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RESUMEN

Se encontro la correlacion de la modernizacion de la gestion publica (MGP) y la calidad del servicio
(CS) en la Municipalidad Provincial de leoncio Prado. Se aplico un cuestionario de Likert a 24 usuarios
de servicios con implicancia en temas de modernizacion, se sistematizo los datos y analizo en SPSS 22,
se aplico Shapiro-Wilk y se encontrd un estadistico de 0.99 y 0.98 y una significancia de 0.99 y 0.85
para (MGP) y (CS) valores que implican normalidad en la distribucion de los datos. Se aplico la prueba
Pearson en Rho 0.93 y significancia de < 0.001 valores de una correlacion positiva y se verifica su
influencia en la Gestion Gubernamental de forma general. De forma adicional se encuentran
comparando dimensiones Rho entre Modernizacion Administrativa (MA) y Tangibles (T) 0.80, MA y
Fiabilidad (F) 0.81, MA y Capacidad de Respuesta (CR) 0.84, MA y Seguridad (S) 0.87 y MA y
Empatia (E) 0.81. Modernizacion Tecnoldgica (MT) y (T) 0.88, MT y (F) 0,87, MT y (CR) 0.88, MT y
(S) 0.87, y MT y (E) 0.79. Modernizacion Organizacional (MO) y (T) 0.84, MO y (F) 0.86, MO y CR
0.85,MO y (S) 0.92 y MOy (E) 0.72. Transparencia, Participacion Ciudadana y Etica Piblica (TPCEP)
y(T)0.54, TPCEPy (F) 0.60, TPCEP y (CR) 0.61, TPCEP y (S) 0.61 (correlaciones positivas) y TPCEP
y (E) 0.39 (Correlacion baja o no significativa) valores que muestran las correlaciones especificas entre

las dimensiones de las variables empleadas y con implicancia en gestion publica.
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Modernization of Public Management and Service Quality in the Provincial
Municipality of Leoncio Prado

ABSTRACT

A correlation was found between public management modernization (PMM) and service quality (SQ)
in the Leoncio Prado Provincial Municipality. A Likert questionnaire was administered to 24 service
users with implications for modernization issues. The data were systematized and analyzed using SPSS
22. The Shapiro-Wilk test was applied, yielding statistical values of 0.99 and 0.98, and significance
levels of 0.99 and 0.85, respectively, for (PMM) and (SQ). These values indicate a normal distribution
of the data. Pearson's test was applied, resulting in a Rho of 0.93 and a significance level of <0.001,
indicating a positive correlation and verifying its influence on overall government management.
Additionally, Rho dimensions are being compared between Administrative Modernization (AM) and
Tangibles (T) 0.80, AM and Reliability (R) 0.81, AM and Responsiveness (R) 0.84, AM and Security
(S) 0.87 and AM and Empathy (E) 0.81. Technological Modernization (TM) and (T) 0.88, TM and (F)
0.87, TM and (R) 0.88, TM and (S) 0.87, and TM and (E) 0.79. Organizational Modernization (OM)
and (T) 0.84, OM and (F) 0.86, OM and R 0.85, OM and (S) 0.92 and OM and (E) 0.72. Transparency,
Citizen Participation and Public Ethics (TPCEP) and (T) 0.54, TPCEP and (F) 0.60, TPCEP and (CR)
0.61, TPCEP and (S) 0.61 (positive correlations) and TPCEP and (E) 0.39 (low or non-significant
correlation) values that show the specific correlations between the dimensions of the variables used and

with implications in public management.
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INTRODUCCION

La modernizacion de la gestion publica es un imperativo para los gobiernos locales en el Pert1 y América
Latina, en un contexto de crecientes demandas ciudadanas por eficiencia, transparencia y servicios
publicos de calidad. Este proceso promovido por la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica busca transformar las estructuras, procesos y cultura institucional hacia un modelo mas agil,
orientado al ciudadano y con una administracion mas responsable y moderna (MOOC, 2023). En ese
sentido, la modernizacion abarca dimensiones clave: la simplificacion administrativa, la digitalizacion
de tramites, la implementacion de sistemas tecnolédgicos, la gestion por procesos, la mejora del capital
humano y la transparencia institucional (Yunching, 2022). Est4 cada vez més reconocida la importancia
de estas transformaciones para elevar el desempefio institucional y garantizar una gestion publica
centrada en la ciudadania (Amorin ef al., 2023).

