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Resumen

La calidad de atencién a los ciudadanos es parte de la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestién Publica, se tuvo como objetivo gene-
ral elaborar un modelo tedrico de gestion administrativa para mejorar
la calidad del servicio de atencién al ciudadano en el gobierno local
de Jaén. De enfoque positivista, basica, disefio no experimental, se en-
cuesto a 380 ciudadanos que oscilan entre las edades de 18 a 50 afios,
se obtuvo la validez a través del juicio de expertos (V de Aiken >0,80),
confiabilidad a = 0.966 en el cuestionario de expectativas de manera
general y en percepciones a = 0.980. Como resultados un 88.5 % de los
ciudadanos se ubicaron en el nivel de insatisfaccion, un 7.37 % de los
ciudadanos manifestaron que existe un nivel aceptable en cuanto a sus
expectativas y percepciones del servicio. Concluyendo la existencia de

una inadecuada prestacién del servicio de atencion al ciudadano.

Palabras clave: Atencidn al ciudadano, calidad de servicio, gestién ad-

ministrativa, gobierno local.



Abstract

The quality of attention to citizens is part of the National Policy for
the Modernization of Public Management, the general objective was to
develop a theoretical model of administrative management to improve
the quality of the citizen service in the local government of Jaén. From
positivist, basic, non-experimental design, 380 citizens ranging from
the ages of 18 to 50 years were surveyed, validity was obtained through
expert judgment (Aiken V >0.80), reliability a = 0.966 in the expecta-
tions questionnaire in a general way and in perceptions a = 0.980. As
a result, 88.5% of citizens were located in the level of dissatisfaction,
7.37% of citizens stated that there is an acceptable level in terms of their
expectations and perceptions of the service. Concluding the existence

of an inadequate provision of the service of attention to the citizen.

Keywords: Citizen service, quality of service, administrative manage-

ment, local government.



Contenido

Revision por pares / Peer Review 7
Sobre los autores 8
Resumen 10
Abstract 11
Capitulo 1

{Como se brinda la calidad de atencién a los ciudadanos? 19
1.1 Calidad de atencién al ciudadano 20
1.2 Contexto peruano de los gobiernos locales sobre la calidad de aten-
cion al ciudadano 21
1.4 La gestion administrativa en la atencion del ciudadano en los gobier-
nos locales 24
Capitulo 2

Dimensiones y definiciones de gestion administrativa y

calidad de atencion 29
2.1. Enfoque de la gestién publica en la atencion ciudadana. 30
2.2. Definiciones sobre calidad de atencién ciudadana 32
2.3. Definiciones de un modelo de gestion administrativa 34
24. Dimensiones de calidad en la atencion al ciudadano 34
2.5. Contexto investigado: Calidad de atencién en los ciudadanos de un
gobierno local 36
2.6. Poblacion sujeta de investigacion 40
Capitulo 3

Andlisis sobre la calidad de atencion y la satisfacciéon

de los ciudadanos de un gobierno local 45
3.1. Expectativas y percepciones de los ciudadanos en la calidad

del servicio de atencién en un Gobierno Local de Jaén 46
3.2. Identificar el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los ciudadanos

en la calidad del servicio de atencidn en un Gobierno Local de Jaén 48
3.3. Analizar los supuestos tedricos relacionados a la calidad del

servicio en la atencion al ciudadano en un Gobierno Local de Jaén 49



Capitulo 4

La gestion administrativa y la calidad de atencién al
ciudadano en un gobierno local de Jaén

4.1. Principios para la construccion de un modelo tedrico de
gestién administrativa

4.2. Expectativa del servicio de atencion en los ciudadanos
4.3. Precepciones de los servicios respecto a la calidad del
servicio de atencién

4.4, Supuesto tedricos relacionados a la calidad del servicio
de atencion

4.5. La necesidad de elaborar una propuesta basada en
Modelos Tedricos de gestion administrativa

4.6. Lineamientos del modelo tedrico de gestion administrativa
4.7.Para concluir

4.8. Modelo tedrico de gestion administrativa

Sintesis de la necesidad identificada
Objetivos

Justificacion

Fundamentacion filoséfico

Encuadre Ontoldgico
Encuadre Epistemoldgico
Encuadre Metodoldgico

Fundamentacion legal o normativa
Modelo tedrico de gobierno digital
Plan de actividades

Proyeccion de indicadores
Recursos humanos

Referencias

52

53
54

56

58

62
64
65
68

68
69
70
70

70
71
71

71
73
74
76
76

78



Lista de tablas

Tabla 1. Satisfaccion e insatisfaccion desde el modelo SERVQUAL 42
Tabla 2. Nivel de satisfaccion e insatisfaccion 48
Tabla 3. Fundamentos normativos de la propuesta 72
Tabla 4. Plan de actividades de la propuesta 74
Tabla 5. Proyeccién de indicadores de la propuesta 76
Lista de figuras
Figura 1. Nivel de expectativas de los ciudadanos 46
Figura 2. Nivel de Percepciones de los ciudadanos en el Gobierno Local de
Jaén 47
Figura 3. Nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los ciudadanos 48
Figura 4. Supuestos Tedricos en la calidad del servicio de atencién 49
Figura 5. Validez del modelo tedrico de gestion administrativa 65

Figura 6. Modelo tedrico de Gestion Administrativa 73









| Coleccion Administracion |

La gestion administrativa en la calidad
de atencion al ciudadano en un Gobierno
local de Peru

. Serie -
Administracion Puablica






Capitulo 1
/Como se brinda la calidad de atencion a los ciudadanos?



Capitulo 1. ;C6mo se brinda la calidad de atencion a los ciudadanos? 20

1.1 Calidad de atencion al ciudadano

En América Latina y el Caribe, se estiman las necesidades
de ir apostando por la creaciéon de una politica universal en los
gobiernos locales en cuanto al servicio de calidad en la atencién a
los ciudadanos. Es importante que en dichas Entidades se adop-
ten los lineamientos de la nueva gestion publica y administrativa
que rijan a estos organismos como politica de gobierno (CEPAL,
2018; Ramirez, 2021; CLAD, 2018; Medina, 2022).

La misma situacién de impacto se repiten en otros Paises
como Portugal y Espana, estudios demuestran que existen vacios
por parte del Estado en el disefio y ejecucion de modelos y di-
rectivas que garanticen la idoneidad en la atencién al ciudadano
(Villoria et al., 2020; Varela, 2021; Bilhim, 2021).

Por otro lado, en Chile respecto a la atencién de los ciudada-
nos, los cambios se vienen implementando de manera paulatina
en las Entidades Municipales desde la década de 1990 y desde
entonces se han venido proponiendo diversos modelos de gestion
administrativa para optimar las expectativas de la ciudadania
asociado a la atencidn que reciben de los 6rganos administrativos
locales (Martinez et al., 2020).

El Ecuador no es ajeno a esta demanda, es por ello que se
estan proponiendo nuevos modelos de gestiéon publica para ava-
lar la optimizacién de la atencion al ciudadano y de la poblacién
civil y de esta manera ser el ente modelo en brindar este servicio
al mundo globalizado con énfasis en Latinoamérica (Leal et al.,
2021; Barragan, 2022).
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1.2 Contexto peruano de los gobiernos locales sobre la cali-
dad de atencion al ciudadano

En el contexto peruano al bicentenario siguen siendo fragi-
les los avances adoptados por los gobiernos locales en cuanto a
la implementacion de plataformas que garanticen la calidad del
servicio para la atencién a los ciudadanos. En la agenda publica
de gobierno nacional son insuficientes los esfuerzos en la imple-
mentacién de un sistema de modernizacién estandar enfocado
a la optimizacion de la atencién a los ciudadanos (Valdés, 2019;
Secretaria de Gestién Publica, 2021).

Desde esta perspectiva, los Gobiernos Locales ain mantie-
nen politicas burocraticas en cuanto a la oferta del servicio de
calidad en la atencion a los residentes que requieran realizar al-
gun tramite en las Municipalidades y han dejado de lado la nor-
matividad estipulada en la Politica Nacional de Modernizaciéon
(Decreto Supremo N° 004-2013; Tintaya et al., 2021).

Asimismo, en los Gobiernos Locales del Pert, las plata-
formas de atencion a la ciudadania requieren ser actualizadas,
mds adin en estos ultimos tiempos de pandemia, acorde a los li-
neamientos establecidos en las directivas del bicentenario (Dill,
2021). Para ello, el bienestar de la comunidad garantiza que se les
esté dando atencidn acorde a sus derechos universales (Ameriso
et al., 2015; Garcia, 2018).

En ese sentido, se requiere ir apostando por un manejo de
eficacia en la atencidn a los ciudadanos en todas las redes de los

Gobiernos Locales del Peru. Desde esta concepcién es respon-
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sabilidad de dichas Entidades dotar de modelos de gestion ad-
ministrativa basado en la renovacién en la misiéon publica, para
generar satisfaccion en la atencion de manera eficiente a los ciu-

dadanos (Jaramillo, 2019).

Consecuente a ello, en los contextos en los que ain no se
han ejecutado estas acciones ha conllevado a la ciudadania a in-
currir en conflictos sociales, debido a que no se han evidenciado
progresos en la eficacia de atenciéon que ofrecen las Instituciones
como los Gobiernos Locales a los ciudadanos (Bustamante et al.,
2021; Detjen, 2021).

No obstante, desde las Entidades de Gobiernos locales debe
implementarse la politica optimizacién en la calidad de atencién
a la ciudadania como herramienta de gestion publica y de ma-
nera objetiva. Del mismo modo, desde estos actores sociales es
invisible la demanda en la implementacion a través de los medios
virtuales de las acciones de promocidn de las diversas maneras de

acceso a la atencion para los ciudadanos (Mejia, 2021).

Es conveniente para los funcionarios, Servidores Publicos
del Gobierno Local, contar con un modelo de gestion adminis-
trativa coadyuvara a la calidad de los servicios para la atenciéon
trasparente y eficiente de los ciudadanos. En ese sentido, como
gobiernos locales deben apostar por una politica de moderniza-
cién en la atencidn a los ciudadanos, a fin de atender de manera

eficiente a este sector. (Gémez, 2018; Espinoza, 2021).
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1.3 Teorias sobre Calidad de atencion

Asimismo, la investigacion se sostiene en el paradigma po-
sitivista, porque en todo proceso se desarrollaron sucesos de des-
cripciones y la verificacion de teorias, ademas porque la misién
funcionaria y la atencién a los ciudadanos fueron medibles esta-
disticamente (Ramos, 2015). Desde este tipo de paradigma per-
mitié conocer cuantitativamente las expectativas y percepciones
de los ciudadanos en el marco de las orientaciones en cuanto a
sus solicitudes que les competen a las gerencias y subgerencias en
las entidades de los Gobiernos Locales (Miranda y Ortiz, 2020).

Desde los principios atribuidos a los supuestos filoséficos
como la praxeologia, la epistemologia, la axiologia y la ontolo-
gia como supuestos filosoficos; la calidad de atencién a los ciu-
dadanos es un derecho que les atribuye el Estado en los diversos
contextos donde se requieren sus demandas. En este aspecto, las
Entidades que tienen representacion local, requieren poner en
marcha la politica de Modernizacién con énfasis en el acerca-
miento a los actores civiles; toda vez que estos son quienes eligie-
ron mediante accién popular a la autoridad local y para ello este
debe atender a sus demandas como usuarios (Bédard, 2004; Guba
y Lincoln, 2002).

Desde la Teoria del Estado, los ciudadanos forman parte de
la red civil constituida, las funciones y relaciones que se estable-
cen entre los funcionarios y los que acceden a ellos estan plasma-
dos en el ordenamiento juridico al que se le conoce como la Carta
Magna, en ella se establece que los ciudadanos tienen derecho

a ser atendidos con equidad, transparencia, democracia (Garcia,
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2010). En ese sentido, en los Gobiernos Locales, a los ciudadanos
se les confiere estos atributos como derecho de Estado (Pablo y
Pérez, 2015; Mendoza et al., 2012).

