Dimensiones de la modernizacion de la gestion publica
a) Gobierno abierto

La dimension gobierno abierto consiste que la entidad publica sea accesible
para los ciudadanos como por ejemplo facilidad para obtener informacion
relevante sobre la municipalidad, asimismo es la capacidad para responder a
las necesidades y demandas de pobladores, e involucra la rendicion de cuentas
sobre las acciones que realiza y los resultados conseguidos y fomenta la
participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).
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b) Gobierno electrénico

La dimension gobierno electronico es utilizar las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la administracion publica como en la entrega
de servicios publicos, uso del internet para los tramites en linea, para el
seguimiento de las acciones y resultados de la municipalidad, de igual manera
implica en uso de la tecnologia en la gestion interna por ejemplo en la gestion
de informacion y elaboracion de una base de datos todo con la finalidad de
lograr una mayor transparencia, eficiencia y eficacia en la gestion publica

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

c) Gobierno institucional

La dimensidn gobierno institucional consiste articular objetivos y metas de
los niveles de gobierno regional y nacional, cooperacion coopera con
diferentes instituciones y empresas publicas o privadas, fomentar la
participacion de las organizaciones y ciudadanos en la elaboracion de
politicas publicas y utilizacion de la descentralizacion para transferir poder
de decision y responsabilidad a las unidades inferiores o lejanas (Presidencia
del Consejo de Ministros, 2021).

d) Simplificacion administrativa
La dimension simplificacion administrativa esta centrada principalmente en
la eliminacion de procedimientos y costos innecesarios en los tramites para
un buen funcionamiento de la administracion puablica, asimismo esta
vinculada con procedimientos claros, faciles de entender y eficiencia en los

tramites publicos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

e) Orientacion al ciudadano
La dimensidn orientacion al ciudadano esta orientado principalmente por el
prioriza las necesidades de los ciudadanos antes de intervenir, brinda una
atencion oportuna a las demandas y es flexible para adaptarse a los cambios
en la realidad social (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

3.2.3.2 Objetivos de la modernizacién de la gestion publica

Segun Ley N°27658 (2002) sobre la modernizacion de la gestion publica, sefiala

que los objetivos son lograr altos de nivel de eficiencia en el sector publico,
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mejorar la atencion a los ciudadanos, contar con servidores calificados, gestion
transparente, fiscalmente equilibrado y la descentralizacion. Por la parte de
Pinedo (2022) el objetivo de la modernizacion es convertir a las entidades

publicas en competitivas con infraestructuras modernas.

La Secretaria de Gestion Publica (2022) indica la finalidad de la modernizacion
es fijar objetivos institucionales claros en los tres niveles de gobierno que sean
articuladas, otro objetivo es reorganizar los niveles de gobierno local, regional y
nacional, promover y contratar personal con competencias y capacidades segun
las necesidades de la entidad publica y establecer indicadores para la evaluacion
de resultados.

Importancia de la modernizacion de la gestion publica

La modernizacién en la gestion pablica es importante porque permite atender las
necesidades sociales en un determinado pais que de forma continua enfrentan
cambios y entonces se necesita un Estado moderno (Pinedo, 2022). Un estado
que aplica la modernizacion resulta esencial para el acceso a los servicios
publicos de calidad y oportuno todo ello permite cerrar brechas sociales y
econdmicas (Secretaria de Gestion Publica, 2022).

Principios de la modernizacién de la gestion publica

De acuerdo con Secretaria de Gestion Puablica (2022) los principios de la
modernizacion al servicio de las personas son: orientado al ciudadano significa
que todos los esfuerzos del gobierno como el disefio de procesos, asignacion de
recursos Yy los resultados estan en funcion a las necesidades de los ciudadanos;
mientras el principio eficiente es la optimizacion de los recursos orientado a la
entrega de valor publico; principio unitario y descentralizado consiste en adaptar
las politicas publicas a necesidades de cada espacio territorial para satisfacer las
necesidades; principio inclusivo permite que todos puedan acceder a los
servicios publicos y cerrar las brechas; y el principio abierto hace referencia a la
rendicion de cuentas, participacion ciudadana, transparencia y un estado

accesible.
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3.2.4 Teoria de la administracion de la calidad total
Los maximos representantes de esta teoria son W. Edwards Deming y Joseph M. Juran.
dicha teoria esta basicamente direccionada a mejorar de manera constante, en el fin que
las necesidades y expectativas de las personas sean respondidas. Debida que las personas
pueden ser consideradas como clientes o usuarios ya ellos son los que interactian con
los bienes o servicios que reciben de una determinada organizacion, lo que involucra a

sus colaboradores y proveedores (Robbins y Coulter, 2010).

3.2.5 Modelos de la calidad de servicio
3.2.5.1 Modelo SERVPERF
Desde la posicién de Cronin y Taylor (1992) la calidad de servicio puede ser
medido mediante el modelo SERVPERF cual evalta el desempefio del servicio
a través de las dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Figura 5
Modelo SERVPERF de la calidad de servicio

—

Elementos tangibles ]

Confiabilidad ]

Seguridad

[ Capacidad de respuesta — [ Calidad de servicio ]

Empatia

Nota. Elaborado a partir de Cronin y Taylor (1992)

Este modelo tiene como objetivo evaluar el desempefio del servicio inherente a
la calidad, en donde cada elemento tiene indicadores de evaluacion (Cronin &
Taylor, 1992).

3.2.5.2 Modelo triangulo del servicio
Desde la perspectiva de Blanco y Font (2022) el modelo triangulo de servicio

tiene componentes: estrategia, personal y servicio. Ver figura N°6.
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Figura 6
Modelo triangulo del servicio

Estrategia
(concepto)

Sistemas | Personal

I
< »
<4

Nota. Obtenido de Blanco y Font (2022)

Este modelo tiene como centro al usuario y considera que las funciones del
personal es atenderlo y satisfacer con el servicio, por tal motivo la empresa debe
dirigir combinando los cuatro componentes con el objetivo de que todos los

esfuerzos sean enfocado en el cliente (Blanco y Font, 2022).

Modelo de la calidad de servicio

Segun Secretaria de Gestion Pablica (2019), la calidad del servicio en la
administracién publica se compone de varios elementos clave. En primer lugar,
es fundamental conocer las necesidades y expectativas de las personas, lo cual
permite ajustar los servicios a las demandas de la ciudadania. Asimismo, es
necesario identificar el valor del servicio, asegurando que este sea percibido
como util y relevante. Otro componente esencial es fortalecer el servicio, lo que
implica mejorar continuamente los procesos. Ademas, se deben medir y analizar
la calidad del servicio para detectar areas de mejora. El liderazgo y el
compromiso de la alta direccién son cruciales para implementar estas acciones,
mientras que una cultura de calidad en el servicio fomenta la mejora constante

en todos los niveles organizacionales.
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Figura7
Modelo de la calidad de servicio

5. Liderazgo y compromiso de alta direccion

1. Conocer las

necesidades y

expectativas de las

personas

6. Cultura de calidad de servicio

Nota. Extraido de Secretaria de Gestién Publica (2019)

Es importante resaltar que al aplicar el modelo se siga el orden establecido, es
decir, la informacion recogida en componente 1 y 2 sirve de apoyo para
desarrollar los demas componentes sucesivamente hasta el componente cinco y
seis donde se genera el compromiso de la entidad con la calidad de los servicios
(Secretaria de Gestion Publica, 2019).

3.2.5.4 Modelo de la calidad de servicio de Gronroos
Gronroos (1984) propone un modelo de la calidad de servicio integrado por tres

componentes calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa.

Figura 8
Modelo calidad de servicio Gronroos

Calidad técnica

Calidad funcional ] [ Calidad de servicio ]

Imagen corporativa

Nota. Adaptado a partir de Gronroos (1984)
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La dimension calidad técnica refiere al desempefio instrumental del servicio,
mientras que la dimension calidad funcional consiste en accesibilidad,
comportamiento del personal que tiende y como el servicio es entregado al
usuario y la dimension imagen corporativa es la percepcion de los usuarios sobre

la entidad publica o empresa (Torres y Vasquez, 2015).

Modelo de la calidad de servicio
Brady y Cronin (2001) plantean el modelo de la calidad de servicio con
siguientes componentes: calidad de interaccion, calidad del ambiente fisico y

calidad del resultado.

Figura 9

Modelo calidad de servicio Brady y Cronin

_—
[ Calidad de interaccién
Calidad del ambiente fisico
[ — Calidad de servicio
[ Calidad del resultado
g PR

Nota. Adaptado a partir de Brady & Cronin (2001)

Brady y Cronin (2001) proponen que cada dimension cuenta con tres
subdimensiones, en donde los usuarios juntan las evaluaciones de los
subdimensiones para formar su percepcion sobre el desempefio de una
organizacion en cada una de las tres dimensiones primarias, el cual permite
percibir el desempefio general de la calidad de servicio. La dimension calidad de
interaccion tiene como subdimensiones la actitud, experiencia y
comportamiento; la dimension calidad del ambiente sus subdimensiones son
condiciones del ambiente, disefio y factores sociales; finalmente la dimensién
calidad del resultado cuenta con dimensiones como valencia, tiempo de espera

y tangibles.

3.2.6 Definicion de la calidad de servicio

Segun Cronin y Taylor (1992) la calidad de servicio es la actitud de un usuario que evalta

del desempefio de las dimensiones especificas de un servicio. Por otra parte, desde la
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perspectiva de Parasuraman et al. (1988) son resultados y actitudes de los usuarios a partir
de la comparacion de las expectativas con el desempefio percibido o calidad percibida.
Asimismo, Quispe (2023) considera que una percepcion del usuario, cuya medicién es

subjetiva y dependeréa de la impresion sobre el servicio recibido.

Desde la posicion de Tinco (2022) la calidad de servicio es el grado en el que un servicio
cumplen con las expectativas de los usuarios. Agrega Padilla (2021) que es la capacidad
de una organizacion para recoger las verdaderas necesidades de los ciudadanos en funcion
a ello disefiar servicios que responda a sus demandas. Y en perspectiva de Ali y Yaseen
(2022) es el factor mas importante que contribuye en el establecimiento de la reputacion
y credibilidad de una determinada organizacion frente a los ojos del publico.

En la opinion de Pefia et al. (2022) la calidad de servicio es un conjunto de estrategias
para mejorar el servicio, la relacion entre la entidad y el usuario para que este Gltimo tenga
una buena impresién. Mientras que desde el enfoque de Katelo et al. (2021) es un sistema
que brinda servicios de calidad y es herramienta para resolver los problemas de un
determinado gobierno. Y Marin (2019) sefiala es el incremento de la confianza de
usuarios en la administracion publica en el sentido de satisfaccion de sus demandas y

expectativas.

Por otro lado, la Secretaria de Gestion Publica (2019) manifiesta que es el grado en que
los bienes y servicios del Estado satisfacen las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, es decir, se adecuan a sus objetivos para ello es importante que la entidades
publicas se organicen de forma efectiva y asi obtener los resultados deseados con el uso

eficiente de recursos.

3.2.6.1 Dimensiones de calidad de servicio
a) Elementos tangibles
De acuerdo con Cronin y Taylor (1992) esta dimensidn hace referencia a la
apariencia del personal, las instalaciones fisicas, representacion fisica de los
servicios, equipos y herramientas de trabajo actualizadas de una determinada

organizacion o area de trabajo.
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b) Confiabilidad
Segln Cronin y Taylor (1992) la dimensién confiabilidad significa entregar
al usuario un servicio cuyo desempefio sea de acuerdo a los prometido, en el
tiempo exacto, correctamente y sin errores, y mostrar tranquilidad ante los

problemas de los usuarios.

c) Capacidad de respuesta
Desde la perspectiva de Cronin y Taylor (1992) es la capacidad de actuar de
buena voluntad en ayudar a los usuarios, solucionar problemas y proveer un

servicio rapido, sin demoras y en tiempo establecido.

d) Seguridad
Desde la posicion de Cronin y Taylor (1992) la seguridad hace referencia al
conocimiento y cortesia que muestran los empleados ase como la habilidad
de transmitir confianza y seguridad.

e) Empatia
Segln Cronin y Taylor (1992) la dimensién empatia tiene lugar cuando la
organizacion atiende a sus usuarios con amabilidad, soporte emocional y

atencion individualizada.

3.2.6.2 Importancia de la calidad de servicio

La calidad de los servicios es importante en Perl porque permite mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos, por tal motivo en la atencion es importante
que la fuerza laboral de las entidades publicas muestre empatia, agilidad en la
entrega del servicio, brindar un servicio humanizado, y anticipar los problemas

para cambiarlos en oportunidad (Pefia et al., 2022).

Teniendo en cuenta a Abuhadba (2021) la calidad de servicio es importante

porque garantiza la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Mientras que para Hsiao & Lin (2008) la calidad de servicio es la clave para la
mejorar el desempefio de la administracion publica y su competencia. Por otro
lado, la calidad de servicio es importante porque permite alcanzar objetivo a un

determinado gobierno establecidas como politicas puablicas (Akmal et al., 2016).
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Obligaciones del Estado como proveedor de servicios publicos

La principal obligacion en este aspecto es prestar un servicio de calidad a los
ciudadanos, siguiendo criterios contractuales, normativos y técnicos
establecidos, otra obligacion es el monitoreo permanente y en proceso resolver
problemas y reclamos, asimismo se agrega la obligacién de la comunicacion
permanente entre el estado y los ciudadanos para definir la claramente las
obligaciones y derechos de las partes en el acceso a los servicios publicos
(Ardstegui, 2012).