Por su parte, la calidad del servicio publico, desde la percepcion del usuario en cuanto a fiabilidad,
capacidad de respuesta, trato, transparencia, accesibilidad y equidad constituye un indicador esencial
del éxito de la modernizacion. Estudios recientes sefialan una correlacion positiva (Avalos, 2022). Por
ejemplo, en una municipalidad de Lima se encontrd que niveles bajos de modernizacién en gobierno
electronico, articulacion interinstitucional y gobierno abierto se asociaron con una percepcion deficiente
de calidad en los servicios (Alvizuri, 2022).

Asimismo, investigaciones mas recientes destacan que practicas de gestion de calidad orientadas al
ciudadano, como marcos normativos de calidad, estandares, transparencia, participacion ciudadana,
gobierno abierto y rendicion de cuentas pueden fortalecer la gobernanza local, mejorar la confianza
ciudadana y elevar los niveles de satisfaccion (Rivera-Fernandez & Fragoso-Martinez, 2025)

Sin embargo, el proceso de modernizaciéon enfrenta retos importantes. En el contexto peruano, la
implementacion del gobierno digital y la modernizacion institucional ha sido desigual, condicionada
por factores como la capacidad técnica, resistencia al cambio, cultura organizacional, falta de recursos
y coordinacion interinstitucional. (Amorin et al., 2023).

Esto sugiere que la modernizacion por si sola no garantiza calidad optima; debe ir acompafiada de un
disefio institucional adecuado, gestion del cambio, participacion ciudadana y mecanismos de

transparencia.




En este contexto, se establecio de forma general la relacion entre la modernizacion de la gestion publica
y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, a través de un enfoque
cuantitativo, y en especifico como dimensiones de modernizacion administrativa, tecnologica,
organizacional, transparencia y participacion ciudadana inciden en la percepcion ciudadania sobre
calidad del servicio. Este analisis permitié no solo diagnosticar el grado de modernizacion alcanzado,
sino también aportar evidencia sobre su efecto real en la calidad del servicio, contribuyendo asi al debate
sobre la eficacia de las politicas de modernizacion en gobiernos locales peruanos.

METODOLOGIA

Tipo y enfoque de investigacion: fue tipo aplicada, se generaron conocimientos orientados a la
solucion de un problema correlacionado con la modernizacion de la gestion publica y la calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. El enfoque fue cuantitativo, se aplicaron
instrumentos estructurados y un analisis estadistico.

Diseiio de investigacion: El disefio que se aplicéd fue no experimental, las variables se analizan tal o en
su contexto natural. Asimismo, fue un estudio de tipo transversal, porque la colecta de datos se realiza
en un solo momento. El alcance del estudio fue relacional, ya que busca determinar la relacion existente
entre (MGP) (variable 1) y (CS) (variable 2) y sus dimensiones.