Desde el enfoque tedrico de la calidad del servicio, es indis-
pensable que a los ciudadanos se les dé la debida atencién a sus
demandas. Los Gobiernos Locales deben satisfacer las expectati-
vas y las percepciones de los ciudadanos a través de los servicios
que ofrecen en las gerencias y subgerencias de las Municipalida-
des (Gutiérrez, 2017; Ferndndez et al., 2020).

En este mismo horizonte la gestién administrativa y la cali-
dad en la atencion a los ciudadanos es sostenible en la politica de
Estado denominada promocioén de la igualdad de oportunidades
sin discriminaciéon (Morales, 2017; Quintana y Grimaldo, 2012).
Este tipo de politica garantiza a los estudiantes recibir la atencion
de manera equitativa, involucra a toda la comunidad civil que
accede a la institucion con representacion local para que sus so-
licitudes sean atendidas en corto plazo; para ello, quienes ejercen
acciones funcionales de atender a esta poblacion son necesarias
actitudes de democracia, transparencia, empatia y buen trato
(Acuerdo Nacional, 2002).

1.4 La gestion administrativa en la atencién del ciudadano
en los gobiernos locales

Pérez (2022), desarroll6 el modelo de gestion basada en téc-

nicas administrativas para la calidad de atencién. Concluyé que
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el 52% de los participantes consideraron que sus necesidades y
solicitudes fueron atendidas por la entidad, ubicdndose en nivel
de percepcion aceptable, sin embargo, el 42% admitieron que la
atencion hacia los usuarios es deficiente, existen demoras en los
procesos de tramites documentarios, los funcionarios carecen de
habilidades profesionales para transmitir confianza a los ciuda-
danos externos quienes acceden a la atencién en la entidad mu-

nicipal.

Rojas (2022) planteo un modelo de gestion de simplificacién
administrativa para las gestiones académicas y se obtuvo como
resultado los colaboradores con mayor proporcién se ubicaron
en el nivel bajo, en cuanto a las perspectivas relacionadas a la
atencion en la viabilidad de las acciones en los tramites documen-
tarios, en la capacidad de respuesta de la Entidad hacia los ciuda-
danos, la seguridad y empatia de los funcionarios en los procesos
de atencion. Esto indica la necesidad mejorar en la calidad de

atencion para la ciudadania.

Mogrovejo (2022) contribuyé con el modelo de gestion del
consumo para la provision de bienes publicos. Arribé a las con-
clusiones que existen necesidades de seguir proponiendo mode-
los que permitan la eficacia en la atencién a la poblacion civil que
acceden a los servicios de los gobiernos municipales; asi también,
a través de los aportes basados en los modelos faciliten la sistema-
tizacion en la administracion de la gestion publica para optimizar

del valor publico generando mayor desarrollo socio - econémico.

Respecto a la atencidn y satisfaccion de los residentes en el

Gobierno Local de Tacna, Marin (2022), demostré que la empa-
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tia es importante y debe adoptarse por los servidores publicos en
sus procedimientos de atencion a los habitantes inherentes al Go-
bierno Local; ademas, los trabajadores quienes se muestran con
capacidad de escuchar generan satisfaccion en los ciudadanos
atribuyéndolo como una atencién eficaz. Los ciudadanos tienen

derecho a ser tratados dignamente.

Mayanga (2022), desarroll6 la investigacion Gobierno di-
gital y Atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Pitipo. Concluyé que existe correlacién positiva en las variables,
ademads demostré que la Entidad posee las herramientas digitales
acorde a las necesidades de atencidn a los ciudadanos, del mismo
modo, los insumos digitales contribuyen a dar soluciones inme-

diatas a las necesidades de este sector civil.

Noel (2022) en su propuesta basada de disefio de modelo de
gestion publica para un Gobierno Local Lima. Arribé a las con-
clusiones que en dicha Municipalidad existen ineficiencias en la
gestion del gobierno local que obstaculizara la sostenibilidad e
imagen institucional, por otro lado, esta serie de variantes con-
lleva a la desatencién a la demanda y necesidades basicas de los

ciudadanos inherentes a la Municipalidad.

Castro (2022) realiz6 la investigacion en Ecuador basado en
una propuesta de un modelo de gestiéon administrativa para un
Gobierno Local. Dentro de las conclusiones se evidencié que su
aporte contribuy6 como un referente para dar mejores condicio-
nes a la forma de estar en contacto y atender a los ciudadanos; a
su vez, promovié la gobernanza, el desarrollo sostenible y de la
ciudadania en su especifica concerniente a la politica de atencion

ala sociedad civil.
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Fabian (2020) en el gobierno local de los Olivos, realizé su
investigacion concerniente a la gestion y la manera de atender
a los ciudadanos en una entidad local. Concluyé que estas dos
variables se relacionan significativamente; esto indica que en las
entidades de esta naturaleza hay mayor calidad en la gestién por
parte de quienes gobiernan con mejor aptitud para brindar el
servicio de atencién a los ciudadanos que acceden a estas insti-

tuciones.

Calle (2017) en las consideraciones finales de la investiga-
cién la motivacion del talento humano y la relacién con la aten-
cion al ciudadano en un Gobierno Local de Lima. En estas dos
variables de investigacion existe relacion positiva; sin embargo,
ante una débil motivacién disminuye la calidad de acogida y de
darles un servicio a los ciudadanos. Para ello, es pertinente dotar
de estrategias institucionales para mantener el equilibrio entre

las dos consonantes investigativas.






Capitulo 2
Dimensiones y definiciones de gestién administrativa y cali-
dad de atencién
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atencion

2.1. Enfoque de la gestion publica en la atencion ciudadana.

Del mismo modo, la atencién a los ciudadanos se visibiliza
en el objetivo dos del desarrollo sostenible denominado Equidad
y justicia social. Los actores civiles tienen las mismas oportuni-
dades en situaciones de ser atendidos sus derechos, asi también,
los aspectos de equidad y justicia social respaldan las exigencias
como usuarios; a fin de que los Gobiernos Locales a favor de este
sector promuevan mecanismos saludables de interaccion (Ci-
fuentes, 2001; Barcena et al., 2018; Mahtabi y Ghasemi. 2020).

Por otro lado, la gestion funcionaria y la eficacia de atencién
a los ciudadanos se sustenta en la Politica Nacional de Moder-
nizacion de la Gestion Publica, toda vez que, la gestion publica
adoptada en los ultimos tiempos desde los gobiernos locales tiene
como principios la orientacién a los usuarios y la mejora en la
calidad de servicios a los ciudadanos en el interior de las organi-
zaciones. En todo este accionar son analizadas las expectativas y
percepciones de los ciudadanos (Franco, 2018; Decreto Supremo
N° 022-2017-PCM; Gonzalez, 2020).

Asimismo, es imprescindible la articulacion entre el Gobier-
no Digital, las Entidades Publicas y la Politica de Modernizacién
del Estado. Esto permite otorgar un alto valor para la implemen-
tacién de las TIC en las Entidades de los Gobiernos Locales como
herramientas de Gestion Publica que coadyuve a la calidad del
servicio en la atencion a los ciudadanos; no obstante, es necesario

la orientacidn, capacitacion y conocimiento a los actores civiles
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en el uso de la tecnologia promovida desde dichas Entidades (Sa-

lirrosas et al., 2022; Proafio y Ibafez, 2015).

En esa directriz en el Manual para mejorar la atencion a
la ciudadania en las Entidades de la administracién publica del
Pert, se han preinscrito los siguientes lineamientos: a través de
las politicas publicas, el Estado debe optar por un cambio en la
atencion a los ciudadanos de lo tradicional por lo mas moderno;
en todo ese cambio se requieren aspectos como la flexibilidad, la
voluntad politica de quienes ejercen funciones directas en la aten-
cién a los usuarios, garantizando la confianza y dando soluciones
a las demandas de los ciudadanos (PCM, 2015; Wei, 2020; Torres
et al., 2016).

Las Entidades Municipales representan la figura de gobier-
no y desarrollan acciones fundamentales para satisfacer los dere-
chos de Estado de la comunidad. A través de las Municipalidades
se deben implementar servicios de atencion en estindares de ca-
lidad a favor de los actores civiles, para fortalecer la articulacion
con el gobierno central, esto se ve reflejado en la escucha activa a
los ciudadanos (Martinez et al., 2020; Garcia et al., 2020; Machin
et al., 2020).

En el marco de superar la crisis de desatencion a los ciuda-
danos en algunos Gobiernos Locales, se requiere que quienes go-
biernan den inicio a su labor orientada a abordar mecanismos de
eficiencia y transparencia a través de la ejecucion de politicas de
atencion a los actores civiles (Judrez y Pérez, 2013; Gémez, 2020;
Guadalupe et al., 2020).
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2.2. Definiciones sobre calidad de atencion ciudadana

La calidad de atencién a los ciudadanos garantiza el pro-
greso, la sostenibilidad, la transparencia y la optimizaciéon de los
procesos que ofrece las entidades publicas (Bustamante et al.,
2020).

Desde la conceptualizacion del gobierno abierto y electréni-
co, los procesos de atencion a los ciudadanos son mas simplifica-
dos (Arroyo, 2017; Sousa y Alves, 2020). Para ello, los Gobiernos
Locales deben adoptar como politica la implementaciéon de las
plataformas virtuales adaptado a las condiciones de los usuarios,
afin de garantizar los procedimientos administrativos en la ca-
lidad de la atencién de los ciudadanos adscritos a los gobiernos
Locales (Hernandez y Lagunes, 2020; Blanco, 2020).

La innovacion en la calidad de los servicios destinados a la
atencion ciudadana, garantizan el progreso y la sostenibilidad
adoptadas por la gestion municipal (Tamayo y Lazo, 2020; Del
Carmen, 2019). Modernizar la optimizacion de la atencion al ciu-
dadano permiten dar soluciones a los problemas presentes que
influyen en percepcion y satisfaccion de la ciudadania (Guisao,
2021; Santa Maria y Manariaga, 2019).

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios es de vital
importancia para la organizacién porque permite visibilizar la
realidad de los servicios que brindan dichas Entidades (Maza et
al., 2022; Silva et al., 2021).
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Asi también, desde los modelos tedricos de satisfaccidon del
ciudadano en sus modalidades material, emocional de via sim-
ple y multiples, para que las instituciones mejoren la calidad del
servicio prestado, es evidente que estas desarrollen sistemas de
simplificaciones en la atencién a los ciudadanos; por otro lado se
debe tener en cuenta que desde las percepciones de los ciudada-
nos se solicita inmediatez en las demandas a sus necesidades y
sean atendidos con transparencia y empatia por parte de los tra-
bajadores de las Entidades Municipales (Gonzales, 2017; Jahmani
et al,, 2020; Vergara et al., 2018).

El Principio de inmediatez en la atencién al ciudadano debe
ser promovido por los Gobiernos Locales a través del portal Web
de las Municipalidades; a pesar de la existencia de la base juridica
basada en la transparencia municipal; las Entidades en mencién
no adoptan como medio de acceso publico las gobernanzas a fa-
vor de la ciudadania tampoco ejecutan Ordenanzas Municipales
como la necesidad de mantener informada a la ciudadania (Moli-
na y Medranda, 2018; Maestre et al., 2021).

En ese contexto de mejoras, desde las experiencias post CO-
VID-19, en los Gobiernos Locales deben formularse politicas de
eficacia para la atencion a los ciudadanos. Desde la administra-
cién publica se requiere dotar de importantes cambios en los tl-
timos anos a favor de la politica de atencion a los usuarios que
pertenecen a las Municipalidades (Poli y Da Silva, 2013; Varela,
2021; Kaluski et al., 2021).
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2.3. Definiciones de un modelo de gestion administrativa

Los administradores de la gestion publica actian como vigi-
lantes de los servicios que requieren los ciudadanos que acceden
a las Entidades Publicas del Estado, estas interacciones de la En-
tidad con los usuarios conllevan a las expectativas y percepciones
en cuanto a la capacidad del gobierno en la implementacién de
las plataformas para el acercamiento con calidad hacia los ciu-
dadanos (Castillo y Matheis, 2021). Los aspectos conceptuales de
positivismo y evolucionismo se relacionan con la administracién
publica (Barria, 2017; Morales et al., 2022; Prieto et al., 2021).