Tipos de los servicios publicos

En el sector pablico los servicios publicos son de tipos servicios esenciales y no
esenciales, sin la prestacion de los esenciales estaria en peligro la existencia del
Estado estos servicios son educacién, salud y seguridad, los no esenciales no
afecta la existencia del Estado a pesar de satisfacer necesidades de intereses
comun; tipo de servicios esporadicos y permanentes, el primero satisface una
necesidad colectiva transitoria por tanto el funcionamiento es eventual, mientas
que el permanente satisface necesidades de interés general y son prestados
continuamente; tipo de servicio por naturaleza pueden ser comerciales,
industriales y administrativos; tipo de servicios publicos obligatorios y optativos,
en el primer caso la constitucion y las normacion los establece como obligatorios
para la existencia del estado y el optativo deja a los criterios de la autoridad
administrativa; y por ultimo tipos de servicios por la forma de prestacién directos
0 por medios legales (Reyna y Ventura, 2008).

Principios de la prestacion de los servicios publicos en Peru

De acuerdo con Decreto Legislativo N° 1280 (2019) los principios que guian la
prestacion de servicios publicos en el Peru son: acceso universal, la esencialidad,
inclusion social, autonomia en el manejo de los recursos financieros vy
patrimonio, transparencia en la rendicion de cuentas, eficiencia y buen gobierno

corporativo.

Conductores de la calidad de servicio en el Peru

Segun Tinoco (2022) el primero conductor de la calidad de servicios en las

entidades publicas es trato profesional durante la atencion el cual implica la
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empatia y el profesionalismo durante la atencion; segundo conductor es
resultado de la gestidn/entrega consiste en entregar servicios de manera correcta,
ademas de oportuno, costo razonable y vigente; tercer conductor accesibilidad
es facilidad para obtener los servicios por medios de diferentes canales de
atencion; cuarto conductor informacion implicar tener una comunicacion fluida
y transparente con los usuarios y capacidad para brindar informacion; quinto
conductor tiempo de provision es el tiempo que espera el usuario para recibir el
servicio por parte de la entidad y sexto conductor confianza hace referencia a la

legitimidad del estado que genera en los ciudadanos.

3.2.6.7 Marco legal que apoya a la gestion publica

En este apartado se indica el marco legal que respalda a la gestion publica esta

integrado por:

e La constitucion politica del Perd Articulo 119

e Ley N° 29158 sobre “Ley Orgénica del Poder Ejecutivo”

e Ley N°27658 “Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado”

e Decreto Supremo N° 029-2018-PCM encargada de regular “las Politicas
Nacionales”

e Decreto Supremo N° 164-2021-PCM sobre “Politica General de Gobierno
para el periodo 2021-2026”

e Decreto Supremo N° 103-2022-PCM sobre “Politica Nacional de

Modernizacion de la Gestion Publica al 2030

3.3 Marco conceptual

a) Administracion publica. “Conjunto de 6rganos dependientes del Poder Ejecutivo que
se encarga de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades tendientes a la

satisfaccion de las necesidades de los gobernados”(De La Cruz, 2022).
b) Bienes y servicios. “Son los bienes y servicios brindados por las entidades de la

Administracion publica derivados de los roles y funciones que brinda el Estado frente a

las necesidades y expectativas de las personas” (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

MICAELA BASTIDAS
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Calidad. “En la gestion publica es medida en que los servicios brindados por el Estado

responden a las necesidades y expectativas de las personas” (Tinoco, 2022).

Entidad publica. “Constituye entidad publica para efectos de la Administracion
Financiera del Sector Publico, todo organismo con personeria juridica comprendido en
los niveles de Gobierno Nacional, Gobierno Regional y Gobierno Local, incluidos sus
respectivos Organismos Publicos Descentralizados y empresas” (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2023).

Eficiencia. “Optimizacion de los resultados alcanzados por la Administracion Publica
con relacion a los recursos disponibles e invertidos en su consecucion. Relacion entre

el resultado alcanzado y los recursos utilizados” (Fernandez, 2016).

Eficacia. “Consecucion de los objetivos, metas y estandares orientados a la satisfaccion

de las necesidades y expectativas del ciudadano” (Fernandez, 2016).

Intervencidn publica. “Es cuando el Estado toma parte, intercede o media en relacion

a la entrega de bienes y servicios” (Londofio y Marquez, 2004).

Satisfaccion. “Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un

deseo o cubierto una necesidad”(Flores, 2022, p. 24).

Valor publico. “Se crea cuando las intervenciones publicas generan resultados
efectivos a las necesidades y expectativas de las personas y se orienta a generar

beneficios a la sociedad” (Secretaria de Gestion Publica, 2019).
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

Tipo de investigacion

Teniendo en cuenta el objetivo de la presente pesquisa el tipo de investigacion fue basica,
al respecto, Arispe (2020) y Mufoz (2015) afirman que el propdsito es generar e
incrementar el conocimiento tedrico asimismo es conocido como investigacion pura en
donde las conclusiones se generalizan, por otra parte, segun Pimienta (2017) con este tipo
de estudio busca profundizar o ampliar el conocimiento sobre determinados aspectos o
realidades sin considerar las posibles aplicaciones préacticas.

Nivel de investigacion

Por otro lado, el nivel de investigacion fue correlacional porque busca determinar la
relacion entre la modernizacion de la gestion pablica y la calidad de servicio. Sobre este
aspecto, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que busca conocer el grado de
asociacion entre dos 0 mas variables en un determinado contexto, para ello primero se mide
cada una de las variables, luego son descritas, cuantificadas y finalmente analizadas

asimismo, las correlaciones pueden ser positivas 0 negativas.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental porque no se manipulara ninguna de las
variables solo estard limitado analizar en el contexto natural tal como se da, en otras
palabras, no se puede influir y tampoco se puede controlar las variables cuando se trata de

estudios no experimentales (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Por otra parte, el disefio fue transversal porque los datos seran recogidos solo una vez
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Asimismo, Holgado et al. (2022) este disefio de

investigacion tiene alcances correlacionales.
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Descripcion ética de la investigacion
La presente indagacion sigue los criterios éticos que corresponden a una investigacion,
centrado principalmente en la redaccion y el respeto de ideas de otras personan que
abordaron temas de la calidad de servicio y la modernizacion de la gestion publica, para
ello se utiliza la herramienta del APA Séptima edicion el cual facilita el correcto
referenciacion de los diferentes autores consultados en la produccién de esta pesquisa
(Salazar Raymond et al., 2018).

Poblacion y muestra

Poblacion

Desde la perspectiva de Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) y Holgado et al. (2022) la
poblacion es un conjunto de elementos o casos infinitos o finitos con especificaciones o
caracteristicas comunes entre si, asimismo, la poblacién queda delimitado por el
planteamiento del problema, objetivos y el alcance de la investigacion. Teniendo en cuenta
los aportes de los autores, la poblacion de la presente pesquisa son usuarios que fueron
atendidos por la Gerencia de Administracién Tributaria en la Municipalidad Provincial de
Abancay, quienes son mayores de a 18 afios. Por otra parte, debido a que no se cuenta con

el dato exacto de atenciones la poblacién de estudio fue infinita.

Muestra

Para Carrasco (2005); Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la muestra es un fragmento,
un subgrupo de la poblacion, el cual se caracteriza por ser representativo porque debe
poseer las mismas propiedades y caracteristicas para generalizar los resultados que se
encontraran a toda la poblacion, cabe sefialar que a partir de la muestra se recolectaran los
datos, y para determinar la cantidad de muestra de manera objetiva es necesario emplear

técnicas adecuadas.

Por otra parte, segun Holgado et al. (2022) el muestreo es una técnica que permite
determinar la cifra o estadigrafo de la muestra a través de una operacion estadistica.
Siguiendo la misma linea, para calcular la cifra real de sujetos que representan la poblacién

se utilizo la siguiente formula estadistica para poblacion infinita.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

4.5

-39 de 123-
Donde:

n = Tamafo de muestra

p = prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse (p =
0.5), que hace mayor el tamafio muestral.

g=1-p(sip=50%, q=50%)
z = valor correspondiente a la distribucion de gauss, Zy—¢ o5 = 1.96

I = error que se preve cometer si es del 5%, i = 0.05

Considerando que no se cuenta con un nimero exacto de sujetos atendidos por la Gerencia
de Administracion Tributaria en la municipalidad provincial de Abancay se empled el
muestreo para poblacion infinita y la formula antes presentada. Y ahora reemplazando la

férmula;

3 1.96% % 0.5 0.5
n= 0.052

n = 384

Se obtiene que la muestra estuvo conformada por 384 usuarios.

Procedimiento

La presente indagacién en cuanto al procedimiento, inicié con la validacion del instrumento
para esto se aplicd una encuesta piloto el cual serd procesado en el programa SPSS para
determinar el coeficiente de confiabilidad Cronbach. Asimismo, durante en la elaboracion
del instrumento se tuvo en cuenta los criterios de validez de contenido y constructo. Luego
fue aplicado la encuesta los usuarios que recibiran atencién en la Gerencia de
Administracion Tributaria en la municipalidad provincial de Abancay, y los datos que se
obtengan seran tabulados en una hoja Excel para después ser procesados en el programa
estadistico. A partir de cual se obtendran los resultados en funcion a variables, dimensiones
e items. Seguidamente se procedera a contrastar las hipotesis a traves de la prueba
estadistica Spearman y asi responder a los problemas, objetivos e hipotesis de

investigacion.
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4.6 Técnica e instrumentos

Para recoger informacion sobre la calidad de servicios y modernizacion de la gestion
publica en la municipalidad provincial de Abancay se utilizo la encuesta a traves de su
instrumento el cuestionario. Sobre esta técnica investigacion, Gallardo (2018) manifiesta
que la encuesta es una técnica de informacion que facilita la obtencion de informacion de
un grupo o poblacion de sujetos vinculados con las variables de estudio, asimismo, esta
técnica se caracteriza por seguir procedimientos estandarizados, es decir, el mismo se
aplica a todos los encuestados. Por otra parte, el cuestionario consiste en grupo de preguntas
y en la presente pesquisa fue en relacion a las variables modernizacion de la gestion publica
y calidad de servicio de igual forma tendr& congruencia con los problemas, objetivos e
hipotesis de investigacion, por otra parte, se utilizara la escala de Likert para medir las
percepciones de los encuestado sobre las variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

Tabla 2

Escala de Likert para la recoleccion de datos.

Escala 1 2 3 4 5
Likert Nunca Casi Indeciso Casi Siempre
nunca siempre

En la Tabla 2 se detalla la escala de Likert utilizada en el cuestionario, tanto para medir la
modernizacion como la calidad. Esta presentacion se llevo a cabo en ambas variables con
el objetivo de facilitar la comprension de los resultados. Para una interpretacion y analisis
mas efectivos, se elabord un baremo, el cual se encuentra en la Tabla 3. Este baremo tiene
como finalidad hacer que los resultados sean comprensibles, ofreciendo un marco de
referencia para la interpretacion de los puntajes obtenidos en la medicién de ambas
variables. Este enfoque metodolégico busca proporcionar una herramienta que facilite la
comprension y el analisis de los datos recopilados en relacion con la modernizacion y la
calidad en el contexto de la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA en el afio
2023

Tabla 3

Baremo para la variable modernizacion de la gestion publica

Escala 1 2 3

Categoria Bajo Regular Alto

MICAELA BASTIDAS
4 e B
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Tabla 4
Baremos para la variable calidad de servicio
Escala 1 2 3
Categoria Mala Aceptable Buena
Tabla 5

-41 de 123-

Baremacion de las variables modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio

Descripcion

Determinacién de Ancho del

Intervalo

Intervalos

V1: Modernizacion de la gestién
publica

Total 20 items

V_Max. (100) y V_Min. (20)
Rango (80)

K (3)

Ancho del intervalo (26)

(20 — 47) “Bajo”
(48 — 73) “Regular”
(74 - 100) “Alto”

Dimension 1: Gobierno abierto

Total 4 items

V_Maéx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16)

K (3)

Ancho del interval (5)

(4 -9) “Bajo”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Alto”

Dimension 2: Gobierno electronico

Total 4 items

V_Méx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16)

K (3)

Ancho del interval (5)

(4-9) “Bajo”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Alto”

Dimension 3: Articulacion
interinstitucional

Total 4 item

V_Méx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16)

K (3)

Ancho del interval (5)

(4 -9) “Bajo”
(10 — 15) “Regular”
(16 —20) “Alto”

Dimension 4: Simplificacién
administrativa

Total 4 item

V_Maéx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16)

K (3)

Ancho del interval (5)

(4 -9) “Bajo”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Alto”

Dimension5: Orientacion al ciudadano

Total 4 item

V_Méx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16)

K (3)

Ancho del interval (5)

(4 -9) “Bajo”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Alto”

Variable dependiente: Calidad de
servicio

Total 15 item

V_Max. (75) y V_Min. (15)
Rango (60)

K (3)

Ancho del intervalo (20)

(15 - 35) “Mala”
(36— 55) “Aceptable”
(56 —75) “Buena”

Dimensién 01: Elementos tangibles

Total 3 items

V_Max. (15) y V_Min. (3)
Rango (12)

K (3)

Ancho del interval (4)

(3-7) “Mala”
(8- 11) “Aceptable”
(12 -15) “Buena”

Dimension 02: Confiabilidad

Total 4 items

V_Méx. (15) y V_Min. (3)
Rango (12)

K (3)

Ancho del interval (4)

(3-7) “Mala”
(8- 11) “Aceptable”
(12 -15) “Buena”

Dimensidn 03: Capacidad de respuesta

Total 3 items

V_Méx. (15) y V_Min. (3)
Rango (12)
K (3)

(3-7) “Mala”
(8- 11) “Aceptable”
(12 —15) “Buena”
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Ancho del interval (4)
V_Maéx. (15) y V_Min. (3) (3-7) “Mala”
Dimensidn 04: Seguridad Rango (12) (8- 11) “Aceptable”
K 3) (12 -15) “Buena”
Total 3 items Ancho del interval (4)
V_Maéx. (15) y V_Min. (3) (3-7) “Mala”
Dimensidn 05: Empatia Rango (12) (8- 11) “Aceptable”
K (3) (12 -15) “Buena”
Total 3 items Ancho del interval (4)

a) Validacion del instrumento
La validacion de contenido, segin Vara (2012), es “el grado en que el instrumento
proporcione la informacidn apropiada, es decir, mide la variable que se pretende medir”
(p. 302).

