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ARTICULO ORIGINAL

Politica de modernizacion de la gestion
publica y calidad del servicio de autorizacion
de radiodifusion

RESUMEN

En el afio 2021 se han percibido sefiales que indican una baja calidad del
servicio de autorizacién de radiodifusion que brinda la Direccidn de Ser-
vicios de Radiodifusion (DSR) en Pery; sefiales que indican una deficien-
te implementacién de la Politica de Modernizacién de la Gestién Publica
aprobada por el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM. Entonces, se planted
como objetivo evaluar la implementacién de la Politica de Modernizaciéon
de la Gestion Publica en la DSR y verificar la relacién con la calidad del
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INTRODUCCION

La administracion publica es clave para que el
gobierno ejecute sus decisiones, con el objetivo
de satisfacer las necesidades de los ciudadanos
de manera eficiente y eficaz (Galindo, 2000).
Para el logro de esta satisfaccion es necesario
que las decisiones ejecutadas generen una alta
calidad de servicio ofertado por el gobierno en
sus respectivos niveles de organizacion (Kuma-
riy Nidhi, 2016).

Woodside et al. (1989) senalan que la cali-
dad de servicio resulta de una evaluacion sobre
los servicios por parte de los clientes. Por ello,
es importante que las organizaciones se preo-
cupen por la calidad de servicio que brindan; ya
que, son los clientes quienes permiten que estas
mismas organizaciones tengan la retroalimen-
tacion correspondiente con el fin de mejorar.

Uno de los modelos pioneros que sirve
para medir la calidad de servicio es el Modelo
SERVQUAL (Diaz, 2005). El modelo fue disefia-
do por Parasuraman et al. (1988) y tiene como
objetivo medir las expectativas (lo que desea o
espera recibir el cliente) y las percepciones (el
servicio que materialmente recibe). Este mode-
lo surge a partir de considerar que un servicio
es de calidad en el momento en que las percep-
ciones igualan o superan las expectativas que
sobre él se habian formado. Sobre las dimensio-
nes que tiene la calidad del servicio, en un inicio
fueron 10 las que se plantearon, las que luego
fueron sintetizadas en 5: fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia.

El problema surge cuando no se logra la ca-
lidad del servicio requerida; en la gestion publi-
ca la baja calidad del servicio puede traer como
consecuencia la baja legitimidad social del sis-
tema en materia de transparencia, sostenibili-
dad y gobernanza (Morales y Garcia, 2019), asi
como la insatisfaccion de los ciudadanos.

Evidencias de este problema son presen-
tadas por Ramseook-Munhurrun et al. (2010)
en Africa, en el pais de Mauricio. Pedraza et al.
(2014) encontraron que los usuarios mexica-
nos consideran que es un problema la calidad
del servicio de la administracién publica, sobre
todo en las dimensiones de tiempos de esperay
capacidad de respuesta.

En la misma linea, el informe sobre la per-
cepcidn ciudadana en la prestacion de los ser-
vicios publicos realizado en Espafia en el afio
2016, entre el periodo 2009-2016, muestra que
la satisfaccion de los espafioles con respecto a
la calidad del funcionamiento de los servicios
publicos ha empeorado. En el 2009, un 49% del
total de encuestados mencionaba que se encon-
traba bastante satisfecho con el funcionamien-
to de los servicios publicos, mientras en el 2016
esto disminuyd a un 46%, aumentando en un
5% a 9% la cantidad de espafioles que se encon-
traban nada satisfechos con los servicios esta-
tales (Ministerio de Hacienda y Funcion Publica
de Espafia, Agencia Estatal de Evaluacién de
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios,
2016).

La calidad del servicio publico definitiva-
mente es afectada por las decisiones y acciones
del gobierno (Timana, 2020), dichas decisiones
y acciones se manifiestan a través de politicas
publicas aprobadas y/o implementadas. Dunn
(1994) sefiala que las politicas publicas son un
conjunto de opciones colectivas interdepen-
dientes que se encuentran ligadas a decisiones
adoptadas por los gobiernos y sus represen-
tantes. Estas se formulan en areas tales como
defensa, salud, educacidn, bienestar, prevision
social, etcétera. En cualquiera de estas areas
existen diversas posibilidades de accién que se
vinculan a iniciativas gubernamentales en cur-
so o potencialmente implementables, y que in-
volucran conflictos entre los distintos actores
de la comunidad.