En ese mismo contexto, Guzman (2019) define el modelo
teorico de gestion administrativa como una herramienta clave en
la gestion publica, comprende una variedad de operaciones que
se implementan en las Entidades Estatales. Sus dimensiones son:
Dimensién de transparencia y acceso a la informacion publica,
tiene como indicadores los espacios de facil atencion a los ciu-
dadanos, la informacion relevante a través de las diversas herra-
mientas tecnoldgicas, los objetivos estratégicos para la atencion,
los procedimientos formalizados en la demanda de las solicitudes

de los ciudadanos.

2.4. Dimensiones de calidad en la atencién al ciudadano

Seguidamente, La dimension servicios de calidad en la aten-
cién al ciudadano, sus indicadores la transparencia, la eficacia,

la inclusividad, la modernizacién tecnolégica. Finalmente, la
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dimension Supuestos teoricos, sus indicadores se reflejan en las
teorias, politicas publicas, fundamentos juridicos y planes insti-

tucionales.

Por otro lado, Bustamante et al. (2020) enfatizan que desde
el modelo SERVQUAL, la calidad del servicio es valorado des-
de las expectativas y las percepciones de los ciudadanos, cuanto
mas exista diferencia entre estas dos terminologias mejor serd la
calidad. La calidad de atencién a los ciudadanos garantiza el pro-
greso, la sostenibilidad, la transparencia y la optimizacién de los

procesos.

Seguidamente, el servicio de atencién es medida a través de
las dimensiones: (i) Fiabilidad, los servidores publicos adoptan
actitudes de confianza en la atencion que le brinda al ciudadano
externo, da respuesta a las demandas. Asimismo, (ii) Capacidad
de respuesta; son facultades que caracterizan a los gestores al mo-
mento de dar soluciones a las diversas solicitudes que demandan

los ciudadanos para quienes gobiernan.

Del mismo modo, (iii) Seguridad, consiste en el soporte so-
cial que los servidores publicos realizan en situaciones de brindar
el servicio de la atencidn a los ciudadanos. (iv) Empatia, los fun-
cionarios que ejercen funciones; (v) Aspectos tangibles, consiste
en las condiciones logisticas que las entidades deben tener para

brindar un servicio de calidad a los ciudadanos .

Por otro lado, las malas practicas funcionales de los funcio-
narios publicos inherentes a los Gobiernos Locales, visibilizado

en la desatencion a los ciudadanos, en la extension de los procesos
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administrativos de los tradmites documentarios, vulnerando los
derechos que le competen a los ciudadanos, a ser discriminados y
excluidos por parte de las gerencias internas de dichas Entidades

(Vasquez y Farje, 2021; Nieves y Benitez, 2021).

2.5. Contexto investigado: Calidad de atencion en los ciuda-
danos de un gobierno local

En el Gobierno Local de Jaén, la calidad del servicio en la
atencion a los ciudadanos es deficiente, requiere ser moderniza-
do para lograr los mayores niveles de eficiencia en cuanto a la
transparencia, la innovacion, la viabilidad en los procesos admi-
nistrativos promovidas desde la Gerencia Municipal, la Gerencia
de Secretaria General, la Gerencia de Administracién y Finanzas
, la Gerencia de Imagen Institucional, la Gerencia de Desarrollo
econémico Local, la Gerencia de Desarrollo y Promocién Social,
la Subgerencia de Recursos Humanos y la Subgerencia de Tramite

Documentario a favor de los ciudadanos en dicha Entidad.

El modelo tedrico de gestién administrativa para la calidad
de atencion al ciudadano en un gobierno local de Jaén es de tipo
béasica (Resolucion Presidencial N° 018-2022-CONCYTEC-P.,
2022). Este tipo de investigaciéon permite describir ampliamente

las variables de la investigacion.

Asimismo, se tuvo en cuenta el enfoque cuantitativo, porque
se recurrid a la medicién numérica en el procesamiento de da-
tos, en todo el proceso se adopt6 el criterio del método deductivo

(Cabezas et al., 2018). Asi también, se desarrolldé en un solo mo-
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mento, se observaron situaciones ya existentes sin el tratamiento
deliberado de las variables (Arbuly, 2018).

El disenio de la investigacion fue de tipo no experimental,
porque no se manipularon las variables de gestion administrativa

y calidad de atencién (Martinez y Benitez, 2015).

La investigacién tuvo como esquema el siguiente:

Donde:

Rp = Realidad problematica

EX = Expectativas de atencion de los ciudadanos
PX = Percepciones de atencién de los ciudadanos
T = Teorias de las variables de la investigacion

PMTGA= Propuesta de modelo tedrico de Gestion Admi-

nistrativa

Asi también, es necesario que desde el Estado peruano se
implementen una politica universal para la atencion al ciudadano

en los Gobiernos Locales, que deben estar solidificadas acorde a
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los parametros de la nueva gestion publica, basada en la demo-
cracia y la inclusividad (Viloria, 2021). Asimismo, es indispen-
sable que en las Entidades Estatales de este rubro se mejoren la
atencién para los moradores que acceden a los Gobiernos Loca-
les, a fin de ampliar la escala de satisfaccion de quienes acceden a
dicho servicio (Mendoza et al.,2021; Cosquillo, 2021). En los Go-
biernos Locales del Pais, las plataformas de atencion a la ciudada-
nia requieren ser actualizadas, mas aun en estos ultimos tiempos
de pandemia, acorde a los lineamientos establecidos en las di-
rectivas del bicentenario (Dill, 2021). Para ello, el bienestar de la
comunidad civil garantiza que se les esté dando atencién acorde

a sus derechos universales (Amerizo et al., 2015; Garcia, 2018).

En ese sentido, se requiere ir apostando por un manejo de
eficacia en la atencion a los ciudadanos en todas las redes de Go-
biernos Locales del Pert. Desde esta concepcion es responsabili-
dad de dichas Entidades dotar de modelos de gestién administra-
tiva basado en la renovacién en la misiéon publica, para generar
satisfaccion en la atencion de manera eficiente a los ciudadanos
(Jaramillo, 2019). Consecuente a ello, en los contextos en los que
aun no se han ejecutado estas acciones han conllevado a la ciu-
dadania incurrir en conflictos sociales, debido a que no se han
evidenciado progresos en la eficacia de atencién que ofrecen las
Instituciones como los Gobiernos Locales a los ciudadanos (Bus-
tamante et al., 2021; Detjen, 2021).

No obstante, desde las Entidades de Gobiernos locales de-
ben implementarse la politica optimizacion en la calidad de aten-

cién a la ciudadania como herramienta de gestion publica y de
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manera objetiva. Del mismo modo, desde estos actores sociales es
invisible la demanda en la implementacion a través de los medios
virtuales sobre acciones de promocidon de las diversas maneras de

acceso a la atencion para los ciudadanos (Mejia, 2021).

Con respecto a la calidad del servicio de atencion desde las
organizaciones, las entidades privadas enfatizan la excelencia
en las prestaciones de servicios hacia los usuarios, consideran-
do aspectos relevantes como la ética profesional y valores fun-
damentales inherentes a las entidades (Rodriguez et al, 2022). La
edad del usuario y la ocupacion no afectaron significativamente
la percepcion de la calidad del servicio. Para ello, hay que indicar
que desde este aspecto la calidad del servicio desde la expectativa
todas las personas usuarias informan la importancia de enfatizar
en los procesos de contratacion a terceros los aspectos relaciona-
dos a la dimensidn tangible, seguido de garantia, confiabilidad y
empatia (Andrade, 2021).

Asi también, la optimizacion en la calidad de los servicios
para incrementar la productividad del personal de esta drea, re-
duciendo tiempos y mejorando la gestion del servicio al cliente,
lo que se refleja en la reduccién de costos de la entidad (Ovalle,
2022). Resultados analizados indican una atencion mads cordial
por parte del personal administrativo en algunas entidades es-
tatales, pero existen situaciones de trato injusto e indiferente de
algunos funcionarios publicos, lo que denota preocupacién por
los usuarios ante esta realidad que afecta el servicio que se ofrece
(Alvarado, 2015).
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Del mismo modo, la calidad de los servicios se relaciona sig-
nificativamente con la satisfaccion de los usuarios externos a la
entidad, en las entidades estd la influencia que pueda generar en
los ciudadanos (Silva et al., 2022). En ese aspecto, el método de
evaluacion del rendimiento y el andlisis significativo de la eficacia
de los servicios de calidad permiten evaluar las dimensiones de
los servicios de calidad de forma precisa, periddica y longitudinal
(Fontalvo, 2020).

2.6. Poblacion sujeta de investigacion

La poblacioén fue el total de individuos compuesto por carac-
teristicas y atributos similares, ya sean sujetos, objetos o sucesos
(Sanchez, et al, 2018). En la investigacion estuvo conformada por
70,530 ciudadanos de 18 a 50 afios (INEI, 2020).

La muestra fue de tipo probabilistica, estuvo conformada
por los ciudadanos que acceden a los servicios de un gobierno
local de Jaén. Estuvo conformada por 380 ciudadanos, se deter-

mind a través de la siguiente férmula:

Donde:
n= Muestra obtenida

Z= Nivel de confianza
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N= Poblacién

p= Aceptacién

q= No aceptacion
e= Margen de error

En la investigacion se empled el muestreo tipo probabilisti-
co, que consistié en que todos los sujetos que formaron parte del
universo tuvieron las mismas posibilidades de ser considerados
en la muestra. Siendo los criterios de inclusiéon, Ciudadanos que
oscilaron entre las edades de 18 a 50 afos y que acudieron a los
servicios del gobierno local, asimismo los criterios de exclusion
son los ciudadanos menores de 18 anos de edad y ciudadanos ma-
yores a 50 afios de edad. La técnica plasmada en la investigacion
fue la encuesta, que permitié recopilar informacién de manera
confiable para el cumplimiento de los objetivos planteados (Pa-
lomino et al, 2016). La encuesta se aplicé a 380 ciudadanos que
oscilan entre las edades de 18 a 50 afios, el instrumento utilizado
para la recoleccion de datos fue el Cuestionario de Expectativas
y Percepciones basado en el Modelo SERVQUAL. En referencia a
los instrumentos, se uso el cuestionario, en donde es un conjun-
to de preguntas direccionadas a medir las variables en estudio
(Carrasco, 2016). En la investigacion se utilizé el cuestionario de
expectativas y percepciones de los ciudadanos en la calidad del
servicio de atencion, basado en el modelo SERVQUAL. Se adapto
a la poblacién a través de una muestra piloto equivalente a 380

participantes independientemente para cada cuestionario. Am-
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bos se caracterizaron por tener 22 item, distribuidos en las si-
guientes dimensiones: (i) Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05; (ii)
Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09; Seguridad: Pre-
guntas del 10 al 13;

Empatia: Preguntas del 14 al 18; Aspectos Tangibles: Pre-
guntas del 19 al 22.

Tabla 1. Satisfaccién e insatisfaccion desde el modelo SERVQUAL

> 60 % Por mejorar (Rojo)
40-60 % En proceso (Amarillo)
<40 Aceptable (Verde)

Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023

La validez se realiz6 mediante criterio de jueces, siendo seis
los profesionales, quienes se caracterizaron por tener conoci-
miento en el campo de la gestion publica. Se obtuvo la validez,
siendo para los cuestionarios de expectativas y percepciones: V
de Aiken >0,80, y la confiabilidad de los instrumentos de inves-
tigacion se determiné mediante criterios cientificos. Para ello, se
aplicé una muestra piloto de 380 ciudadanos, se obtuvo el indice
de confiabilidad a través del coeficiente Alfa de manera general.
En el cuestionario de expectativas: a = 0.966, y en el cuestionario
de percepciones a = 0.980. Por otro lado, los procedimientos, se
estableci6 coordinaciones con representantes y funcionarios pu-

blicos del gobierno local de Jaén, para la administracién de los
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instrumentos de investigacion, a fin de lograr los objetivos para
la optimizacion y la acogida en el contacto con los ciudadanos
desde la perspectiva de ellos como actores civiles que acceden a
los servicios de la Municipalidad. También, se realizo el procesa-
miento de datos a través del programa SPSS. Posteriormente, se
procedio6 a construir la propuesta de modelo tedrico de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio de atencion al
ciudadano en el Gobierno Local de Jaén. En los métodos de anéli-
sis de datos permitié la transformacion de datos, con la finalidad
de arribar a conclusiones que coadyuvaron a acciones especificas
en los procedimientos de la investigaciéon (Herndndez, 2016), Se
utilizo el criterio inferencial de la estadistica, con la empleabili-
dad de este método facilité el procesamiento de los datos obteni-
dos a través de los instrumentos teniendo en cuenta los objetivos
planteados. En los Aspectos éticos La investigacion contempld
criterios éticos normados en el estatuto de la Escuela de Posgrado
de la Universidad César Vallejo. Se ajusté al criterio ético de la
investigacion cientifica, en todo el desarrollo se respetd la autoria
de las distintas fuentes de informacién bibliografica como libros,
articulos cientificos indexados en revistas de corte local, nacional
e internacional. Se caracterizd por tener los siguientes principios:
de originalidad, reflejando la autoria del autor, se citan correc-
tamente las fuentes sobre informacion tedrica respecto a las va-
riables en estudio. Se solicitd el consentimiento informado a los
participantes quienes formaron parte de la muestra objetivo; los
resultados que fueron obtenidos corresponden a la veracidad de
las fuentes utilizadas, garantizando la originalidad arribada por

el autor.