Tabla 6

Ficha de validacion

N° Expertos % de Toral
valid
acion
1 Mag. Elio Nolasco Carbajal 84%
Variable 01 2 Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos 86% 83%
Modernizacion de
estado
3 Mag. Josue Huamani Cayllahua 80%
1  Mag. Elio Nolasco Carbajal 84%
Variable 01 2 Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos 86% 83%
Calidad de servicio
3 Mag. Josue Huamani Cayllahua 80%

Nota: Elaboracion en base a las fichas de validacion (2021).

Dado que ambos promedios superan el umbral del 75%, el instrumento es considerado
valido, lo que significa que las variables Modernizacion del Estado y Calidad de
Servicio estan adecuadamente representadas y pueden ser medidas de forma confiable
segun los expertos. Esto asegura que las preguntas del instrumento capturan la
informacion relevante y necesaria para el anlisis, lo que refuerza la confiabilidad de los

resultados que se obtendran al aplicarlo.
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b) Confiabilidad o fiabilidad

El alfa de Cronbach, segun se emplea para evaluar la fiabilidad de un instrumento,
considerando los resultados obtenidos en cada item. Este indicador proporciona una
medida de la consistencia interna del instrumento en la misma medida que se puede
obtener para el instrumento en su conjunto (Vara Horna, 2012). Asimismo, Arias (2020)
también destaca la importancia de la confiabilidad y sefiala que existen varios
procedimientos para evaluarla, siendo la formula del alfa de Cronbach la preferida

comunmente.

El coeficiente Alfa de Cronbach permite calcular el nivel minimo de consistencia interna
que puede alcanzar un instrumento, basandose en las covarianzas o correlaciones entre
los items y la cantidad de datos analizados. La tabla muestra los rangos de confiabilidad,
brindando una perspectiva clara sobre la estabilidad de la medicion, siguiendo la

metodologia propuesta.

Tabla 7

Coeficientes del alfa de Cronbach

Intervalo alfa de Cronbach Waloraeion
(0; 0,2 “Inaceptabls™
{0,3; 0,6) “Pokra”
{0,607 “Trébil”
(0,7 0.8 *Acaptable™
(0,3, 0,9 “Buene”
Y “Excalenta”

Nata. Extraido del libro del autor Gutiérrez (2002)

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad (alfa de Cronbach)

Modernizacion de la gestion pablica Calidad de servicio
Coeficiente N de items coeficiente N de items
0,891 20 0,896 15

Nota: Datos extraidos del instrumento (encuesta) a través del software SPSS V25

El anélisis realizado con SPSS mostré un nivel de confiabilidad adecuado para el

instrumento aplicado, con coeficientes de Cronbach de a=0,891 en "modernizacion de
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la gestion publica" y a=0,896 en "calidad de servicio". Estos hallazgos validan la
fiabilidad del cuestionario, resaltando su consistencia interna y su precision en la

medicion de las dimensiones estudiadas.

6.7 Estadistico de investigacion
Una vez obtenido los resultados, se utilizara la estadistica descriptiva para describir algunas
caracteristicas de la poblacion, analizar datos sobre las variables y dimensiones e involucra
interpretaciones de las correlaciones (Rappoport, 2017). Por otro lado, se empleara la
estadistica inferencial para contrastar cada una de las hipdtesis de investigacion para
generalizar los resultados obtenidos a partir de la muestra para toda la poblacion que
conforma el estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Tabla 9

Pruebas de normalidad “Kolmogorov-Smirnov”™

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
MGP (agrupado) 444 384 .000
CS (agrupado) 447 384 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Siguiendo las indicaciones de Sheskin (2020), , en este estudio se encargd a los estadisticos
evaluar la normalidad de los datos obtenidos en el trabajo de campo mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov. Como se muestra en la Tabla 8, el grado de libertad alcanzé 384,
superando el umbral de 50 requerido para analizar las variables "modernizacion de la
gestion publica" y "calidad de servicio". Al aplicar la prueba de normalidad, el p-valor
obtenido fue 0,000, inferior a 0,05, lo que indica que la distribucion de los datos no sigue
un patrén normal. Ante esta situacion, se decidio utilizar pruebas no paramétricas para la
comprobacion de hipotesis, especificamente el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Este método se considera adecuado dado que los datos no presentan normalidad,

asegurando asi la validez del analisis de correlacion entre ambas variables.

De acuerdo con Kazmier y Diaz (1991), la prueba estadistica asociada a este coeficiente

permite medir la intensidad y significancia de la relacion entre las variables estudiadas.

MICAELA BASTI
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Tabla 10
Interpretacion del coeficiente rho de Spearman.

Valor de rho Siznificade
-1 Ceorrelacion negativa grande v perfacta
09:-099 Correlacion negativa muy alta
-0.72-0.39 Correlacion negatrva alta
0.4 z-0.69 Cerrelacion negativa medarada
-02a-0.39 Correlacion negatrva baja
-001a2-0.19 Correlacion negatrva muv baja
0 Correlacion mula
00ladls Ceormrelacion pesitiva muy baja
2z039 Correlacion positiva baja
0420889 Ceorrelacion pesitiva moderada
0.7 2039 Correlacion pesitiva alfa
092059 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande v perfecta

Nota. Kazmier y Diaz (1991), el coeficiente de correlacion de Spearman.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 Analisis de resultados

5.1.1 Andlisis de resultados segin género

Tabla 11

Distribucién de usuarios segin su genero

Frecuencia Porcentaje

Masculino 197 51.3
Valido -

Femenino 187 48.7

Total 384 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario aplicado

Figura 10

Distribucién de usuarios segin su genero

= Masculino = Femenino

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario aplicado

En cuanto la tabla 11 y figura 10 se aprecia que, de los trecientos ochenta cuatro usuarios,
el 51.3% son del género femenino y el otro 48.7% son del género masculino. Esto significo
que existe un nimero mayoritario de mujeres que realizan tramites dentro de la Gerencia
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Abancay.
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5.1.2 Andlisis descriptivo de los resultados de la variable modernizacion de la gestion
publica y sus dimensiones

a) Variables modernizacion de la gestion publica

Tabla 12
Distribucion de usuarios segln percepcion en cuanto al modernizacion de la

gestion publica

Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 5.7
valido ~ Regular 336 87.5
Alto 26 6.8
Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 11
Distribucién de usuarios segun percepcion en cuanto al modernizacion de la

gestion publica

100.0
80.0
60.0
40.0

20.0

0.0

Bajo Regular Alto

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En latabla 12 y la figura 11 se observa que, de un total de 384 usuarios, el 87.5%
considera que la modernizacion de la gestion publica se encuentra en un nivel
regular, el 6.8% la percibe en un nivel alto, y el 5.7% en un nivel bajo. En ese
sentido, se puede afirmar que la gran mayoria de los usuarios atendidos por la
Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA perciben avances en aspectos
clave como el gobierno abierto, el gobierno electronico, la articulacion

interinstitucional, la simplificacién administrativa y la orientacion al ciudadano.

MICAELA BASTIDAS
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b) Gobierno abierto

Tabla 13

Distribucién de usuarios segun percepcion en cuanto al gobierno abierto

Frecuencia Porcentaje

Bajo 49 12.8
Valido Regular 293 76.3
Alto 42 10.9
Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 12

Distribucién de usuarios segln percepcion en cuanto al gobierno abierto

80.0
60.0
40.0

12.8
20.0

0.0
Bajo Regular Alto

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 13 y la Figura 12 muestran que, de los 384 usuarios encuestados, el
76.3% percibe un nivel regular en la implementacion del gobierno abierto. En
contraste, un 12.8% considera que este nivel es bajo, mientras que un 10.9% lo
percibe como alto. En este contexto, se puede afirmar que la mayoria de los
usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA,
considera que la respuesta a las demandas ciudadanas por parte de la gerencia es
esporadica. Ademas, opinan que la entidad rinde cuentas de manera adecuada
respecto a las recaudaciones tributarias y facilita el acceso a la informacion
relacionada con la administracion tributaria. Sin embargo, también reconocen
que persisten algunas debilidades en la promocion de la participacion ciudadana

en los procesos de toma de decisiones.
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c) Gobierno electronico

Tabla 14

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto al gobierno electrénico

Frecuencia Porcentaje

Bajo 39 10.2
Vilido Regular 319 83.1

Alto 26 6.8

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 13

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto al gobierno electrénico

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0 10.2
10.0

Bajo Regular Alto

0.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 14 y la Figura 13 muestran que, de los 384 usuarios encuestados, el
83.1% percibe un nivel regular en la implementacion del gobierno electrénico,
mientras que el 10.2% lo considera bajo y solo el 6.8% lo percibe como alto. La
mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria
de la MPA opina que la automatizacion de los servicios publicos en el area de
atencion al ciudadano es esporadica. Aungue se han hecho avances, persisten
desafios en la consolidacion de herramientas tecnologicas y la capacitacion

adecuada para su uso.
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d) Articulacion interinstitucional

Tabla 15
Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a articulacion

interinstitucional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 6.5
Valido Regular 325 84.6
Alto 34 8.9
Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 14
Distribucion de usuarios segin percepcion en cuanto a articulacion

interinstitucional

100.0
80.0
60.0
40.0
6.5
0o Al P
0.0

Bajo Regular Alto

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 15 y la Figura 14 muestran que, de los 384 usuarios analizados, el 84.6%
percibe un nivel regular en la articulacion interinstitucional en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad, mientras que el 8.9% la considera
alta y el 6.5% la percibe como baja. En este contexto, la mayoria de los usuarios
opina que, en la Gerencia, la articulacion de las normas locales con las nacionales
se realiza de manera ocasional. También perciben que las actividades de la
Gerencia estan alineadas con los objetivos institucionales de la Municipalidad,
aunque no siempre de forma constante. Ademas, consideran que la
implementacion de programas de amnistias tributarias, destinados a fomentar la
cultura tributaria entre los contribuyentes, se lleva a cabo de manera esporadica.
Finalmente, sefialan que la Gerencia establece alianzas estratégicas con
organismos relacionados con la gestidn tributaria, aunque esto también ocurre de

forma ocasional.

MICAELA BASTIDAS

H
H
H
H
H
H
o
&
’

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-51 de 123-

e) Simplificacion administrativa

Tabla 16
Distribucidn de usuarios segin percepcion en cuanto a simplificacion

administrativa

Frecuencia Porcentaje

Bajo 30 7.8
Valido Regular 327 85.2

Alto 27 7.0

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 15
Distribucion de usuarios segin percepcion en cuanto a simplificacion

administrativa
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 16 y la Figura 15 destacan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios analizados, el 85.2% perciben un nivel regular en cuanto a la
simplificacion administrativa. En contraste, un 7.8% considera que el nivel de
simplificacion administrativa es bajo, mientras que un 7% lo percibe como alto.
En este contexto, se puede afirmar que la mayoria de los usuarios atendidos por
la Gerencia de Administracion Tributaria en la MPA ocasionalmente tienen la
percepcion de que: En la Gerencia de Administracion Tributaria la celeridad de
los tramites en pagos, reclamos y respuestas en conformidad a las normas a los
contribuyentes; los procesos definidos sobre la gestion tributaria para una
atencion oportuna a los contribuyentes; los pagos innecesarios en el costeo de las
tasas municipales y el requerir documentos innecesarios a los contribuyentes para

efectivizar el tramite.

