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RESUMEN  

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre 

modernización de la gestión pública y calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. La metodología 

empleada se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo, tipo básico, nivel 

correlacional y diseño no experimental transversal, la población estudio 

estuvo conformado por 4008 usuarios que presentaron tramites en la 

localidad y donde se realizó una muestra probabilística de 351 usuarios que 

realizaron trámites en la comuna municipal, los instrumentos de 

investigación fueron validados por juicio de expertos y tuvo un Alfa de 

Cronbach de 0,933 en el cuestionario de modernización de la gestión 

pública y 0,962 en el cuestionario de calidad de servicio, en el cual indica 

que ambos instrumentos son confiables para su aplicación en un 95%. Los 

resultados mostraron un p-valor = 0,000 y una correlación de Rho de 

Spearman = 0,754 que considere una correlación positiva considerable 

entre la modernización de la gestión pública y calidad de servicio. Se 

concluye en tanto. se implemente adecuadamente la modernización de la 

gestión pública, esto conllevará a mejorar la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

 

Palabras clave: Calidad, gestión, modernización, servicio. 
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ABSTRACT  

 
The objective of this research was to determine the relationship between 

management modernization and service quality of the Provincial 

Municipality of Mariscal Nieto, 2024. The methodology used is developed 

under the quantitative approach, basic type, correlational level and 

transversal non-experimental design, the The study population was made 

up of 4008 procedures presented by users in the town and where a 

probabilistic sample of 351 users who carried out procedures in the 

municipal commune was carried out, the research instruments were 

validated by expert judgment and had a Cronbach's Alpha of 0.933 in the 

public management modernization questionnaire and 0.962 in the service 

quality questionnaire, which indicates that both instruments are 95% reliable 

for their application. The results showed a p-value = 0.000 and a 

Spearman's Rho correlation = 0.754, which considers a considerable 

positive correlation between the modernization of public management and 

service quality. It is concluded that the as soon as modernization of public 

management is carried out, the better the quality of service of the Provincial 

Municipality of Mariscal Nieto. 

 
 

Keywords: Quality, management, modernization, service. 
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INTRODUCCIÓN 

La presente investigación planteó la existencia de una relación entre 

la modernización de la gestión pública y calidad de servicio, siendo este el 

objetivo principal del estudio. A partir de la publicación del Decreto Supremo 

N° 103-2022-PCM que aprueba la Política Nacional de Modernización de 

la Gestión Pública al 2030, establece el cumplimiento obligatorio y 

aplicación de las entidades de la administración pública en el Estado. 

Asimismo, es importante comprender que toda intervención pública debe 

tener un alcance en la calidad de servicios que presta la entidad pública en 

beneficio de la sociedad. Estas premisas conllevaron a establecer un 

estudio para determinar una relación entre las acciones de modernizar las 

intervenciones públicas y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial 

de Mariscal Nieto. 

Para la medición de la variable de modernización de la gestión 

público se utilizó los componentes internos y transversales como 

dimensiones, conforme el siguiente detalle: Política pública y regulación, 

estrategia de intervención, bienes y servicios, gestión interna, resultados, 

seguimiento, evaluación y mejora continua y Estado abierto. Y para la 

medición de la variable calidad de servicio se utilizó como dimensiones el 

modelo SERVQUAL, referente a: Elementos tangibles, fiabilidad, respuesta 

oportuna, seguridad y empatía. En el estudio tenemos resultados 

descriptivos e inferenciales que muestran la relación entre ambas variables 

de estudio. 

El informe de tesis está conformado por seis capítulos los mismos 

que son detallados a continuación: 

En el capítulo I: Problema de investigación: Se planteó el problema 

de investigación, objetivos y justificación, así como se elaboraron las 

hipótesis de estudio de la investigación. 
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En el capítulo II: Marco teórico: Se presentaron los antecedentes de 

investigación, el marco teórico por cada variable de estudio y definición de 

términos más utilizados en la investigación.  

En el capítulo III: Metodología: Se definió el tipo, nivel, diseño de 

investigación, población y muestra, las técnicas y los instrumentos que se 

aplicaron para la investigación. 

En el capítulo IV: Resultados y discusión. Se mostraron los 

resultados descriptivos por cada variable y dimensiones. Así como se 

mostraron la prueba de normalidad y la comprobación de hipótesis general 

y específica de la investigación. 

En el capítulo V: Conclusiones: Se presentaron las conclusiones 

generales y específicas de la investigación. 

En el capítulo VI: Recomendaciones: Se presentaron las 

recomendaciones generales y específicas de la investigación. 

 Finalmente, se presentaron las referencias bibliográficas y se 

adjuntaron los documentarios sustentatorios como anexos en el estudio de 

investigación.
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CAPÍTULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

A nivel internacional, Alvizuri (2022), estableció la relevancia de la 

calidad de servicio en las entidades públicas, en el que resulta cada vez 

más discutida, las propias expectativas de los países para una adecuada 

gestión de regulación de los servicios públicos. Sin embargo, en el estudio 

del Banco Mundial realizado por Amin & Ulku (2019), establecieron que las 

excesivas regulaciones institucionales incrementan la corrupción en 39,732 

empresas de 111 economías de seis diferentes regiones del mundo. 

Asimismo, el BID (2018), indicó que cifras de Transparencia Internacional 

reportaron que el 29% de latinoamericanos manifestaron haber sobornado 

en sus trámites para recibir un servicio público. En tanto, los ciudadanos 

esperan recibir un servicio eficiente, eficaz, oportuno y de calidad, que 

genere resultados en las necesidades y expectativas de la sociedad. 

A esto se suma, CENTRUM PUCP (2023) mencionando sobre el 

pilar de eficiencia del gobierno en la región de América Latina y el Caribe, 

en el índice de competitividad mundial de 64 países del mundo, se sitúan 

el país de Chile (puesto 32), y en los últimos puestos los países de Perú 

(puesto 50), México (puesto 60), Colombia (puesto 61), Brasil (puesto 62), 

Venezuela (puesto 63) y Argentina (puesto 64), esto se debe a la 

inestabilidad política y económica que afecta la institucionalidad de la 

región en los últimos años. Y en su conjunto América Latina frente a otras 

regiones contiene la menor tasa de productividad debido al exceso 

regulatorio o burocrático institucional de sus Estados, a este problema se 

le denomina cargas burocráticas que afecta la entrega de bienes y servicios 

a la población (CAF, 2021).  

Para Palacio (2017), la modernización de la gestión pública incide 

de forma significativa en la calidad del servicio de una entidad pública, en 
el caso chileno, el gobierno ha implementado una serie de medidas para 

modernizar la gestión pública, como la creación de la plataforma digital 
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"ChileAtiende"; en el caso uruguayo, el gobierno ha impulsado la 

implementación de la "Agenda Uruguay Digital", que busca modernizar la 

gestión pública a través de la digitalización de los trámites y servicios; en el 

caso colombiano, ha implementado medidas para modernizar la gestión 

pública, con la creación del portal "Trámites en Línea” que permite a los 

ciudadanos realizar trámites y solicitudes de servicios públicos de manera 

electrónica; estas intervenciones han mejorado la infraestructura 

tecnológica y la capacitación de los funcionarios públicos. A partir de lo 

descrito, se evidencia pues la estrecha relación entre la modernización y la 

eficiencia de la administración Estatal; entendiéndose, que esta última es 

la consecuencia directa de la primera, sin embargo, la implementación de 

la política de modernización de la gestión pública en la práctica no siempre 

se plasma de la forma correcta, existiendo un gran margen de 

discrecionalidad en relación a factores como el espacio geográfico y 

limitada tecnología (Espejel et al., 2012). 

A nivel nacional, OMPI (2023) realizó un estudio donde menciona 

que el Perú es uno de los países que se le hace difícil convertir la inversión 

en innovación de productos innovadores para la población, situándose en 

el puesto 76 de 132 países en el índice mundial de innovación del 2023. 

Además, OCDE (2016) identificó hallazgos sobre la política regulatoria en 

el Estado Peruano, manifestando que carece de un sistema para evaluar 

las regulaciones de servicios públicos, inexistencia de una línea base para 

medir las cargas administrativas o burocráticas e incipiente desarrollo de 

estrategias para la digitalización y prestación de servicios digitales. 

De la Cruz (2022) enfocó el concepto de modernización la gestión 

pública como instrumento fundamental para mejorar los niveles de 

eficiencia y eficacia de las entidades públicas en la prestación de servicios 

a la ciudadanía. Sin embargo, esto se agudiza en los estudios del BID 

(2018), que estableció que el Perú es el segundo país entre los países de 

Latinoamérica con mayor tiempo de espera (8.8 horas) para realizar un 

trámite administrativo, alcanzando el 29% de ciudadanos peruanos en 
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culminar su trámite en una sola atención. Es de mencionar DATUM (2021), 

sobre los principales motivos de insatisfacción de los ciudadanos ante la 

atención de servicios de las entidades públicas a nivel nacional, fueron: 

Demora en la atención (39%), mala atención (25%), demora en la gestión 

de trámites (12%) y la deficiente orientación sobre consultas (11%), 

información recogida en la Encuesta Nacional de Satisfacción de los 

Ciudadanos. 

Esto se ve afecta en la calidad de los servicios públicos que prestan 

a la sociedad, como lo manifiesta INEI (2022), donde informa que al año 

2021 el 99.4% de las municipalidades cuentan con al menos un canal de 

atención al ciudadano; no obstante, el 75,5% realiza la atención al 

ciudadano a través de correo electrónico; el 50,6% implementó el servicio 

de mesa de partes virtual; el 41,6% a través de las redes sociales; y 

únicamente 17 municipalidades cuentan con atención a través de su página 

institucional y aplicativo móvil. Entonces, se advierte una considerable 

brecha en cuanto a las políticas y la implementación de la modernización 

de la gestión pública a nivel municipal para la atención de los servicios 

públicos a los ciudadanos en sus jurisdicciones.  

Esta posición debilita a los ciudadanos que carecen recursos porque 

mantienen una probabilidad de no culminar sus trámites por falta de acceso 

a los servicios públicos o por sobornos en las instituciones públicas 

(Yamada y Montero, 2011). Así pues, la calidad de servicio tiene la 

capacidad de influir en la percepción que los ciudadanos sobre la confianza 

del gobierno; puesto que, sobre este último punto, el fin supremo 

establecido por la normativa vigente se relaciona a través del máximo 

acercamiento de los servicios del Estado hacía sus administrados (Ley N° 

27658, 2002). Desde el punto de visto normativo la modernización de la 

gestión del Estado conlleva una mejora sustancial en los niveles de 

operatividad administrativa, concepto que está referido directamente con el 

principio de calidad de servicio, que rige la administración pública en sus 

tres niveles (Ley N° 27658, 2002). Asimismo, PCM (2021) en el contexto 
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nacional, implementó la Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública al 2030, según Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, estableció los 

objetivos y contenidos principales de este proceso y se enfoca en la visión 

de lograr un Estado moderno, eficiente, transparente y descentralizado.  

A nivel local, se han identificado situaciones adversas de carencia 

de interconexión de los sistemas de trámite documentario o gestión 

documental con la plataforma de interoperabilidad del Estado – PIDE, en el 

Gobierno Regional de Moquegua comunicado con el Informe de Acción de 

Oficio Posterior N° 25796-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023), en la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto notificado con el Informe de 

Acción de Oficio Posterior N° 25797-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023), 

en la Municipalidad Provincial de Ilo alertado con el Informe de Acción de 

Oficio Posterior N° 25794-2023-CG/PREVI-AOP (CGR, 2023) y en la 

Municipalidad Provincial de General Sánchez Cerro – Omate revisado con 

el Informe de Acción de Oficio Posterior N° 25792-2023-CG/PREVI-AOP 

(CGR, 2023), afectando el oportuno intercambio de documentos 

electrónicos entre entidades del Estado como parte de la política de 

simplificación administrativa del Estado. 

Asimismo, INDECOPI (2021) promovió la campaña de eliminación 

de 5 843 barreras burocráticas que ascendían a 48 millones de soles a nivel 

nacional, en el que participó la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 

eliminando 38 barreras burocráticas ilegales que costaban S/ 117,813.57 

soles. Esta medida mejoró la calidad de exigencias en la prestación de un 

servicio en un trámite administrativo en la localidad de Moquegua. 

De esta forma, en un contexto de excesivas regulaciones y tiempo 

de espera en los procesos de los trámites, ineficiencia en el gobierno, 

restricción en la interconexión de información, sobornos o corrupción para 

agilizar el acceso a los servicios y limitado canales de comunicación con el 

ciudadano se hace necesario determinar si la modernización de la gestión 

pública se relaciona con la calidad de servicios en la Municipalidad 

Provincial Mariscal Nieto 2024, tomando como referencia que la comuna 
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municipal realice una adecuada atención, orientación al ciudadano, la 

flexibilidad, simplicidad de los trámites y razonabilidad de exigencias que 

limita la institución frente a sus administrados, dejando evidencia sobre la 

implementación de la modernización en la municipalidad, en el que se 

recogieron los datos en el primer semestre del año 2024. 

1.2. Formulación del problema de investigación 

1.2.1. Interrogante general 

¿Cuál es la relación que existe entre la modernización de la gestión 

pública y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal 

Nieto, 2024? 

1.2.2. Interrogantes específicas 

¿Cuál es la relación que existe entre la política pública y regulación 

de la modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe entre la estrategia de intervención de 

la modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe entre bienes y servicios de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe entre gestión interna de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe entre resultados de la modernización 

de la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial Mariscal Nieto, 2024? 
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¿Cuál es la relación que existe entre seguimiento, evaluación y 

mejora continua de la modernización de la gestión pública con la calidad de 

servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe entre estado abierto de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024? 

1.3. Justificación 

1.3.1. Justificación teórica 

Se debe entender la contribución teórica, como manifiesta Bernal 

(2010), en el estudio que genera reflexión y nuevas premisas sobre la teoría 

que involucra aporte en el propósito de la investigación. Con ese fin, se 

permite identificar los temas relevantes y contribuir en el proceso de 

modernización de la gestión pública y calidad de servicios que estuvo 

brindando la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, en los trámites de 

procedimientos administrativos, tasas y servicios prestados, en 

exclusividad para contribuir a los aspectos sociales y económicos que son 

afectados en la población. La investigación propuesta busca superar los 

conceptos previamente establecidos, identificar oportunidades de 

investigación futura y argumentar la relevancia y contribución al 

conocimiento en general, con la finalidad de resultar una fuente relevante 

de consulta sobre el tema. 

1.3.2. Justificación práctica 

En lo que respecta a la relevancia práctica, menciona Bernal (2010), 

colabora a solucionar un problema o el desarrollo de propuestas que 

contribuyan a resolverlo. La contribución de la presente investigación es 

mostrar los cambios en la modernización de la gestión pública que son 

significativos en la calidad de servicios que los administrativos realizan en 

el momento de recibir la atención oportuna, el reconocimiento de un 

derecho, cumplimiento de determinada tasa o la prestación de un servicio 
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por parte de la entidad, a partir de ese punto, el personal directivo tome 

adecuadas decisiones para mejorar o fortalecer la institucionalidad en la 

entrega de bienes y servicios a la población. 

1.3.3. Justificación metodológica 

Tomando como referencia el aspecto metodológico, Bernal (2010) 

propone un método o una nueva estrategia para generar conocimiento a 

partir de la investigación. Esto nos permite mostrar el desarrollo de la 

investigación con énfasis a determinar la relación entre la modernización 

de la gestión pública y la calidad de servicios, a partir de la contribución de 

los administrados o usuarios de la comuna municipal que se obtuvieron en 

el primer semestre del año 2024. Los resultados de la investigación 

contribuyen una nueva investigación o método que permitan modernizar la 

gestión municipal y mejorar la calidad de servicio para la población.  