Capitulo 3
Andlisis sobre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
ciudadanos de un gobierno local



Analisis de los resultados cuantitativos de la investigacion
se considerd identificar el nivel de expectativas y percepciones de
los ciudadanos, identificar el nivel de satisfaccion e insatisfaccion
de los ciudadanos y analizar los supuestos tedricos relacionados a

la calidad del servicio en la atencidn al ciudadano.

3.1. Expectativas y percepciones de los ciudadanos en la ca-
lidad del servicio de atencion en un Gobierno Local de Jaén

Figura 1. Nivel de expectativas de los ciudadanos

Nota: Expectativas de los ciudadanos en un gobierno local, Jaén.
Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023

En la figura 1 se observan los niveles de expectativas de los
ciudadanos con respecto al servicio de atenciéon que desean re-
cibir en el gobierno local de Jaén. Siendo que el 62.0 % tienen
expectativas altas de recibir un buen servicio en la atencién como
ciudadanos, el 23.6 % se ubican en el nivel medio, finalmente el
14.4 % de los ciudadanos tienen expectativas bajas en cuanto al

servicio de la atencién que recibiran.
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Figura 2. Nivel de Percepciones de los ciudadanos en el Gobierno
Local de Jaén

Nota: Percepciones de los ciudadanos en un gobierno local, Jaén.
Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023

En la figura 2, se observan los niveles de percepciones que
tienen los ciudadanos en cuanto a su satisfaccién después de ha-
ber recibido el servicio de atencidn en el gobierno local de Jaén. El
74.8 % tiene un alto nivel de insatisfaccion en cuanto a la atencién
recibida, el 20.0 % se ubican en el nivel medio, y el 5.2% se ubica-

ron en el nivel alto de satisfaccion.



3.2. Identificar el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de
los ciudadanos en la calidad del servicio de atenciéon en un
Gobierno Local de Jaén

Tabla 2. Nivel de satisfaccion e insatisfaccion

Insatisfaccién f %
Por mejorar 338 88.95
En proceso 14 3.68

Aceptable 28 7.37
Total 380 100.00

Nota: Cuestionario de Expectativas y percepciones - SERVQUAL.
Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023

Figura 3. Nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los ciudadanos

Nota: Cuestionario de Expectativas y percepciones - SERVQUAL .
Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.



Descripcion. En la tabla 2 y figura 3, se observa que el 88.5%
de los ciudadanos se ubican en el nivel de insatisfaccion por me-
jorar en cuanto a la calidad del servicio de atencién que reciben
en el gobierno local; el 7.37% se ubican en el nivel aceptable y el

3.68% en el nivel en proceso.

3.3. Analizar los supuestos tedricos relacionados a la cali-
dad del servicio en la atencion al ciudadano en un Gobierno
Local de Jaén

Figura 4. Supuestos Tedricos en la calidad del servicio de atencién

Nota: Supuestos tedricos de la gestion administrativa y calidad del
servicio. Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.
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En la figura 4, se observan los Supuestos Teoricos relacio-
nados a la calidad del servicio en la atencién al ciudadano en
el gobierno local de Jaén. Siendo los ODS, la Teoria del Estado,
la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica, el
gobierno electrénico y otros aspectos conceptuales relacionados

con la calidad del servicio y la atencién al ciudadano.
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Capitulo 4
La gestion administrativa y la calidad de atencién al ciudada-
no en un gobierno local de Jaén
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4.1. Principios para la construccion de un modelo teérico de
gestion administrativa

El Modelo Tedrico en los Gobiernos Locales es para promo-
ver la calidad del servicio de atencién a los ciudadanos, ademas
es atribuido como un instrumento técnico que adoptan los Servi-
dores Publicos y funcionarios para optimizar sus funciones en la
atencion a los ciudadanos que solicitan diversos servicios en las

Gerencias y Subgerencias correspondientes.

En los Gobiernos Locales los Modelos teéricos contribuyen
a la implementacion de Plataformas adaptadas a las condiciones
de los ciudadanos, garantizando los procedimientos administra-
tivos en la calidad de la atencién de los ciudadanos que realizan
sus gestiones en las Municipalidades. En consecuencia, se reafir-

ma lo expresado por Hernandez y Lagunes (2020).

Se corrobora que los resultados obtenidos coinciden con lo
expresado por Barcena et al. (2018), teniendo en cuenta que los
ciudadanos tienen las mismas oportunidades en la demanda de
sus derechos para recibir la atencién en las Entidades Estatales.
Por esta razon, la transparencia, eficiencia e inmediatez son prin-
cipios incluidos en los elementos internos que caracterizan a di-

cho modelo tedrico.

La calidad de atencidn a los ciudadanos es parte de la Poli-
tica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica; toda vez
que, desde los Gobiernos Locales los principios: transparencia,

eficiencia e inmediatez deben primar en la orientacién a los usua-
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rios y la mejora en la calidad de servicio que busca satisfacer las
expectativas y percepciones de los ciudadanos. Lo anteriormente
descrito tiene estrecha relacion con lo establecido en el Decreto
Supremo N° 022-2017-PCM.

4.2, Expectativa del servicio de atencion en los ciudadanos

La identificacién de expectativas y percepciones en el ser-
vicio de atencion a los ciudadanos en un Gobierno Local, Jaén,
cuyos resultados obtenidos fueron que, el nivel de expectativas
de los ciudadanos con respecto al servicio de atenciéon que desean
recibir en el Gobierno Local de Jaén, es el 62.0 % ubicandose en
el nivel alto para recibir un servicio de calidad en la atencion; el
23.6 % se ubicaron en el nivel medio y el 14.4 % de los ciudadanos
tienen expectativas bajas en cuanto al servicio de la atenciéon que

anhelaban recibir.

Los resultados antes mencionados, reflejan semejanzas con
investigaciones llevadas a cabo segin Marin (2022), la empatia
es inherente a los servidores publicos para brindar la atencion de
manera eficiente, ademas optimiza los procedimientos de aten-

cién en las Entidades Municipales.

En esa misma linea de su Investigacion Fabian (2020), en-
fatizé que, a mayor calidad en la gestion adoptada por la Auto-
ridad Local, conlleva a mayor desprendimiento de los usuarios

en el acceso a los servicios y genera un impacto en cuanto a sus
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expectativas de los servicios que ofertan dichas Entidades. De
igual manera, Calle (2017), precisa que ante una débil motiva-
cién disminuye la calidad de acogida de darles un servicio a los

ciudadanos.

Asi también, se identificé las percepciones de los ciudada-
nos, indicandose que el 74.8 % tienen un alto nivel de no haber
recibido la atencion oportuna, eficiente como esperaban tener,
por lo que el 20.0 % se ubica en el nivel medio, y el 5.2% se ubica-
ron en el nivel alto de satisfaccion. Lo que indica la necesidad de
disefiar un Modelo Tedrico de gestion administrativa que incluya
los elementos idoneos para mejorar la calidad del servicio en la
Entidad Municipal.

Por todo ello, las Entidades que tienen representacion local,
requieren poner en marcha la Politica de Modernizacién con én-
fasis en el acercamiento a los actores civiles; toda vez que estos
son quienes eligieron mediante eleccién popular a la Autoridad
Local y para ello esta Autoridad debe atender a sus demandas de
los usuarios (Bédard, 2004; Guba y Lincoln, 2002).

Ademas, la la gestion administrativa y la calidad en la aten-
cién a los ciudadanos es sostenible en la Politica de Estado deno-
minada Promocion de la Igualdad de oportunidades sin discri-
minacion (Morales, 2017; Quintana y Grimaldo, 2012). Para ello,
es pertinente dotar de estrategias institucionales para mantener
el equilibrio entre las dos consonantes investigativas. Los acto-
res civiles tienen las mismas oportunidades en situaciones de ser
atendidos sus derechos, asi también, los aspectos de equidad y

justicia social respaldan las exigencias como usuarios.
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4.3. Precepciones de los servicios respecto a la calidad del
servicio de atencion

El diagndstico del nivel de satisfaccion e insatisfaccion de
los ciudadanos en la calidad del servicio de atencion en el Gobier-
no Local de Jaén. Los hallazgos demostraron que, el 88.5 % de los
encuestados se ubican en el nivel de insatisfacciéon por mejorar
en cuanto a la calidad del servicio de atencion que reciben en el
gobierno local; el 7.37 % se ubican en el nivel aceptable y el 3.68 %
en el nivel en proceso. Esto significa que, las percepciones de los
ciudadanos con respecto al servicio de atencién que reciben no
satisfacen sus expectativas. Los resultados encontrados denotan
que en los Gobiernos Locales no se estan dando cumplimiento a
las Normativas que rigen la calidad de servicio a los ciudadanos
y se reflejan en la insatisfaccion de dichos usuarios que acceden a
dichas Entidades (Morillo et al., 2020; Villasmil et., 2021).

Las malas practicas de los funcionarios publicos inherentes
a los Gobiernos Locales se reflejan en la desatencién a los ciu-
dadanos, en la extension de los procesos administrativos de los
tramites documentarios, en la vulneracién de los derechos ciu-
dadanos, exponiéndose a ser discriminados y excluidos; en efec-
to ha acarreado como consecuencia la insatisfaccién ciudadana

(Vasquez y Farje, 2021; Nieves y Benitez, 2021).

Bajo ese contexto, se requiere ir apostando por un manejo
de eficacia en la atencidn a los ciudadanos en el Gobierno Local
de Jaén, siendo responsabilidad de dichas Entidades optando por

Modelos de gestion administrativa para promover la satisfaccion
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en la calidad de servicio de atencién de manera eficiente a los

ciudadanos (Jaramillo, 2019).

En ese escenario, en dichas Entidades deben implementar
Modelos de gestion publica y regirse con politicas publicas que
direccione la calidad del servicio en la atencidn a la ciudadania
(Mejia, 2021). No obstante, el Modelo Teodrico es viable en el ru-
bro de los Gobiernos Locales, este direcciona el ciclo de atencién
que corresponde a los ciudadanos reflejado en la alta demanda de

los ciudadanos que acceden a dichas Entidades Municipales.

Los datos obtenidos en el diagnoéstico poseen semejanzas
con investigaciones realizadas por Rojas (2022) en Amazonas,
Noel (2022) en Lima, Calle (2017) en Lima; quienes encontraron
que la mayoria de los ciudadanos demostraron insatisfacciéon en
cuanto al servicio de la atencion que recibieron en las Entidades
Locales, asociado a la desatencién a sus demandas por parte de
los servidores publicos y la desmotivacion debido a las conductas
burocraticas adoptados por quienes dan los servicios en el inte-

rior del Gobierno Local.