Variables

Variable 1 (V 1)

MGP, con las dimensiones:

Modernizacién Administrativa (gestion interna, procesos, simplificacion) (MA)

Modernizacion Tecnologica (digitalizacion, interoperabilidad, gobierno digital) (MT)

Modernizacion Organizacional (estructura, estrategia, cultura institucional, talento humano) (MO)
Transparencia, Participacion Ciudadana y Etica Ptblica (TPCEP)

Variable 2 (V 2)

CS, con las dimensiones:

Tangibles (instalaciones, equipos, imagen institucional) (T)

Fiabilidad (cumplimiento, coherencia, precision) (F)

Capacidad de Respuesta (rapidez, disposicion, efectividad) (CR)




Seguridad (competencia, profesionalismo, trato respetuoso) (S)

Empatia (trato humano, personalizacion, atencion a grupos vulnerables) (E)

Poblacion

Conformada por usuarios que perciben los servicios de la Municipalidad Provincial de leoncio Prado.
Muestra

Conformada por 24 usuarios, por lo tanto:

Si N < 50 usuarios: muestra censal a personas usuarias de servicios de la MPLP
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Se aplico un cuestionario estructurado tipo Likert de 5 niveles, con dimensiones
Instrumento

CUESTIONARIO SOBRE MGP Y CS

Escala Likert:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Variable 1

SECCION 1. MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA (MGP)

A. Modernizacion Administrativa (gestion interna, procesos, simplificacion) (MA)
1. Los trémites municipales han sido simplificados en comparacion con afios anteriores.
2. Existen procedimientos claros para cada tramite.

3. Los requisitos solicitados son razonables y necesarios.

4. La municipalidad evita la duplicacion de documentos o pasos innecesarios.

5. Los procesos internos estan estandarizados y documentados.

6. Los tiempos de atencion se han reducido mediante mejoras administrativas.

7. El personal cumple adecuadamente los protocolos establecidos.




8. Se percibe orden interno y coherencia en los procesos.

9. La municipalidad realiza seguimiento a indicadores de desempefio.

10. Las colas o tiempos de espera se gestionan mejor que antes.

11. La instituciéon comunica oportunamente cambios en los procedimientos.

12. Los tramites pueden realizarse con menor interaccion presencial gracias a mejoras administrativas.
B. Modernizacion Tecnologica (digitalizacion, interoperabilidad, gobierno digital) (MT)
13. La municipalidad utiliza sistemas informaticos actualizados.

14. La web institucional ofrece informacion clara y 1til.

15. Los servicios online funcionan correctamente.

16. Hay disponibilidad de trdmites completamente digitales.

17. La municipalidad permite seguimiento virtual del estado de los tramites.

18. Se utilizan herramientas digitales para reducir tiempos de atencion.

19. El personal demuestra buen manejo de herramientas tecnoldgicas.

20. Las plataformas tecnologicas trabajan de manera interoperable con otras entidades.

21. El municipio usa sistemas para almacenar documentos digitalmente.

22. El acceso a informacion publica es facil mediante canales digitales.

23. La institucién promueve el uso de la firma digital.

24. Los sistemas digitales del municipio son seguros y confiables.

C. Modernizacion Organizacional (estructura, estrategia, cultura institucional, talento humano)
(MO)

25. La municipalidad cuenta con planificacion estratégica vigente.

26. Las metas institucionales estan alineadas con la modernizacion del Estado.

27. Los trabajadores reciben capacitacion continua.

28. El clima laboral favorece el trabajo colaborativo.

29. La coordinacion entre areas es fluida y eficiente.

30. La cultura organizacional promueve la innovacion.

31. Los lideres impulsan cambios y mejoras continuamente.

32. La municipalidad evalia el rendimiento del personal periddicamente.




33. Los servidores publicos conocen sus funciones y responsabilidades.
34. Existen incentivos para mejorar el desempefio.
35. La municipalidad promueve la transparencia en sus procesos internos.

36. Se fomenta el uso de metodologias de gestion publica moderna (gestion por procesos, BPM, gestion
por resultados).

D. Transparencia, Participacién Ciudadana y Etica Publica (TPCEP)

37. La municipalidad publica informacion actualizada sobre presupuesto y gastos.

38. Los ciudadanos pueden participar en decisiones municipales mediante mecanismos formales.
39. La institucion promueve la rendicion de cuentas periodica.