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la modernización de la gestión pública y 

la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

1.4.2. Objetivos específicos 

Determinar la relación que existe entre la política pública y regulación 

de la modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Determinar la relación que existe entre estrategias de intervención 

de la modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Determinar la relación que existe entre bienes y servicios de la 

modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 



 

21 

 

Determinar la relación que existe entre gestión interna de la 

modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Determinar la relación que existe entre resultados de la 

modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Determinar la relación que existe entre seguimiento, evaluación y 

mejora continua de la modernización de gestión pública con la calidad de 

servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Determinar la relación que existe entre estado abierto de la 

modernización de gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general 

Existe relación directa entre modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

1.5.2. Hipótesis específicas 

Existe relación directa entre política pública y regulación de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Existe relación directa entre estrategia de intervención de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Existe relación directa entre bienes y servicios de la modernización 

de la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial Mariscal Nieto, 2024. 
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Existe relación directa entre gestión interna de la modernización de 

la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial 

Mariscal Nieto, 2024. 

Existe relación directa entre resultados de la modernización de la 

gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial 

Mariscal Nieto, 2024. 

Existe relación directa entre seguimiento, evaluación y mejora 

continua de la modernización de la gestión pública con la calidad de servicio 

de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2024. 

Existe relación directa entre estado abierto de la modernización de 

la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial 

Mariscal Nieto, 2024. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. Antecedentes internacionales  

Kon-Cedeño y Intriago-Mora (2023), en su estudio de Calidad de los 

servicios municipales en el Gobierno Autónomo Descentralizado del Distrito 

Metropolitano de Quito y su impacto en la satisfaccion del usuario, tuvo 

como objetivo analizar la calidad de los servicios municipales y su influencia 

en la satisfacción del usuario. La metodología empleada fue un enfoque 

cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional con un nivel exploratorio, con 

la utilización de un cuestionario de 32 preguntas cerradas, con una 

medición de escala de Likert, aplicándose a una muestra de 384 usuarios 

y trabajadores de los servicios de la entidad municipal. Los resultados 

descriptivos mostraron que el 63,81% experimentaron una calidad de 

servicio alta y el 68,49% experimentaron una satisfacción alta y los 

resultados inferenciales mostraron un coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman de 0,996 con un nivel de signifivancia de p-valor=0,000 

confirmando relación entre las variables. Se concluye que ha medida que 

la calidad de servicio mejora, la satisfacción del usuario percibe un aumento 

aceptable y de confianza en la gestión de la entidad. 

Pico-Caballero y Linzán-Saltos (2023), en su estudio sobre la 

Gestión pública y su influencia en la satisfacción del usuario del Gobierno 

Autónomo Descentralizado del Municipio Portoviejo, provincia de Manabí – 

Ecuador, con el fin de evaluar la gestión de la comuna municipal sobre la 

influencia de la satisfacción de los ciudadanos. La metodologia fue de 

enfoque cuantitativa – descriptiva de tipo transversal, con la utilización de 

un cuestionario de 15 preguntas para medir la satisfacción de una muestra 

de 384 ciudadanos de la localidad de Portoviejo. Los resultaron mostraron 

que el 42% ha notado mejoras en la gestión municipal, el 61% manifiesta 

que no se tiene una información clara y concisa sobre los servicios y 

actividades del municipio, el 75% no participa y el 95% menciona que no 
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existe rendición de cuentas marcando una posicion neutral a las actividades 

del municipio, el 57% manifiesta que está satisfecho con los servicios 

proporcionados. Se concluye una percepción mixta de la población sobre 

la percepción de la gestión municipal, en ciertos aspectos consideran estar 

satisfechos, en otros mantienen una posición de indiferencia y en los puntos 

más críticos muestran insatisfacción, y, en general, consideran en un 80% 

que la entidad pueda ofrecer servicios de mayor de calidad. 

Chacha et al. (2023), en su estudio sobre la Gestión pública y su 

influencia en la calidad de atención ciudadana en Milagro – Ecuador, tuvo 

como objetivo realizar un diagnóstico sobre la aceptación del Centro de 

Atención Ciudadana en la gestión de 20 instituciones públicas de la 

localidad de Milagro. La metodologia empleada fue cuantitativo – 

descriptiva, con la utlización de un cuestionario de 11 preguntas cerradas 

con una escala de Likert aplicándose a una muestra de 200 usuarios. Los 

resultados mostraron que el 49% se encuentra en desacuerdo sobre la idea 

de que la atención se encuentra enfocada en la satisfacción del usuario, el 

45% considera que no es oportuno los trámites y requerimientos, el 27% 

contesta en desacuerdo con los horarios de atención generándose turnos, 

el 38% manifiesta que está de acuerdo con las instalaciones públicas para 

prestar servicios y el 34% considera regular la calidad de servicios. Se 

concluye que se ha evidenciado la gestión pública tiene influencia en la 

calidad de atención ciudadana y esto se ve reflejado en su inconformidad 

en los aspectos de tiempo, atención, proceso y comunicación en la 

prestación de sus trámites en la localidad.  

Pintado y Rojas (2022), en su estudio denominado “Análisis de 

Calidad del Servicio mediante el Modelo SERVPERF, en el Centro Biológico 

de un Hospital Público de especialidades de la Ciudad de Cuenca - 

Ecuador”, la finalidad fue determinar el nivel de satisfacción de los servicios 

recibidos a los usuarios es mayor del 85% de aceptación; planteó una 

investigación no experimental cuantitativa - descriptiva, con un diseño 

transversal y una población de 1,172 usuarios, aplicando un cuestionario 
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de Likert de 0 a 5 puntos a una muestra de 290 usuarios, mediante el cual 

mostró resultados generales de 4,98 puntos, que representa un nivel de 

satisfacción del 99,6%; y en las dimensiones se obtuvieron los siguientes 

resultados: para la dimensión de elementos tangibles, se obtuvo una 

calificación de 4,96; en la dimensión de fiabilidad, se alcanzó un puntaje de 

4,99; en la dimensión capacidad de respuesta se registró un nivel de 4,97; 

en la dimensión de seguridad, se logró una calificación de 4,99; y en la 

dimensión de empatía, se obtuvo una calificación de 4,99. En conclusión, 

se evidenció un nivel de satisfacción promedio muy alto de 99,6% que 

reconocen los usuarios a los servicios especializados del Centro Biológico 

del hospital público de Cuenca.   

Rojas et al. (2019) en su estudio de una Propuesta para medir la 

calidad e imagen percibida y su efecto sobre la satisfacción de usuarios en 

instituciones públicas: Un enfoque PLS-SEM, aplicado a un municipio de 

Chile, su objetivo fue proponer un modelo multivariante que explique los 

factores que influyen en la calidad de servicio que ofrece la municipalidad 

a los usuarios. La metodología fue cuantitativa de tipo correlacional 

utilizando el método PLS-SEM de ecuaciones estructurales para 

determinar causa-efecto entre tres constructos: (1) Atención personal, (2) 

eficiencia en los procedimientos y equipamiento y (3) entorno para la 

atención, aplicado a una muestra de 340 usuarios que asisten al municipio 

durante un periodo de cuatro meses. Los resultados mostraron que estos 

constructos siguen el modelo de efectos en coeficientes path Beta de cada 

correlación con satisfacción: calidad percibida (0,83940), equipamiento y 

entorno (0,69120), atención del personal (0,80410), eficiencia de 

procedimiento (0.84410) e imagen percibida (0.81240) y con un porcentaje 

de varianza explicada en un 82,4% de los constructos con la satisfacción. 

Se concluye que, los factores de eficiencia en los procedimientos y atención 

del personal con los que generan mayor influencia en satisfacción y calidad 

percibida, en tanto, el factor de equipamiento y entorno genera efectos 

positivos sobre la imagen percibida, explicando el modelo de varianza de 

82,4% infieren en la satisfacción de los usuarios de la comuna local. 
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2.1.2. Antecedentes nacionales 

Niño (2023), en su estudio Modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio en un gobierno regional 2022, tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la modernización de la gestión pública y calidad 

de servicio. La metodología empleada fue de tipo básica, nivel descriptivo 

correlacional, diseño no experimental, corte transversal, con una muestra 

de 54 usuarios externos que realizan trámites entre los meses de setiembre 

a diciembre 2022 y aplicándose los cuestionarios con escala de Likert. Los 

resultados descriptivos muestran que el nivel de modernización de la 

gestión pública fue regular con un 79,6%, el nivel de gobierno abierto fue 

regular con 66,7%, el nivel de gobierno electrónico fue 68,5%, el nivel de 

articulación interinstitucional fue regular con un 66,7% y los resultados 

inferenciales muestran un p-valor=0,000 de significancia y una correlación 

de Rho de Spearman=0,639 en el que considera una correlación positiva 

entre ambas variables de estudio. Se concluye que siempre que exista una 

correcta modernización de gestión esto conllevará a mejorar la calidad de 

servicios de los usuarios del gobierno regional. 

Ortiz (2023), en su estudio Modernización de la gestión pública y su 

influencia en la calidad de atención en la Municipalidad Provincial, 

Apurímac, cuyo objetivo fue determinar el impacto que genera la 

modernización de la gestión pública en la calidad de atención a los usuarios 

que reciben el servicio en la comuna municipal. La metodología empleada 

fue de enfoque cuantitativo de tipo correlacional de diseño no experimental 

– transversal, con una muestra de 333 usuarios de una población de 2500 

ciudadanos que realizan trámites durante un mes, aplicándose los 

cuestionarios con escal de Likert. Los resultados descriptivos muestran que 

el 71,5% de encuestados consideran que la eficiencia está en un nivel 

medio, el 73% considera que la eficacia está en un nivel medio, el 68,5% 

considera que la transparencia está en un nivel medio, el 59,9% considera 

que la satisfacción está en un nivel medio, en tanto, los resultados 

inferenciales mostraron un nivel de significancia de p-valor = 0,000 y un 
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coeficiente de Rho Spearman = 0,691 demostrando que existe una 

correlación positiva moderada. Se concluye que existe relación entre 

ambas variables de estudio, demostrando que el impacto de la 

modernización de la gestión pública influye de forma positiva moderado en 

la calidad de atención de la entidad municipal.     

Valverde (2022), en su estudio denominado Modernización de la 

gestión pública y la gestión administrativa en una Dirección Regional de 

Salud Piura 2022, con la finalidad de determinar la correlación entre las 

variables de estudio en el campo de salud. La metodología adoptada fue 

cuantitativa de nivel correlacional - descriptiva, con un diseño no 

experimental, para lo cual se aplicaron los cuestionarios de 33 preguntas a 

una muestra censal de 35 funcionarios de la entidad. Los resultados 

muestran un nivel de significancia de p-valor= 0,0000 y una correlación de 

Pearson de 0,918 considerada muy positiva entre la modernización de la 

gestión pública y la gestión administrativa, como también demostrando 

correlación en las dimensiones, en lo que respecta en planificación (0,889), 

organización (0,887), dirección (0,921) y control (0,867) con respecto a la 

relación con la variable de modernización de la gestión pública. Se concluye 

que existe evidencia científica para mencionar que ha mayor modernización 

de la gestión pública implica una mayor atención en la gestión 

administrativa de una Dirección Regional de Salud Piura.   

Yamunaque (2021), en su estudio de Modernización de la gestión 

del Estado y su impacto en los servicios públicos eficientes-Villa María del 

Triunfo, 2021, con el fin de determinar la influencia de la modernización de 

la gestión del Estado en los servicios públicos que se brindan en la gestión 

de la comuna municipal. La metodología empleada fue cuantitativa de nivel 

correlacional y diseño no experimental, la muestra asciende a 383 personas 

con la aplicación de los cuestionarios de manera virtual durante la 

pandemia Covid-19. Los resultados descriptivos mostraron que el 89,2% 

de encuestados considera que la modernización de la gestión del Estado 

está en un nivel malo, el 86,16% de los encuestados considera que el 
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alineamiento de las políticas públicas, planes estratégicos y operativos está 

en un nivel malo, el 75,98% de los encuestados evidencian que el 

presupuesto por resultados está en un nivel malo, el 84,07% considera que 

la gestión por procesos, simplificación administrativa y organización 

institucional se encuentra en un nivel malo, el 71,3% considera que el 

servicio civil está en un nivel malo, el 78,59% considera que el seguimiento, 

evaluación y gestión del conocimiento está en un nivel malo, el 76,24% y 

52,48 considera en un nivel regular los aspectos de gobierno electrónico y 

articulación interinstitucional respectivamente, en tanto, los resultados 

inferenciales demuestran un p-valor = 0,000 menor a 0,05 de significancia 

demostrando que los datos son independientes y se realiza la prueba 

Pseudo Rcuadrado = 0,312 por Nagelkerke que significa una dependencia 

del 31,2% entre las variables de estudio. Se concluye que se obtiene un 

0,312 o 31,2% de dependencia débil entre la modernización de la gestión 

del Estado en los servicios públicos de la entidad municipal. 

Maizondo y Hidalgo (2021), en su estudio Modernización y calidad 

del servicio en la UGEL N° 01, San Juan de Miraflores, Lima 2019, cuyo 

objetivo fue determinar el vínculo del proceso de modernización en la 

calidad de servicios en los módulos de atención de la UGEL de San Juan 

de Miraflores. La metodología empleada fue cuantitativa de tipo 

correlacional-descriptiva de diseño no experimental, la muestra asciende a 

151 usuarios entre docentes, especialistas y padres de familia, aplicando 

una encuesta con escala de Likert en las variables de estudio. Los 

resultados descriptivos mostraron que el 58,4% de los encuestados 

considera el proceso de modernización y efectividad en el servicio fue 

moderado, el 54,3% considera que las gestión por resultados se encuentra 

en moderados, el 58,3% manifiesta que los procedimientos administrativos 

son atendidos en un nivel moderado, el 54,4% considera que se está 

implementando una gestión por resultados, y en tanto, en los resultados 

inferenciales se tuvo un nivel de significación de p-valor=0,000 y un Rho 

Spearman = 0,855, indicando que existe una correlación positiva moderada 

entre el proceso de modernización de la gestión pública y calidad de 
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servicios. Se concluye que, los resultados evidencian que la calidad de 

servicio muestra mejores resultados conforme a la implementación del 

proceso de modernización en la UGEL de San Juan de Miraflores. 

Soto (2021), en su estudio denominado Modernización de la gestión 

pública y su relación con las competencias gerenciales en la Unidad de 

Fiscalización Administrativa de la Municipalidad de San Isidro 2020, con la 

finalidad de determinar si la modernización de la gestión pública está 

asociada con las competencias gerenciales en el proceso de fiscalización 

de la comuna municipal. La metodología empleada fue una investigación 

cuantitativa de nivel correlacional, con un diseño no experimental, para lo 

cual se aplica los cuestionarios a una muestra de 86 fiscalizadores de la 

municipalidad. Los resultados descriptivos muestran que el 40,7% 

considera que se ha logrado el proceso de modernización a partir de las 

mejoras en las competencias de los fiscalizadores, el 37,2% muestra que 

se ha logrado obtener estrategias para mayor satisfacción del ciudadano, 

el 47,7% considera en proceso de implementar la gestión por resultados, el 

45,4% manifiesta que se ha logrado realizar el seguimiento, monitoreo y 

evaluación para mejorar los resultados, en tanto se refiere a los resultados 

inferenciales, demuestran un p-valor = 0,000 y una correlación Rho = 0,761 

que indican una correlación positiva moderada. Se concluye que existe 

relación significativa entre estas variables de estudio, en consecuencia, la 

mejora continua de la Modernización de la gestión pública tiene una 

relación significativa en la mejora constante de las competencias 

gerenciales y viceversa.  