Para ello, la innovacién en la calidad de los servicios desti-
nados a la atencion ciudadana, garantizan el progreso y la sos-
tenibilidad adoptadas por la gestion municipal (Tamayo y Lazo,
2020). Modernizar la optimizaciéon de la atencién al ciudadano
permiten dar soluciones a los problemas presentes que influyen

en percepcion y satisfaccion de la ciudadania (Guisao, 2021).
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Por otro lado, el resultado obtenido se diferencia de estudios
llevados a cabo en escenarios similares, Pérez (2022) en Ayaba-
ca, Mogrovejo (2022) en Ayabaca, Marin (2022) en Tacna, Castro
(2022) en Ecuador. Los hallazgos encontrados fueron que los par-
ticipantes consideraron que sus necesidades y solicitudes fueron
atendidas por la Entidad, los servidores publicos en situaciones
que brindan el servicio de atencién a los ciudadanos muestran
solidaridad y empatia. La gobernanza democratica e inclusiva
también estd presente en la conducta funcional de los servidores

que gobiernan a la ciudadania.

4.4, Supuesto tedricos relacionados a la calidad del servicio
de atencion

Se baso en analizar los supuestos teodricos relacionados con
la calidad del servicio en la atencién al ciudadano en un gobierno
local de Jaén. Desde el enfoque tedrico de la calidad del servicio,
es indispensable que a los ciudadanos se les dé la debida atenciéon
a sus demandas (Gutiérrez, 2017; Fernandez et al., 2020). Cono-
cer el nivel de satisfaccion de los usuarios es de vital importancia
para la organizacién porque eso permite visibilizar la realidad
de los servicios que brindan dichas Entidades (Maza et al., 2022;
Silva et al., 2021).

En esa misma linea, desde los Modelos Tedricos de satisfac-
cién al ciudadano en sus modalidades material, emocional de via

simple y multiples, las instituciones como los Gobiernos Locales
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deben trabajar por mejorar la calidad del servicio en la atencién
a los ciudadanos, eliminando todo tipo de procesos burocraticos
en el marco de la politica de modernizacién de la gestion publica
(Gonzales, 2017; Jahmani et al., 2020; Vergara et al., 2018).

El disefio de un Modelo Tedrico de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio de atencidn al ciudadano en
un gobierno local de Jaén, el cual se caracterizé por tener aspec-
tos especificos para mejorar la calidad en la atencidn a los ciuda-

danos en el gobierno local de Jaén.

Se planted la fundamentacion filoséfica en sus especificacio-
nes ontoldgicas, epistemoldgicas, metodoldgicas; ademas de so-
porte legal y normativo. En esa misma linea, se ha consignado un
plan de actividades y se han descrito la proyeccion de indicadores
y resultados esperados en su empleabilidad. En esa directriz, Cas-
tro (2022), en su propuesta de Modelo de gestion administrativa
en el gobierno local sostuvo que el disefio es un aporte para la
toma de decisiones y la optimizacion en la atencién a los ciuda-

danos.

Seguidamente, desde la Teoria del Estado los ciudadanos
forman parte de la sociedad civil organizada y el marco de la
organizacion, funciones y relaciones que se establecen entre go-
bernantes y gobernados, en ella se establecen que los ciudada-
nos tienen derecho a ser atendidos con equidad, transparencia,
democracia. Desde la Politica Nacional de Modernizacién de la

Gestion Publica, la gestion publica adoptada desde los Gobiernos



Locales tiene como principios la orientacidon a los usuarios y la
mejora en la calidad de servicio a los ciudadanos en el interior de

las organizaciones (Garcia, 2010, Acuerdo Nacional, 2002).

Teniendo en cuenta los supuestos filosoficos, la praxeologia,
la epistemologia, la axiologia y la ontologia la calidad de atencién
a los ciudadanos es un derecho que se les atribuye el Estado en
los diversos contextos donde se requieren sus demandas. Las En-
tidades tienen representacion local, requieren poner en marcha
la politica de Modernizacion con énfasis en el acercamiento a los
actores civiles; toda vez que estos son quienes eligieron mediante
accion popular (Bédard, 2004; Guba y Lincoln, 2002).

Desde la mirada de los supuestos filosoficos en cuanto al
servicio de atencion a los ciudadanos del Gobierno Local de Jaén
es evidente y de caracter urgente lograr la confianza de los ciuda-
danos ante la alta percepcion de insatisfaccion. Desde el paradig-
ma positivista las expectativas y percepciones de los ciudadanos
evidencian lo que la ciudadania demanda y que los gobiernos de-
ben apostar por seguir formulando politicas que fortalezcan el

servicio de atencidn.

También, el Modelo antes mencionado incluye elementos
internos como primer momento la zonificaciéon de la atencién a
los ciudadanos, segundo el ciclo de atencién a los ciudadanos,
tercero las dimensiones, cuarto los principios, quinto los funda-

mentos filoséficos, y como sexto momento los pilares.

La validez del Modelo Tedrico de gestion administrativa

para la atencion al ciudadano en el Gobierno Local como parte de
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la contribucion que caracteriz6 a la investigacion se ha propuesto
un modelo de caracteristicas tedricas para ser adoptado por los
Gobiernos Locales. La eficacia e idoneidad se obtuvo a través de
la validacién de juicio de expertos, profesionales inmersos en la
gestion publica y con experiencia en desempenar funciones en el

interior de los Gobiernos Locales.

La relevancia del Modelo en mencién se corrobora con di-
versas investigaciones realizadas. Pérez (2022) en Ayabaca, de-
mostrd que existen demoras en los procesos de tramites docu-
mentarios, los funcionarios carecen de habilidades profesionales
para transmitir confianza a los ciudadanos externos quienes ac-
ceden a la atencién en la Entidad Publica, como alternativa al
problema identificado desarrollé el modelo de gestion basada en
técnicas administrativa para la calidad de atencién a los usuarios
quienes accedieron a las oficinas de los Gobiernos Locales exi-

giendo que sus derechos sean atendidos.

En esa misma Optica, Rojas (2022) en Amazonas, ante la
situaciéon problematica obtenida en los colaboradores, que con
mayor proporcion se ubican en el nivel bajo, en cuanto a las pers-
pectivas relacionadas a la atencion en la viabilidad de las acciones
en los tramites documentarios, en la capacidad de respuesta de
la Entidad hacia los ciudadanos. Para dar solucién al problema
planteado realizé un Modelo de gestion de simplificacién admi-

nistrativa para las gestiones académicas en Amazonas.
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4.5. La necesidad de elaborar una propuesta basada en
Modelos Teéricos de gestion administrativa

Desde la propuesta de un Modelo de gestion del consumo
para la provision de bienes publicos en Ecuador desarrollada por
Mogrovejo (2022), enfatizé que obedecié ante las necesidades la
existencia de pocos modelos en los gobiernos locales, que permi-
tan la eficacia en la atencidn a la poblacion civil que acceden a los
servicios de los gobiernos municipales; asi también, a través de
los aportes basados en los modelos facilitan la sistematizacion en
la administracién de la gestion publica para optimizar del valor
publico generando mayor desarrollo socioeconémico, con enfo-

que en la gestion publica.

La necesidad de la propuesta basado en Modelos Tedricos
de gestion administrativa también se dio en la ciudad de Lima
por parte de Noel (2022), con su propuesta de disefio de Modelo
de Gestidon Publica para un Gobierno Local, busca la eficiencia
en el gobierno local para optimizar los servicios de atencién a la
ciudadania, ademas la propuesta estuvo acorde a las necesidades
y las demandas de la ciudadania. En ese contexto el Modelo Te6-
rico que se ha desarrollado responde a la necesidad identificada a
través del diagndstico recogido con los instrumentos de investi-

gacion debidamente validados.

Aspectos similares fue desarrollado por Castro (2022), en
Ecuador la propuesta de Modelo de gestién administrativa para
un Gobierno Local contribuyé como un referente para dar me-

jores condiciones a la forma de estar en contacto y atender a los



La gestion administrativa en la calidad de atencién al ciudadano,

ciudadanos. Dentro de los elementos internos que caracterizé a
la propuesta se plante6 los procedimientos clave que deben adop-
tar las instituciones en situaciones donde se tiene contacto con
la ciudadania. Lo descrito y desde el aporte en la investigacion
busca atender bajo principios de inmediatez lo que la ciudadania

demanda en escenarios actuales.

Teniendo en cuenta los aspectos relevantes relacionados a la
validez del Modelo tedrico de gestion administrativa, este posee
validez para ser implementado y desarrollado por parte de las
entidades locales. En ese sentido, como gobiernos locales deben
apostar por una politica de modernizacion en la atencién a los
ciudadanos, a fin de atender de manera eficiente a este sector.
Para ello, se deben implementar ventanas informativas electro-
nicas con énfasis en el atributo de atencion a los ciudadanos en el

contexto donde residen (Gémez, 2018; Espinoza, 2021).

En esa linea de utilidad para los gobiernos locales, fue ne-
cesario proponer el disefio para la mejora en la calidad del servi-
cio de atencién al ciudadano desde en un gobierno local de Jaén;
por ser relevante adoptar la politica de calidad en la Entidad para
generar la satisfaccion de los ciudadanos en relacion con los ser-
vicios que acceden en los gobiernos municipales alineados en la
politica de Modernizacién publica. Asi también fue conveniente
para los funcionarios, Servidores Publicos del Gobierno Local,
toda vez que contar con un Modelo de gestiéon administrativa co-
adyuva a la calidad de los servicios para la atencién trasparente y

eficiente de los ciudadanos.
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4.6. Lineamientos del modelo teédrico de gestiéon adminis-
trativa

Por otra parte, las Entidades de los Gobiernos Locales deben
satisfacer las expectativas y las percepciones de los ciudadanos a
través de los servicios que ofrecen en las gerencias y subgerencias
municipales (Gutiérrez, 2017; Fernandez et al., 2020). El Principio
de inmediatez en la atencidn a la poblacion civil debe ser pro-
movida por los Gobiernos Locales (Molina y Medranda, 2018;
Maestre et al., 2021), desde los modelos tedricos de satisfaccién
del ciudadano en sus modalidades material, emocional de via

simple y multiples.

Es importante tener en cuenta los lineamientos del gobier-
no del Estado de derecho como herramienta innovadora en los
Gobiernos Locales, con la adaptacion de esta politica se obtienen
cambios estructurales que garantizan la atribucién de atencién
a los ciudadanos (Mendoza et al., 2021; Mannarini, 2014). Desde
la administracién publica se requiere dotar de importantes cam-
bios en los tltimos anos a favor de la politica de atencion (Varela,
2021; Kaluski et al., 2021). Por otro las innovaciones dotadas en el
nuevo modelo de gestion publica orientada a mejorar la atencion
a los ciudadanos, enfocados en la mejora a corto plazo de los ser-
vicios de atencion las entidades locales a favor de la ciudadania
(Valdés, 2019; Décary et al., 2022). Como parte de la politica de
calidad en los servicios para la atencion a los usuarios estan in-
merso en las TIC, fortaleciendo las relaciones y alianzas con los
actores sociales (Venegas, 2016; Mendoza et al., 2021; Mannarini,
2014).
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Figura 5. Validez del modelo tedrico de gestion administrativa

Nota: Escala de validacion para la propuesta de un modelo tedrico.
Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.

En la figura 5, se evidencia la validez del modelo teérico de
gestion administrativa para la atencion al ciudadano en el gobier-
no local de Jaén. El 83.4% consideran que el modelo esta ubicado
en el nivel excelente, y el 16.6% se ubica en el nivel de aceptable;

validado a través de juicio de expertos.

4.7. Para concluir

El 88.5 % de los ciudadanos se ubicaron en el nivel de insa-
tisfaccion por una inadecuada prestacion del servicio de atencidon

que ofrece un Gobierno Local de Jaén.



E17.37 % de los ciudadanos manifestaron que existe un nivel
aceptable en cuanto a sus expectativas y percepciones del servicio

de atencidn que recibieron en una Entidad Municipal de Jaén.

El 3.68 % de los ciudadanos se encuentran comprendidos
en el nivel en proceso respecto a sus expectativas y percepciones

del servicio de atencion que reciben en una entidad local de Jaén.

Se diseni6 el Modelo Tedrico de Gestidn Administrativa que
promueve mejorar la calidad de servicio en la atencion a los ciu-
dadanos en el gobierno local de Jaén, el mismo que se caracteri-
z6 por tener elementos claves que adoptara la Entidad Municipal
para satisfacer las percepciones de insatisfaccion que tienen la
ciudadania en cuanto al servicio de atencion que reciben de los

servidores publicos y funcionarios del Gobierno Local de Jaén.