En la realidad de América Latina y el Ca-
ribe, a pesar de conocer la importancia de im-
plementar politicas publicas consistentes y
perdurables, los paises presentan un retraso
respecto a otras regiones en cuanto a la calidad
de las caracteristicas de las politicas publicas,
a excepcion de Chile, Costa Rica y Uruguay (Co-
misiéon Econdémica para América Latina [CE-
PAL]. Division de Desarrollo Productivo y Em-
presarial, 2005).

En Perd la situacion podria ser similar res-
pecto a la Politica Nacional de Modernizacion
de Gestion Publica, la cual se aprobd en el afio
2013 mediante Decreto Supremo N2 004-2013-
PCM (2013), con su plan de implementacién
aprobado a través de la Resoluciéon Ministerial
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125-2013- PCM (2013). Esta politica desde en-
tonces se ha convertido en el principal instru-
mento orientador de la modernizaciéon de la
gestion publica en el Pert, dentro de la cual se
sefialan los objetivos y contenidos principales
del proceso de modernizacién de la gestion pu-
blica. Ademas, establece los principios y linea-
mientos para una actuacién eficaz del sector
publico al servicio de ciudadanos y el desarrollo
del pais.

Dentro de este proceso de modernizacion,
en el afio 2018, el gobierno peruano aprobé el
Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, Reglamen-
todel Sistema Administrativo de Modernizacion
de la Gestién Publica (2018), cuyo propésito es
optimizar la gestion interna de las instituciones
publicas a través del uso eficiente y productivo
de recursos estatales para satisfacer las necesi-
dades y expectativas de los ciudadanos.

En mérito a la Politica de Modernizacion, la
Direccion de Servicios de Radiodifusion ha veni-
do ejecutando dicha politica en el transcurso de
los afios, con el objetivo final de lograr la calidad
del servicio a los ciudadanos de manera eficien-
te y eficaz. Dicho servicio consiste en brindar o
denegar autorizaciones para que los ciudadanos
a titulo personal o constituidos como empresas
brinden servicios de radiodifusion.

En este contexto, en vista que se han per-
cibido sefiales que indican una baja calidad de

Tabla 1

servicio en la Direccién de Servicios de Radio-
difusion (DSR) y sefales que indican una defi-
ciente implementacion de la Politica de Moder-
nizacion de la Gestion Publica, se planted como
objetivo evaluar la implementacién de la Poli-
tica de Modernizacién de la Gestion Publica en
la DSR y verificar la relacién con la calidad del
servicio brindado.

METODOS

Se aplicaron cuestionarios validos y confiables
a 104 administrados con resoluciones autorita-
tivas hasta el mes de agosto del 2021, evaluadas
por la Direccién de Servicios de Radiodifusion.
Asimismo, se encuesto a siete servidores publi-
cos de la DSR. El cuestionario utilizado para
obtener resultados sobre la variable politica
de modernizacién de la gestion publica tuvo 7
items, y 5 items para la variable calidad de ser-
vicio. En la Tablas 1y 2 se muestra la cantidad
de las dimensiones e indicadores por cada una
de las respectivas variables de estudio.

La validacion del contenido de los instru-
mentos se realizé a través del juicio de expertos
y se realizé el andlisis de fiabilidad calculando
el coeficiente alfa de Cronbach, cuyos resulta-
dos se muestran en la Tabla 3.

RESULTADOS

En la Tabla 4 se observa que un 1% del total
de los participantes en promedio percibe que

Dimensiones e indicadores para la variable “Politica de modernizacion de la gestion puiblica”

Dimensiones

Indicadores

Gestion de procesos
Simplificacién administrativa

Organizacion

Efectividad y alineamiento de procesos
Creacion de valor

Eficaciay eficiencia

Oportunidad de servicios
Alineamiento organizacional
Coordinacién y comunicacion

Nota. Adaptado del Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, 2013.