2.1.3. Antecedentes locales 

Ccalahuille (2022), en su estudio Gestión pública y empoderamiento 

del personal en la unidad zonal de Moquegua – Puno de una institución 

pública, con el objetivo de determinar la relación entre la gestión pública y 

empoderamiento del personal. La metodologia empleada fue de enfoque 

cuantitativo de nivel descriptivo correlación con diseño no experimental con 

la aplicación de cuestionarios a una población de 70 trabajadores de las 
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unidades zonales de Moquegua – Puno. Los resultados descriptivos 

mostraron que el 44,3% considera eficiente la gestión pública y un 48,6% 

considera bajo el nivel de empoderamiento del personal. Los resultados 

inferenciales muestran p-valor=0,000 y una correlación de Rho de 

Spearman 0,800 considerada una correlación positiva muy fuerte. Se 

concluye que existe relación entre la gestión pública y empoderamiento del 

personal, es decir,  a mayor gestión pública se obtendrá una relación directa 

y positiva en el empoderamiento de los trabajadores en las unidades de 

zonas locales. 

Pérez (2022), en su estudio Gestión por procesos y modernización 

del Estado en los servidores de una entidad pública de Moquegua, 2022, 

con la finalidad de determinar el nivel de relación que existe entre las 

variables de estudio en una entidad estatal. La metodologia empleada fue 

un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional con diseño no 

experimental, con la aplicación de cuestionarios con escala de Likert a una 

muestra no probabilistica intencionada de 20 colaboradores dueños del 

proceso en la entidad. Los resultados descriptivos mostraron que el 55% 

considera que el nivel de gestión por procesos fue medio y el 60%  

considera el nivel de la modernización del Estado fue el nivel medio. Los 

resultados inferenciales mostraron un p-valor= 0.000 y una correlación de 

r=0.894 considerada relación positiva alta. Se concluye que existe 

correlación entre la gestión por procesos y la modernización de la gestión 

pública, es decir, a mayor gestión de procesos se genera una mayor 

implementación de la modernización del Estado.   

Rivadeneira (2022), en su estudio Plan de incentivos para la mejora 

de la gestión y modernización municipal y la recaudación del impuesto 

predial de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto – Moquegua, 2015-

2019, con el objetivo de determinar la relación entre el plan de incentivos 

para la mejora y modernización municipal influye en la recaudación 

tributaria municipal. La metodologia emplea fue de enfoque cuantitativo de 

nivel descriptivo correlacional con diseño no experimental longitudinal con 
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aplicación de observacion documental y cuestionarios a las variables de 

estudio. Los resultados descriptivos mostraron que desde el 2015 hasta el 

2019 se ha duplicado la recaudación de S/1,056,740.49 soles hasta S/ 

2,420,384.56 soles y más del 60% de encuestados mencionaron que se ha 

mejorado el material, mobiliario, infraestructura, actividades, capacitación y 

sensibilización para brindar un mejor servicio de recaudación de impuesto 

predial en la municipalidad. Los resultados inferenciales mostraron un p-

valor=0,036 y una correlación de r=0,523 que considera una relación con 

signo positivo. Se concluye que, la implementación del Plan de incentivos 

para mejora y modernización municipal ha incrementado los niveles de 

recaudación tributaria del impuesto predial en la comuna municipal.   

Castillo (2021), en su estudio Gobierno abierto en la gestión 

municipal según la percepción de los habitantes del distrito de Moquegua, 

2019, con la finalidad de determinar la incidencia del gobierno abierto en la 

gestión municipal en la jurisdicción del distrito de Moquegua. La 

metodología empleada fue cuantitativa de nivel descriptiva correlacional 

con aplicación de cuestionarios a una muestra de 125 habitantes 

seleccionados mediante muestreo aleatorio simple. Los resultados 

descriptivos mostraron que el 42,4% de los habitantes considera el nivel de 

gobierno abierto fue alto a muy alto y el 50,4% considera que los niveles de 

gestión municipal se encuentran en un nivel alto a muy alto. Los resultados 

inferenciales mostraron un p-valor= 0.000 y el modelo de regresión lineal 

simple de 0,463 que considera una relación positiva. Se concluye que, el 

gobierno abierto incide directamente en la gestión municipal en un 46,3% 

en el distrito de Moquegua. 

Flores (2022), en su estudio Gestión municipal y su incidencia en la 

satisfacción del ciudadano del distrito de San Cristóbal – Calacoa 

Moquegua, 2022, con la finalidad de determinar la relación entre la gestión 

municipal con la satisfacción del ciudadano de la comuna municipal. La 

metodología empleada fue enfoque cuantitativo de nivel descriptivo 

correlacional con aplicación de cuestionarios a una muestra de 193 
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pobladores utilizando el modelo SERQUAL. Los resultados descriptivos 

mostraron que el 55,96% de los ciudadanos encuestados han mostrado un 

nivel regular con la gestión municipal y el 43,52% de los ciudadanos han 

mostrado responder un nivel bajo con la satisfacción de la gestión 

municipalidad. Los resultados inferenciales muestran un p-valor=0,000 de 

chi- cuadrado de Pearson, que evidencia estadística para afirmar relación 

entre las variables de estudio. Se concluye que la gestión municipal se 

relaciona directamente con la satisfacción del ciudadano en el distrito de 

San Cristóbal-Calacoa.   

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Modernización de la gestión pública 

La SGP (2021) define a la modernización de la gestión pública como 

un proceso constante para mejorar lo que hacen las entidades y de esa 

manera generar valor público, esto se basa principalmente, en mejorar la 

calidad de la provisión de bienes y servicios, participación ciudadana, 

eficacia y eficiencia en los recursos y calidad en las regulaciones. 

Este proceso consta de la implementación de una política pública 

que ha pasado por una nueva perspectiva, es decir, la política de 

modernización de la gestión pública al 2021, establece modernizar el 

Estado bajo el enfoque de gestión pública para resultados (PCM, 2013); en 

cambio, la nueva política de modernización de la gestión pública al 2030, 

manifiesta obtener bienes, servicios y regulaciones de calidad que logren 

resultados de política pública, basados en una gestión de evidencias que 

orienten el bienestar común (PCM, 2022). 

Asimismo, se establece en el reglamento de la Ley de Modernización 

de la Gestión del Estado con el significado de modernizar la elección y 

aplicación de diversos métodos para generar un valor público en una 

actividad o servicio específico de las instituciones del Estado (PCM, 2018). 

El reglamento del sistema administrativo de modernización de la gestión 
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pública es un instrumento normativo y técnico que establece los 

procedimientos para la planificación, ejecución, seguimiento y evaluación 

de las políticas y acciones de modernización (SGP, 2021). 

La gestión pública moderna es una gestión orientada a resultados al 

servicio del ciudadano para la entrega de productos como regulaciones, 

bienes y servicios que arrojen como resultados una mayor satisfacción de 

los ciudadanos (PCM, 2022). 

2.2.2. Orígenes de la modernización de la gestión pública 

La Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado – Ley N° 

27658, se constituye como el primer avance en el marco normativo de la 

modernización del Estado para organizar una democracia, descentralizar y 

atender las necesidades de la población (Ley N° 27658, 2002), quedando 

modificada, por el Decreto Legislativo N° 1446 que incorpora como sistema 

administrativo a la modernización de la gestión pública y el Decreto 

Legislativo N° 1554 que considera a la Política Nacional de Modernización 

de la Gestión Pública como un instrumento estratégico para integración de 

los sistemas administrativos y la gestión de recursos públicos.  

Figura 1  
Línea de tiempo de la modernización de la gestión pública 
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Los gobiernos de otros países, en especial el Perú, vienen 

reforzando medidas para establecer políticas públicas con miras a construir 

un Estado moderno orientado al ciudadano, según (Blas et al., 2022). Como 

se puede apreciar en la Figura 1. Línea de tiempo de la modernización de 

la gestión pública se han aprobado a lo largo de la historia una gran 

cantidad de normas en materia de modernización que fueron las acciones 

de gobierno por incentivar una nueva gestión pública en las entidades 

públicas.  

2.2.3. Principios de la modernización de la gestión pública 

Los principios regulatorios en el reglamento del sistema de 

modernización de la gestión pública establecen lineamientos que se deben 

establecer para implementar una gestión basada en creación de valor 

público de las entidades públicas, según (SGP, 2021) y estos son: 

- Orientación al ciudadano: Las intervenciones de las entidades 

públicas se realizan a partir de las necesidades y expectativas de 

los ciudadanos. 

- Orientación a resultados: Las entidades realizan sus 

intervenciones para resolver un problema público y evalúan sus 

resultados. 

- Eficacia y eficiencia: Las entidades públicas manejan sus 

recursos de forma óptima y racional hacia el logro de objetivos. 

- Flexibilidad: Las entidades públicas se adaptan a los cambios del 

entorno. 

- Simplicidad y armonización: Las entidades públicas establecen 

reglas simples y armónicas para el funcionamiento de la 

administración pública. 

- Reconocimiento de la heterogeneidad: Las entidades públicas 

reconocen la heterogeneidad de las operaciones y adecuan la 

razonabilidad de las exigencias que se imponen a la 

administración. 
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2.2.4. Medios de la modernización de la gestión pública 

Los medios de la modernización de la gestión pública son 

instrumentos para implementar y mejorar el funcionamiento y organización 

de las entidades públicas (SGP, 2021). 

- Simplificación administrativa: Se debe entender a la simplificación 

administrativa como aquella acción que elimina los largos trámites, 

demoras y costos innecesarios que conlleva a un buen manejo de 

las instituciones gubernamentales (Silva y Delgado, 2020). 

- Calidad en las regulaciones: A las exigencias, requisitos y trámites 

son denominadas cargas regulatorias por lo que deben pasar por 

una adecuada regulación en las normas o decisiones para beneficiar 

al ciudadano (Quintana, 2021). 

- Gobierno abierto: El gobierno abierto va crear escenarios para 

generar transparencia, participación ciudadana y la colaboración 

entre gobiernos y ciudadanos para decidir asuntos públicos en 

armonía con la información y las decisiones políticas (Valenzuela y 

Gil, 2021). 

- Coordinación interinstitucional: Es el resultado de la planificación y 

co-creación de acciones conjuntas de los actores institucionales 

para lograr un objetivo en común (Rodríguez y Vassallo, 2010). 

- Estructura, organización y funcionamiento del Estado: Los Estados 

adoptan una estructura que le permitan otorgar prerrogativas y 

competencias en las organizaciones y que puede estar supeditado a 

cambios para un buen funcionamiento en el logro de sus objetivos 

(Güechá y Güechá, 2022). 

- Mejora de productividad: Se refiere a un buen comportamiento y 

desempeño que ha alcanzado las entidades públicas en la utilización 

de los recursos para lograr sus objetivos (Fontalvo et al., 2018). 

- Gestión por procesos: Es un proceso normado de forma eficaz en lo 

estratégico, misional y soporte en las entidades públicas, en el que 



 

36 

 

demanda, un mayor dominio sobre el manejo del proceso por el 

responsable del proceso (Flores y Núñez, 2021). 

- Evaluación de riesgos de gestión: Las entidades públicas coordinan 

acciones para la gestión de riesgos para contribuir en el 

cumplimiento de objetivos, esto involucra desde la identificación, 

planificación, análisis, tratamiento, seguimiento y evaluación del 

riesgo (Guerrero et al., 2020).  

- Gestión del conocimiento: Se fundamenta en el análisis de flujo de 

información para la toma de decisiones y aprendizaje para solucionar 

problemas y necesidades de las entidades públicas (Gallego y Rave, 

2022). 

2.2.5. Dimensiones de la modernización de la gestión pública 

El modelo conceptual de la modernización de la gestión pública al 

2030, establece siete componentes basados en la lógica de cadena de 

valor público (PCM, 2022). 

Figura 2  

Componentes de la PNMGP al 2030 

 
Nota. Extraído de la Política Nacional de Modernización 
de la Gestión Pública – PNMGP al 2030 (PCM, 2022). 
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El componente de política pública y regulación. Está orientado a 

la solución de problemas públicos que comprende el diseño de políticas 

públicas basadas en evidencias que sustenten la toma de decisiones y 

normas basadas en el análisis de impacto regulatorio (PCM, 2022). 

Asimismo, la implementación de la política pública deviene de convertir o 

transformar la solución en acciones efectivas que evidencien la entrega de 

productos a los ciudadanos impactando en el desarrollo social y económico 

de la sociedad (Casas et al., 2021). 

El componente de estrategia de intervención. Está orientado en 

desarrollar estrategias de intervención para alcanzar los objetivos de la 

política pública, a través de la gobernanza para la ejecución de 

intervenciones con enfoque territorial (PCM, 2022). La estrategia de 

intervención es un conjunto de recursos utilizados por un profesional para 

realizar tareas en un espacio social con el fin de hacer cambios (Rodríguez, 

2011). En síntesis, presupone la estrategia de intervención ante la situación 

real del problema actual con acciones para cambiarla (Barreno et al., 2018). 

El componente de bienes y servicios. Está orientado en la 

definición y diseño de bienes y servicios a ser entregados a las personas 

para la atención de necesidades y cierre de brechas. Estos diseños deben 

responder a los criterios de priorización de la política pública y regulaciones 

basado en evidencias bajo un enfoque de eficiencia, eficacia y 

sostenibilidad ambiental en cada territorio (PCM, 2022). En esto se enfoca 

en el desarrollo de vida de las personas y no en la acumulación de capital, 

con la producción y distribución de bienes y servicios públicos como la 

educación y salud gratuita que sostengan proyectos colectivos de vida 

digna en las sociedades (Coraggio, 2020).  

El componente de gestión interna. está orientado a abordar la 

capacidad de gestión interna o institucional para el funcionamiento de los 

sistemas administrativos y funcionales para la ejecución de actividades y 

procesos estratégicos, de apoyo o misionales de las entidades (PCM, 

2022). Esto se refiere a la capacidad institucional para garantizar el 
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funcionamiento confiable entre sus miembros para la consecución de 

objetivos y metas de la organización (Otero-Sánchez et al., 2019).  

El componente de resultados. Está orientado a medir los 

resultados e impactos logrados a partir de la entrega de bienes, servicios y 

regulaciones a la población. La medición refleja el alcance de los objetivos 

logrados, la cobertura y efectividad de las estrategias de intervención, 

atención oportuna y satisfacción de la entrega de productos y el desempeño 

de las entidades públicas (PCM, 2022). La gestión basada en resultados es 

el enfoque deseado para satisfacer las necesidades de los ciudadanos, 

pasando de producir bienes y servicios a un enfoque de hacer cambio y 

poder demostrar la contribución de los resultados en el largo de plazo 

(Flores y Delgado, 2020).  

El componente de seguimiento, evaluación y mejora continua. 
Está orientado a dar seguimiento, evaluación y mejora continua a las 

intervenciones del Estado, que brinde información para la evaluación y 

mejora continua en cada componente interno del modelo de modernización 

(PCM, 2022). Estos procesos del sistema de gestión de calidad permiten 

de una manera más óptima dirigir los recursos para lograr objetivos en el 

contexto organizacional (Martínez, 2021).  

El componente de Estado abierto. Está orientado a la apertura o 

conexión entre el Estado y las personas con el fin de que promuevan 

canales de información y comunicación que deben poner a su disposición 

las entidades públicas (PCM, 2022). Esto refiere a la voluntad de las 

instituciones de promover la apertura de repositorios de información para 

el acceso del ciudadano y la participación social en la gestión pública del 

aparato estatal (CEPAL, 2024). 

Asimismo, los medios para la implementación de la modernización 

de la gestión pública para la creación de valor público se logran a través de 

las intervenciones públicas y la optimización de recursos (SGP, 2021). 

Estos medios son: simplificación administrativa, calidad en las 
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regulaciones, calidad en la prestación de bienes y servicios, gobierno 

abierto, coordinación interinstitucional, estructura, organización y 

funcionamiento del Estado, mejora de la productividad, gestión por 

procesos, evaluación de riesgos de gestión y gestión del conocimiento 

(PCM, 2018). 

También se debe encontrar características similares en la 

modernización de la administración pública como: Estar orientada al 

ciudadano, ser eficiente, ser eficaz, descentralizado, desconcentrada, 

inclusiva y abierta (Tamayo-Pineda, 2021).   

Es así que para alcanzar una gestión pública moderna centrada en 

las personas se debe considerar los siguientes principios: Derechos 

humanos, orientación a resultados, resiliencia, productividad, territorial, 

continuidad, flexibilidad y agilidad, sostenibilidad ambiental (PCM, 2022).  