Se valid6 el Modelo Tedrico de Gestiéon Administrativa que
promueve la calidad del servicio en la atencién a los ciudadanos
en un gobierno local de Jaén, a través del criterio de juicio de Seis
expertos y se obtuvo la validez, ubicandose en la categoria de ni-

vel excelente.

En los gobiernos locales de la provincia Jaén debe imple-
mentarse mecanismos de socializacién mediante foros, reunio-
nes interinstitucionales entre donde se les incluya a los servidores
publicos; afin de facilitar la actualizacion de los conocimientos

para mejorar la calidad del servicio de atencién al ciudadano.
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Es necesario el monitoreo y evaluaciéon permanente al capi-
tal humano inherente a los gobiernos locales de la provincia de
Jaén, con la finalidad de identificar las falencias en el desempefio
laboral que ha conllevado a la insatisfaccion de los ciudadanos en

cuanto a la calidad del servicio de atencidn.

Implementar un Plan Organizacional en los gobiernos loca-
les de la provincia de Jaén; que comprenda el diagnéstico socio
laboral y un plan de trabajo a nivel de gerencias y subgerencias,
a fin de fomentar la identificacion con los valores institucionales
para combatir el flagelo actual de insatisfaccidn a la calidad del

servicio de atencién al usuario.

Se sugiere que en la ciudadania se fomente una cultura de
participacion activa sobre sus derechos y obligaciones para exigir
al gobierno local de Jaén, la calidad del servicio en la atencion al
ciudadano que les corresponde en el marco de gestion publica y

la gobernabilidad.

Que el Modelo Tedrico de Gestion Administrativa propues-
to se constituya en un referente de consulta en el marco de la Ges-
tion Publica y la Gobernabilidad para ser citados en investigacio-
nes alineadas a la presente Tesis, asi como se aplique como Plan
de mejora en la calidad del servicio de atencion que se brinde al

ciudadano en las Municipalidades a nivel nacional.
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4.8. Modelo teérico de gestion administrativa

Sintesis de la necesidad identificada

En un Gobierno local de Jaén, segiin nota de prensa emitida
por parte de la Defensoria del pueblo, esta Entidad en ranking de
Municipalidades de la Provincia es la mas quejada en este sector.
El reporte corresponde al periodo comprendido de enero 2019 -
agosto del 2022 con un equivalente de 299 quejas relacionadas a
la calidad del servicio en la atencion a los ciudadanos y otros de
impetu administrativo (Nota de prensa N° 638/OCII/DP/2022).

En el analisis de diagnoéstico identificado a través de las per-
cepciones de los ciudadanos en cuanto al servicio de atencion que
reciben en un Gobierno Local de Jaén, se ha obtenido que el 74.8
% de los ciudadanos se ubican en el nivel bajo de satisfaccion.
Esto significa, que el servicio en la atencién a los ciudadanos es
deficiente, requiere ser modernizado para lograr los mayores ni-
veles de eficiencia, transparencia, innovacién y viabilidad en los
procesos administrativos que oferta la entidad municipal a través

de las gerencias y subgerencias municipales.

Asimismo, ante la inexistencia de politicas especificas para
la calidad de atencidn al ciudadano, sino la existencia de politicas
burocraticas en el servicio de calidad en la atencién hacia los re-
sidentes que solicitan atencion en las areas administrativas men-
cionadas en lineas iniciales. Para ello, es indispensable que en

dicha Entidad publica se mejore la atencidn para los ciudadanos
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que acceden con diversas necesidades, a fin de ampliar la escala

de satisfaccion de quienes acceden a dicho servicio.

No obstante, es conveniente que desde la Entidad de Go-
bierno Local debe implementarse la politica optimizacion en la
calidad de atencion a la ciudadania como herramienta de gestion
publica y de manera objetiva para atender de manera eficiente
en este sector a los actores civiles. En ese contexto, la propuesta
basada en un modelo tedrico de gestion administrativa dota de
herramientas tedricas que coadyuven a satisfacer las expectati-
vas y las percepciones de los ciudadanos en cuanto al servicio de
atencion al ciudadano en el gobierno local de Jaén, basado en los
principios de gestiéon municipal (Chavenato, 2007; Mejia, 2021;
Mendoza, et al., 2021).

Objetivos

Proponer un modelo teérico de gestiéon administrativa para
mejorar la calidad de atencién al ciudadano en un gobierno local

de Jaén.

o Fortalecer el servicio en la calidad de atencidn al ciuda-

dano en un gobierno local de Jaén

o Diseflar el modelo tedrico de gestiéon administrativa
para mejorar la calidad de atencién al ciudadano en un

gobierno local de Jaén



o Estructurar un plan de actividades inherente al modelo
tedrico de gestion administrativa para mejorar la cali-
dad de atencién al ciudadano en un gobierno local de

Jaén

Justificacion

La investigacion se justific por ser necesaria para la mejora
en la calidad del servicio de atencidn al ciudadano desde un go-
bierno local de Jaén; por ser relevante adoptar la politica de cali-
dad en la Entidad para generar la satisfaccion de los ciudadanos
en relacion a los servicios que acceden en los gobiernos munici-
pales alineados en la politica de Modernizacion publica, ademas
porque fue necesario para el fortalecimiento de la atencion a los
ciudadanos y mas aun en el contexto sanitario de pandemia de la
COVID-19.

Fundamentacion filoséfico

Encuadre Ontoldgico

La calidad de servicio en la atencidn al ciudadano desde un
sentido filosofico ayuda de manera significativa, toda vez que la
atencion al ciudadano es parte de la teorizacion del Estado, en su
especifica en la politica de Modernizacion de la Gestion Publica.
Su filosofia nos conlleva a analizar el accionar funcional de los
servidores publicos del gobierno local en la atencién a los ciuda-

danos, ademds su importancia nos traslada a satisfacer las expec-
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tativas y percepciones que la ciudadania tiene sobre las atencio-

nes recibidas en el gobierno municipal.

Encuadre Epistemoldgico

En los Gobiernos Locales, se hace necesario que se tenga en
cuenta los principios de la gestion publica administrativa con la
finalidad de brindar un servicio de calidad en cuanto a la aten-

cién hacia los ciudadanos.

En ese sentido, mejorar el servicio de atencion para los ciu-
dadanos permite dar soluciones a los problemas presentes que in-
fluyen en la percepcidn y satisfaccion de la ciudadania. Para ello,
es importante que se dé importancia al modelo tedrico de gestion

publica que forma parte de esta propuesta.

Encuadre Metodoldgico

En lo que concierne al aspecto metodoldgico, se empled la
metodologia participativa, debido a la ejecucion de la propuesta
basada en la mejora del servicio de atencidn a la ciudadania, afin
de lograr los objetivos institucionales planteados. Asimismo, se
considera dinamica, toda vez que los ciudadanos tienen derecho
a recibir una atencion basada en la equidad, transparencia, efica-
cia e inmediatez. Finalmente, reflexiva, se pensd en la realizacion
de la propuesta bajo los criterios éticos a corde a la necesidad del

problema identificado.



Capitulo 4.La gestién administrativa y la calidad de atencién al ciudadano en

Fundamentacion legal o normativa

De acuerdo con las dimensiones de las variables /categorias

se detallan las siguientes actividades a desarrollar:

Tabla 3. Fundamentos normativos de la propuesta

Norma/N° Titulo

Descripcion

Ley marco de la moder-
Ley N° 27658 nizacién de la gestion del
Estado.

El articulo 4°, 82 y 9° esta-
blecen que, el ciudadano
tiene derecho de participar
en los procesos de formula-
cion presupuestal, fiscaliza-
cion, ejecucion y control de
la gestion del Estado.

Ley Orgénica de

Ley N*27972 Municipalidades

Los gobiernos locales estan
sujetos a las leyes y dispo-
siciones que, de manera
general y de conformidad
con la
Constitucién Politica del
Perd, regulan las
actividades y funcionamien-
to del Sector Publico.

Ley de Transparencia y
Ley N° 27806 Acceso a la Informacién
Ptblica

Ley tiene por finalidad pro-
mover la transparencia de

los actos del Estado y regu-

lar el derecho fundamental

del acceso a la informacion

consagrado en la
Constitucién Politica del
Peru.




La gestion administrativa en la

Norma/N°

Titulo

Descripcion

Decreto
Supremo N°
004-2019-JUS

Decreto Supremo que
aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N°

27444-Ley del
Procedimiento
Administrativo General

El Decreto tiene por fina-
lidad establecer el régimen
juridico aplicable para que

la actuacién de la Admi-

nistracion Publica sirva a

la proteccion del interés
general, garantizando los
derechos e intereses de los
ciudadanos.

Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.

Modelo tedrico de gobierno digital

Figura 6. Modelo teérico de Gestiéon Administrativa

Nota: Diseflo de Modelo tedrico de gestion administrativa para la
calidad del servicio de atencion. Fuente: Reproducido de Delgado

Tapia, 2023



Plan de actividades

Tabla 4. Plan de actividades de la propuesta

N°  Actividad Objetivo Indicador Meta Periodo Responsable
Atencién al ciudada-
Reuniones Me.jor'(.u: la no en las dimensio- 100% de
organizacién y el nes de: . Ene- Integrantes del
de . . - . reuniones . . .
. funcionamiento  Flexibilidad, Capaci- ro-Di- Concejo muni-
Concejo . programa- ; !
. del gobierno dad de respuesta, ciembre cipal
Municipal . . das
local Seguridad, Empatia y
Aspectos tangibles
Sensibilizar a
los servidores
publicos con 100%
herramientas Ambito del servicio ejecucion Ene- Sub-Gerencia
2 Talleres deontoldgicas  de atencion y nimero  de talleres ro-Di- de Recursos
para mejorar de talleres programa-  ciembre Humanos
el servicio de dos
atencion a la
ciudadania
Promover alian-
zas estratégicas 100% de
i fi .
. CON OTEANISINOS . . rma ‘?le Ene- Alcalde muni-
Alianzasy  publicos y priva-  Numero de alianzasy  convenios . . .
. . . . ro-Di- cipal Gerencia
convenios  dos para mejorar convenios y alianzas ) -
.. S ciembre Municipal
el servicio en institucio-
la atencion a la nales

ciudadania




La gestion administrat

calidad de at

ctivida jetivo ndicador eta eriodo esponsable
N°  Actividad Objet Indicad Met Period R bl
Gerencia Muni-
cipal
Gerencia  de
Secretaria
General
Gerencia de
Administracion
y Finanzas
Brindar acom- Gerencia  de
pafiamiento Imagen Institu-
institucional a cional
. 100% de los .
Acompa- los servidores . . Gerencia  de
. P Porcentaje de servidores Ene-
famient publicos para . s o . Desarrollo
. . iy servidores ptblicos  publicos del  ro-Di- L.
o funcio-  mejorar la accién . . . Econémico
. involucrados gobierno ciembre
nal funcional en Local
L. local .
el servicio de Gerencia de
atencion a los Desarrollo y
ciudadanos Promocién
Social
Sub-Gerencia
de Recursos
Humanos
Sub-Gerencia de
Tramite
documentario
Mejorar en nivel
de percepciones 100% de las
Mmo- de los ciudada- . . erencias
. Calidad de servicio 8 Y ‘g
nitoreo,  nos en de atencion subgerencia Ene- Comisién de
acompafa- cuanto a al s municipa- ro-Di- alta direccion
mientoy la satisfaccion . les monito-  ciembre municipal
L L. ciudadano
evaluaciéon del servicio de reada

atencion que
recibe

N

Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.



Proyeccion de indicadores

Tabla 5. Proyeccion de indicadores de la propuesta

Indicador

Resultado proyectado

Atencién al ciudadano en las dimensiones
de: Flexibilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad,

Empatia y Aspectos tangibles

100% de reuniones programadas

Ambito del servicio de atencién y nimero
de talleres

100% ejecucion de talleres
programados

Numero de alianzas y convenios

100% de firma de convenios y
alianzas institucionales

Porcentaje de servidores publicos involu-
crados

100% de los servidores publicos del gobierno
local

Calidad de servicio de atencion al ciuda-
dano

100% de las gerencias y sub
gerencias municipales monitoreadas

Fuente: Reproducido de Delgado Tapia, 2023.