Tabla 2
Dimensiones e indicadores para la variable “Calidad de servicio”
Dimensiones Indicadores
Fiabilidad Eficiencia servicio recibido

Servicios innovadores

Capacidad de respuesta

Comprension empdtica

Respuesta rapida

Trato personalizado
Comunicacion abierta

Nota. Adaptado de Parasuraman et al, 1988.
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Tabla 3
Resultados del Alfa de Cronbach para los cuestionarios de las variables de estudio

Coeficiente Cuestionario para Politicas de Modernizacion de la gestion Piblica  Cuestionario para calidad del servicio

Alfa de Cronbach 0.905 0.939

Nota. Elaboracién propia, 2023.

Tabla 4
Promedio de respuestas de usuarios de la Direccion de Servicios de Radiodifusion respecto a la variable calidad del servi-
cio y sus dimensiones

Respuesta V2: Calidad de servicio D1: Fiabilidad D2: Capacidad de respuesta D3: Empatia
f % f % f % f %

Nunca 1 1.0 1 1.0 1 1.0 1 1.0
Casinunca 3 29 3 29 6 5.8 5 4.8
Regularmente 31 29.8 34 32.7 27 26.0 32 30.8
Casi siempre 53 51.0 50 48.1 56 53.8 53 51.0
Siempre 16 15.4 16 15.4 14 13.5 13 12.5
TOTAL 104 100.0 104 100.0 104 100.0 104 100.0

Nota. Elaboracién propia, 2023.

nunca se brinda un buen servicio por parte de
la DSR para el otorgamiento de autorizaciones
para la prestacion de los servicios de radiodifu-
sién. Ademas, un 2.9% percibidé que casi nunca
se brinda un buen servicio, un 29,8% percibe
que regularmente se realiza. Esto demuestra la
presencia de un problema relativo de calidad de
servicio que brinda la DSR, lo que lleva a la ne-
cesidad de plantear propuestas de mejora.

La presencia relativa del problema de ca-
lidad del servicio en la DSR se distribuye en to-
das sus dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia). Respecto a la fiabilidad,
un 1% del total de los participantes percibe
en promedio que nunca les genera confianza
el servicio de otorgamiento de autorizaciones
parala prestacion de los servicios de radiodifu-
sién. Ademas, un 2.9% percibié que casi nunca
les genera ello y un 32.7% percibe que regular-
mente sucede.

Respecto a la capacidad de respuesta (se-
gunda dimension), el 1% del total de los par-
ticipantes en promedio nunca percibié dicha
capacidad por parte de la DSR para el otorga-
miento de autorizaciones para la prestacion de
los servicios de radiodifusion. Ademas, un 5.8%
casinunca la percibié y un 26% regularmente la
percibid.

Por ultimo, respecto a la empatia (tercera
dimension), el 1% del total de los participantes
en promedio nunca percibié que la DSR haya
sido empatica con las necesidades y expecta-
tivas de los usuarios para el otorgamiento de
autorizaciones para la prestacién de los ser-
vicios de radiodifusion. Ademas, un 4.8% casi
nunca percibié empatia por parte de la DSR y un
30.8% regularmente la percibié.

En la Tabla 5 se observa que un 3.8% del
total de los encuestados (en promedio) perci-
be que casi nunca se ha implementado la poli-
tica de modernizacion de la gestion publica en
la DSR para el otorgamiento de autorizaciones
para la prestacion de los servicios de radiodi-
fusion. Ademas, un 24% percibié que regular-
mente se ha implementado dicha politica. Esto
evidencia un problema relativo respecto a la
implantacién de la politica de modernizacion
de la gestion publica en la DSR, hasta se puede
decir que hay una necesidad de mejorar en un
27.8 %.

El problema relativo respecto a la implan-
tacion de la politica de modernizacién de la ges-
tion publica en la DSR también se distribuye en
todas sus dimensiones (gestién de procesos,
simplificacién administrativa y organizacion).
Respecto a la gestién por procesos, un 2.9% del
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total de encuestados percibe (en promedio) que
a veces se desarrolla la gestion por procesos
de la politica de modernizacién de la gestidon
publica en la DSR y un 29.8% percibi6é que re-
gularmente se realiza. La situacién es similar
respecto a la simplificaciéon administrativa y
organizacion.

En los parrafos anteriores se queda claro
la presencia relativa de problemas en la DSR
respecto a la calidad del servicio y la implemen-
tacion de la politica de modernizacién de la ges-
tién publica. En términos cuantitativos se pue-
de decir que estos problemas estan presentes
desde un 25 a 35%. Entonces, antes de ahondar
en los problemas mas especificos, es decir, los
encontrados o percibidos a través de los indi-
cadores de las dimensiones de las variables, a
continuacidn, en la Tabla 6 se presentan los re-
sultados de las pruebas de correlacion.