MICAELA BASTIDAS
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f) Orientacion administrativa

Tabla 17

Distribucién de usuarios segin percepcion en cuanto a orientacion al ciudadano

Frecuencia Porcentaje

Bajo 45 11.7
Valido Regular 311 81.0

Alto 28 7.3

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 16
Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a orientacion al ciudadano
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 17 y la Figura 16 resaltan que, de los trescientos ochenta y cuatro usuarios
examinados, el 81% perciben un nivel regular en lo que respecta a la orientacion al
ciudadano. En contraste, un 11.7% considera que el nivel de orientacion al ciudadano
es bajo, mientras que un 7.3% lo percibe como alto. En este contexto, se puede
afirmar que la mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion
Tributaria en la MPA ocasionalmente perciben que se brindan los servicios publicos
con amabilidad y cortesia a los contribuyentes; ademas, se ofrecen servicios publicos
teniendo en cuenta el criterio de atencion preferencial a los contribuyentes con
limitaciones fisicas. También se enfocan en el contribuyente durante la atencion y
ocasionalmente demuestran tolerancia y flexibilidad en el proceso de atencion a los

contribuyentes.

MICAELA BASTIDAS
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5.1.3 Andlisis descriptivo de los resultados de la variable calidad de servicio y sus
dimensiones

a) Calidad de servicio

Tabla 18

Distribucién de usuarios segln percepcion en cuanto a calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Mala 32 8.3
Vélido Aceptable 331 86.2

Buena 21 55

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 17

Distribucion de usuarios segin percepcion en cuanto a calidad de servicio
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 18 y la Figura 17 resaltan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios examinados, el 86.2% perciben un nivel aceptable en lo que respecta a
calidad de servicio. En contraste, un 8.3% considera que como mala, mientras
que un 5.5% lo percibe como buena. En este contexto, se puede afirmar que la
mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria
en la MPA ocasionalmente perciben que a veces cuentan con elementos tangible,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-54 de 123-

b) Elementos tangibles

Tabla 19

Distribucidn de usuarios segin percepcion en cuanto a elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Mala 82 214
Valido Aceptable 256 66.7
Buena 46 120
Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 18

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a elementos tangibles
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 19 y la Figura 18 resaltan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios examinados, el 66.7% perciben un nivel aceptable en lo que respecta a
elementos tangibles de servicio. En contraste, un 21.4% considera que como
mala, mientras que un 12% lo percibe como buena. En este contexto, se puede
afirmar que la mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de
Administracion Tributaria en la MPA ocasionalmente perciben que las
instalaciones fisicas adecuadas todavia no son adecuadas para brindar los
servicios publicos a los contribuyentes. Asimismo, portan vestimentas
corporativas o institucionales durante la atencion a los contribuyentes y los
servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, poseen con las
instalaciones de equipos de computo adecuados para brindar los servicios

publicos a los contribuyentes.

MICAELA BASTIDAS
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c) Confiabilidad

Tabla 20

Distribucién de usuarios segun percepcion en cuanto a Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Mala 72 18.8
Valido Aceptable 281 73.2

Buena 31 8.1

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 19

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a Confiabilidad
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 20 y la Figura 19 destacan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios analizados, el 73.2% perciben un nivel aceptable en cuanto a la
confiabilidad. En contraste, un 18.8% lo considera como malo, mientras que un
8.1% lo percibe como bueno. En este contexto, se puede afirmar que la mayoria
de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria en la
MPA ocasionalmente perciben que se esfuerzan por cumplir con el tiempo de
atencion establecido para los contribuyentes. Ademas, proporcionan servicios
publicos a los contribuyentes con garantia y de acuerdo con las normas legales
vigentes. También ofrecen informacion clara a los contribuyentes sobre las tasas

municipales.
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d) Capacidad de respuesta

Tabla 21
Distribucién de usuarios segun percepcion en cuanto a la capacidad de
respuesta
Frecuencia Porcentaje
Mala 82 214
Valido Aceptable 279 72.7
Buena 23 6.0
Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 20
Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a la capacidad de

respuesta
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 21 y la Figura 20 destacan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios analizados, el 72.7% perciben un nivel aceptable en cuanto a la
capacidad de respuesta. En contraste, un 21.4% lo considera como malo, mientras
que un 6% lo percibe como bueno. En este contexto, se puede afirmar que la
mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracién Tributaria
en la MPA perciben ocasionalmente que se concluye la atencion a los
contribuyentes en un tiempo razonable. Ademas, brindan servicios a los
contribuyentes con rapidez y puntualidad. También demuestran capacidad para

solucionar problemas ante los contribuyentes.

MICAELA BASTIDAS
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e) Seguridad

Tabla 22

Distribucién de usuarios segin percepcion en cuanto a la seguridad

Frecuencia Porcentaje

Mala 81 211
Vélido Aceptable 284 74.0

Buena 19 49

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 21

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a la seguridad
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 22 y la Figura 21 resaltan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios analizados, el 74% perciben un nivel aceptable en cuanto a la seguridad.
En contraste, un 21.1% lo considera como malo, mientras que un 4.9% lo percibe
como bueno. En este contexto, se puede afirmar que la mayoria de los usuarios
atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria en la MPA
ocasionalmente perciben que poseen competencias en la gestion publica para
cumplir con las expectativas de los contribuyentes. Ademas, inspiran confianza
a los contribuyentes durante la atencion y cuentan con instalaciones fisicas que

generan garantia durante el proceso de atencion a los contribuyentes.
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f) Empatia

Tabla 23

Distribucién de usuarios segun percepcion en cuanto a la empatia

Frecuencia Porcentaje

Mala 79 20.6
Valido Aceptable 281 73.2

Buena 24 6.3

Total 384 100.0

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 22

Distribucidn de usuarios segun percepcion en cuanto a la empatia
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

La Tabla 23 y la Figura 22 resaltan que, de los trescientos ochenta y cuatro
usuarios analizados, el 73.2% perciben un nivel aceptable en cuanto a la empatia.
En contraste, un 20.6% lo considera como malo, mientras que un 6.3% lo percibe
como bueno. En este contexto, se puede afirmar que la mayoria de los usuarios
atendidos por la Gerencia de Administracion Tributaria en la MPA
ocasionalmente perciben que se brindan los servicios publicos a los

contribuyentes con amabilidad y buen trato.
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5.1.4 Resultados en relacion a los objetivos, representados en tabla cruzadas

a) Resultado segun objetivo general

Tabla 24

Modernizacion de la gestion publica* calidad de servicio tabulacion cruzada

Calidad de servicio

Mala Aceptable Buena Total
Bajo f 13 9 0 22
% 3.4% 2.3% 0.0% 5.7%
Modernizacion de Regular f 19 306 11 336
la gestion publica % 4.9% 79.7% 2.9% 87.5%
Alito f 0 16 10 26
% 0.0% 4.2% 2.6% 6.8%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 23
Modernizacion de la gestion publica*calidad de servicio tabulacion cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

EnlaTabla 24y la Figura 23, de los trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados,
se observa una coincidencia notable. EI 79.7% indicaron que la modernizacion de la
gestion publica se encuentra en un nivel regular, mientras que la calidad fue
calificada como aceptable. Ademas, se registra otra coincidencia, donde el 4.9%
considera que la gestion municipal es regular, acompafiada de una mala calidad de
servicio. Asimismo, un 4.17% coincide en que la modernizacion se encuentra en un

nivel alto, y la calidad es calificada como aceptable.

MICAELA BASTI
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b) Resultado segun objetivo especifico 1
Tabla 25
Gobierno abierto* calidad de servicio tabulacién cruzada
Calidad de servicio
Mala Aceptable Buena Total
Baio f 14 31 4 49
J % 3.6% 8.1% 1.0% 12.8%
. . f 11 273 9 293
Gobierno abierto Regular % 2.9% 71.1% 230 76.3%
Alto f 7 27 8 42
% 1.8% 7.0% 2.1% 10.9%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%
Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos
Figura 24
Gobierno abierto* calidad de servicio tabulacion cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En la Tabla 25 y la Figura 24, se destaca una coincidencia significativa entre los
trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados. En un 71.1% de los casos, se
observa que los participantes sefialan que el gobierno abierto se sita en un nivel
regular, mientras que la calidad es calificada como aceptable. Ademas, se registra
otra coincidencia, donde un 8.1% de los encuestados considera que la existencia de
gobierno abierto es baja, pero se acompafia de una calidad de servicio aceptable. De
manera similar, un 7% coincide en que el gobierno abierto se encuentra en un nivel

alto, y la calidad es evaluada como Aceptable.

MICAELA BASTIDAS
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¢) Resultado segun objetivo especifico 2
Tabla 26
Gobierno electréonico* calidad de servicio tabulacion cruzada
Calidad de servicio
Mala Aceptable Buena Total
Baio f 10 29 0 39
J % 2.6% 7.6% 0.0% 10.2%
Gobhierno Reqular f 22 286 11 319
electrénico g % 5.7% 74.5% 2.9% 83.1%
Alto f 0 16 10 26
% 0.0% 4.2% 2.6% 6.8%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 25

Gobierno electronico* calidad de servicio tabulacion cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En la Tabla 26 y la Figura 25, se evidencia una notable coincidencia entre los
trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados. En el 74.5% de los casos, los
participantes indican que el gobierno electronico se encuentra en un nivel regular,
mientras que la calidad es calificada como aceptable. Ademas, se registra otra
coincidencia, donde un 7.6% de los encuestados considera que la presencia del
gobierno electrdnico es baja, pero se acompafia de una calidad de servicio aceptable.
Asimismo, un 5.7% coincide en que el gobierno electronico se sitia en un nivel

regular, mientras que la calidad es evaluada como mala.

MICAELA BASTIDAS
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d) Resultado segun objetivo especifico 3
Tabla 27
Articulacion interinstitucional*calidad de servicio tabulacion cruzada
Calidad de servicio
Mala Aceptable Buena Total
Baio f 10 13 2 25
! % 2.6% 3.4% 0.5% 6.5%
Avrticulacién Reqular f 22 294 9 325
interinstitucional g % 5.7% 76.6% 2.3% 84.6%
Alto f 0 24 10 34
% 0.0% 6.3% 2.6% 8.9%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 26

Articulacion interinstitucional*calidad de servicio tabulacion cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En la Tabla 27 y la Figura 26, se destaca una coincidencia significativa entre los

trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados. En el 76.6% de los casos, los

participantes indican que la articulacion interinstitucional se encuentra en un nivel

regular, mientras que la calidad es calificada como aceptable. Ademas, se registra

otra coincidencia, donde un 6.3% de los encuestados considera que la presencia de

la articulacion interinstitucional es alta, pero se acomparia de una calidad de servicio

aceptable. Asimismo, un 5.7% coincide en que la articulacion internacionalizacion

se sitlla en un nivel regular, mientras que la calidad es evaluada como mala.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




-63 de 123-
e) Resultado segun objetivo especifico 4
Tabla 28
Simplificacion administrativa*calidad de servicio tabulacion cruzada
Calidad de servicio
Mala Aceptable Buena Total
Baio f 10 18 2 30
! % 2.6% 4.7% 0.5% 7.8%
Simplificacién Reqular f 22 293 12 327
administrativa g % 5.7% 76.3% 3.1% 85.2%
Alto f 0 20 7 27
% 0.0% 5.2% 1.8% 7.0%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%
Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos
Figura 27
Simplificacion administrativa*calidad de servicio tabulacion cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En la Tabla 28 y la Figura 27, se evidencia una coincidencia significativa entre los
trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados. En el 76.3% de los casos, los
participantes sefialan que la simplificacién administrativa se encuentra en un nivel
regular, mientras que la calidad es calificada como aceptable. Ademas, se registra
otra coincidencia, donde un 5.7% de los encuestados considera que la presencia de
la simplificacion administrativa es regular, pero se acompafia de una calidad de
servicio mala. Asimismo, un 5.2% coincide en que la simplificacién administrativa

se sitda en un nivel alto, mientras que la calidad es evaluada como aceptable.

MICAELA BASTIDAS
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f) Resultado segun objetivo especifico 5
Tabla 29
Orientacion al ciudadano*calidad de servicio tabulacion cruzada
Calidad de servicio
Mala Aceptable Buena Total
Baio f 18 27 0 45
! % 4.7% 7.0% 0.0% 11.7%
Orientacion al Reqular f 14 284 13 311
ciudadano g % 3.6% 74.0% 3.4% 81.0%
Alto f 0 20 8 28
% 0.0% 5.2% 2.1% 7.3%
Total f 32 331 21 384
% 8.3% 86.2% 5.5% 100.0%

Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Figura 28

Orientacion al ciudadano*calidad de servicio tabulacién cruzada
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

En la Tabla 29 y la Figura 28, se evidencia una coincidencia significativa entre los
trescientos ochenta y cuatro usuarios analizados. En el 74% de los casos, los
participantes indican que la orientacion al ciudadano se encuentra en un nivel
regular, mientras que la calidad es calificada como aceptable. Ademas, se registra
otra coincidencia, donde un 7% de los encuestados considera que la presencia de la
orientacion al ciudadano es baja, pero se acompafia de una calidad de servicio
aceptable. Asimismo, un 5.2% coincide en que la orientacion al ciudadano se sitta

en un nivel alto, mientras que la calidad es evaluada como aceptable.
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5.2 Contrastacion de hipoétesis
a) Hipdtesis general
Hi: La modernizacién de la gestion publica se relaciona positivamente con la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

Ho: La modernizacion de la gestion publica no se relaciona positivamente con la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Abancay, 2023.