2.2.6. Calidad de servicios 

La gestión de la administración pública es fundamental para 

satisfacer las necesidades de la población de manera eficiente y eficaz 

(Galindo, 2000). En ese sentido, surge la necesidad de evaluar la calidad 

de servicio en las intervenciones públicas por parte de los usuarios 

(Woodside, et al., 1989). Por tanto, calidad de servicio es definido como 

una serie de divergencias y diferencias referentes a la percepción de la 

calidad de servicio de los usuarios sobre la organización (Parasuraman et 

al., 1988). 

Para lo que contribuye Albrecht (2004), la calidad de servicio es 

considerada como un valor agregado desarrollado en la organización para 

el usuario, donde puede determinarse la persuación para volver a recibirlo 

o dejar de recibirlo. 

La calidad de servicio es el grado de satisfacción de las necesidades 

y expectativas del cliente en relación a los servicios que recibe. Se basa en 
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criterios como la eficacia, la eficiencia, el servicio oportuno y la capacidad 

de respuesta a las necesidades del cliente (Rojas et al., 2020). 

A esto se suma Miranda et al. (2021), en donde precisan que la 

importancia de la calidad de servicios de una entidad pública radica en que 

contribuye a la satisfacción del ciudadano y a la construcción de una 

imagen positiva de la entidad. La calidad en la atención al ciudadano es un 

factor clave en la gestión pública y se refiere a la capacidad de la entidad 

para cumplir con las expectativas y necesidades de los ciudadanos. 

Además, la calidad en la prestación de servicios es un requisito 

indispensable para la certificación de sistemas de gestión de calidad como 

ISO 9001. 

Para Enríquez y Saénz (2022), la importancia de la calidad en la 

prestación de servicios de una entidad pública radica en su capacidad para 

satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, y mejorar la 

imagen y reputación de la institución. La calidad en el servicio público es 

un elemento fundamental que permite a las entidades estatales mejorar la 

eficiencia y eficacia de sus procesos y mejorar la atención al ciudadano.  

En ese sentido, se entiende por calidad de la administración pública 

como el nivel o grado de respuesta de los empleados públicos para 

satisfacer las demandas y necesidades del ciudadano-usuario (Jáuregui et 

al., 2022). 

2.2.7. Modelo de calidad total 

El modelo de calidad total de Edwards Deming menciona el ciclo de 

calidad PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) que se utiliza para el 

control estadístico de procesos en el rendimiento y competitividad de las 

organizaciones (Chacón y Rugel, 2018). 

La calidad total sobresale el hecho de que se induce a alcanzar la 

calidad con estándares que permitan a la organización conducir la 

planificación de las mejoras, definir políticas, establecer normas, elegir 
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responsables, asegurar la calidad y controlar el sistema de calidad 

mediante medidas de control (Carrillo F., Carrillo V., y Moreno, 2018). 

2.2.8. Modelo de calidad de excelencia de Malcolm Baldrige 

El modelo de calidad de Baldrige se constituye en siete criterios en 

la gestión de organizaciones: Liderazgo, planeamiento estratégico, 

orientación dirigida hacia el cliente, gestión del conocimiento, centrada en 

las personas, gestión por procesos y resultados, según (Rodríguez y 

Sandoval, 2018). 

Figura 3  

Modelo de calidad de Malcolm Baldridge 

 
Nota. Extraído la información de (Bermeo y Finol, 2019). 

Este modelo de calidad constituye una ruta hacia la excelencia que 

proporciona a las organizaciones un enfoque integrado para el desempeño 

organizacional y las capacidades de la organización generando valor a los 

clientes y grupos de interés de la organización (Bermeo y Finol, 2019). 

2.2.9. Modelo de calidad EFQM 

El modelo de calidad EFQM fue implementado por la Fundación 

Europea para la Gestión de Calidad para la excelencia de las 

organizaciones europeas y se centra en el valor añadido, crear un futuro 

sostenible, creatividad, liderazgo, integridad, gestión con agilidad, lograr el 

éxito y resultados sostenidos (Chacón y Rugel, 2018). 
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Figura 4  

Modelo de calidad de EFQM 

 

Nota. Extraído la información de (Chacón y Rugel, 2018). 

La implementación del modelo EFQM involucra una relación entre el 

personal interno o externo con el fin de aprovechar las oportunidades de 

mejora para cerrar brechas existentes que se identifiquen en el sistema de 

calidad de la organización (Carrillo F., Carrillo V., y Moreno, 2018). 

2.2.10. Modelo de SERVQUAL 

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) mencionaron 

una herramienta para medir y cuantificar la calidad de servicio, permitiendo 

la separación de las expectativas y percepción del usuario a partir de 

elementos que evidencian una adecuada calidad. Estos elementos son: Los 

elementos tangibles, fiabilidad, respuesta oportuna, seguridad y empatía. 

Este modelo de calidad reduce el sesgo al comparar el servicio 

recibido con la expectativa del cliente estableciendo el nivel de satisfacción 

por parte del cliente en el momento de recibir el servicio en la organización 

(Chacón y Rugel, 2018).  
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2.2.11. Dimensiones de la calidad de servicios 

Las dimensiones se han tomado del modelo SERVQUAL como 

componentes para medir la calidad en las organizaciones, que son: 

Elementos tanginbles, fiabilidad, respuesta oportuna, seguridad y empatía. 

En los elementos tangibles, nos precisa Enríquez y Saénz (2022), 

sobre la prestación de servicios de una entidad pública en aquellos 

aspectos físicos o materiales que pueden influir en la percepción de calidad 

del servicio por parte del usuario. De igual forma, estos elementos se 

dividen en cinco categorías: instalaciones físicas, equipos y materiales, 

apariencia del personal, comunicación visual y otros elementos tangibles 

como documentación y materiales impresos.  

En la fiabilidad, el aporte de Febres-Ramos (2020) trata de la 

capacidad de garantizar la calidad y veracidad de los servicios 

proporcionados a los ciudadanos. Con esto, Apeña (2022) aporta el manejo 

del desempeño de los trabajadores en la prestación de servicios de 

atención al ciudadano de una entidad pública. Para lo cual, Montalvo (2023) 

indica que el dominio del proceso permite que el trabajador tenga una 

comprensión clara de las actividades y responsabilidades que debe cumplir, 

lo que a su vez le permite brindar un servicio eficiente y de calidad al 

ciudadano. Calabria y Bernabé (2017) mencionan que este dominio genera 

una mejor calidad del servicio y reduce los tiempos de espera del 

ciudadano.  

En la respuesta oportuna, Naser (2021) asocia a la eficiencia y 

eficacia en la gestión pública y contribuye a mejorar la imagen y reputación 

de la entidad pública, generando confianza y satisfacción en los 

ciudadanos. Además, Enríquez y Saénz (2022) mencionan que una mejor 

coordinación y colaboración entre las diferentes áreas de la entidad pública 

puede generar soluciones integrales y de calidad a los ciudadanos de 

manera rápida y eficiente. La Defensoría del Pueblo (2019), indica que la 

rapidez en la atención al usuario consiste en la agilidad y eficiencia con la 
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que se brinda la atención al usuario en el menor tiempo posible, con el fin 

de satisfacer sus necesidades y expectativas. A esto se suma Sandí y Cruz 

(2017), quienes afirman que la rapidez en la atención al usuario puede 

lograrse a través de la implementación de sistemas y tecnologías que 

permitan la atención virtual, la simplificación de trámites y la eliminación de 

barreras burocráticas, entre otras medidas. 

En la seguridad, Calabria y Bernabé (2017) indican que la 

importancia del buen trato al usuario en la prestación de servicios de 

atención al ciudadano de una entidad pública radica en la contribución a 

una percepción positiva de la institución por parte del ciudadano y, por 

ende, a una mayor confianza en las instituciones públicas. López et al. 

(2018) expresan la importancia del nivel de confianza en la prestación de 

servicios de atención al ciudadano de una entidad pública radica en que 

genera un ambiente favorable para la construcción de relaciones sólidas y 

duraderas entre los ciudadanos y la entidad pública, lo cual a su vez 

contribuye a mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la imagen 

institucional.  

En la empatía, Febres-Ramos (2020) refiere a la capacidad de los 

trabajadores públicos de comprender y responder a las necesidades 

emocionales de los usuarios durante el proceso de atención. Este elemento 

implica la habilidad de los trabajadores públicos para ponerse en el lugar 

del usuario, escuchar con atención y brindar respuestas que reflejen 

preocupación y comprensión. La empatía es considerada una de las 

dimensiones clave para la prestación de servicios de calidad en la atención 

al ciudadano en una entidad pública. Apeña (2022) señala que la atención 

personalizada se refiere a la capacidad del personal encargado de la 

atención al ciudadano para adaptarse a las necesidades específicas de 

cada usuario y brindar soluciones personalizadas. 
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2.3. Definición de términos 

Modernización de la gestión pública 

Presidencia del Consejo de MInistros (2021), la modernización de la 

gestión pública en Perú se refiere a un proceso orientado a mejorar la 

calidad y eficiencia de los servicios públicos. Este proceso implica la 

implementación de nuevas herramientas y estrategias para mejorar la 

gestión de los recursos públicos, la transparencia, la participación 

ciudadana y la eficacia en la toma de decisiones. El objetivo es lograr una 

gestión pública más eficiente y al servicio de las personas. 

Transparencia 

Presidencia del Consejo de Ministros (2018), el principio de 

transparencia en la administración pública se refiere a la obligación de los 

órganos y entidades del Estado de garantizar el acceso a la información 

pública de manera clara, oportuna y veraz, para que los ciudadanos puedan 

conocer y fiscalizar el desempeño de la gestión pública. 

Participación Ciudadana 

Rojas et al. (2020), la participación ciudadana es un proceso 

mediante el cual las personas pueden involucrarse de manera activa en la 

toma de decisiones y en la gestión de los asuntos públicos que les afecten 

referidos a la elaboración de políticas públicas, la fiscalización de la gestión 

de autoridades y la promoción de cambios sociales. Así pues, resulta 

esencial para una democracia participativa y para garantizar una gestión 

pública más transparente y eficaz. 

Gobierno electrónico 

López, Olivera, y Tinoco (2018), el gobierno electrónico es el uso de 

tecnologías de la información y comunicación en la gestión pública para 

mejorar la eficiencia, transparencia y participación ciudadana en la 

prestación de servicios y toma de decisiones del gobierno. 
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Gobierno abierto  

Velazco (2017) define al gobierno abierto como la forma de relación 

entre la administración pública y los ciudadanos que se caracteriza por el 

establecimiento de canales de comunicación y contacto directo entre ellos. 

Eficacia 

López, Olivera y Tinoco (2018), la eficacia se refiere a la capacidad 

de lograr un resultado deseado o de cumplir con un objetivo previamente 

establecido. En otras palabras, se trata de la medida en que una acción o 

intervención es exitosa en alcanzar su propósito. La eficacia se relaciona 

con la consecución de resultados esperados, independientemente del 

tiempo, los recursos o los procesos utilizados para lograrlos. 

Eficiencia 

López, Olivera, y Tinoco (2018), la eficiencia se refiere a la capacidad 

de hacer las cosas de manera óptima, utilizando la menor cantidad posible 

de recursos, tiempo y esfuerzo para lograr un objetivo específico. En otras 

palabras, la eficiencia se trata de hacer las cosas bien con los recursos 

disponibles.  

Procedimiento administrativo 

Ministerio de Economía y Finanzas (2021), un procedimiento 

administrativo es una serie de pasos o acciones que se llevan a cabo de 

manera sistemática y organizada por una entidad gubernamental o 

institución para cumplir con sus funciones y responsabilidades. Estos 

procedimientos son establecidos por ley y regulaciones, y pueden incluir 

actividades como la recepción y procesamiento de solicitudes, la toma de 

decisiones, la notificación de resoluciones y la realización de seguimiento 

y evaluación.  
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Servicio público 

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2020), el servicio 

público es un tipo de actividad que es realizada por el Estado o sus 

entidades delegadas y que tiene como objetivo satisfacer las necesidades 

e intereses de la sociedad en su conjunto, promoviendo el bien común y el 

interés general. Estos servicios pueden ser de carácter gratuito o tener un 

costo para el usuario, y su prestación se rige por leyes, normativas y 

estándares de calidad establecidos por las autoridades competentes. 

Simplificación administrativa 

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2020), la simplificación 

administrativa es un proceso que busca hacer más fácil y eficiente el 

acceso de los ciudadanos a los servicios y trámites gubernamentales 

mediante la reducción de barreras burocráticas innecesarias y la 

optimización de los procesos administrativos. Se trata de simplificar los 

procedimientos, requisitos y normativas que los ciudadanos deben cumplir 

al interactuar con la administración pública, para así reducir la carga 

administrativa y mejorar la eficiencia y eficacia del sector público en la 

prestación de servicios y en la gestión de los recursos. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y nivel de investigación 

La investigación que se plantea fue de tipo básica porque busca 

incrementar y explicar el conocimiento sobre la modernización de la gestión 

pública y calidad de servicio, como menciona Gabriel (2017), este tipo de 

investigación se caracteriza a partir del conocimiento y tiene como finalidad 

formular nuevas teorías o modificar las existentes, en el aspecto de 

incrementar los conocimientos científicos, pero sin compararlos con ningún 

aspecto práctico.  

Así mismo, se realizó a través de un enfoque cuantitativo que 

permite medir y estima magnitudes para comprobar la hipótesis en las 

variables de modernización de la gestión pública y calidad de servicio en 

una entidad pública, como lo expresa Bernal (2010), el enfoque cuantitativo 

se recolecta y analiza la información dentro de un campo social para 

resolver el problema de la investigación en base de la corroboración de una 

hipótesis previamente establecida en el que tiende a generalizar y 

normalizar los resultados.  

El nivel de investigación fue correlacional para medir la relación entre 

la modernización de la gestión pública y calidad de servicio en la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Para Cueva et al. (2023), la 

correlación pretende relacionar o establecer una asociación entre las 

variables cuantitativas a partir del fenómeno de estudio.  

3.2. Diseño de investigación 

El diseño de la presente investigación fue no experimental – 

transversal porque permite describir la realidad sin manipular los datos de 

las variables de modernización de la gestión pública y calidad de servicio, 

Así, Hernández et al. (2014) señalan que en este tipo de diseño de 

investigación no existe manipulación de los elementos de la población en 

base a las variables que se investigan; limitándose exclusivamente a un 



 

49 

 

proceso de observación e interpretación de comportamiento en un solo 

momento. 

En el estudio, el diseño metodológico está dado por: 

 

Descripción: 

M : Muestra, la misma que estuvo constituida por usuarios que 

realizan trámites administrativos en la Municipalidad. 

V1 : Variable 1, Modernización de la Gestión Pública 

V2 : Variable 2, Calidad de Servicio 

R  :  Relación entre las variables estudiadas 

3.3. Operacionalización de variables 

Variable de modernización de la gestión pública: La gestión pública 

moderna es una gestión orientada a resultados al servicio del 

ciudadano, en el que los funcionarios en el marco de políticas, planes 

y nivel de competencia se preocupan por las necesidades de los 

ciudadanos y gestionan los procesos para transformar en productos 

bienes, servicios y regulaciones que arrojen como resultados mayor 

satisfacción de los ciudadanos (PCM, 2022). 

 

Variable de calidad de servicio: Lo define como el grado de 

satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente en relación 

a los servicios que recibe. Se basa en criterios como la eficacia, la 

eficiencia, el servicio oportuno y la capacidad de respuesta a las 

necesidades del cliente (Rojas et al., 2020).

M 

V1 

V2 

R 
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Tabla 1  
Operacionalización de la variable de modernización  

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

Variable 1: 
Modernización de 
la gestión pública 

La modernización 
de la gestión 
pública es un 
proceso constante 
para mejorar lo que 
hacen las entidades 
y de esa manera 
generar valor 
público, esto se 
basa 
principalmente, en 
mejorar la calidad 
de la provisión de 
bienes y servicios, 
participación 
ciudadana, eficacia 
y eficiencia en los 
recursos y calidad 
en las regulaciones 
(SGP, 2021). 