En la Tabla 6 se observa que el valor esta-
distico p (probabilidad) para toda correlacién
objetivo es menor a 0.05 (valor de significancia
a). Es decir, se demuestra una relacion estadis-
ticamente significativa entre la politica de mo-
dernizacion de la gestion publica y calidad de

Tabla 5

servicio; gestion por procesos y calidad del ser-
vicio; simplificacion administrativa y calidad
del servicio; organizacion y calidad del servicio.
El signo positivo de los coeficientes de corre-
lacién indica una relacion directa y los valores
indican un nivel de relacion alta segtin la escala
de coeficientes de correlacion indicada por Her-
nandez y Mendoza (2018).

Los resultados descritos significan que
la presencia del problema relativo de la imple-
mentacion de la politica de modernizacién de
la gestién publica en la DSR explica en un nivel
alto la existencia de una relativa baja calidad
del servicio. Entonces, si se ejecutan mejoras
en la implementacion de la politica de moder-
nizacién de la gestién publica, también se veran
mejoras en la calidad del servicio.

En linea de lo anterior, para que haya una
mayor base que lleve a propuestas de mejora de
la implementacion de la politica de moderniza-
cion de la gestién publica en la DSR, se clasifi-
caron los resultados especificos (resultados de
cada item) de las variables de estudio en térmi-
nos fortalezas y debilidades. Esta clasificacion
se muestra en la Tabla 7.

Promedio de respuestas de usuarios de la Direccion de Servicios de Radiodifusion respecto a la variable politica de mo-

dernizacién de la gestién publica y sus dimensiones

V1: Politica de modernizacion

D2: Simplificaciéon

Respuesta de la gestién publica D1: Gestion por procesos administrativa D3: Organizacion
f % f % f % f %
Nunca 0 0.0 0 0.0 1 1.0 2 19
Casinunca 4 3.8 3 29 5 4.8 4 3.8
Regularmente 25 24.0 31 29.8 28 269 31 29.8
Casi siempre 59 56.7 54 519 58 55.8 53 51.0
Siempre 16 15.4 16 15.4 12 11.5 14 13.5
TOTAL 104 100.0 104 100.0 104 100.0 104 100.0
Nota. Elaboracién propia, 2023.
Tabla 6
Coeficientes de correlacion para las variables de estudio
Correlacion objetivo Rho de Spearman Valor p.
Politica de modernizacién de la gestién publica y calidad de servicio 0.777 0.000
Gestion por procesos y calidad del servicio 0.662 0.000
Simplificacién administrativa y calidad del servicio 0.737 0.000
Organizacion y calidad del servicio 0.805 0.000

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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Tabla 7
Clasificacion de los resultados especificos (resultados de cada item) de las variables de estudio en términos fortalezasy
debilidades
Fortalezas Debilidades
¢ LaDSRy supersonal cumplen con atender las solicitudes ¢ Lasnotificaciones a los domicilios de los usuarios suelen ser defec-
actuales (2020 hacia adelante) en los plazos establecidos (en tuosas por impericia del courier.
su mayoria). ¢ Los procesos no son tan claros y detallados.
e LaDSRy su personal tienen comunicacién fluiday continua e La orientacion previa a la presentacion de las solicitudes es deficiente.
con los usuarios en relacién con sus tramites. ¢ Falta de un sistema de notificacién por casilla electrénica, que

e LaDSRy su personal se muestran empaticos ante las nece-
sidades urgentes de los usuarios, atendiéndolos prioritaria- e
mente.

contribuiria en gran medida a la mejora del proceso.

Inexistencia de un flujograma a efectos de que los usuarios co-
nozcan a cabalidad el proceso para obtener una autorizacién para
prestar el servicio de radiodifusion.

La no digitalizacién de todos los expedientes a efectos de evitar que
se pierdan, como ha sucedido a lo largo de los afios.

La contratacion de profesionales sin preparacion en gestion publica
o sin vocacién de servicio contribuyen a que la DSR no se modernice.

Nota. Elaboracién propia, 2023.