Recursos humanos

o Alcalde del gobierno local

« Representante de la Gerencia Municipal

o Representante de la Gerencia de Secretaria General

« Representante de la Gerencia de Administracién y Fi-

nanzas

« Representante de la Gerencia de Imagen Institucional

« Representante de la Gerencia de Desarrollo Econémico

Local
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Representante de la Gerencia de Desarrollo y Promo-

cién Social
Representante de la Subgerencia de Recursos Humanos

Representante de la Subgerencia de Tramite Documen-

tario

Servidores publicos inherentes al gobierno local



Referencias



La gestion administrativa en la calidad de atencién al ciudadano,

Acuerdo Nacional. (2002). Las 35 Politicas del Estado del Acuerdo Nacio-
nal. Acuerdo Nacional- Peri, 1-21. http://acuerdonacional.pe

Alvarado Pena, L. J., & Diaz De Ledn, F. I. (2015). Calidad del servicio en
universidades publicas mexicanas: perspectiva de andlisis desde las

dimensiones. Pensamiento ¢ Gestion, 38, 95-118.

Arroyo Chacén, J. I. (2017). Innovacién Abierta Como Pilar Del Gobier-
no Abierto. Revista Enfoques: Ciencia Politica y Administracién Publica,
15(27), 13-41.

Andrade Pérez, L. M., Cartin-Quesada, J., Montero-Rodriguez, M. G., &
Avendano Castro, A. B. (2021). Dimensiones De La Calidad Del Ser-
vicio De Los Comedores De La Universidad De Costa Rica Desde La
Experiencia De Las Personas Usuarias. Revista de Ciencias Econdmi-
cas, 39(2), 1-24. https://doi.org/10.15517/rce.v39i2.44595

Barcena, A., Cimoli, M., Garcia Buchaca, R, Yafiez, L., & Pérez,R. (2018).La
Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible. Revista de De-
recho Ambiental (10). https://doi.org/10.5354/07194633.2018.52077

Barria Traverso, D. (2017). Positivismo, evolucionismo y publico Admi-
nistrativo: la obra de Valentin Letelier (1886 — 1917). Administrative
Theory & Praxis, 39(4), 275-291. https://doi.org/10.1080/10841806.
2017.1381480

Blanco Encinosa, L. J. (2020). Etica y valores en las tecnologias de la infor-
macién y las comunicaciones (TIC): el gobierno electrénico (e-gov)
entre la dictadura y la democracia. Economia y Desarrollo, 163(1),
84-106.

Bédard, R. (2004). Los fundamentos del Pensamiento y las Practicas Ad-
ministrativas. AD-Minister, (4), 80-108. https://acortar.link/3UdenD

Cabezas Mejia, E., Andrade Naranjo, D., & Torres Santamaria, J. (2018).
Introduccion a la metodologia de la investigacion cientifica. ESPE ht-
tps://acortar.link/9nlbT


https://doi.org/10.15517/rce.v39i2.44595
https://doi.org/10.15517/rce.v39i2.44595
https://acortar.link/9nlbT
https://acortar.link/9nlbT

Referencias

Calle Terrones, M. P. (2017). Motivation of Human Talent and Its Rela-
tionship with Citizen Service in a Local Government in Lima, Peru,
2017. Canadian Journal of Education, 24(2), 217-231. https://doi.org/
https://doi.org/10.15381/idata.v24i2.20971

Castillo Krewson, Rosa; Matheis, C. (2021). Administracién publica de
nepantla: Transforming public administrators from ‘gatekeepers’ to
‘border crossers. Administrative Theory & Praxis, 43(1), 82-96https://
doi.org/10.1080/10841806.2019

Castro Orosco, J. E. (2022). Propuesta de un modelo de gestiéon admi-
nistrativa para el gobierno auténomo descentralizado parroquial de

Zambiza. Universidad Tecnoldgica de Israel, 16, 1-42.

Cifuentes, D. C. (2001). El papel de la ciudadania en la democracia de-
liberativa y su relacién con la opinién publica. Revista de Estudios
Sociales, 10, 83-86. https://doi.org/10.7440/res10.2001.08

Chiavenato, I. (2007). Administracion de recursos humanos. El capital huma-

no de las organizaciones. McGraw Hill

Dugas, M., Stefan, T., Langlois, L., Daigle, E,, Naye, E, LeBlanc, A., & Ne-
grini, S. (2022). Scoping review of rehabilitation care models for
post COVID-19 condition. Bulletin of the World Health Organization,
100(11), 676-688. https://doi.org/10.2471/BLT.22.288105

Delgado Tapia, V.A. (2023). Modelo tedrico de gestion administrativa para
la calidad de atencion al ciudadano en un gobierno local, Jaén. [Te-
sis de doctorado, Universidad César Vallejo]. https://hdl.handle.
net/20.500.12692/107337

Del Carmen Sara, J. C. (2019). Lineamientos Y Estrategias Para Mejorar
La Calidad De La Atencion en Los Servicios De Salud. Revista Perua-
na de Medicina Experimental y Salud Publica, 36(2), 288-295. https://
doi.org/10.17843/rpmesp.2019.362.4449


https://doi.org/10.1080/10841806.2019
https://doi.org/10.1080/10841806.2019

La gestion administrativa en la calidad de atencion al ciudadano,

Fabian Rios, P. (2020). Gestién municipal y calidad de atencion al ciudadano
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2020. [ Tesis maestria, Uni-
versidad César Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/47547

Fontalvo, T., De la Hoz, E., & MarruGo, N. (2020). Evaluacion del des-
empeifio y analisis de eficiencia del nivel sigma en la evaluacién de
la calidad del servicio en una institucion de educacion superior.
Formacion universitaria, 13(6), 247-254. https://dx.doi.org/10.4067/
S0718-50062020000600247

Franco Mayorga, F. (2018). Problemas de coordinacién y coherencia en
la politica publica de modernizacién del Poder Ejecutivo de Peru.
Revista Del CLAD Reforma y Democracia, 70, 129-164.

Fernandez, A. R, Gonzilez, I. A., & Vazquez, L. W. (2020). Quality of
service and level of satisfaction in health center rehabilitation areas.

Dilemas Contempordneos: Educacion, Politica y Valores, 7(2), 1-15.

Garcia Toma, V. (2010). Teoria del Estado y derecho constitucional. E-Le-
gal History Review, (29), 1-17.

Garcia Castro, D., De Elizagarate Gutierrez, V., Kazak, J., Szewranski, S.,
Kaczmarek, I., & Tong Wang. (2020). Nuevos desafios para el perfec-
cionamiento de los procesos de participacion ciudadana en la ges-
tion urbana. Retos para la innovacion social. Cuadernos de Gestion,
20(1), 41-64. https://doi.org/10.5295/cdg.170751dg

Gomez Gonzalez, R.F. (2020). Desafios dela funcién publica en Chile y me-
didas para la modernizacion y buena gestion de las relaciones labo-
rales dentro de la Administracién del Estado. Revista Digital de Dere-
cho Administrativo, 23, 123-160. https://doi.org/10.18601/21452946.
n23.06

Gonzalez, R. E. G. (2020). Desafios de la funcién publica en Chile y medi-
das para la modernizacién y buena gestion de las relaciones labora-
les dentro de la Administracion del Estado. Revista Digital de Dere-
cho Administrativo, 23, 123-160. https://doi.org/10.18601/21452946.
n23.06



Referencias

Gonzalez Rojas, D. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano de
la Municipalidad Distrital de San Borja-Lima 2017. [ Tesis maestria, Uni-
versidad César Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/14259

Guadalupe Bermeo, A. G., Morell, A. I, & Gonzalez Merifio, R. E. (2020).
Diagnostico de la calidad de los servicios publicos en los Gobiernos
Auténomos Descentralizados (GAD) Municipales de Chimborazo,
Ecuador. Dilemas Contempordneos: Educacion, Politica y Valores, 8(1),
1-30.

Guba, E. y Lincoln, Y. (2002) Paradigmas en competencia en la Investiga-
ci6én Cualitativa. En C. Denman y J.A Haro (Comps.) Por los rincones.
Antologia de métodos cualitativos en la Investigacién Social. (pp. 113 -
145). Ed. El colegio de Sonora.

Guisao Alvarez, J. D. (2021). Modernizaci6n estatal como necesidad para
el futuro. Revista de Historia Regional y Local, 14(29), 232-256. ht-
tps://doi.org/https://doi.org/10.15446/historelo.v14n29.93709

Hernéndez Orguiia, M., & Lagunes Gomez, I. (2020). Sistema de infor-
macion en linea para evaluar el desempefio de servicios de utili-
dad publica prestados por municipios. Revista General de Informa-
cién y Documentacion, 30(2), 445-455. https://doi.org/http://dx.doi.
0rg/10.5209/rgid.71124

Juédrez Hernéandez, J. L., & Pérez Cervantes, B. (2013). Gestion de los Ser-
vicios Publicos Municipales: Un Analisis de la Percepcién Ciudada-
na. Revista Daena, 8(3), 1-18.

Kaluski, D. N., Stojanovski, K., McWeeney, G., Paunovic, E., Ostlin, P,
Licari, L., & Jakab, Z. (2015). Health insurance and accessibility to
health services among Roma in settlements in Belgrade, Serbia—the
journey from data to policy making. Health Policy & Planning, 30(10),
976-984. https://doi.org/10.1093/heapol/czul01



La gestion administrativa en la calidad de atencién al ciudadano,

Machin Hernandez, M.M., Sanchez Vignau, B.S., & Lopez Rodriguez, M.
(2020). Analisis y proyecciones de la gestion de los servicios publi-

cos en el entorno local. Economia y Desarrollo, 163(1), 16-34.

Marin Ayala, J. (2022). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Tacna, 2021. [ Tesis maestria, Universidad
César Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/83572

Martinez, J., Salazar, C., & Améstica Rivas, L. (2020). ;Son los Gobiernos
locales mas eficientes cuando su coalicidn politica esta en el Gobier-
no central? Un estudio para el caso de las municipalidades en Chile.
Estudios de Economia, 47(1), 49-78. https://doi.org/10.4067/s0718-
52862020000100049

Martinez Ruiz, H., & Benitez Ontiveros, L. (2015). Metodologia de la inves-

tigacion social I. Cengage Learning

Mahtabi, H., Varavaei, A., & Ghasemi, M. (2020). El estado del equilibrio
de los enfoques y mecanismos basados en los ciudadanos y en la
seguridad para equilibrar estos dos enfoques en la corte revolucio-
naria islamica de Iran. Dilemas Contempordneos: Educacion, Politica y
Valores, 7, 1-22.

Mayanga Bellodas, A. N. H. (2022). Gobierno digital y la atencion al ciuda-
dano en la Municipalidad Distrital de Pitipo. [ Tesis maestria, Universi-
dad César Vallejo] https://hdl.handle.net/20.500.12692/78463

Mannarini, T. (2014). Riding Paradox: Lessons Learned from Italian Par-
ticipatory Policy-Making Experiences. Revista Interamericana de Psi-
cologia, 48(1), 71-81.