40. La municipalidad toma decisiones de manera ética y orientada al bien comun.

Variable 2

Seccion I1. Calidad del servicio (CS)

A. Tangibles (instalaciones, equipos, imagen institucional) (T)

41. Las instalaciones donde se atiende al piiblico son ordenadas y limpias.

42. Los equipos utilizados (computadoras, impresoras, sistemas) funcionan adecuadamente.
43. Los ambientes estan sefializados correctamente.

44. El personal presenta una apariencia profesional y adecuada.

45. Las instalaciones fisicas de la municipalidad permiten una atencion comoda para los usuarios.
46. Los equipos tecnologicos utilizados son modernos y estan bien mantenidos.

47. Los espacios de atencion cuentan con iluminacion y ventilacion adecuadas.

48. La municipalidad presenta una imagen institucional coherente y actualizada.

B. Fiabilidad (cumplimiento, coherencia, precision) (F)

49. La municipalidad cumple con los tiempos establecidos para los tramites.

50. Los trabajadores brindan informacion confiable y precisa.

51. Los procedimientos se realizan correctamente desde la primera vez.

52. El municipio ofrece resultados consistentes en sus servicios.

53. La municipalidad cumple lo prometido en relacion con la entrega de sus servicios.

54. Los tramites suelen resolverse sin errores administrativos.




55. Las areas municipales actian de manera coherente ante casos similares.

56. El usuario recibe informacion que coincide exactamente con lo que se ejecuta en el tramite.
C. Capacidad de Respuesta (rapidez, disposicion, efectividad) (CR)

57. El personal atiende con rapidez y eficacia.

58. Los servidores ptblicos muestran disposicion para ayudar.

59. Los tiempos de espera son razonables.

60. La municipalidad soluciona problemas del usuario sin necesidad de recurrir varias veces.
61. El personal responde de inmediato ante dificultades durante un tramite.

62. Los trabajadores muestran iniciativa para resolver problemas inesperados.

63. La municipalidad ofrece alternativas cuando un tramite no puede completarse.

64. Se atienden consultas y solicitudes en tiempos adecuados incluso en horas de alta demanda.
D. Seguridad (competencia, profesionalismo, trato respetuoso) (S)

65. El personal conoce bien los tramites y procesos.

66. El usuario se siente seguro durante la atencion.

67. La municipalidad protege la informacion personal del ciudadano.

68. La conducta de los servidores inspira confianza.

69. El personal demuestra dominio técnico sobre los servicios que brinda.

70. La municipalidad garantiza que los documentos entregados no seran extraviados.

71. Los usuarios perciben que sus datos son manejados con estricta confidencialidad.

72. El personal muestra seguridad y profesionalismo al explicar los procedimientos.

E. Empatia (trato humano, personalizacion, atenciéon a grupos vulnerables) (E)

73. El personal es amable y respetuoso con los usuarios.

74. Los trabajadores muestran interés en resolver las necesidades especificas de cada ciudadano.
75. Se brinda atencion diferenciada a personas con discapacidad o adultos mayores.

76. La municipalidad comunica de forma clara y comprensible las soluciones propuestas

77. El personal se toma el tiempo necesario para escuchar las inquietudes del usuario.

78. Los servidores publicos muestran comprension ante situaciones personales o emergencias.

79. La municipalidad adapta su atencion segln las caracteristicas de cada ciudadano.




80. Los trabajadores brindan un trato calido que hace sentir valorado al usuario.

RESULTADOS

Posterior a la aplicacion del cuestionario con la escala de Likert, se sistematizo y proceso en SPSS 222.
Se realizo en primera instancia la prueba de la normalidad de los datos para las dos variables y se
encontrd un estadistico de 0.99 y 0.98 y una significancia de 0.99 y 0.85 para la modernizacion de la
gestion publica (MGP) y calidad del servicio (CS) valores que implican normalidad en la distribucion
de los datos. Tabla 1, Figura 1, 2,3 y 4.