DISCUSION

La correlacion de los problemas relativos en-
contrados en la implementacién de la politi-
ca de modernizacion de la gestion publica y la
calidad del servicio en la DRS tiene el respaldo
de Galindo (2000), este autor menciona que la
calidad de servicio ofrecida por una entidad es-
tatal puede ser impactada o explicada por las
politicas que el gobierno ejecute para la admi-
nistracion publica. Asimismo, Castello y Lizca-
no (citado por Blanco et al., 2006) sefialan que
la filosofia de la gestion publica ha cambiado, ha
dejado de estar enfocada principalmente en la
eficiencia y economia para darle una mayor ca-
bida a la calidad del servicio que se ofrece.

Los resultados de esta investigacion son
evidencia de que se ha frustrado (de manera
relativa) los propositos del Reglamento del Sis-
tema Administrativo de Modernizacién de la
Gestion Publica (Decreto Supremo N° 123-2018-
PCM, 2018) en la DSR, es decir, la optimizacién
de la gestion interna de las instituciones publi-
cas a través del uso eficiente y productivo de re-
cursos estatales para satisfacer las necesidades
y expectativas de los ciudadanos. Esto es respal-
dado por Zaconetta (2020) quien encontré que la
modernizacién de la gestiéon publica se relaciona
de manera directa y significativamente con la
calidad de los servicios (p<0.05; r=0.756) en una
poblacion similar a esta investigacion.

Timana (2020) y Maizondo (2020) también
encontraron problemas y relaciones significati-
vas entre la gestidn de procesos, simplificacion
administrativa y organizacién con la calidad de

servicio brindada por organizaciones publicas
peruanas.

Entonces, la idea y disefio de la politica de
modernizacién de la gestion publica no necesa-
riamente podria representar el problema; las
evidencias obtenidas en esta investigacion in-
dican que el problema recae en la implementa-
cion de la politica, lo cual incluye a la conducta
de los individuos encargados de la ejecucion y
verificacion de la correcta implementacion de
la politica. El hecho de no avanzar en la imple-
mentacion y/o desarrollo de la politica nacional
de modernizacion de la gestion publica, en es-
pecial en las dimensiones estudiadas en la pre-
sente investigacién (gestién por procesos, sim-
plificacion administrativa y organizacion) tiene
como principal consecuencia que muchos de los
interesados en gestionar los permisos de ope-
racion de radio o television opten por funcionar
de manera clandestina (Arce, 2019).

Desde la perspectiva de los autores de
este trabajo, se podrian tener en cuenta los si-
guientes lineamientos estratégicos para la me-
jora de la implementacién de la politica de mo-
dernizacion de gestion publica: capacitaciones
al personal courier para que las notificaciones
a los domicilios de los usuarios no sean defec-
tuosas por impericia del courier; contratacion
de personal especialista en gestion publica con
experiencia debidamente sustentada en el sec-
tor publico; implementacion del sistema de ca-
silla electrénica; atencién de todos los pasivos
y digitalizacion de expedientes; ampliar los
canales para comunicar el servicio de la DSR;
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y aprovechar la disponibilidad de tecnologias
para identificar a los agentes que se dedican a
la pirateria radial.

CONCLUSIONES

Se encontraron problemas en la implementacién
de la politica de modernizacion de la gestion pu-
blica y la calidad del servicio en la DSR (pobla-
cién de estudio). En términos cuantitativos estos
problemas estan presentes entre un 25 a 35 %
de los casos. Se demostré que entre estos proble-
mas existe una relacion alta, directa y significa-
tiva (r =0,777), lo cual significa que la presencia
del problema relativo de la implementacion de la
politica de modernizacion de la gestion publica
en la DSR explica en un nivel alto la existencia de
una relativa baja calidad del servicio.

Se encontraron las siguientes problemas
especificos o debilidades prevalentes en la DSR:
las notificaciones a los domicilios de los usuarios
suelen ser defectuosas por impericia del Courier,
los procesos de gestion no son tan claros y deta-
llados; la orientacion previa a la presentacion de
las solicitudes es deficiente; falta de un sistema
de notificaciéon por casilla electroénica; falta la
digitalizacion de todos los expedientes a efectos
de evitar las pérdidas de los mismos, la contrata-
cién de profesionales sin preparacién en gestion
publica o sin vocacién de servicio que contribu-
yen a que la DSR no se modernice.
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