La modernización de la  
gestión pública se medió  

utilizando los  
componentes del modelo  
conceptual basados en la 
lógica de la cadena de  
resultados de la política  
de modernización de la  
gestión pública al 2030 
(PCM, 2022). Utilizando 
un cuestionario con escala 
de Likert sobre los 
componentes internos:  
(1) Política pública y  
regulación;  
(2) Estrategia de  
intervención;  
(3) Bienes y servicios;  
(4) Gestión interna;  
(5) Resultados. 
Componentes  
transversales:  
(6) Seguimiento,  
evaluación y mejora  
continua;  
(7) Estado abierto 

Política pública y 
regulación 

Desarrollo local 

Técnica:  
 
Encuesta  
 
 
 
Instrumentos:  
 
Cuestionario de 
modernización 
de la gestión 
pública 

Políticas locales 

Regulación 

Estrategia de 
intervención  

 
Plan 

Objetivos 

Estrategias 

Bienes y servicios 

 
Activos estratégicos 

Servicios de calidad 

Obras y mantenimiento 

Gestión interna 

 
Decisiones 

Personal 

Recursos 

Resultados  

 
Eficaz y eficiencia 

Cobertura 

Oportuna 

Impacto 

Seguimiento, 
evaluación y mejora 
continua 

 
Seguimiento y evaluación 

Mejora continua 

Estado abierto 
Acceso a la información 

Servicios digitales 
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Tabla 2  
Operacionalización de la variable de calidad de servicio 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

Variable 2: 
Dependiente: 
Calidad de 
servicio 

Calidad de servicio: 
La calidad de servicios es 
el grado de satisfacción 
de las necesidades y 
expectativas del cliente 
en relación a los servicios 
que recibe. Se basa en 
criterios como la eficacia, 
la eficiencia, el servicio 
oportuno y la capacidad 
de respuesta a las 
necesidades del cliente 
(Rojas et al., 2020). 
 

La calidad de servicios 
se midió utilizando el 
modelo SERVQUAL 
sobre la divergencia y 
diferentes referentes a la 
percepción de calidad 
de servicios de los 
usuarios de trámites 
administrativos de la 
comuna municipal. 
Utilizando un 
cuestionario con escala 
de Likert sobre los 
componentes: 
Elementos tangibles, 
fiabilidad, respuesta 
oportuna, seguridad, 
empatía, según 
(Parasuraman et al., 
1988).  

Elementas tangibles 
- Instalaciones 
- Equipos  

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario de 
calidad de servicio 

Fiabilidad 

- Interés al usuario 
- Apoyo institucional 
- Interés del 
trabajador 

Respuesta oportuna 
- Igualdad de trato 
- Orden 
- Tiempo de atención 

Seguridad 
- Personal confiable 
- Conocimiento de la 
labor 

Empatía 

- Buen trato 
- Lenguaje sencillo 
- Atención 
personalizada 
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3.4. Población y muestra 

3.4.1. Población 

La población de una investigación se refiere al conjunto total de 

individuos, objetos o eventos que cumplen con ciertas características o 

condiciones específicas y que son objeto de estudio en una investigación 

(Hernández et al., 2014). Es decir, es el universo total de elementos que se 

quieren analizar y del cual se extrae una muestra para realizar la 

investigación.  

En ese sentido, según comunicación gestionada ante el área de 

Mesa de Partes de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto (MPMN), se 

obtuvieron los siguientes datos respecto al registro de trámites 

administrativos durante el periodo 2023: 

Tabla 3  
Cálculo del tamaño de la población 

Servicio Periodo Documentos Usuarios 

Expedientes presentados por 
los usuarios en mesa de 
partes 

2023 48,099 48,099 

 

- Por mes 

Días hábiles 
del mes  4008 4008 

Total de trámites 
presentados en un mes  

en la MPMN   

Días hábiles 
del mes 

4008 4008 

Nota. Información obtenida según Carta N° 055-2024-RBIPT-A/MPMN. 

De la tabla que precede se tiene que en promedio los usuarios de la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto realizan 4008 trámites 

administrativos por mes; por lo tanto, se asume que en promedio son 4008 

usuarios que durante el mes realizan un trámite administrativo en el año 

2023. 
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Para la presente investigación, tuvo la participación de los 

ciudadanos usuarios que realizaron el trámite administrativo en el primer 

semestre del año 2024 de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto; en 

base a los siguientes criterios: 

Criterios de inclusión:  

- Usuarios que presentaron expedientes por mesa de partes en la 

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, para realizar un trámite 

administrativo. 

- Usuarios que realizaron seguimiento de un trámite administrativo en 

la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto. 

Criterios de exclusión: 

- Usuarios recurrentes que no realizan trámite administrativo u otra 

actividad diferente en la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

- Usuarios identificados como reparto, notificadores o personal 

administrativos de otras instituciones que deja el trámite 

administrativo en mesa de parte de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto.  

3.4.2. Muestreo 

Se utilizó el muestreo probabilístico aleatorio simple, en el que 

manifiesta Valdivieso (2021), este tipo de muestreo se conoce la población 

finita y los elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionada. El 

cálculo de la muestra empleó valores de 0.5 para “p” y 0.5 para “q” para la 

probabilidad de éxito y fracaso, para referenciar ampliamente el error de 

muestreo 5%.  

Se utilizó el muestreo probabilístico aleatorio simple, debido que, al 

ser una población amplia, cada muestra tiene la misma posibilidad de ser 

elegida.  
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3.4.3. Muestra 

La muestra de una investigación es una parte representativa de la 

población que se selecciona para ser estudiada (Hernández et al., 2014). 

Es decir, es un subconjunto de la población que se escoge con el fin de 

hacer inferencias sobre la población total. Este debe ser seleccionado de 

manera aleatoria y representativa, para que las conclusiones obtenidas a 

partir de ella puedan ser generalizadas a la población de interés.  

En este estudio; se aplica la siguiente fórmula: 

 

 

Donde: 

N = Población 4008 

P = Probabilidad de éxito 50% 

Q = Probabilidad de fracaso 50% 

E = Margen de error 5% 

Z = Nivel de Confianza 1.96 es el punto de corte al 

95% en una distribución 

normal 

n = 
Tamaño de muestra 

351 

Entonces, para el presente estudio la muestra está constituida por 

351 elementos; es decir, 351 usuarios que realizan trámites administrativos 

en el lapso de un mes en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.  

(𝑍)2𝑃 ∗ 𝑄(𝑁) 𝑛 = 
(𝑁 − 1) (𝐸)2 + (𝑍)2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 

(1.96)20.50 ∗ 0.50(4008) 𝑛 = 
(4008 − 1) (0.05)2 + (1.96)2 ∗ 0.50 ∗ 0.50 

 𝑛 = 351 
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3.5. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

En la investigación se plantea como técnica de recolección de datos, 

la aplicación de la encuesta.  

La encuesta es un método de recolección de datos que se utiliza 

para obtener información de los individuos que forman parte de una 

muestra (Hernández et al, 2014). Se trata de una técnica estructurada de 

cuestionamiento que se aplica a un grupo de personas que comparten 

ciertas características definidas por la población de estudio. Tiene como 

objetivo obtener información cuantitativa o cualitativa sobre opiniones, 

actitudes, conocimientos, experiencias u otros aspectos que se quieran 

conocer de la población. 

Asimismo, en la investigación se planteó como instrumento de 

recolección de datos, la aplicación del cuestionario. 

El cuestionario es un instrumento de recolección de datos que se 

utiliza para obtener información de los individuos que forman parte de una 

muestra (Hernández et al., 2014). Se trata de un conjunto de preguntas 

previamente diseñadas y estructuradas, que se presentan en un formato 

escrito o digital, y que se aplican a una muestra de la población; con lo cual 

permite obtener información de una manera estandarizada y sistemática, lo 

que facilita su análisis posterior; además de llegar a un gran número de 

personas. La denominación de los cuestionarios: 

- Cuestionario de modernización de la gestión pública 

- Cuestionario de la calidad de servicio 

Para medir las variables se realizó los cuestionarios con escala de 

tipo Likert, donde se determinó las valoraciones posibles por cada ítem, en 

este caso, se asumió el valor de: (1) Nunca; (2) Casi nunca; (3) A veces; (4) 

Casi siempre; (5) Siempre. 
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3.6. Validación y confiabilidad de los instrumentos 

3.6.1. Validación del instrumento 

En la validación de los instrumentos de investigación, se cuenta con 

el análisis de 03 expertos en la materia de estudio. 

Tabla 4  

Expertos para la validación de instrumentos 

N° Nombre del evaluador Profesión Opinión 

1 Nancy Francisca Apaza  

Mamani 

Contador Público  
Aplicable 

2 Liz Senaria Flores Mamani Lic. En Gestión Pública y 
Desarrollo Social  Aplicable 

3 Marco A. Orellana Colque Lic. en Administración Aplicable 

Nota. Elaboración propia. 
 

3.6.2. Confiabilidad del instrumento 

Para medir la confiabilidad del instrumento; se utiliza el coeficiente 

del Alfa de Cronbach en base a una muestra piloto constituida por el 5% de 

la muestra; es decir 26 usuarios en la Municipalidad Distrital de Samegua, 

a quienes se les aplicó de manera preliminar el instrumento de 

investigación, teniendo en cuenta la siguiente escala de valoración: 

- Coeficiente alfa mayor a 0,9 es excelente 

- Coeficiente alfa entre 0,8 y 0,9 es bueno 

- Coeficiente alfa entre 0,7 y 0,8 es aceptable 

- Coeficiente entre 0,6 y 0,7 es cuestionable 

- Coeficiente alfa entre 0,5 y 0,6 es pobre 

- Coeficiente alfa menor a 0,5 es inaceptable 

En ese sentido, sobre los ítems del cuestionario para la variable 

Modernización de la Gestión Pública (20 ítems); el coeficiente de Alfa de 

Cronbach fue:  
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Tabla 5  

Confiabilidad del instrumento de modernización 

Alfa de Cronbach 
N  

de elementos 

0,933 20 
Nota. Estadística con SPSS vr. 26. 

El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,933, el cual supera el 

rango 0,9; con lo que se concluye que el nivel de confiabilidad de los ítems 

del cuestionario respecto de la variable fue excelente. 

 Asimismo, sobre los ítems del cuestionario para la variable Calidad 

de Servicio (20 ítems); el coeficiente de Alfa de Cronbach fue:  

Tabla 6  

Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio 

Alfa de Cronbach 
N  

de elementos 

0,962 25 
Nota. Estadística con SPSS vr. 26 

El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,962, el cual supera el 

rango 0,9; con lo que se concluye que el nivel de confiabilidad de los ítems 

del cuestionario respecto de la variable fue excelente. 

3.7. Métodos y técnicas para la presentación y análisis de datos 

En la presente investigación se utilizó el método descriptivo 

inferencial para la interpretación y el análisis de datos. 

El método deductivo-analítico se utilizó en la investigación científica 

para establecer relaciones entre variables y establecer hipótesis que luego 

son verificadas mediante la observación empírica (Hernández et al., 2014). 

En este proceso, se parte de una hipótesis general, la cual se somete a 

prueba a través de la recopilación y análisis de datos, de esta manera, se 
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verifica si la hipótesis se cumple o no, y se obtiene una inferencia en los 

resultados.  

Asimismo, en la presente investigación se utilizó un programa 

estadístico y hoja de cálculo gratuito para sintetizar la información obtenida 

y sistematizar los resultados a partir de ella.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultados 

La descripción del procesamiento de la información a partir de la 

aplicación de 20 preguntas sobre el cuestionario de modernización de la 

gestión pública para el análisis descriptivo de las dimensiones de política 

pública y regulación, estrategia de intervención, bienes y servicios, gestión 

interna, resultados, seguimiento, evaluación y mejora continua y estado 

abierto. Como también se recolectó información de un cuestionario de 20 

preguntas sobre calidad de servicio, para el análisis descriptivo de las 

dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, respuesta oportuna, 

seguridad y empatía aplicado a una muestra de 351 usuarios que realizaron 

trámites administrativos en el primer semestre del año 2024 en la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

Se procesaron la información para realizar el análisis descriptivo e 

inferencial utilizando un programa estadístico, cuyas frecuencias se 

presentaron en tablas y figuras estadísticas sobre las variables y 

dimensiones del estudio. 

Para luego realizar el análisis inferencial realizando la prueba de 

normalidad para revisar si los resultados mostraron normalidad o son 

anormales, para realizar la comprobación de hipótesis general y específicas 

que muestren la existencia de relación y el grado de correlación entre las 

variables de estudio. 

4.1.1. Resultados descriptivos 

De los resultados descriptivos generales en la población podemos 

mencionar las características de la muestra respecto a las edades y sexo 

por cada usuario que participó en el estudio, conforme el siguiente detalle: 
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Tabla 7  

Tipo de sexo de los usuarios que participaron en el estudio  

Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Masculino 155 44,2 44,2 44,2 

Femenino 196 55,8 55,8 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 5  

Tipo de sexo de los usuarios que participaron en el estudio 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Análisis e interpretación 

En la tabla 7 y figura 1, se puede apreciar que 196 ciudadanos son 

del sexo femenino que representa el 55,84% de usuarios que presentaron 

un trámite administrativo en la comuna municipal y 155 ciudadanos son del 

sexo masculino que representa el 44,16% de usuarios que presentaron un 

trámite administrativo en la municipalidad. 
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Tabla 8  

Edades de los usuarios que participaron en el estudio 

Edades Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Joven (18 – 29 años) 106 30,2 30,2 30,2 

Adulto (30 – 59 años) 218 62,1 62,1 92,3 

Adulto mayor (60 años a más) 27 7,7 7,7 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

 

Figura 6  

Edades de los usuarios que participaron en el estudio 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 8 y figura 2, se puede apreciar que 106 ciudadanos 

representan el 30,2% de los usuarios en edad de jóvenes, en tanto, 218 

ciudadanos representan el 62,11% de los usuarios en edad de adultos y 27 

ciudadanos representa el 7,69% de usuarios en edad de adulto mayor en 

los ciudadanos que han presentado trámites administrativos en la 

municipalidad. 
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Variable de modernización de la gestión pública 

 

Tabla 9  

Niveles de respuesta de modernización de la gestión pública 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 26 7,4 7,4 7,4 

Casi nunca 84 23,9 23,9 31,3 

A veces 166 47,3 47,3 78,6 

Casi siempre 70 19,9 19,9 98,6 

Siempre 5 1,4 1,4 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

 Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

 

Figura 7  

Niveles de respuesta de modernización de la gestión pública 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 9 y figura 3, se puede apreciar que la variable de 

modernización de la gestión pública tuvo un nivel de respuesta de nunca 

de 07,41%, casi nunca 23,93%, a veces 47,29%, casi siempre 19,94% y 

siempre 1,42%, lo que demuestra una mayor aceptación de la 

modernización de la gestión pública en la atención de los trámites 

administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de política pública y regulación 
 
Tabla 10  

Niveles de respuesta de política pública y regulación 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 22 6,3 6,3 6,3 

Casi nunca 93 26,5 26,5 32,8 

A veces 177 50,4 50,4 83,2 

Casi siempre 50 14,2 14,2 97,4 

Siempre 9 2,6 2,6 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 8  

Niveles de respuesta de política pública y regulación 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 10 y figura 4, se puede apreciar que la dimensión de 

política pública y regulación tuvo un nivel de respuesta de nunca de 6,27%, 

casi nunca 28,5%, a veces 50,43%, casi siempre 14,25% y siempre 2,56%, 

lo que demuestra una mayor aceptación de la política pública y regulación 

en la atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 

 

 

 



 

64 

 

Dimensión de estrategia de intervención 
 

Tabla 11  

Niveles de respuesta de estrategia de intervención 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 17 4,8 4,8 4,8 