Mendoza Yépez, J., Cobo Litard, E., & Boza Valle, J. A. (2021). La gestién
publica y el gobierno abierto como herramienta de comunicacion.
Revista Cientifica de La Universidad Cienfuegos, 13, 584-590. https://
rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/2359/2320


https://hdl.handle.net/20.500.12692/83572

Referencias

Maestre Gongora, G., Rangel-Carrillo, A., & Osorio-Sanabria, M. (2021).
The value of open data government: a quality assessment approach.
Revista de Investigacion Desarrollo e Innovacién, 11(3), 507-517. ht-
tps://doi.org/10.19053/20278306.v11.n3.2021.13348

Maza Avila, E. ., Vergara Schmalbach, J. C., Pacheco Durango, I. D., & Me-
drano Mestra, P. A. (2022). Calidad del servicio y satisfaccién entre
estudiantes de la Universidad de Cérdoba, Colombia. Saber, Ciencia
y Libertas, 17(2), 429-450. https://doi.org/10.18041/2382-3240/sa-
ber.2022v17n2.9338

Mendoza Michilot, M., Viaiia Diaz del Olmo, B., & Espinoza Guanilo, A.
(2019). El concepto de ciudadania en los cibermedios peruanos. Las
perspectivas de los medios, los usuarios y los periodistas. Revista
de Comunicacion, 18(2), 201-223. https://doi.org/10.26441/RC18.2-
2019-A10

Miranda Beltran, S., & Ortiz Bernal, J. A. (2020). Los paradigmas de la
investigacion: un acercamiento tedrico para reflexionar desde el
campo de la investigacién educativa. RIDE Revista Iberoamericana
Para La Investigacion Y El Desarrollo Educativo, 11(21). https://doi.
org/10.23913/ride.v11i21.717

Mogrovejo Molina, J. J. (2022). Modelo de Gestién del Gasto para la Provisién
de Bienes Publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Playas. [Tesis maestria, Universidad César Vallejo]. https://reposito-
rio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/82705

Molina Rodriguez-navas, P, & Medranda Morales, N. J. (2018). La trans-
parencia de los municipios de ecuador en sus sitios web: metodo-
logia y resultados. América Latina Hoy, 80, 143-169. https://doi.
org/10.14201/alh201880143169


https://doi.org/10.14201/alh201880143169
https://doi.org/10.14201/alh201880143169

La gestion administrativa en la calidad de atencién al ciudadano,

Morales Guzman, J. C. (2017). Derecho a La Ciudad Y Megaproyectos
Urbanos en La Ciudad De México: El Escrutinio Ciudadano en La
Orientacién Privada Del Proyecto Corredor Cultural Chapultepec-
Zona Rosa (Ccch-Zr). Revista Mexicana de Andlisis Politico y Adminis-
tracién Publica, 6(1), 9-34.

Morales-Pifiero, J., Niflo-Mufioz, D., & Lesmes Cardenas, D. (2022). Ges-
tion Publica o Privada de las Universidades: ;Cudl es la Opcion mas
Eficiente para una Politica Publica en Educacion Superior en Co-
lombia? Education Policy Analysis Archives, 30(159-162), 1-24. ht-
tps://doi.org/10.14507/epaa.30.731

Nauca Torres, E. (2023). Estrategia de gobierno digital para fortalecer la
transparencia informativa en una municipalidad provincial del de-
partamento de Lambayeque [Tesis doctorado, Universidad César
Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/106554

Noel Espinoza, A.J. (2022). Propuesta de modelo de gestion publica aplica-
do al gobierno municipal de Lima. Facultad de Ciencias Administrati-
vas UNMSM, 25, 33-41. https://doi.org/10.15381/gtm.v25i49.23045

Nota de prensa N° 638/OCII/DP (2022). Defensoria del Pueblo presenta

ranking de municipalidades con mds quejas en la Provincia de Jaén.

Pablo Falcén, J., & Pérez Marquez, M. (2015). Propuesta para una gestiéon
publica basada en el desarrollo de destinos sostenibles en Argentina.
Pasos: Revista de Turismo y Patrimonio Cultural, 13(6), 1355-1370. ht-
tps://doi.org/10.25145/j.pas0s.2015.13.094

Ovalle, C. (2022). Framework integrating LEAN-BPM and its impact on ser-
vice management in a financial institution. 20th LACCEI International
Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology. ht-
tps://acortar.link/QX10zd

Pérez Gonzales, W. L. (2022). Modelo de gestion por procesos administrativos
para la calidad de atencion en el Distrito Fiscal Sullana-Ayabaca. [Tesis

maestria, Universidad César Vallejo].


https://acortar.link/QXl0zd
https://acortar.link/QXl0zd

Referencias

Sperb, M. P, & Queirdz, F. da S. (2013). Percepgio de residentes sobre o
desenvolvimento do turismo costeiro no Municipio de Garopaba-
SC: uma proposta metodologica. Revista Turismo Em Andlise, 24(2),
230-247. https://doi.org/10.11606/issn.1984-4867.v24i2p230-247

Presidencia del Consejo de Ministros. (2015). Manual Para Mejorar La
Atencién a la Ciudadania en las Entidades de La Administracién Publi-
ca.  http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/10/manuala-

tencion-ciudadana.pdf

Prieto Espinoza, G., Torero Gamero, D. A., Rondén Ramirez, G. A., &
Huaire Huaynalaya, C. E. (2021). Nuevas herramientas para analizar
la ocupacidn del territorio peruano: hacia un cambio de paradigma

en la gestion publica. Espacio y Desarrollo, 38, 1-61.

Proano Vallejo, V. P, & Ibafiez, D. B. (2015). La influencia de las TIC en la
construccion del mestizaje cultural: el otakismo como un fenémeno
emergente de la sociedad en red. ComHumanitas: Revista Cientifica de
Comunicacion, 6(1), 13-21.

Quintana Partidas, Y., y Grimaldo Lorente, J. (2012). La unidad de aten-
cion al ciudadano de la gobernacion del estado Mérida como herra-
mienta para el disefio de politicas publicas de vivienda. Provincia,
28,115-137.

Ramos, C. A. (2015). Los paradigmas de la investigacién cientifica. Avan-
ces En Psicologia, 23(1), 9-17. https://doi.org/10.33539/avpsicol.2015.
v23nl.167

Resolucién Presidencial N°018-2022-CONCYTEC-P. (2022). https://acortar.
link/IclZeY

Rojas Paico, J. N. (2022). Modelo de gestién para la simplificaciéon adminis-
trativa en los trdmites académicos de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza de Amazonas. [Tesis de doctorado, Universi-
dad César Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/79917



La gestion administrativa en la calidad de atencion al ciudadano,

Rodriguez Pérez, A., Regalado Chamorro, M., & Medina Gamero, A.
(2022). Optimization of the strategic plan through service quality:
the case of a peruvian restaurant. Universidad y Sociedad, 14(S5), 506
- 515.

Salirrosas Navarro, L. S., Guerra Chacén, A. M., Tuesta Panduro, J. A.,
y Alvarez Becerra, R. (2022). Gobierno digital y modernizacién
en entidades publicas peruanas: revisién sistematica de literatura.
Revista Venezolana De Gerencia, 27(100), 1376-1389. https://doi.
org/10.52080/rvgluz.27.100.6

Santamaria Ramos, J. A., & Madariaga Orozco, C. A. (2019). La participa-
cion ciudadana en los procesos de innovacion social. Revista Univer-
sidad Catélica Del Norte, 56, 126-140.

Sousa, M., & Alves Fukushima, K. (2020). La calidad de la responsabilidad
de gobiernos de izquierda en paises de América Latina. Universidad
de Salamanca, 57-77. https://doi.org/10.14201/alh.21462

Silva-Trevifo, J. G., Macias-Hernandez, B. A., Tello-Leal, E., & Delga-
do-Rivas, J. G. (2021). La relacidon entre la calidad en el servicio, sa-
tisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una
empresa comercial en México. Revista Ciencia UAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Silva Juérez, R., Julca Calderon, E, Lujan Vera, P. Trelles Pozo, LR. (2022).
Calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente em-
presas turisticas de Canchaque-Pert. Revista de Ciencias Sociales,
27(3), 193 - 203.

Tamayo Pineda, N., & Lazo Tamayo, D. (2020). La modernizacién de la
gestion publica. Una mirada desde la Inmética. Folletos Gerenciales,
24(4), 265- 274.

Torres Almeida, M., Pérez Barral, O., Herndndez-Junco, V., & Ortiz-Colo-
ma, H. P. (2016). Modelo de gestion estratégica para el sector hotele-
ro de la ciudad de Ambato. Retos Turisticos, 15(1), 12-26.


https://www.scopus.com/authid/detail.uri?origin=recordpage&authorId=57369695600&zone=relatedDocuments
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?origin=recordpage&authorId=57216038807&zone=relatedDocuments
https://www.scopus.com/authid/detail.uri?origin=recordpage&authorId=57216038807&zone=relatedDocuments
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369
https://www.scopus.com/sourceid/5600152899
https://www.scopus.com/sourceid/5600152899

Referencias

Varela Alvarez, E. J. (2021). La experiencia de la modernizacién adminis-
trativa en Portugal. Algunas lecciones para las instituciones publicas
espaiolas post-Covid-19. Documentacion Administrativa, 145-155.
https://doi.org/10.24965/da.i7.10897

Vergara Schmalbach, J. C., Quesada Ibargiien, V. M., & Maza Avila, F. J.
(2018). Calidad del servicio y determinantes de la satisfaccién en
usuarios de los servicios hospitalarios de Cartagena de Indias, Co-
lombia. Revista de Métodos Cuantitativos Para La Economia y La Em-
presa, 26, 203-219.

Venegas Carrillo, J. C., & Clavijo Poveda, J. (2016). El ciudadano expuesto:
Modernizacion energética, quemados y legitimidad en Colombia.
Universitas Humanistica, 82, 249-277. https://doi.org/10.11144/Jave-

riana.uh82.ceme

Wei Lin, & José Tari, J. (2020). Criterios de calidad clave para mejorar
la gestion de las empresas colaborativas turisticas en Espana. Inves-
tigaciones Turisticas, 19, 73-103. https://doi.org/10.14198/INTU-
RI2020.19.04

Zepeda, V. (2019). Paradigmas emergentes en la gestion publica en Amé-
rica Latina. Revista Venezolana de Gerencia, 24(86), 325-339.


https://doi.org/10.24965/da.i7.10897
https://doi.org/10.11144/Javeriana.uh82.ceme
https://doi.org/10.11144/Javeriana.uh82.ceme
https://doi.org/10.14198/INTURI2020.19.04
https://doi.org/10.14198/INTURI2020.19.04

&

Religacion
Press

|deas desde el Sur Global



IIIIIIIIII

CICSHAL






	Revisión por pares / Peer Review
	Sobre los autores
	Resumen
	Abstract
	Capítulo 1
	¿Cómo se brinda la calidad de atención a los ciudadanos?
	1.1 Calidad de atención al ciudadano
	1.2 Contexto peruano de los gobiernos locales sobre la calidad de atención al ciudadano
	1.4 La gestión administrativa en la atención del ciudadano en los gobiernos locales
	Capítulo 2
	Dimensiones y definiciones de gestión administrativa y calidad de atención
	2.1. Enfoque de la gestión pública en la atención ciudadana.
	2.2. Definiciones sobre calidad de atención ciudadana
	2.3. Definiciones de un modelo de gestión administrativa
	2.4. Dimensiones de calidad en la atención al ciudadano
	2.5. Contexto investigado: Calidad de atención en los ciudadanos de un gobierno local
	2.6. Población sujeta de investigación
	Capítulo 3
	Análisis sobre la calidad de atención y la satisfacción de los ciudadanos de un gobierno local
	3.1. Expectativas y percepciones de los ciudadanos en la calidad del servicio de atención en un Gobierno Local de Jaén
	3.2. Identificar el nivel de satisfacción e insatisfacción de los ciudadanos en la calidad del servicio de atención en un Gobierno Local de Jaén
	3.3. Analizar los supuestos teóricos relacionados a la calidad del servicio en la atención al ciudadano en un Gobierno Local de Jaén
	Capítulo 4
	La gestión administrativa y la calidad de atención al ciudadano en un gobierno local de Jaén
	4.1. Principios para la construcción de un modelo teórico de gestión administrativa
	4.2. Expectativa del servicio de atención en los ciudadanos
	4.3. Precepciones de los servicios respecto a la calidad del servicio de atención
	4.4. Supuesto teóricos relacionados a la calidad del servicio de atención
	4.5. La necesidad de elaborar una propuesta basada en Modelos Teóricos de gestión administrativa
	4.6. Lineamientos del modelo teórico de gestión administrativa
	4.7. Para concluir
	4.8. Modelo teórico de gestión administrativa
	Síntesis de la necesidad identificada
	Objetivos
	Justificación
	Fundamentación filosófico
	Encuadre Ontológico
	Encuadre Epistemológico
	Encuadre Metodológico
	Fundamentación legal o normativa
	Modelo teórico de gobierno digital
	Plan de actividades
	Proyección de indicadores
	Recursos humanos
	Referencias