Tabla 30

Relacién entre Modernizacion de la gestion publica y la calidad de servicio

Modernizacion

de la gestion  Calidad de

publica servicio

Modernizacion  Coeficiente de correlacion 1.000 ,662™"

de la gestion  Sig. (bilateral) .000

Rho de publica N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacion ,662™" 1.000

Calidad de . .
o Sig. (bilateral) .000
servicio
384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Segun la Tabla 30, el valor p asociado al coeficiente Rho de Spearman es de 0.000, cifra
que se sita por debajo del umbral del 5% (0.05) establecido para determinar la

significancia.

Region critica o decision

Dado el nivel de significancia obtenido, se descarta el Ho y se acepta la H1. Por
consiguiente, con una confianza de 95%, se consigue afirmar que la modernizacion de
la gestion publica se relaciona positivamente con la calidad de los servicios pablicos en
la gerencia de Administracion Tributaria de la MPA, 2023. Ademas, esto se respalda
por el coeficiente de rho de Spearman (0.662), indicando una relacion positiva moderada

entre las variables.
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Figura 29
Relacion entre Modernizacion de la gestion publica y la calidad de servicio segln

grafico de dispersion
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Modernizacion de la gestion priblica

Al examinar la Figura 29, que ilustra la relacion entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad del servicio a través de un grafico de dispersion, se percibe que, al

imaginar una linea de tendencia, esta seguiria una direccion ascendente.

Este comportamiento indica una correlacion positiva entre ambas variables, en
concordancia con los resultados obtenidos previamente. La distribucion de los puntos
en el grafico evidencia una asociacién creciente entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad del servicio, lo que refuerza la conclusion de una relacion positiva

moderada, respaldada por el coeficiente de Rho de Spearman (0.662).
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b) Hipotesis especifico 1
Hai: El gobierno abierto se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Ho: El gobierno abierto no se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la gerencia de Administracion Tributaria de la municipalidad provincial
de Abancay, 2023.

Tabla 31
Relacion entre Gobierno abierto y la calidad de servicio

Gobierno  Calidad de

abierto servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,243™
Gobierno abierto Sig. (bilateral) .000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacion ,243™ 1.000
Calidad de
. Sig. (bilateral) .000
servicio
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Segun la Tabla 31, el coeficiente de Rho de Spearman presenta un p-valor de 0.000, el
cual es menor al umbral de significancia del 5% (0.05) determinado, lo que resalta la

relevancia estadistica del resultado.

Region critica o decision

De acuerdo al nivel de significancia esperado, se descarta la HO y acepta H1. Por
consiguiente, segun la confianza del 95%, se puede concluir que el gobierno abierto
mantiene una relacion positiva con la calidad de los servicios publicos en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Abancay en 2023. Esta
conclusion se ve respaldada por el coeficiente de rho de Spearman (0.243), que indica
una relacion positiva baja entre las variables. Estos resultados sugieren que la
implementacion de politicas de gobierno abierto puede vincularse de manera leve pero
significativa en la mejora de la calidad de los servicios publicos en el contexto

mencionado.
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Figura 30
Relacion entre Gobierno abierto y la calidad de servicio segun grafico de dispersion
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Gobierno ahierto

Al revisar la Figura 30, que ilustra la relacion entre el Gobierno Abierto y la calidad del
servicio mediante un gréafico de dispersion, se nota que una posible linea de tendencia
presentaria una inclinacion ascendente. Este comportamiento sugiere una vinculacién
positiva entre ambas variables, en linea con los resultados previos. La distribucion de
los puntos en el grafico muestra una conexion creciente entre el Gobierno Abierto y la
calidad del servicio, lo que reafirma la existencia de una relacién positiva baja,

respaldada por el coeficiente de Rho de Spearman (0.243).

Estos hallazgos indican que la implementacion de précticas de gobierno abierto esta

asociada, aunque de manera leve, con una mejora en la calidad de los servicios publicos.
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¢) Hipdtesis especifico 2

Ha: El gobierno electronico se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Ho: El gobierno electronico no se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Tabla 32

Relacion entre Gobierno electrénico y la calidad de servicio

Gobierno Calidad de

electrénico servicio
_ Coeficiente de correlacion 1.000 460"
Gobierno
electrénico Sig. (bilateral) .000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacién 460" 1.000
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) .000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Segun la Tabla 32, el coeficiente de Rho de Spearman presenta un p-valor de 0.000, el cual es
menor al umbral de significancia del 5% (0.05) establecido, lo que confirma la relevancia

estadistica del resultado.

Regidn critica o decisién

Dado el nivel de significancia obtenido, se descarta la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alternativa (H1). En consecuencia, con un 95% de confianza, se puede afirmar que existe una
relacion positiva entre el gobierno electrénico y la calidad de los servicios publicos en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Abancay, 2023. Esta
conclusion se ve respaldada por el coeficiente de rho de Spearman (0.460), que indica una
relacion positiva moderada entre las variables. Estos resultados sugieren que la implementacion
de politicas de gobierno abierto puede vincularse de manera leve pero significativa en la mejora

de la calidad de los servicios publicos en el contexto mencionado.
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Figura 31
Relacion entre Gobierno electronico y la calidad de servicio segun grafico de
dispersion
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Gobierno electronico

Al examinar la Figura 31, que representa la relacion entre el Gobierno Electronico y la calidad
del servicio a través de un grafico de dispersion, se puede notar que, al proyectar una linea

imaginaria, esta muestra una inclinacion ascendente.

Este comportamiento sugiere una correlacion positiva entre ambas variables, en concordancia
con los resultados previos. La distribucion de los puntos en el grafico evidencia una tendencia
creciente entre el Gobierno Electronico y la calidad del servicio, lo que refuerza la conclusion
de una relacion moderadamente positiva, de acuerdo con el coeficiente de Rho de Spearman
(0.460). Estos resultados indican que la adopcion del Gobierno Electronico guarda cierta
relacion con la mejora en la calidad de los servicios publicos, aunque en una magnitud

moderada.
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d) Hipdtesis especifico 3
Hai: La articulacion interinstitucional se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Ho: La articulacion interinstitucional no se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Tabla 33

Relacidn entre articulacion interinstitucional y la calidad de servicio

Articulacion Calidad de
interinstitucional servicio
Coeficiente de correlacion "
Articulacion 1.000 0,553
interinstitucional ~ Sig. (bilateral) 000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacion 553 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Segun los datos presentados en la Tabla 33, el coeficiente de Rho de Spearman arroja un valor
p de 0.000, el cual es menor al umbral de significancia del 5% (0.05) determinado para el

analisis.

Region critica o decision

A partir del nivel de significancia obtenido, se descarta Ho y se acepta la H1. En consecuencia,
con un 95% de confianza, se puede afirmar que la articulacion interinstitucional esta
positivamente vinculada con la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la MPA durante el afio 2023. Este resultado encuentra respaldo en
el coeficiente de rho de Spearman (0.553), indicando una relacion positiva moderada entre las
variables. Estos hallazgos sugieren que la implementacion de politicas de articulacion
interinstitucional puede estar asociada de manera significativa, aunque moderada, a la mejora

de la calidad de los servicios publicos en el contexto mencionado.
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Figura 32
Relacion entre articulacion interinstitucional y la calidad de servicio segun grafico de
dispersion
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Articulacion interinstitucional

Al examinar la Figura 32, que representa la conexion entre la articulacion
interinstitucional y la calidad del servicio a través de un grafico de dispersion, se puede
notar que, al proyectar una linea imaginaria, esta muestra una inclinacion ascendente.
Este comportamiento indica una relacién positiva entre ambas variables, lo que
concuerda con los hallazgos previos. La distribucion de los puntos en el gréfico
evidencia una correlacion creciente entre la articulacion interinstitucional y la calidad
del servicio, lo que refuerza la conclusién de una relacion moderadamente positiva,

conforme al coeficiente de rho de Spearman (0.553).

Estos hallazgos indican que la implementacion de practicas de la articulacion
interinstitucional esta vinculada, aunque de manera leve, a una mejora en la calidad de

los servicios publicos.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-73 de 123-

e) Hipotesis especifico 4
Ha: La simplificacion administrativa se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Ho: La simplificacion administrativa no se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Tabla 34
Relacion entre simplificacion administrativa y la calidad de servicio

Simplificacion  Calidad de

administrativa servicio

Coeficiente de correlacion

1.000 567
Simplificacion

administrativa ~ Sig. (bilateral) 1000

Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacion 567 000

Calidad de
servicio Sig. (bilateral) 000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Los datos de la Tabla 34 muestran que el coeficiente de rho de Spearman tiene un valor p de
0.000, lo que indica que es inferior al nivel de significancia del 5% (0.05) establecido en el

estudio.

Regidn critica o decisién

A partir del nivel de significancia obtenido, se descarta la Ho y se valida la H1. En consecuencia,
con un 95% de confianza, se establece que la simplificacion administrativa esta positivamente
vinculada a la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Provincial de Abancay en 2023. Este resultado se respalda con el coeficiente

de rho de Spearman (0.567), indicando una relacién positiva moderada entre las variables.

Estos hallazgos sugieren que la implementacion de politicas de simplificacion administrativa
puede estar asociada de manera moderada pero significativa a la mejora de la calidad de los

servicios publicos en el contexto mencionado.
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Figura 33
Relacion entre simplificacion administrativa y la calidad de servicio segun grafico de
dispersion
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Simplificacion administrativa

Al analizar la Figura 33, que muestra la relacion entre la simplificacién administrativa
y la calidad del servicio a través de un grafico de dispersién, se percibe claramente una
tendencia ascendente al trazar una linea imaginaria. Este comportamiento indica una
correlacion positiva entre ambas variables, respaldando los hallazgos previos. La
distribucion de los puntos en el gréafico evidencia una asociacion creciente entre la
simplificacion administrativa y la calidad del servicio, lo que refuerza la conclusion de

una relacion positiva moderada, segun el coeficiente de Spearman (0.567).

Estos hallazgos indican que la implementacion de practicas de simplificacion
administrativa esta relacionada, aunque de manera leve, con una mejora en la calidad

de los servicios publicos.
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f) Hipdtesis especifico 5
Hi: La orientacion al ciudadano se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.
Ho. La orientacion al ciudadano no se relaciona positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de Abancay, 2023.

Tabla 35
Relacion entre orientacién al ciudadano y la calidad de servicio

Orientacion  Calidad de

al ciudadano servicio

Coeficiente de correlacion 1.000 650
Orientacion al

ciudadano Sig. (bilateral) 000

Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de correlacion 650" 1,000

Calidad de
servicio Sig. (bilateral) 000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nivel de significancia
Respecto al nivel de significancia reportado en la Tabla 35 para el coeficiente de Spearman, se
resalta que el valor p obtenido es 0.000, el cual es menor al umbral del 5% (0.05) previamente

establecido.

Regidn critica o decisién

A partir del nivel de significancia obtenido, se descarta el Ho y se valida la H1. En consecuencia,
con un 95% de confianza, se determina que la orientacion al ciudadano esta vinculada
positivamente con la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracién
Tributaria de la MPA en 2023. Este resultado se respalda con el coeficiente de rho de Spearman
(0.650), indicando una relacion positiva moderada entre las variables. Estos hallazgos sugieren
que la implementacion de politicas de orientacion al ciudadano puede estar asociada de manera
moderada pero significativa a la mejora de la calidad de los servicios pablicos en el contexto

mencionado.
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Figura 34
Relacion entre orientacion al ciudadano y la calidad de servicio segun grafico de
dispersion
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Orientacion al cindadano

Al observar la Figura 34, que representa la relacion entre la orientacién al ciudadano y
la calidad del servicio mediante un grafico de dispersion, se identifica una tendencia
ascendente al trazar una linea imaginaria. Este comportamiento indica una conexion
positiva entre ambas variables, en concordancia con los resultados obtenidos
previamente. La disposicion de los puntos en el grafico refleja una asociacion creciente
entre la orientacién al ciudadano y la calidad del servicio, lo que respalda la conclusion
de una relacion moderadamente positiva, segun el coeficiente de rho de Spearman
(0.650).

Estos hallazgos indican que la implementacion de précticas de orientacion al ciudadano
estd relacionada, aunque de manera moderada, con una mejora en la calidad de los

servicios publicos.
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5.3 Discusion
En lo respecta a la fuente de financiamiento para el desarrollo de la pesquisa
“Modernizacién de la gestion publica y calidad de los servicios publicos en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Abancay (MPA), 2023” se
pone es juicio los resultados encontrados en una primera instancia a nivel de un analisis

descriptivo, con estudios realizados y precedieron al estudio realizado.

Considerando que los hallazgos para la modernizacion de la gestion publica, se logro
conocer que, de los trecientos ochenta cuatro usuarios, el 87.5% considera que la
modernizacion de la gestion publica se encuentra en un nivel regular, el 6.8% la percibe en
un nivel alto, y el 5.7% en un nivel bajo. En ese sentido, se puede decir que la gran mayoria
de los usuarios que son atendidos por la gerencia de administracion tributaria en la MPA,
perciben que el gobierno abierto, gobierno electronico, articulacién interinstitucional,

simplificacion administrativa y orientacion al ciudadano.