Casi nunca 61 17,4 17,4 22,2 

A veces 159 45,3 45,3 67,5 

Casi siempre 104 29,6 29,6 97,2 

Siempre 10 2,8 2,8 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 9  

Niveles de respuesta de estrategia de intervención 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 11 y figura 5, se puede apreciar que la dimensión de 

estrategia de intervención tuvo un nivel de respuesta de nunca de 4,84%, 

casi nunca 17,38%, a veces 45,3%, casi siempre 29,63% y siempre 2,85%, 

lo que demuestra una mayor aceptación de la estrategia de intervención en 

la atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de bienes y servicios 

 

Tabla 12  

Niveles de respuesta de bienes y servicios 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 25 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 97 27,6 27,6 34,8 

A veces 168 47,9 47,9 82,6 

Casi siempre 56 16,0 16,0 98,6 

Siempre 5 1,4 1,4 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 10  

Niveles de respuesta de bienes y servicios 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 12 y figura 6, se puede apreciar que la dimensión de 

bienes y servicios tuvo un nivel de respuesta de nunca de 7,12%, casi 

nunca 27,64%, a veces 47,86%, casi siempre 15,95% y siempre 1,42%, lo 

que demuestra una mayor aceptación del diseño de bienes y servicios en 

la atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de gestión interna 

 
Tabla 13  

Niveles de respuesta de gestión interna 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nunca 20 5,7 5,7 5,7 

Casi nunca 76 21,7 21,7 27,4 

A veces 174 49,6 49,6 76,9 

Casi siempre 80 22,8 22,8 99,7 

Siempre 1 0,3 0,3 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

 

Figura 11  

Niveles de respuesta de gestión interna 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 13 y figura 7, se puede apreciar que la dimensión gestión 

interna tuvo un nivel de respuesta de nunca de 5,7%, casi nunca 21,65%, 

a veces 49,57%, casi siempre 22,79% y siempre 0,28%, lo que demuestra 

una mayor aceptación de la gestión interna en la atención de los trámites 

administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de resultados 

Tabla 14  

Niveles de respuesta de resultados 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nunca 31 8,8 8,8 8,8 

Casi nunca 69 19,7 19,7 28,5 

A veces 166 47,3 47,3 75,8 

Casi siempre 78 22,2 22,2 98,0 

Siempre 7 2,0 2,0 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 12  

Niveles de respuesta de resultados 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 14 y figura 8, se puede apreciar que la dimensión de 

resultados tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,83%, casi nunca 

19,66%, a veces 47,29%, casi siempre 22,22% y siempre 1,99%, lo que 

demuestra una mayor aceptación de la obtención de resultados en la 

atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de seguimiento, evaluación y mejora continua 
 

Tabla 15  

Niveles de respuesta de seguimiento, evaluación y mejora continua 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 38 10,8 10,8 10,8 

Casi nunca 119 33,9 33,9 44,7 

A veces 142 40,5 40,5 85,2 

Casi siempre 48 13,7 13,7 98,9 

Siempre 4 1,1 1,1 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 13  

Niveles de respuesta de seguimiento, evaluación y mejora continua 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 15 y figura 9, se puede apreciar que la dimensión de 

seguimiento, evaluación y mejora continua tuvo un nivel de respuesta de 

nunca de 10,83%, casi nunca 33,9%, a veces 40,46%, casi siempre 13,68% 

y siempre 1,14%, lo que demuestra una mayor aceptación del seguimiento, 

evaluación y mejora continua en la atención de los trámites administrativos 

de la comuna municipal. 
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Dimensión de Estado abierto 
 

Tabla 16  

Niveles de respuesta de Estado abierto 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 48 13,7 13,7 13,7 

Casi nunca 107 30,5 30,5 44,2 

A veces 133 37,9 37,9 82,1 

Casi siempre 57 16,2 16,2 98,3 

Siempre 6 1,7 1,7 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 14  

Niveles de respuesta de estado abierto 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 16 y figura 10, se puede apreciar que la dimensión de 

estado abierto tuvo un nivel de respuesta de nunca de 13,68%, casi nunca 

30,48%, a veces 37,89%, casi siempre 16,24% y siempre 1,71%, lo que 

demuestra una mayor aceptación de la modernización del estado abierto 

en la atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Variable de calidad de servicio 

Tabla 17  

Niveles de respuesta de calidad de servicio 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nunca 22 6,3 6,3 6,3 

Casi nunca 73 20,8 20,8 27,1 

A veces 139 39,6 39,6 66,7 

Casi siempre 100 28,5 28,5 95,2 

Siempre 17 4,8 4,8 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

 

Figura 15  

Niveles de respuesta de calidad de servicio 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 17 y figura 11, se puede apreciar que la variable de 

calidad de servicio tuvo un nivel de respuesta de nunca de 6,27%, casi 

nunca 20,8%, a veces 39,6%, casi siempre 28,49% y siempre 4,84%, lo 

que demuestra una mayor aceptación de la calidad de servicio en la 

atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de elementos tangibles 
 

Tabla 18  

Niveles de respuesta de elementos tangibles 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 13 3,7 3,7 3,7 

Casi nunca 53 15,1 15,1 18,8 

A veces 131 37,3 37,3 56,1 

Casi siempre 145 41,3 41,3 97,4 

Siempre 9 2,6 2,6 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 16  

Niveles de respuesta de elementos tangibles 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 18 y figura 12, se puede apreciar que la dimensión de 

elementos tangibles tuvo un nivel de respuesta de nunca de 3,70%, casi 

nunca 15,1%, a veces 37,32%, casi siempre 41,31% y siempre 2,56%, lo 

que demuestra una mayor aceptación de los elementos tangibles en la 

atención de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de fiabilidad 
 
Tabla 19  

Niveles de respuesta de fiabilidad 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 31 8,8 8,8 8,8 

Casi nunca 59 16,8 16,8 25,6 

A veces 146 41,6 41,6 67,2 

Casi siempre 106 30,2 30,2 97,4 

Siempre 9 2,6 2,6 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

 

Figura 17  

Niveles de respuesta de fiabilidad 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 19 y figura 13, se puede apreciar que la dimensión de 

fiabilidad tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,83%, casi nunca 

16,81%, a veces 41,6%, casi siempre 30,2% y siempre 2,56%, lo que 

demuestra una mayor aceptación de la fiabilidad en la atención de los 

trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de respuesta oportuna 
 

Tabla 20  

Niveles de respuesta oportuna 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nunca 18 5,1 5,1 5,1 

Casi nunca 66 18,8 18,8 23,9 

A veces 138 39,3 39,3 63,2 

Casi siempre 109 31,1 31,1 94,3 

Siempre 20 5,7 5,7 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 18  

Niveles de respuesta oportuna 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 20 y figura 14, se puede apreciar que la dimensión de 

respuesta oportuna tuvo un nivel de respuesta de nunca de 5,13%, casi 

nunca 18,8%, a veces 39,32%, casi siempre 31,05% y siempre 5,7%, lo 

que demuestra una mayor aceptación de respuesta oportuna en la atención 

de los trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de seguridad 
 
Tabla 21  

Niveles de respuesta de seguridad 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nunca 30 8,5 8,5 8,5 

Casi nunca 58 16,5 16,5 25,1 

A veces 141 40,2 40,2 65,2 

Casi siempre 102 29,1 29,1 94,3 

Siempre 20 5,7 5,7 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 19  

Niveles de respuesta de seguridad 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 21 y figura 15, se puede apreciar que la dimensión de 

seguridad tuvo un nivel de respuesta de nunca de 8,55%, casi nunca 

16,52%, a veces 40,17%, casi siempre 29,06% y siempre 5,7%, lo que 

demuestra una mayor aceptación de seguridad en la atención de los 

trámites administrativos de la comuna municipal. 
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Dimensión de empatía 
 
Tabla 22  

Niveles de respuesta de empatía 

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 27 7,7 7,7 7,7 

Casi nunca 59 16,8 16,8 24,5 

A veces 163 46,4 46,4 70,9 

Casi siempre 72 20,5 20,5 91,5 

Siempre 30 8,5 8,5 100,0 

Total 351 100,0 100,0  

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 
 

Figura 20  

Niveles de respuesta de empatía 

 

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26. 

Análisis e interpretación 

En la tabla 22 y figura 16, se puede apreciar que la dimensión 

empatía tuvo un nivel de respuesta de nunca de 7,69%, casi nunca 16,81%, 

a veces 46,44%, casi siempre 20,51% y siempre 8,55%, lo que demuestra 

una mayor aceptación de empatía en la atención de los trámites 

administrativos de la comuna municipal. 
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4.1.2. Resultados inferenciales 

Prueba de normalidad 

La prueba de normalidad es un estudio sobre las pruebas de bondad 

de ajuste que permite verificar el tipo de distribución que tienen los datos 

para comprender sí son paramétricos o no paramétricos (Saldaña, 2016). 

Los métodos para la prueba de normalidad son la prueba de 

Kolmogorov – Smirnov, que establece la bondad de ajuste cuando las 

muestras son mayores a 50 unidades y la prueba de Shapiro-Wilks, se 

utiliza cuando la muestra es igual o inferior a 50 unidades.  

a) Formulación de hipótesis 

Ho : Las variables de modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio se ajustan a una distribución normal. 

Hα : Las variables de modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio no se ajustan a la distribución normal. 

b) Estadístico de prueba 

Tabla 23  

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Modernización de 
la gestión pública 

0,038 351 0,200* 0,992 351 0,059 

Calidad de servicio 0,052 351 0,025 0,992 351 0,049 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors. 

c) Toma de decisión 

Si el p-valor < 0,05: Se acepta Ha: Las variables no presentan una 

distribución normal.  
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Si el p-valor > 0,05: Se acepta Ho: Las variables presentan una 

distribución normal. 

Se evidencia en la prueba estadística de Kolmogorov- Smirnov que 

los resultados de los p-valor calculados de la variable de modernización de 

la gestión pública (Sig. = 0,200), fue mayor a 0,05 de significancia, y el p-

valor de la variable calidad de servicio (Sig. = 0,025), fue menor que 0,05 

de significancia. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (Hα). Esto quiere 

decir que las muestras de la variable modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio no se ajustan a una distribución normal. 

Esto se puede verificar en la curva de normalidad de los histogramas 

de las variables de modernización de la gestión pública y calidad de 

servicios. 

Figura 21  

Histograma de modernización de la gestión pública 

 

Nota. Elaboración propia utilizando programa estadístico. 

Como se puede apreciar en la Figura 21. Histograma de 

modernización de la gestión pública la curva de normalidad se presenta en 

la media que es 57,37 puntos mostrando una tendencia central de un total 

de 351 encuestados. 
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Figura 22  

Histograma de calidad de servicio 

 

Nota. Elaboración propia utilizando programa estadístico. 

Como se puede apreciar en la Figura 22. Histograma de calidad de 

servicio la curva de normalidad se presenta en la media que es 60,62 

puntos mostrando una tendencia inclinada hacia la derecha de un total de 

351 encuestados, lo que confirma que los datos no son normales en esta 

variable de estudio. 

Los resultados de la prueba de normalidad ante una distribución no 

normal, se utiliza el coeficiente de Rho Spearman, para la comprobación 

de las hipótesis de investigación. Para la interpretación de los resultados 

de Rho Spearman, se utilizó el siguiente detalle: 
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Tabla 24  
Puntuaciones del grado de correlación Rho de Spearman 

Rango Relación 

-0,91 a -1,00 Correlación negativa perfecta 

-0,76 a -0,90 Correlación negativa muy fuerte 

-0,51 a -0,75 Correlación negativa considerable 

-0,11 a -0,50 Correlación negativa media 

-0,01 a -0,10 Correlación negativa débil 

0,00 No existe correlación 

+0,01 a +0,10 Correlación positiva débil 

+0,11 a +0,50 Correlación positiva media 

+0,51 a +0,75 Correlación positiva considerable 

+0,76 a +0,90 Correlación positiva muy fuerte 

+0,91 a +1,00 Correlación positiva perfecta 

Nota. Tabla que muestra los valores de (Hernández et al., 2014). 

Comprobación de hipótesis general 
Ho:  No existe relación directa entre modernización de la gestión 

pública y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto, 2024.  Hα:  Existe relación directa entre modernización de la gestión pública 

y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal 

Nieto, 2024. 

Tabla 25  

Correlación de modernización de la gestión pública y calidad de servicio 

 

Modernización de 
la gestión pública 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Modernización 
de la gestión 
pública 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,754** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

0,754** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, que existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre modernización de la gestión pública y calidad de servicio 

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; y un grado de 

correlación de Rho de Spearman = 0,754 indicando que es una correlación 

positiva considerable. Ello indica que, a medida que se realice 

adecuadamente la modernización de la gestión pública mejora la calidad 

de servicio en la comuna municipal, reafirmando la relación entre ambas 

variables. 

Comprobación de hipótesis específica 1 

Ho:  No existe relación directa entre política pública y regulación de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Hα:  Existe relación directa entre política pública y regulación de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 26  

Correlación de política pública y regulación con la calidad de servicio 

 

Política 
pública y 

regulación 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Política 
pública y 
regulación 

Coeficiente de correlación 1,000 0,634** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,634** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre la política pública y regulación de la modernización de la 

gestión pública y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,634 

indicando que es una correlación positiva considerable. Ello indica que, a 

medida que se realice adecuadamente la política pública y regulación de la 

modernización de la gestión pública mejora la calidad de servicio en la 

comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 2 

Ho:  No existe relación directa entre estrategia de intervención de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. Hα:  Existe relación directa entre estrategia de intervención de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 27  

Correlación de estrategia de intervención con la calidad de servicio 

 

Estrategia 
de 

intervención 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Estrategia de 
intervención 

Coeficiente de correlación 1,000 0,614** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,614** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre estrategia de intervención de la modernización de la 

gestión pública y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,614 

indicando que es una correlación positiva considerable. Ello indica que, a 

medida que se realice adecuadamente la estrategia de intervención de la 

modernización de la gestión pública mejora la calidad de servicio en la 

comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 3 

Ho:  No existe relación directa entre bienes y servicios de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. Hα:  Existe relación directa entre bienes y servicios de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 28  

Correlación de bienes y servicios con la calidad de servicio 

 

Bienes y 
servicios 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Bienes y 
servicios 

Coeficiente de correlación 1,000 0,625** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,625** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre bienes y servicios de la modernización de la gestión 

pública y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal 

Nieto, 2024; y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,625 indicando 

que es una correlación positiva considerable. Ello indica que, a medida que 

se realice adecuadamente los bienes y servicios de la modernización de la 

gestión pública mejora la calidad de servicio en la comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 4 

Ho:  No existe relación directa entre gestión interna de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Hα:  Existe relación directa entre gestión interna de la modernización 

de la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 29  

Correlación de gestión interna con la calidad de servicio 

 

Gestión 
interna 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Gestión 
interna 

Coeficiente de correlación 1,000 0,636** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,636** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 
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significativa entre gestión interna de la modernización de la gestión pública 

y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; 

y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,636 indicando que es una 

correlación positiva considerable. Ello indica que, a medida que se realice 

adecuadamente la gestión interna de la modernización de la gestión pública 

mejora la calidad de servicio en la comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 5 

Ho:  No existe relación directa entre resultados de la modernización de 

la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto, 2024. Hα:  Existe relación directa entre resultados de la modernización de la 

gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 30  

Correlación de resultados con la calidad de servicio 

 Resultados 
Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Resultados 

Coeficiente de correlación 1,000 0,685** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,685** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre resultados de la modernización de la gestión pública y 

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; 

y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,685 indicando que es una 

correlación positiva considerable. Ello indica que, a medida que se obtenga 
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mejores resultados de la modernización de la gestión pública mejora la 

calidad de servicio en la comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 6 

Ho:  No existe relación directa entre seguimiento, evaluación y mejora 

continua de la modernización de la gestión pública con la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Hα:  Existe relación directa entre seguimiento, evaluación y mejora 

continua de la modernización de la gestión pública con la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 31  

Correlación de seguimiento, evaluación y mejora continua con la calidad 

de servicio 

 

Seguimiento, 
evaluación y 

mejora 
continua 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman 

Seguimiento, 
evaluación y 
mejora continua 

Coeficiente de correlación 1,000 0,634** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,634** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre seguimiento, evaluación y mejora continua de la 

modernización de la gestión pública y calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024; y un grado de correlación 

Rho Spearman = 0,634 indicando que es una correlación positiva 

considerable. Ello indica que, a medida que se realice adecuadamente el 
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seguimiento, evaluación y mejora continua de la modernización de la 

gestión pública mejora la calidad de servicio en la comuna municipal. 

Comprobación de hipótesis específica 7 

Ho:  No existe relación directa entre Estado abierto de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de 

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Hα:  Existe relación directa entre Estado abierto de la modernización 

de la gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto, 2024. 

Tabla 32  

Correlación de Estado abierto con la calidad de servicio 

 

Estado de 
abierto 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Estado 
abierto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,626** 

Sig. (bilateral) 0,0 0,000 

N 351 351 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,626** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,0 

N 351 351 

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

El valor P Sig. fue de 0,000 siendo menor a 0,05; lo que indica que 

se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (𝐻a), es 

decir, existe evidencia estadística para afirmar que hay una relación 

significativa entre Estado abierto de la modernización de la gestión pública 

y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 

2024; y un grado de correlación de Rho Spearman = 0,626 indicando que 

es una correlación positiva considerable. Ello indica que, a medida que se 

realice adecuadamente el Estado abierto de la modernización de la 

gestión pública mejora la calidad de servicio en la comuna municipal. 
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4.2. Discusión 

Conforme a los resultados descriptivos e inferenciales, se realiza la 

comparación con otras investigaciones realizadas en el estudio de 

modernización de la gestión pública y calidad de servicio de diferentes 

entidades y organismos públicos, conforme el siguiente detalle: 

Los resultados encontrados en la hipótesis general entre la relación 

de la modernización de la gestión pública y calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto - 2024, muestran un p-

valor=0.000 de significancia y una correlación de Rho de Spearman=0,754 

estos resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos 

tenemos a Kon-Cedeño y Intriago-Mora (2023), que indica una significancia 

de un p-valor=0,000 y un Rho de Spearman=0,996 entre los servicios 

municipales y la satisfacción del usuario en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado del Distrito Metropolitano de Quito-Ecuador; en la 

investigación de Ortiz (2023) indica una significancia de un p-valor=0,000 y 

un Rho Spearman=0,691 que demuestra correlación entre la 

modernización de la gestión pública y su influencia en la calidad de atención 

de la Municipalidad Provincial de Apurímac; y en la investigación de 

Valverde (2022), que indica una significancia de p-valor=0,000 y una 

correlación de r-Pearson=0,918 considerada muy positiva perfecta entre 

modernización de la gestión pública y la gestión administrativa en una 

Dirección Regional de Salud Piura; estas investigaciones refuerzan la 

relación entre modernización de la gestión pública y calidad de servicios en 

el estudio de investigación realizado.  

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 1, entre la 

relación de política pública y regulación con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-

valor=0,000 de significancia y un correlación de Rho de Spearman=0,634 

estos resultados tienen un contraste con otra investigación, entre ello 

tenemos a Yamunaque (2021), quien indica en los resultados descriptivos 
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el 86,16% de los encuestados considera que el alineamiento de las políticas 

públicas, planes estrategicos y operativos en las intervenciones de los 

servicios municipales está en un nivel malo y una correlación de Pseudo 

Rcuadrado=0,312 entre la modernizacón de la gestión del Estado y su 

impacto en los servicios públicos eficientes de Villa María del Triunfo; esta 

investigación refuerza que realizar adecuadamente los lineamientos de la 

política pública y regulación mejora la calidad de servicio en la comuna 

municipal. 

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 2, entre la 

relación de la estrategia de intervención con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-

valor=0,000 de significancia y un correlación de Rho de Spearman=0,614 

estos resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos 

tenemos a Rojas et al. (2019) mostraron un modelo de efecto en 

coeficientes de cada correlación con satisfacción: Calidad percibida 

(r=0,83940); equipamiento y entorno (r=0,69120), atención del personal 

(r=0,80410) y varianza de 82,4% sobre los constructor de la satisfacción, lo 

que indica que los factores de eficiencia en los procedimientos y atención 

del personal generan mayor influencia en la satisfacción del usuario 

aplicado a un municipio de Chile; sin embargo, Perez (2022) mostró un p-

valor=0,000 y una correlación r=0,894, considerada positiva alta en el que 

implementar adecuadamente la gestión por procesos incide en la 

modernización del Estado en una entidad pública de Moquegua; estas 

investigaciones refuerzan la estrategia de intervención, cómo mejorar los 

procesos, procedimientos y atención pública mejora la calidad de servicio 

en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 3, entre la 

relación de los bienes y servicios con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-

valor=0,000 de significancia y una correlación de Rho de Spearman=0,625, 

estos resultados tienen un contraste con otra investigación, entre ellos 
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tenemos a Chacha (2023), en los resultados descriptivos menciona que el 

49% de los encuestados consideran una inadecuada atención centrada en 

el usuario, el 27% de encuestados contesta horarios inoportunos y el 34% 

considera regular la atención del servicio, lo que evidencia una inadecuada 

atención de la gestión pública se ve reflejado en la inconformidad de los 

aspectos de tiempos, atención y servicios en la prestación de sus trámites; 

esta investigación refuerza que el adecuado diseño de los bienes y 

servicios por parte de la municipalidad mejora la calidad de servicios de la 

comuna municipal. 

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 4, entre la 

relación de gestión interna con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-valor=0,000 de 

significancia y una correlación de Rho de Spearman=0,636, estos 

resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos 

tenemos a Pico-Caballero y Linzán-Saltos (2023), quienes muestran los 

resultados descriptivos sobre el 42% de encuestados, mencionan que hay 

mejoras en la gestión municipal, el 61% manifiesta que no se tiene una 

información clara y precisa de los servicios y actividades municipales y el 

95% menciona que no existe rendición de cuentas y el 80% de encuestados 

esperan que el municipio pueda ofrecer un mejor servicio municipal; en 

cambio Ccalahuille (2022) encuentran en su investigación una significancia 

de p-valor=0,000 y una correlación de Rho Spearman=0,800 considerada 

positiva muy fuerte, establece que a una mayor gestión pública se tendrá 

una relación positiva en el empoderamiento laboral de los trabajadores en 

la unidad zonal de Moquegua – Puno; comparado con la investigación de 

Rivadeneira (2022), en los resultados descriptivos mostró que la utilización 

de los recursos del plan de incentivos mejoró las condiciones de 

recaudación del impuesto predial, tales condiciones fueron material, 

mobiliario, infraestructura, actividades, capacitación y sensibilización para 

brindar un mejor servicio de recaudación y resultados inferenciales, 

mostrando un p-valor=0,036 y una correlación r=0,523 en el que menciona 

que el plan de incentivos mejoró la modernización municipal en la 
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recaudación tributaria de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 

2015-2019; estas investigaciones refuerzan que una adecuada gestión 

interna de la modenización de la gestión pública mejora la calidad de 

servicio en la comuna municipal. 

 Los resultados encontrados en la hipótesis específica 5, entre la 

relación de resultados con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-valor=0,000 de 

significancia y una correlación de Rho de Spearman=0,685, estos 

resultados tienen un contraste con otras investigaciones, entre ellos 

tenemos a Maizondo y Hidalgo (2021), en los resultados descriptivos 

mostraron el 58,4% de los encuestados considera el proceso de 

modernización y efectividad en el servicio fue moderado, el 58,3% 

considera que los procedimientos administrativos son atendidos en un nivel 

moderado y el 54,4% considera que está implementando la gestión por 

resultados y resultados inferenciales un p-valor=0,000 y Rho 

Spearman=0,855, indicando que hay evidencia para mencionar que la 

calidad de servicio muestra mejores resultados a partir de la 

implementación del procesos de modernización en la UGEL de San Juan 

de Miraflores; la investigación de Flores (2022) muestra los resultados 

descriptivos, el 55,96% de los ciudadanos han mostrado un nivel de 

aceptación con la gestión municipal y resultados inferenciales, muestran un 

p-valor=0,000 de Chi-cuadrado de Pearson, lo que evidencia que la gestión 

municipal se relaciona con la satisfacción del ciudadano en el distrito de 

San Cristóbal – Calacoa; estas investigaciones refuerzan los resultados 

favorables de la modernización de la gestión pública mejora la calidad de 

servicio de la comuna municipal. 

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 6, entre la 

relación de seguimiento, evaluación y mejora continua con la calidad de 

servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran 

un p-valor=0,000 de significancia y una correlación de Rho de 

Spearman=0,634 estos resultados tienen un contraste con otras 
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investigaciones, entre ellos tenemos a Pintado y Rojas (2022), en los 

resultados descriptivos mostraron que la supervisión de la calidad en el 

seguimiento y evaluación de elementos de calidad fueron positivos: 4.96 

puntos en elementos tangibles, 4.99 en fiabilidad, 4,97 puntos en capacidad 

de respuesta, 4,99 puntos en seguridad y 4,99 puntos en empatía lo que 

demuestra una mayor aceptación de la calidad de servicio en los servicios 

especializados del Centro Biológico del hospital público de Cuenca; en la 

investigación de Soto (2021), los resultados descriptivos mencionaron que 

el 40,7% considera que se ha logrado el proceso de modernización a partir 

de las mejoras en las competencias de los fiscalizadores, el 45,4% 

manifiesta que se ha logrado realziar el seguimiento, monitoreo y 

evaluación para mejorar los resultados y los resultados inferenciasles un p-

valor=0,000 y una correlación de Rho = 0,761 que indica una correlación 

de la modernización de la gestión pública y competencias gerenciales en la 

Unidad de Fiscalización Administrativa de la Municipalidad de San Isidro, 

estas investigaciones fortalcen un adecuado seguimiento, evaluación y 

mejora continua de la modernización de la gestión pública mejora la calidad 

de servicio de la comuna municipal. 

Los resultados encontrados en la hipótesis específica 7, entre la 

relación de Estado abierto con la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto – 2024, muestran un p-valor=0,000 de 

significancia y un correlación de Rho de Spearman=0,626 estos resultados 

tienen un contraste con otra investigación, entre ello tenemos a Castillo 

(2021), en el que los resultados descriptivos muestran que el 42,4% de los 

habitantes consideran un nivel de gobierno abierto fue muy alto y los 

resultados inferenciales muestran un p-valor=0,000 y un modelo de 

regresión lineal simple = 0,463 considera una relación positiva entre el 

gobierno abierto en la gestión municipal en la juridiscicón del distrito de 

Moquegua; estos resultados tienen un contraste con el estudio de (Niño, 

2023), en el que los resultados inferenciales muestran una relación de p-

valor=0,000 y un Rho de Spearman= 0,584 en el que menciona una 
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correlación positiva entre el gobierno abierto y calidad de servicio en un 

gobierno regional.   
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 

PRIMERA 

Los resultados obtenidos en la relación de la modernización de la 

gestión pública con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la prueba de Rho de Spearman tuvo 

un p-valor=0,000 y una correlación r=0,754 considera una correlación 

positiva considerable. Por lo que se puede afirmar que existe una 

correlación positiva considerable entre la modernización de la gestión 

pública y calidad de servicio, en tanto, se implemente adecuadamente la 

modernización de la gestión pública, esto conllevará a mejorar la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

SEGUNDA 

Los resultados obtenidos en la relación de la política pública y 

regulación de la modernización de la gestión pública con la calidad de 

servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza 

que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una 

correlación r=0,634 considera una correlación positiva considerable. Por lo 

que se puede afirmar que existe una correlación positiva considerable entre 

la política pública y regulación con la calidad de servicio, en tanto, se 

implemente adecuadamente la política pública y regulación de la 

modernización de la gestión pública, esto conllevará a mejorar la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

TERCERA 

Los resultados obtenidos en la relación de la estrategia de 

intervención de la modernización de la gestión pública con la calidad de 

servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza 

que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una 

correlación r=0,614 considera una correlación positiva considerable. Por lo 

que se puede afirmar que existe una correlación positiva considerable entre 
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la estrategia de intervención con la calidad de servicio, en tanto, se 

implemente adecuadamente la estrategia de intervención de la 

modernización de la gestión pública, esto conllevará a mejorar la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

CUARTA 

Los resultados obtenidos en la relación de la bienes y servicios de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la 

prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlación 

r=0,625 considera una correlación positiva enorme. Por lo que se puede 

afirmar que existe una correlación positiva considerable entre los bienes y 

servicios con la calidad de servicio, en tanto, se implemente 

adecuadamente los bienes y servicios de la modernización de la gestión 

pública, esto conllevará a mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto. 

QUINTA 

Los resultados obtenidos en la relación de la gestión interna de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la 

prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlación 

r=0,636 considera una correlación positiva enorme. Por lo que se puede 

afirmar que existe una correlación positiva considerable entre la gestión 

interna con la calidad de servicio, en tanto, se implemente la gestión interna 

de la modernización de la gestión pública, esto conllevará a mejorar la 

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

SEXTA 

Los resultados obtenidos en la relación de los resultados de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la 
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prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlación 

r=0,685 considera una correlación positiva enorme. Por lo que se puede 

afirmar que existe una correlación positiva considerable entre los resultados 

con la calidad de servicio, en tanto, se obtengan resultados favorables de 

la modernización de la gestión pública, esto conllevará a mejorar la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. 

SÉPTIMA 

Los resultados obtenidos en la relación de los seguimiento, 

evaluación y mejora continua de la modernización de la gestión pública con 

la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, 

se analiza que en la prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y 

una correlación r=0,634 considera una correlación positiva enorme. Por lo 

que se puede afirmar que existe una correlación positiva considerable entre 

el seguimiento, evaluación y mejora continua con la calidad de servicio, en 

tanto, se implemente adecuadamente el seguimiento, evaluación y mejora 

continua de la modernización de la gestión pública, esto conllevará a 

mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Mariscal 

Nieto. 

OCTAVA 

Los resultados obtenidos en la relación del estado abierto de la 

modernización de la gestión pública con la calidad de servicio de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto 2024, se analiza que en la 

prueba de Rho de Spearman tuvo un p-valor=0,000 y una correlación 

r=0,626 considera una correlación positiva enorme. Por lo que se puede 

afirmar que existe una correlación positiva considerable entre el estado 

abierto con la calidad de servicio, en tanto, se implemente adecuadamente 

el estado abierto de la modernización de la gestión pública mejor, esto 

conllevará a mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de 

Mariscal Nieto. 
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CAPÍTULO VI: RECOMENDACIONES 

PRIMERA 

Se recomienda a las autoridades municipales de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto implementar estrategias para fortalecer una 

cultura de modernización, teniendo en cuenta la implementación del 

Decreto Supremo N° 103-2022-PCM que aprueba la Política de 

modernización de la Gestión Pública al 2030, con el fin de analizar la 

implementación de los componentes de política pública y regulación, 

estrategia de intervención, bienes y servicios, gestión interna, resultados, 

seguimiento, evaluación y mejora continua y Estado abierto para mejorar la 

calidad de servicio de la comuna municipal. 

SEGUNDA 

Se recomienda a las autoridades municipales, gerencia municipal y 

gerencia de asesoría jurídica de la Municipalidad Provincial de Mariscal 

Nieto fortalecer las capacidades en implementar el análisis de impacto 

regulatorio que mejora la viabilidad de las regulaciones, en el momento de 

aprobar acciones para implementar la política pública o la regulación de 

una norma local para brindar beneficios oportunos para los ciudadanos de 

la comuna municipal. 

TERCERA 

Se recomienda a la oficina de imagen institucional de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto difundir las estrategias de 

intervención a los ciudadanos, que les permitan identificar mejor las 

oportunidades locales que ofrece la municipalidad y se pueda aprovechar 

mejor los servicios municipales de la comuna municipal. 