Los hallazgos de Sheron (2022) indican que el 88% de los ciudadanos considera la
modernizacion de la gestidn publica como regular. En el estudio de Perez (2021), el 82.5%
de las usuarias también percibe la modernizacion como regular. Avalos (2022) respalda
esta tendencia con el 90% de ciudadanos sefialando un nivel regular de modernizacion. Por
otro lado, Vasquez (2021) presenta una variacion, donde el 42.5% califica la
implementacién como regular, pero un 30% la considera mala. Ademas, destaca que el
62% de los encuestados evalta la simplificacién administrativa como mala. Caballero
(2022), se conocid que la implementacion de un gobierno electronico estéa entre adecuado
y regular segin 58.3% y 36.7% de ciudadanos encuestados. De igual manera, la
modernizacion de la gestion publica es regular y adecuado de acuerdo a la percepcién de
55% y 35%. Estas similitudes y discrepancias ofrecen una vision equilibrada y detallada
de la percepcidon de la modernizacion de la gestion publica en la municipalidad provincial

de Abancay.

No obstante, se observan discrepancias en estudios como Yupanqui (2022), donde el 46.4%
considera deficiente la modernizacion, y Alvizuri (2022), con el 52% percibiendo
deficiencias. Estas diferencias podrian atribuirse a particularidades institucionales locales,
reflejando casos especificos en la modernizacion de la gestion publica en la municipalidad
provincial de Abancay. Pero, existe evidencia segun Freire (2019) que la la modernizacion
de la administracion publica contribuye en un 98% a la mejora de las condiciones de la
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rendicion de cuentas en terminos formales, pero en términos préacticos la mejoria es
relativa, es decir, no ocurre en todos los sectores del gobierno. Por ejemplo, en sectores

estratégicos no se evidencian una mejora en el acceso a informacién y rendicion de cuentas.

Asimismo, teniendo en cuenta los hallazgos de la calidad de servicio se logré conocer que,
de los trescientos ochenta y cuatro usuarios examinados, el 86.2% perciben un nivel
aceptable en lo que respecta a calidad de servicio. En contraste, un 8.3% considera que
como mala, mientras que un 5.5% lo percibe como buena. En este contexto, se puede
afirmar que la mayoria de los usuarios atendidos por la Gerencia de Administracion
Tributaria en la MPA, ocasionalmente perciben que a veces cuentan con elementos
tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Al comparar los resultados, se destacan similitudes con otros estudios. Perez (2021)
muestra que el 90% percibe como regular la calidad de servicio. En Avalos (2022), el
97.5% califica como regular la calidad de los servicios publicos ofrecidos por la entidad
municipal. Estas consistencias refuerzan la percepcion general sobre la calidad de servicio
en la municipalidad de nivel de las instituciones de gobierno local, de manera que nos da

un panorama méas amplio.

No obstante, discrepancias surgen en investigaciones como Yupanqui (2022), con el 46.4%
considerando deficiente la calidad de servicios. Alvizuri (2022) muestra que el 60% percibe
la calidad de los servicios publicos como baja. Sheron (2022) contrasta al afirmar que el
88% experimenta una eficiencia en la calidad de servicios. Estas variaciones sugieren
distintas percepciones sobre la calidad de servicios en la municipalidad en las distintas

organizaciones gubernamentales de nivel local.

Los resultados en su totalidad tuvieron un enfoque cuantitativo, correlacional, no
experimental de corte trasversal, los datos que obtuvieron fueron desde la percepcion de
los usuarios o ciudadanos, en todos los estudios la baremacién fue de tres niveles, aunque
existe diferencias en las dimensiones con algunos estudios y un cierto parecido con otros.
En su totalidad, los resultados adoptaron un enfoque cuantitativo y correlacional,
empleando un disefio no experimental de corte transversal. Los datos se derivaron de la
percepcidén de los usuarios o ciudadanos, y la baremacion se mantuvo consistente con tres
niveles en todos los estudios. Aunque hubo variaciones en las dimensiones evaluadas,

algunos estudios compartieron similitudes en este enfoque metodoldgico.
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Teniendo en cuenta el objetivo general y la contrastacion hipotesis general donde se
determino significativa que existe una relacion positiva moderada entre la modernizacion
de la gestion publica y la calidad de los servicios publicos en la gerencia de administracion
tributaria de la MPA para el afio 2023. Este encuentro se sustenta en la rho Spearman
(p_valor: 0.000 y rho: 0.662), reforzando la idea de que la implementacion de practicas
modernas en la gestion publica esta asociada de manera considerable a la mejora en la

calidad de los servicios publicos en el contexto mencionado.

En contraste con estudios como el de Yupanqui (2022), que corrobor6 una relacion positiva
alta entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de los servicios publicos
(76.5% segun Rho Spearman), se evidencian resultados similares en Alvizuri (2022) con
un coeficiente de 0.667, indicando una relacion moderada y significativa. Sheron (2022)
encontré una relacion positiva muy fuerte (Rho Spearman = 0.867) entre la calidad de
servicio y la modernizacion de la gestion pablica. Pérez (2021) también demostrd una
relacion positiva moderada (Rho=0.466) en los Centros de Emergencia de Villa Maria.
Timana (2020) reveld una similitud positiva alta (Rho=0.746) entre la modernizacion y la
calidad de servicios en la Autoridad Portuaria Nacional. Ademas, Avalos (2022) identifico
una relacion positiva moderada (Rho Spearman = 0.376) y significativa, mientras que
Caballero (2022) evidenci6 una relacion positiva moderada (Rho Spearman = 0.566) entre
la modernizacion de la gestion publica y el gobierno electronico. Estos hallazgos sugieren
gue un mayor avance en la modernizacion se traduce en una mejora significativa en la

calidad de los servicios publicos en diversas entidades del Estado.

Teniendo en cuenta el objetivo especifical y la contrastacion hipotesis 1, se reveld una
relacién positiva, aunque baja, entre el gobierno abierto y la calidad de los servicios
publicos en la gerencia de administracion tributaria de la MPA para el afio 2023. Este
descubrimiento se respalda mediante el coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.243). Por lo tanto, al considerar los resultados inferenciales de estudios como el de
Avalos (2022), que confirm6 una correlacién significativa entre el gobierno abierto y la
calidad de servicio en una Institucion Publica de Abancay en 2022 (rho = 0.290, p = 0.009),
se observa una fuerza de correlacion positiva y baja. Alvizuri (2022) también evidencio
una relacion significativa, positiva y moderada entre el gobierno abierto y la calidad del
servicio en una municipalidad de Lima en 2021, con un coeficiente de correlacion de 0.616
y significancia bilateral de 0.000 < 0.05. Esto sugiere que la mejora en la transparencia y

la implementacion de un gobierno abierto se asocian positivamente con un leve incremento
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en la percepcion de la calidad de servicio por parte de los usuarios. Aunque la relacion es

significativa, su magnitud es baja, coincidiendo con los hallazgos de otros estudios.

Teniendo en cuenta el objetivo especifico 2 y la contrastacion hipotesis 2, se determind la
relacién positiva moderada entre el gobierno electronico y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA, 2023. Este
descubrimiento se respalda mediante el coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.460). Considerando los resultados del estudio, se confirma que el gobierno
electronico guarda una relacion positiva con la calidad de servicio. No obstante, se observa
una variacion en el grado de correlacién. En el caso de Avalos (2022), se encontrd una
correlacion significativa y positiva en una Institucion Publica de Abancay en 2022 (rho =
0.289**, p = 0.009), indicando una correlacion positiva pero baja. En contraste, Alvizuri
(2022) verifico una relacién significativa, positivay moderada entre el gobierno electronico
y la calidad del servicio en una ML en 2021, con un coeficiente de correlacion de 0.700 y
significancia bilateral de 0.000 < 0.05. En resumen, promover mejoras en el gobierno
electronico se asocia con un aumento gradual en la percepcion de la calidad de servicio por
parte de los usuarios, aunque la magnitud de la relacion puede variar segun el contexto

especifico.

Teniendo en cuenta el objetivo especifico 3 y la contrastacion hipétesis 3, se definié la
relacién positiva moderada entre la articulacion interinstitucional y la calidad de los
servicios publicos en la gerencia de administracion tributaria de MPA, 2023. Este
descubrimiento se respalda mediante el coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.553). Considerando los resultados inferenciales del estudio, se evidencia una
discrepancia en la relacion entre la articulacién interinstitucional y la calidad de servicio.
En el caso de Avalos (2022), no se encontro correlacion significativa entre la articulacion
institucional y la calidad de servicio en una Institucion Publica de Abancay en el Il periodo
del 2022 (p = 0.217), indicando la falta de evidencia estadistica de correlacion. Esto implica
que las percepciones varian segun el contexto, ya que el estudio muestra una correlacién
positiva y moderada entre la articulacion interinstitucional y la calidad de servicio. En
consecuencia, mejorar las articulaciones entre instituciones puede potenciar la calidad del
servicio y, por ende, la satisfaccion de los usuarios. Asi como también, Zaconetta (2020),
corroboro la existencia de una relacién significativa, positiva y moderada entre la
articulacion interinstitucional y la calidad del servicio en una ML, en el afio lectivo 2021.
Con coeficiente de correlacion de 0.702y sig. (bilateral) 0,000< 0.05.
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Teniendo en cuenta el objetivo especifico 4 y la contrastacion hipotesis 4, se determind la
relacion positiva moderada entre simplificacién administrativa y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA, 2023. Este
descubrimiento se respalda mediante el coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0. 0.567). Los estudios de Alvizuri (2022) coinciden al evidenciar una relacion
positiva moderada entre la simplificacion administrativa y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de administracion tributaria de la MPA en 2023. Este hallazgo esta
respaldado por un coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y rho: 0.567). Esto
sugiere que poner enfasis en el desarrollo de la simplificacién administrativa de los

procesos podria mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

Teniendo en cuenta el objetivo especifico 5 y la contrastacion hipotesis 5, se determind la
relacién positiva moderada entre orientacién al ciudadano y la calidad de los servicios
publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA, 2023. Este
descubrimiento se respalda mediante el coeficiente de rho de Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.650). Este hallazgo coincide con el estudio de Zaconetta (2020), que demostro una
correlacion significativa entre el servicio a la ciudadania y la calidad del servicio en la
Municipalidad de Lurigancho en 2019 (p < 0.05, Rho de Spearman = 0.707), indicando
una correlacion alta y positiva. En resumen, la mejora en el servicio a la ciudadania se
vincula positivamente con la calidad del servicio, reflejandose en la satisfaccion del

usuario.

Los estudios presentados ofrecen perspectivas diversas sobre la relacion entre la
modernizacion digital y la administracion pablica en diferentes contextos. Por un lado,
Dias (2019) destaca la baja conexion de las tecnologias de gestion con los valores de la
administracion pablica brasilefia, subrayando la complejidad de abordar la modernizacion
desde una perspectiva financiera estricta. Delgado & Ormaza (2022) evidencian problemas
y desconfianza en el uso de plataformas virtuales para el pago de impuestos, lo que lleva a

una preferencia por los métodos tradicionales entre los usuarios del municipio.

En contraste, Ziyadin et al. (2020) revelan un impacto positivo de la modernizacion digital
en la gestion pablica de Kazakhstan, destacando el alto nivel de desarrollo del gobierno
digital en ese pais. Sin embargo, sefialan que la conversion de servicios publicos a formatos
electronicos aun no satisface plenamente las expectativas. Mhlongo et al. (2017) identifican
brechas en la calidad de servicio, especialmente en la capacidad de respuesta del municipio
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para atender las necesidades de los usuarios, resaltando la necesidad de mejoras en esta
dimension. La repeticion de la informacion en el estudio de Delgado & Ormaza (2022)
sobre la baja satisfaccion y aceptacion en el uso de plataformas virtuales para el pago de
impuestos subraya la importancia de abordar estos desafios para lograr una transicion

exitosa hacia servicios digitales.

En conjunto, estos estudios generan una discusion sobre la necesidad de considerar no solo
la implementacion técnica de soluciones digitales, sino también los aspectos culturales, de
confianza y de calidad de servicio para lograr una modernizacion efectiva y bien recibida

por los usuarios.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se determind que existe una relacion positiva moderada entre la modernizacion de la
gestion publica y la calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la MPA para el afio 2023. Este hallazgo se sustenta Spearman (p_valor:
0.000 y rho: 0.662), reforzando la idea de que la implementacion de practicas
modernas en la gestion publica esta asociada de manera considerable a la mejora en la

calidad de los servicios publicos en el contexto mencionado.

Se determino una relacion positiva, aunque baja, entre el gobierno abierto y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA para
el aflo 2023. Este descubrimiento se respalda mediante Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.243).

Se determind la relacion positiva moderada entre el gobierno electrénico y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA,
2023. Este descubrimiento se respalda mediante Spearman (p_valor: 0.000 y rho:
0.460).

Se definid la relacion positiva moderada entre la articulacion interinstitucional y la
calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
MPA, 2023. Este descubrimiento se respalda mediante Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.553).

Se conocid la relacion positiva moderada entre la simplificacion administrativa y la
calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
MPA, 2023. Este descubrimiento se respalda mediante Spearman (p_valor: 0.000 y
rho: 0.567).
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Se determin0 la relacion positiva moderada entre orientacion al ciudadano y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPA,
2023. Este descubrimiento se respalda mediante Spearman (p_valor: 0.000 y rho:
0.650).

6.2 Recomendaciones

Se recomienda que los funcionarios de la gerencia de administracion tributaria de la
MPA reflexionen sobre los resultados de este estudio, que, aunque de caracter basico,
evidencian una relacion positiva moderada entre la modernizacion de la gestion
publica y la calidad de los servicios. Estos hallazgos pueden guiar el disefio de
estrategias innovadoras Yy capacitaciones orientadas a mejorar pProcesos

administrativos y fortalecer la eficiencia en beneficio de los ciudadanos.

Dado que este estudio basico muestra una relacién positiva, aunque moderada, entre
el gobierno abierto y la calidad de los servicios en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la MPA, se recomienda a los funcionarios promover la apertura y la
interaccion constante con la ciudadania. Establecer mecanismos que faciliten la
transparencia y la participacion comunitaria contribuira a fortalecer gradualmente la

calidad de los servicios publicos, mejorando su impacto a largo plazo.

Dado que este estudio basico revela una relacion positiva moderada entre el gobierno
electronico y la calidad de los servicios en la Gerencia de Administracion Tributaria
de Abancay, se recomienda fomentar la implementacién y mejora continua de
tecnologias y plataformas electronicas. La capacitacion constante del personal y la
simplificacién de procesos son clave para asegurar una integracion efectiva del
gobierno electrdnico, contribuyendo asi a mejorar la calidad de los servicios publicos

ofrecidos.

Considerando que este estudio basico muestra una relacion positiva moderada entre la
articulacion interinstitucional y la calidad de los servicios en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la MPA, se recomienda fortalecer las alianzas y la
cooperacion entre instituciones. Promover la coordinacion de esfuerzos y el
intercambio de recursos permitirda mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios

publicos, optimizando su impacto en la comunidad.
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e Basado en los hallazgos de este estudio basico, que revela una relacion positiva
moderada entre la simplificacion administrativa y la calidad de los servicios en la
Gerencia de Administracion Tributaria de Abancay, se recomienda continuar
impulsando y ampliando las iniciativas de simplificacion. Reducir la burocracia y
optimizar los procesos permitird no solo mejorar la eficiencia, sino también
proporcionar una experiencia mas agil y satisfactoria a los ciudadanos, elevando la

calidad del servicio publico.

e Deacuerdo con los resultados de este estudio basico, que muestra una relacion positiva
moderada entre la orientacion al ciudadano y la calidad de los servicios en la Gerencia
de Administracion Tributaria de Abancay, se recomienda reforzar las estrategias
centradas en el ciudadano. Fomentar la comunicacion abierta, recopilar
retroalimentacion constante y personalizar los servicios contribuird a una mayor

satisfaccion y mejorara la calidad de los servicios publicos ofrecidos.

e Se sugiere a la comunidad académica emprender investigaciones futuras orientadas
hacia nuevos temas, derivadas de los resultados de la presente investigacion. Esto
contribuird a perfeccionar la linea de investigacion en gestion pablica, empleando
enfoques alternativos y mejorando la metodologia. Es esencial profundizar en la
comprension de temas como la modernizacion de la gestion publica y la calidad de

servicio, fundamentales para el alcance de los objetivos de las organizaciones estatales.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Modernizacidn de la gestién publica y calidad de los servicios publicos en la gerencia de administracidn tributaria de la municipalidad provincial de Abancay, 2023
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis general = Capacidad de | Enfoque de
¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacién entre la | La modernizacion de la gestion piblica respuesta a demandas | investigacion:

modernizacion de la gestion publica
y la calidad de los servicios publicos
en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?
Problemas especificos

¢De qué manera se relaciona el
gobierno abierto con la calidad de
los servicios pablicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023?

¢Cudl es la relacién que existe entre
el gobierno electronico y la calidad
de los servicios publicos en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?

¢Como se relaciona la articulacion
interinstitucional con la calidad de
los servicios pablicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023?

¢De qué manera se relaciona la
simplificacién administrativa y la
calidad de los servicios publicos en
la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?

¢Cudl es la relacién que existe entre
la orientacion al ciudadano y calidad
de los servicios publicos en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023?

modernizacion de la gestién publica
y la calidad de los servicios pablicos
en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.
Objetivos especificos

Conocer la relacion entre el gobierno
abierto y la calidad de los servicios
plblicos en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023.

Determinar la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad de
los servicios pUblicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023.

Definir la relacion entre la
articulacion interinstitucional y la
calidad de los servicios publicos en
la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Conocer la relacion entre la
simplificacion administrativa y la
calidad de los servicios publicos en
la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Determinar  la  relacién  entre
orientacion al ciudadano y la calidad
de los servicios publicos en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

se relaciona positivamente con la
calidad de los servicios publicos en la
Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de
Abancay, 2023.

Hipétesis especificas

El gobierno abierto se relaciona
positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de
Administracién ~ Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay,
2023.

El gobierno electrénico se relaciona
positivamente con la calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de
Administracién ~ Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay,
2023.

La articulacion interinstitucional se
relaciona positivamente con la calidad
de los servicios pablicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay,
2023.

La simplificacion administrativa se
relaciona positivamente con la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay,
2023.

La orientacion al ciudadano se
relaciona positivamente con la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Abancay,
2023.

Modernizacion
de la gestion
publica

Gobierno abierto

= Rinde cuentas

= Facilidad en el acceso
a informacion

= Participacion

= en la toma de
decisiones
= Automatizacion de los
= servicios pablicos
. = = Tramites en linea
Goble,rnp = Seguimiento de
electrénico -
tramites
= Aplicativos para los
pagos en linea
= Articulacion de las
normas
= |ocales con las normas
Articulacién = nacionales.
interinstitucional = Objetivos

Institucionales
= [ncentivos tributarios
Alianzas estratégicas

Simplificacion
administrativa

= Celeridad en tramites

= Claridad en procesos

= Elimina costos
innecesarios

= Requerir documentos
innecesarios

Orientacion al
ciudadano

= Servir a los
ciudadanos

= Atencion preferencial

= Centrarse en el
contribuyente

= Flexibilidad

Calidad de
servicio

Elementos
tangibles

= |Instalaciones fisicas

= Apariencia del
personal
Equipos de computo

Confiabilidad

= Entrega de servicio
oportuno

= Garantia

= [nformacion clara

Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Bésico

Nivel de
investigacion:
Correlacional

Método de
investigacion:
Método deductivo

Disefio de
investigacion

No experimental-
transversal

Poblacién:

Usuarios de la gerencia
de administracion
tributaria

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario
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Tramites en tiempo

Capacidad de razonable
respuesta Rapidez en la atencién
Solucién de problemas
Competencias
Seguridad Confianza
Seguridad fisica
Empatia Amabilidad
Atencion

personalizada
Horario de atencién
conveniente
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Anexo 2: Cuestionario

Adoptado por: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Estimado (a) participante:
El presente forma parte de una tesis de investigacion universitaria de pregrado, siendo el propdsito la
recopilacion de datos para su analisis del Informe de Tesis Titulada Modernizacion de la gestion publica
y calidad de los servicios publicos en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023. La encuesta de percepcién es anonima y voluntaria, basado en un
cuestionario de preguntas.

A. Datos generales:

Género: F( ) M( )

Grupo etario del administrado

a) 18a25afos () b) 26 a40afios ( )c) 41 amas afios ( )
B. Cuestionario:

(5]
Modernizacién de la gestion publica y calidad de los servicios publicos en la 8 g

N° Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de © é 3| o g
‘O (%2}

Abancay, 2023 glzl 8zl E

S| o 2| | .8

210 =]10|»n

1123|415

VARIABLE 01: MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA
Dimensién 01: Gobierno abierto
La Gerencia de Administracion Tributaria responde oportunamente a las demandas de

1 los ciudadanos.

5 La Gerencia de Administracién Tributaria rinde cuentas sobre las recaudaciones
tributarias.

3 Los ciudadanos acceden con facilidad a las informaciones relacionadas a la

Administracién de Tributaria.

La Gerencia de Administracion Tributaria fomenta la participacién de los ciudadanos
4 | en los espacios de toma de decisiones.

Dimension 02: Gobierno electrénico

En el area de atencion al ciudadano de la Gerencia de Administracion Tributaria,
percibe la automatizacion de los servicios publicos.

La Gerencia de Administracion Tributaria tiene implementado la modalidad de tramite
en linea para facilitar el acceso de los contribuyentes.

La Gerencia de Administracién Tributaria tiene implementado plataformas virtuales
7 |para presentar consultas, reclamos y quejas para facilitar el acceso de los
contribuyentes.

La Gerencia de Administracion Tributaria tiene implementado aplicativos o apps para

8 . . )
que los contribuyentes puedan realizar sus pagos en linea.
Dimensién 03: Articulacion interinstitucional
9 Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria la articulacién de las normas

locales con las normas nacionales.

Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, si el desarrollo de las actividades
10 |se tiene alineado a los objetivos institucionales de la Municipalidad Provincial de
Abancay.

Percibe en la Gerencia de Administracién Tributaria, la implementacion de programas
de amnistias tributarias para generar la cultura tributaria ante los contribuyentes.
Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, encaminar alianzas estratégicas
con organismos involucrados en temas de gestion tributaria.

Dimension 04: Simplificacion administrativa

Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, la celeridad de los tramites en
pagos, reclamos y respuestas en conformidad a las normas a los contribuyentes.
Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, los procesos definidos sobre la
gestion tributaria para una atencién oportuna a los contribuyentes.

Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, pagos innecesarios en el costeo
de las tasas municipales.

Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, requerir documentos innecesarios
a los contribuyentes para efectivizar el tramite.

11

12

13

14

15

16
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Dimensién 05: Orientacion al ciudadano

17

Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindar los
servicios publicos con amabilidad y cortesia a los contribuyentes.

18

Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindar los
servicios publicos tomando el criterio de atencion preferencial a los contribuyentes con
limitaciones fisicas.

19

Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, centrarse en el
contribuyente durante la atencion.

20

Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, demostrar
tolerancia y flexibilidad durante la atencién a los contribuyentes.

VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién 01: elementos tangibles

21

La Gerencia de Administracion Tributaria, posee con instalaciones fisicas adecuadas
para brindar los servicios publicos a los contribuyentes.

22

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, portan vestimentas
corporativas 0 institucionales durante la atencion a los contribuyentes.

23

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, poseen con las
instalaciones de equipos de cobmputo adecuados para brindar los servicios publicos a los
contribuyentes.

Dimensién 02: confiabilidad

24

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, cumplen en atender a los
contribuyentes en el tiempo prudencial.

25

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindan los servicios
publicos a los contribuyentes con garantia y en funcién a las normas legales vigentes.

26

Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, brindan informacion clara
a los contribuyentes sobre las tasas municipales.

Dimension 03: Capacidad de respuesta

27

Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, concluyen la atencién a los
contribuyentes en el tiempo razonable.

28

Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, brindan los servicios a los
contribuyentes con rapidez y puntualidad.

29

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, poseen con capacidad de
solucidn de problemas ante los contribuyentes.

Dimensién 04: Seguridad

30

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, poseen con competencias
en la gestion pablica para cumplir con las expectativas de los contribuyentes.

31

Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, inspiran confianza a los
contribuyentes durante la atencion.

32

La Gerencia de Administracién Tributaria, posee con instalaciones fisicas que generan
garantia durante la atencién a los contribuyentes.

Dimensién 05: empatia

33

Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, brindan los servicios
publicos a los contribuyentes con amabilidad y buen trato.

34

La Gerencia de Administracién Tributaria, brinda los servicios publicos a los
contribuyentes de forma personalizada.

35

La Gerencia de Administracidn Tributaria, tiene establecido horarios de atencién a los
contribuyentes de manera presencial y virtual.

Gracias por su participacion.
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Anexo 3. Validacion del instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracién

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos

A Titulado de la Investigacién: Modernizacion de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Objetivo: Determinar la relacién entre la modernizacion de la gestién publica y la calidad
de los servicios ptblicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023

Unidad de analisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay

Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Instrumento: Cuestionario de la variable Modernizacion de la gestion publica

Ne° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 [2 [3 [4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable X
04 | Basados en aspectos teéricos de la | Consistencia X
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacion légica Organizaciéon X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b |c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+ct+d+e) /50=(31412) = 43/50 = 8 6 /o

NOTA: El instrumento se considera véalido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 15 de mayo de 2023

Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos

DOCENTE PRINCIPAL T.C.

Sello y firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos

A Titulado de la Investigacion: Modernizacion de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Objetivo: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023

Unidad de analisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay

Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Instrumento: Cuestionario de la variable Calidad de servicio

Ne EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION
1 [2 |3 1[4 |5
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable X
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia X
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacion l6gica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b |c [d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atbtc+d+e) 50= ( 31413) =43 [50 = 8 +fo

NOTA: El instrumento se considera valido cuando ¢l promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 15 de mayo de 2023

Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos
DOCENTE PRINCIPAL T.C.