CUARTA 

Se recomienda a la gerencia de planeamiento y presupuesto de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto diseñar un plan de acción que 
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permite entregar bienes y servicios oportunos a los ciudadanos para brindar 

un mejor servicio de calidad en la comuna municipal. 

QUINTA 

Se recomienda a la gerencia de administración de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto evaluar el funcionamiento adecuado de los 

sistemas administrativos y capacitar a personal clave en los procesos 

esenciales de prestación del servicio municipal para mejorar la calidad de 

servicio en la comuna municipal. 

SEXTA 

Se recomienda a la oficina de tecnología de la información y 

estadística de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto diseñar un 

sistema de información gerencial sobre la medición de los resultados desde 

el diseño de la intervención hasta los resultados específicos para brindar 

un mejor servicio de calidad en la comuna municipal. 

SÉPTIMA 

Se recomienda a la Gerencia Municipal de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto realizar canales de comunicación gerencial que 

permitan proveer información oportuna a partir del seguimiento, evaluación 

y mejora continua para la toma de decisiones que mejore la calidad de 

servicio en la comuna municipal. 

OCTAVA 

Se recomienda a la oficina de tecnología de la información y 

estadística de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto implementar 

estrategias de gobierno digital para la entrega de servicios digitales a favor 

de los ciudadanos que permita mejorar la calidad de servicio en la comuna 

municipal.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Problema Objetivo Hipótesis Variables Dimensiones Metodología 

Problema general: 
Problema general:  
¿Cuál es la relación que  
existe entre la  
modernización de la  
gestión pública y la  
calidad de servicio de la  
Municipalidad Provincial  
¿Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo general:  
Determinar la relación 
que existe entre la 
modernización de la 
gestión pública y la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Hipótesis general: 
Existe relación directa 
entre modernización de 
la gestión pública y 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Variable 1. 
Modernización 
de la Gestión 

Pública 

 
Política 

pública y 
regulación     

 
Estrategia de 
intervención     

 
Bienes y 
servicios     

 
Gestión 
interna      

 
Resultados       

 
Seguimiento, 
evaluación y 

mejora 
continua   

 
Estado abierto   

Tipo de 
Investigación 
Descriptiva - 
correlacional 

 
Método de 

investigación 
Transversal – 

No 
experimental 

 
Población 

4008 usuarios 
 
 

Muestra 
351 usuarios 

 
Instrumento 
Cuestionario 

Problema específico 1: 
¿Cuál es la relación que  
existe entre la política  
pública y regulación de  
la modernización de la  
gestión pública con la  
calidad de servicio en la  
Municipalidad Provincial  
de Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo específico 1: 
Determinar la relación 
entre la política pública y 
regulación de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Hipótesis específica 1:   
Existe relación directa 
entre política pública y 
regulación de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Problema específico 2: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la estrategia 
de intervención de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024?  

Objetivo específico 2: 
Determinar la relación 
que existe entre 
estrategia de 
intervención de la 
modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024.  

Hipótesis específica 2: 
Existe relación directa 
entre estrategia de 
intervención de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024 
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Problema específico 3: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre bienes y 
servicios de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024?  

Objetivo específico 3: 
Determinar la relación 
que existe de bienes y 
servicios de la 
modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024 

Hipótesis específica 3: 
Existe relación directa 
entre bienes y servicios 
de la modernización de 
la gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Variable 2. 
Calidad de 

Servicio 

Elementos 
tangibles   

 
 
 

Fiabilidad     
 
 
 

Respuesta 
oportuna       

 
 
 

Seguridad        
 
 
 

Empatía 

Problema específico 4: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre gestión 
interna de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo específico 4: 
Determinar la relación 
que existe de gestión 
interna de la 
modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Hipótesis específica 4: 
Existe relación directa 
entre gestión interna de 
la modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Problema específico 5: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre resultados 
de la modernización de 
la gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo específico 5: 
Determinar la relación 
que existe de resultados 
la modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Hipótesis específica 5: 
Existe relación entre 
directa resultados de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Problema específico 6: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre 
seguimiento, evaluación 
y mejora continua de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo específico 6: 
Determinar la relación 
que existe de 
seguimiento, evaluación 
y mejora continua de la 
modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 

Hipótesis específica 6: 
Existe relación directa 
entre seguimiento, 
evaluación y mejora 
continua de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 
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Problema específico 7: 
¿Cuál es la relación que 
existe entre estado 
abierto de la 
modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024? 

Objetivo específico 7: 
Determinar la relación 
que existe de Estado 
abierto de la 
modernización de 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024 

Hipótesis específica 7: 
Existe relación directa 
entre Estado abierto de 
la modernización de la 
gestión pública con la 
calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial 
Mariscal Nieto, 2024. 
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Anexo 2. Matriz de operacionalización  

Operacionalización de la variable de modernización  

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

Variable 1: 
Modernización de 
la Gestión 
Pública 

La modernización 
de la gestión 
pública es un 
proceso constante 
para mejorar lo que 
hacen las entidades 
y de esa manera 
generar valor 
público, esto se 
basa 
principalmente, en 
mejorar la calidad 
de la provisión de 
bienes y servicios, 
participación 
ciudadana, eficacia 
y eficiencia en los 
recursos y calidad 
en las regulaciones 
(SGP, 2021). 

La modernización de la 
gestión pública es una 
gestión orientada a 
resultados al servicio del 
ciudadano, en el que los 
funcionarios en el marco 
de políticas, planes y 
nivel de competencia se 
preocupan por las 
necesidades de los 
ciudadanos y gestionan 
los procesos para 
transformar en productos 
como regulaciones, 
bienes y servicios que 
arrojen como resultados 
mayor satisfacción de los 
ciudadanos (PCM, 2022). 

Política pública y 
regulación 

Desarrollo local 

Técnica: 
Encuesta  

 
 
 

Instrumentos: 
Cuestionario de 
modernización 
de la gestión 

pública 

Políticas locales 

Regulación 

Estrategia de 
intervención  

 
Plan 

Objetivos 

Estrategias 

Bienes y servicios 

 
Activos estratégicos 

Servicios de calidad 

Obras y mantenimiento 

Gestión interna 

 
Decisiones 

Personal 

Recursos 

Resultados  

 
Eficaz y eficiencia 

Cobertura 

Oportuna 

Impacto 

Seguimiento, 
evaluación y mejora 

continua 

 
Seguimiento y evaluación 

Mejora continua 

Estado abierto 
Acceso a la información 

Servicios digitales 
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 Operacionalización de la variable de calidad de servicio 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

V. 2: 

Calidad de 
Servicio 

Calidad de Servicio: 

La calidad de servicios es 
el grado de satisfacción 
de las necesidades y 
expectativas del cliente en 
relación a los servicios 
que recibe. Se basa en 
criterios como la eficacia, 
la eficiencia, el servicio 
oportuno y la capacidad 
de respuesta a las 
necesidades del cliente 
(Rojas et al., 2020). 

Calidad de servicio se 
medirá utilizando el 
modelo SERVQUAL, que 
evalúa la calidad de 
servicio ofrecida por una 
organización a partir de la 
satisfacción de las 
necesidades y 
expectativas de los 
usuarios o ciudadanos 
que se evidencian en 
cinco elementos de 
calidad (Parasuraman et 
al., 1988). Dimensiones 
del modelo SERQUAL: 
(6) Elementos tangibles 
(7) Fiabilidad  

(8) Respuesta oportuna 
(9) Seguridad 
(10)Empatía 

Elementas tangibles 
- Instalaciones 

- Equipos  

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario de 
calidad de servicio 

Fiabilidad 

- Interés al usuario 

- Apoyo institucional 

- Interés del 
trabajador 

Respuesta oportuna 

- Igualdad de trato 

- Orden 

- Tiempo de atención 

Seguridad 

- Personal confiable 

- Conocimiento de la 
labor 

Empatía 

- Buen trato 

- Lenguaje sencillo 

- Atención 
personalizada 
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Anexo 3. Instrumentos de la investigación 

CUESTIONARIO MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 

Estimado señor (a): 

El presente cuestionario es parte de la investigación: “La Modernización de 

la Gestión Pública y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial 

Mariscal Nieto, durante el 2024”. Este cuestionario tiene carácter anónimo; 

por lo que se le pide contestar de la forma más sincera posible, con una “X” 

de acuerdo al siguiente criterio:  

Edad: _______                                     Sexo: (   ) Masculino (   ) Femenino 

La escala de valoración es la siguiente: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A 

veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre. 

Variable Modernización de la Gestión Pública 

 

N
u

n
ca

 

C
a

s
i n

u
n

ca
 

A
 v

e
ce

s 

C
a

s
i s

ie
m

p
re

 

S
ie

m
p

re
 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Política pública y regulación 

1 ¿Piensa usted que la política de 
modernización se está implementado para 
el desarrollo local en la provincia de Mariscal 
Nieto? 

     

2 ¿Considera usted que las políticas locales 
responden a las necesidades de la 
provincia? 

     

3 ¿La regulación en las normas locales mejora 
los beneficios recibidos en los ciudadanos 
en la provincia de Mariscal Nieto? 

     

Dimensión 2: Estrategia de intervención 

4 ¿Considera usted relevante implementar el 
Plan de Desarrollo Local en la provincia de 
Mariscal Nieto? 

     

5 ¿Considera usted que la Municipalidad ha 
logrado cumplir con los objetivos en el 
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desarrollo local de la provincia de Mariscal 
Nieto? 

6 ¿La Municipalidad ha realizado estrategias 
para modernizar y brindar un mejor servicio 
en la provincia de Mariscal Nieto? 

     

Dimensión 3: Bienes y servicios 

7 ¿Considera usted que la entidad ha logrado 
entregar activos estratégicos para el 
desarrollo local de la provincia de Mariscal 
Nieto? 

     

8 ¿Piensa usted que la entidad ha logrado 
prestar servicios de calidad a los 
ciudadanos en la provincia de Mariscal 
Nieto? 

     

9 ¿Considera usted que la entidad ha logrado 
entregar obras y mantenimientos 
pertinentes en la provincia de Mariscal 
Nieto? 

     

Dimensión 4: Gestión interna 

10 ¿Considera usted que alta dirección de la 
comuna municipal realiza una adecuada 
toma de decisiones para el desarrollo local 
de la provincia de Mariscal Nieto? 

     

11 ¿La comuna municipal cuenta con 
adecuado personal para brindar un servicio 
de calidad en la provincia de Mariscal Nieto? 

     

12 ¿Considera usted que la comuna municipal 
cuenta con los recursos necesarios para 
mejorar el desarrollo local de la provincia de 
Mariscal Nieto? 

     

Dimensión 5: Resultados  

13 ¿La gestión municipal de la entidad fue 
eficaz y eficiente en los resultados 
obtenidos para el desarrollo de la provincia 
de Mariscal Nieto? 

     

14 ¿Considera usted que la gestión municipal 
de la entidad logra una adecuada cobertura 
de los servicios municipales en la provincia 
de Mariscal Nieto? 

     

15 ¿La gestión municipal de la entidad fue 
oportuna en la atención de riesgos y 
desastres en la provincia de Mariscal Nieto? 

     



 

123 

 

16 ¿Considera usted que la gestión municipal 
de la entidad ha impactado en el desarrollo 
local de la provincia de Mariscal Nieto? 

     

Dimensión 6: Seguimiento, evaluación y mejora continua 

17 ¿Considera usted que la municipalidad ha 
realizado un seguimiento y evaluación de 
los resultados para el desarrollo de la 
provincia de Mariscal Nieto? 

     

18 ¿Considera usted que la municipalidad ha 
corregido para una mejora continua en el 
desarrollo de la provincia de Mariscal Nieto?  

     

Dimensión 7: Estado abierto 

19 ¿Considera usted que es accesible la 
información que brinda el gobierno digital la 
Municipalidad de la Provincia Mariscal 
Nieto? 

     

20 ¿Se está implementando los servicios 
digitales en la Municipalidad para el 
desarrollo de la provincia Mariscal Nieto?  
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Estimado señor (a): 

El presente cuestionario es parte de la investigación: “La Modernización de 

la Gestión Pública y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial 

Mariscal Nieto, durante el 2024”. Este cuestionario tiene carácter anónimo; 

por lo que se le pide contestar de la forma más sincera posible, con una “X” 

de acuerdo al siguiente criterio: 

Edad: _______                                     Sexo: (   ) Masculino (   ) Femenino 

La escala de valoración es la siguiente: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A 

veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre. 

Variable Calidad de Servicio 

N
u

n
ca

  

C
a

s
i n

u
n

ca
 

A
 v

e
ce

s 

C
a

s
i s

ie
m

p
re

 

S
ie

m
p

re
 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Elementos tangibles 

1 ¿La entidad cuenta con equipos adecuados y tecnológicos 
modernos para la atención del trámite administrativo? 

     

2 ¿Las instalaciones físicas de la entidad son limpias, 
ordenadas y están aptas para brindar la atención de trámite 
documentarios? 

     

3 

 

¿El personal de la entidad quien los atiende, tiene 
apariencia formal y pulcra? 

 

     

4 ¿Los elementos materiales (maquetas, afiches, manuales 
y guías, etc.) en la entidad son adecuadas para orientar el 
trámite administrativo? 

     

Dimensión 2: Fiabilidad 

5 ¿El personal de área de trámite documentario de la entidad 
cumple con su función en un tiempo determinado? 

     

6 ¿El personal de la entidad muestra un sincero interés en 
solucionar la consulta del trámite documentario? 
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7 ¿El servicio de atención por parte de los servidores que 
tienen el trámite, corresponde a los que usted esperaba? 

     

8 ¿Sobre la atención del trámite administrativo, el personal 
de la entidad le brinda información oportuna? 

     

Dimensión 3: Respuesta oportuna 

9 ¿Ud. es atendido rápidamente por el personal de la entidad, 
sin ninguna preferencia alguna en relaciona a otras 
personas? 

     

10 ¿La atención del servidor responsable del trámite, se 
desarrolla en orden y respetando el turno de llegada?  

     

11 ¿Ud. considera que la atención del trámite documentario se 
desarrolla en el horario establecido en la entidad? 

     

Dimensión 4: Seguridad 

12 ¿El comportamiento del personal de la entidad, le inspira 
confianza? 

     

13 ¿Durante la atención de la entidad, siempre respetaron las 
ideas y sugerencias que comenté?  

     

14 ¿El personal de la entidad, que atiende el trámite respectivo 
lo realiza conociendo su labor y en forma adecuada emite 
la respuesta? 

     

15 ¿El personal de la entidad se toma el tiempo prudente para 
contestar las dudas o preguntas del trámite documentario? 

     

Dimensión 5: Empatía 

16 ¿El personal de la entidad, lo atiende con amabilidad, 
paciencia y respeto? 

     

17 ¿El personal de la entidad, se preocupa por las 
necesidades específicas que tiene usted? 

     

18 ¿El personal de la entidad, utiliza un lenguaje sencillo para 
la explicación, sobre la respuesta de trámite administrativo? 

     

19 ¿Usted comprendió, la explicación que el personal de la 
entidad le brindó, sobre los procedimientos y analices de 
los resultados del trámite? 

     

20 ¿La atención recibida por parte del personal de la entidad, 
fue individualizada? 

     

 

 

Muchas gracias, por su colaboración. 
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Anexo 4. Validación de expertos 
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Anexo 5. Confiabilidad 

V1. Modernización de la gestión pública 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 26 100,0 

Excluidoa 0 0,0 

Total 26 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

N de 
elementos 

0,933 20 

 

 

V2. Calidad de servicio 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 26 100,0 

Excluidoa 0 0,0 

Total 26 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,962 20 
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Anexo 6. Población 
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Anexo 7. Data completa de encuestas a 351 usuarios de modernización de gestión pública y calidad de servicio 
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Calidad de servicio 
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Anexo 8. Aplicación de instrumento de investigación 
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Anexo 9. Panel fotográfico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicación de encuestas  
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Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicación de encuestas  
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Nota. Municipalidad Provincial Mariscal Nieto aplicación de encuestas. 

 


