Sello y firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: Mgt. Elio Nolasco Carbajal
A Titulado de la Investigacion: Modernizacion de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.
Objetivo: Determinar la relacion entre la modemizacion de la gestion piblica y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023
Unidad de analisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay
Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca
Instrumento: Cuestionario de la variable Modernizacion de la gestion publica

N¥ EVIDENCIAS INDICADORES |  VALORACION
1 [2 [3 |4 |5
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable X
04 | Basados en aspectos teoricos de la | Consistencia X
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacion ldgica Organizacidn X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b |c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+ctd+e) /50 =(32+10) =42 /50 = 84 7o

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 15 de mayo de 2023

Sclln{y firma del expen!>
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administraciéon

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Mgt. Elio Nolasco Carbajal

A Titulado de la Investigacion: Modernizacion de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Objetivo: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023

Unidad de anilisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay

Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Instrumento: Cuestionario de la variable Calidad de servicio

Ne EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 |2 |3 [4 |5
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia X
variable
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia
variable X
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |[b [c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (at+b+ct+d+e) /50 = (32 +10) = 42/)s50 = B4 lo

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

ncay, 15 de mayo de 2023

Sello y firma del expe
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Mgt. Josue Huamani Cayllahua

A Titulado de la Investigacion: Modernizacién de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Objetivo: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion piblica y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023

Unidad de andlisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay

Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Instrumento: Cuestionario de la variable Modernizacion de la gestion publica

Ne EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION
1 [2 |3 [4 |5
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia X
variable
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia
variable X
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio | Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b [c [d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atbtctdte) 50= (10 + 16114) /50 =0.80= 80+/,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es > 70%

Abancay, 15 de mayo de 2023

Sello y firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Mgt. Josue Huamani Cayllahua

A Titulado de la Investigacién: Modernizacion de la gestion publica y calidad de los
servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023.

Objetivo: Determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad
de los servicios publicos en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2023

Unidad de andlisis: Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay

Investigador: Bach. Tania Maria Ayquipa Huillca

Instrumento: Cuestionario de la variable Calidad de servicio

Ne EVIDENCIAS INDICADORES |  VALORACION
T 12 13 14 15
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia X
variable
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia X
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad X
tecnologia
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b Jec |d ]e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+c+d+e) /50 = (10416 414) | 50 =0.80 = $07-

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 15 de mayo de 2023

B TR

Lic. Adm. Jdsué Hucrzanf Cayllahua
EASOCIADO

Sello y firma del experto

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 4. Base de datos
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Anexo 5. Resultados a nivel de items
Resultados por cada item de la variable modernizacion de la gestion publica

1. La Gerencia de Administracion Tributaria responde oportunamente a las demandas de los
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ciudadanos.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 9 2.3 2.3 2.3
Casi nunca 93 24.2 24.2 26.6
Valido Indeciso 141 36.7 36.7 63.3
Casi siempre 111 28.9 28.9 92.2
Siempre 30 7.8 7.8 100.0
Total 384 100.0 100.0

2. La Gerencia de Administracién Tributaria rinde cuentas sobre las recaudaciones

tributarias.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 1.6 1.6 1.6
Casi nunca 56 14.6 14.6 16.1
Vélido Indeciso 173 45.1 45.1 61.2
Casi siempre 135 35.2 35.2 96.4
Siempre 14 3.6 3.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

3. Los ciudadanos acceden con facilidad a las informaciones relacionadas a la Administracion

de Tributaria.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 0.8 0.8 0.8
Casi nunca 53 13.8 13.8 14.6
Vélido Indeciso 113 29.4 29.4 44.0
Casi siempre 185 48.2 48.2 92.2
Siempre 30 7.8 7.8 100.0
Total 384 100.0 100.0

4. La Gerencia de Administracion Tributaria fomenta la participacion de los ciudadanos en

los espacios de toma de decisiones.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 7 1.8 18 1.8
Casi nunca 77 20.1 20.1 21.9
Vélido Indeciso 139 36.2 36.2 58.1
Casi siempre 145 37.8 37.8 95.8
Siempre 16 4.2 4.2 100.0
Total 384 100.0 100.0

5. En el area de atencion al ciudadano de la Gerencia de Administracién Tributaria, percibe
la automatizacion de los servicios publicos.

WICAELA BASTIDAS
—

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 96 25.0 25.0 253
Vélido Indeciso 131 341 341 59.4
Casi siempre 144 375 375 96.9
Siempre 12 3.1 3.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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6. La Gerencia de Administracion Tributaria tiene implementado la modalidad de tramite en
linea para facilitar el acceso de los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 10 10 1.0
Casi nunca 32 8.3 8.3 9.4
Vélido Indeciso 207 53.9 53.9 63.3
Casi siempre 123 32.0 32,0 95.3
Siempre 18 4.7 4.7 100.0
Total 384 100.0 100.0

7. La Gerencia de Administracion Tributaria tiene implementado plataformas virtuales para
presentar consultas, reclamos y quejas para facilitar el acceso de los contribuyentes.

WICAELA BASTIDAS
—

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 8 21 2.1 2.1
Casi nunca 76 19.8 19.8 21.9
Vélido Indeciso 134 34.9 34.9 56.8
Casi siempre 156 40.6 40.6 97.4
Siempre 10 2.6 2.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

8. La Gerencia de Administracion Tributaria tiene implementado aplicativos o apps para que
los contribuyentes puedan realizar sus pagos en linea.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 9 2.3 2.3 2.3
Casi nunca 68 17.7 17.7 20.1
Vélido Indeciso 173 45.1 45.1 65.1
Casi siempre 126 328 32.8 97.9
Siempre 8 2.1 2.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

9. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria la articulacion de las normas locales
con las normas nacionales.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 91 23.7 23.7 24.0
Vélido  Indeciso 124 323 323 56.3
Casi siempre 156 40.6 40.6 96.9
Siempre 12 3.1 3.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

10. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, si el desarrollo de las actividades se
tiene alineado a los objetivos institucionales de la Municipalidad Provincial de Abancay.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 1.0 1.0 1.0
Casi nunca 47 12.2 12.2 13.3
Vélido Indeciso 192 50.0 50.0 63.3
Casi siempre 127 33.1 33.1 96.4
Siempre 14 3.6 3.6 100.0
Total 384 100.0 100.0
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11. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, la implementacién de programas de
amnistias tributarias para generar la cultura tributaria ante los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 79 20.6 20.6 21.1
Vélido Indeciso 129 33.6 33.6 54.7
Casi siempre 159 41.4 41.4 96.1
Siempre 15 3.9 3.9 100.0
Total 384 100.0 100.0

12. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, encaminar alianzas estratégicas con

organismos involucrados en temas de gestion tributaria.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 51 133 133 13.8
Vélido  Indeciso 176 458 45.8 59.6
Casi siempre 136 354 354 95.1
Siempre 19 4.9 4.9 100.0
Total 384 100.0 100.0

13. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, la celeridad de los tramites en
pagos, reclamos y respuestas en conformidad a las normas a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1.3 13 1.3
Casi nunca 105 27.3 27.3 28.6
Vélido Indeciso 148 385 385 67.2
Casi siempre 113 294 294 96.6
Siempre 13 3.4 34 100.0
Total 384 100.0 100.0

14. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, los procesos definidos sobre la
gestion tributaria para una atencion oportuna a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 55 14.3 14.3 14.6
Vélido  Indeciso 203 52.9 52.9 67.4
Casi siempre 118 30.7 30.7 98.2
Siempre 7 1.8 1.8 100.0
Total 384 100.0 100.0

15. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, pagos innecesarios en el costeo de

las tasas municipales.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 0.8 0.8 0.8
Casi nunca 75 19.5 19.5 20.3
Vélido  Indeciso 78 20.3 20.3 40.6
Casi siempre 219 57.0 57.0 97.7
Siempre 9 2.3 2.3 100.0
Total 384 100.0 100.0
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16. Percibe en la Gerencia de Administracion Tributaria, requerir documentos innecesarios a
los contribuyentes para efectivizar el tramite.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 0.8 0.8 0.8
Casi nunca 42 10.9 10.9 11.7
Vélido Indeciso 160 417 417 53.4
Casi siempre 171 445 445 97.9
Siempre 8 2.1 2.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

17. Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindar los servicios

publicos con amabilidad y cortesia a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 108 28.1 28.1 28.6
Vélido Indeciso 126 32.8 32.8 61.5
Casi siempre 144 375 375 99.0
Siempre 4 1.0 1.0 100.0
Total 384 100.0 100.0

18. Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindar los servicios
publicos tomando el criterio de atencion preferencial a los contribuyentes con limitaciones

fisicas.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 39 10.2 10.2 10.4
Vélido Indeciso 172 448 44.8 55.2
Casi siempre 162 422 422 97.4
Siempre 10 2.6 2.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

19. Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, centrarse en el
contribuyente durante la atencion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 70 18.2 18.2 18.2
valido Indgci_so 87 22.7 22.7 40.9
Casi siempre 221 57.6 57.6 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

20. Percibe a los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, demostrar
tolerancia y flexibilidad durante la atencion a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 78 20.3 20.3 20.6
Vélido  Indeciso 137 35.7 35.7 56.3
Casi siempre 160 417 417 97.9
Siempre 8 2.1 2.1 100.0
Total 384 100.0 100.0
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Resultados por cada item de la variable calidad de servicio

1. La Gerencia de Administracion Tributaria, posee con instalaciones fisicas adecuadas para

brindar los servicios publicos a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 125 326 326 328
Valido Indeciso 90 234 234 56.3
Casi siempre 154 40.1 40.1 96.4
Siempre 14 3.6 3.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

2. Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, portan vestimentas
corporativas o institucionales durante la atencion a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 23 6.0 6.0 6.3
Vélido Indeciso 224 58.3 58.3 64.6
Casi siempre 128 33.3 33.3 97.9
Siempre 8 2.1 2.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

3. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, poseen con las instalaciones de

equipos de cdmputo adecuados para brindar los servicios publicos a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 83 21.6 21.6 22.1
Vélido Indeciso 102 26.6 26.6 48.7
Casi siempre 189 49.2 49.2 97.9
Siempre 8 2.1 2.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

4. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, cumplen en atender a los
contribuyentes en el tiempo prudencial.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 0.8 0.8 0.8
Casi nunca 93 24.2 24.2 25.0
Vélido Indeciso 142 37.0 37.0 62.0
Casi siempre 140 36.5 36.5 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

5. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindan los servicios publicos
a los contribuyentes con garantia y en funcion a las normas legales vigentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 40 10.4 104 104
valido Inde_ci_so 192 50.0 50.0 60.4
Casi siempre 147 38.3 38.3 98.7
Siempre 5 1.3 1.3 100.0
Total 384 100.0 100.0
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6. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindan informacion clara a
los contribuyentes sobre las tasas municipales.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 86 22.4 22.4 22.7
Vélido Indeciso 132 344 344 57.0
Casi siempre 156 40.6 40.6 97.7
Siempre 9 2.3 2.3 100.0
Total 384 100.0 100.0

7. Los servidores de la Gerencia de Administraciéon Tributaria, concluyen la atencién a los
contribuyentes en el tiempo razonable.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 97 253 253 255
Vélido  Indeciso 135 35.2 35.2 60.7
Casi siempre 147 38.3 38.3 99.0
Siempre 4 1.0 1.0 100.0
Total 384 100.0 100.0

8. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindan los servicios a los
contribuyentes con rapidez y puntualidad.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 0.8 0.8 0.8
Casi nunca 34 8.9 8.9 9.6
Vélido Indeciso 198 51.6 51.6 61.2
Casi siempre 135 35.2 35.2 96.4
Siempre 14 3.6 3.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

9. Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, poseen con capacidad de

solucion de problemas ante los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 82 214 214 216
Vélido  Indeciso 110 28.6 28.6 50.3
Casi siempre 181 47.1 47.1 974
Siempre 10 2.6 2.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

10. Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, poseen con competencias en
la gestion publica para cumplir con las expectativas de los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 87 22.7 22.7 229
Vélido Indeciso 162 422 422 65.1
Casi siempre 128 33.3 33.3 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru

-121 de 123-




WICAELA BASTIDAS
—

11. Los servidores de la Gerencia de Administracién Tributaria, inspiran confianza a los

contribuyentes durante la atencion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 45 11.7 11.7 12.0
Vélido Indeciso 192 50.0 50.0 62.0
Casi siempre 140 36.5 36.5 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

12. La Gerencia de Administracion Tributaria, posee con instalaciones fisicas que generan
garantia durante la atencién a los contribuyentes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 0.3 0.3 0.3
Casi nunca 95 24.7 24.7 25.0
Vélido Indeciso 126 32.8 32.8 57.8
Casi siempre 155 404 404 98.2
Siempre 7 1.8 1.8 100.0
Total 384 100.0 100.0

13. Los servidores de la Gerencia de Administracion Tributaria, brindan los servicios publicos

a los contribuyentes con amabilidad y buen trato.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 89 23.2 23.2 23.7
Vélido Indeciso 159 414 414 65.1
Casi siempre 125 326 326 97.7
Siempre 9 2.3 2.3 100.0
Total 384 100.0 100.0

14. La Gerencia de Administracion Tributaria, brinda los servicios publicos a los
contribuyentes de forma personalizada.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 0.5 0.5 0.5
Casi nunca 65 16.9 16.9 174
Vélido Indeciso 180 46.9 46.9 64.3
Casi siempre 135 35.2 35.2 99.5
Siempre 2 0.5 0.5 100.0
Total 384 100.0 100.0

15. La Gerencia de Administracién Tributaria, tiene establecido horarios de atencién a los

contribuyentes de manera presencial y virtual.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1.3 1.3 13
Casi nunca 83 21.6 21.6 22.9
Vélido Indeciso 135 35.2 35.2 58.1
Casi siempre 155 40.4 40.4 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 384 100.0 100.0
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Anexo 6. Fotografias como evidencia del recojo de informacion
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