Se aplico la prueba Pearson entre MGP y CS de Rho 0.93 y significancia de <0.001 valores que implican
una correlacion positiva y se verifica su influencia en la Gestion Gubernamental de forma general.
Tabla2.

De forma adicional se encontraron dimensiones Rho entre Modernizacion Administrativa (MA) y
Tangibles (T) 0.80, MA y Fiabilidad (F) 0.81, MA y Capacidad de Respuesta (CR) 0.84, MA y
Seguridad (S) 0.87 y MA y Empatia (E) 0.81. Modernizacion Tecnologica (MT) y (T) 0.88, MT y (F)
0,87, MT y (CR) 0.88, MT y (S) 0.87, y MT y (E) 0.79. Modernizacion Organizacional (MO) y (T)
0.84, MO y (F) 0.86, MO y CR 0.85, MO y (S) 0.92 y MO y (E) 0.72. Transparencia, Participacion
Ciudadana y Etica Publica (TPCEP) y (T) 0.54, TPCEP y (F) 0.60, TPCEP y (CR) 0.61, TPCEP y (S)
0.61 (correlaciones positivas) y TPCEP y (E) 0.39 (Correlacion baja o no significativa) valores que
muestran las correlaciones especificas entre las dimensiones de las variables empleadas y con
implicancia en gestion publica.

Tabla 1. Prueba de normalidad de MGP y CS

Prueba de | Shapiro-Wilk
normalidad

Estadistico gl Sig.
MGP ,989 24 ,992
CS 978 24 ,849

Se aprecia estadisticos, grados de libertad y significancia de MGP en 0.99, 24, 0.99 valores que expresan

normalidad. Se aprecia estadisticos, grados de libertad y siginifcancia de CS en 0.98, 24, 0.85 valores

que expresan normalidad. Tablal y Figura 1.




Adcional una media d 130.63, mediana de 127.50 y Desviacion Estandar DS de 28.41 para
modernizacion publica. Figura 1 y 2.

Figura 1. Distribucion normal de los valores de MGP
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Adcional una media d 126.67, mediana de 121.00 y Desviacion Estandar DS de 28.46 para calidad de

servicio. Figura 3 y 4.




Figura 3. Distribucion normal de los valores de CS
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Se aplico la prueba Pearson entre MGP y CS de Rho 0.93 y significancia de <0.001 valores que implican

una correlacion positiva y se verifica su influencia en la Gestion Gubernamental de forma general. Tabla

2 y Figuras 1, 2,3 y 4.

Tabla 2. Prueba de Pearson en MGP y CS

Variables Correlaciones MGP CS
Pearson 1 ,928**

MGP Sig. (bilateral) ,000
N 24 24
Pearson ,928** 1

CS Sig. (bilateral) ,000
N 24 24




DISCUSION

Alvizuri (2021), correlacion6 la modernizacion de la gestion publica y calidad del servicio en Lima,
detectaron Spearman 0.67, correlacidn moderada, contrastamos pues se detectd Pearson Rho 0.93 y una
significancia de < 0.001 valores que implican una correlacion positiva y se verifica su influencia en la
Gestion Gubernamental de forma general. De forma adicional se encuentran en las dimensiones Rho
entre Modernizacion Administrativa (MA) y Tangibles (T) 0.80, MA y Fiabilidad (F) 0.81, MA y
Capacidad de Respuesta (CR) 0.84, MA y Seguridad (S) 0.87 y MA y Empatia (E) 0.81. Modernizacion
Tecnoloégica (MT) y (T) 0.88, MT y (F) 0,87, MT y (CR) 0.88, MT y (S) 0.87, y MT y (E) 0.79.
Modernizacion Organizacional (MO) y (T) 0.84, MO y (F) 0.86, MO y CR 0.85, MO y (S) 0.92 y MO
y (E) 0.72. Transparencia, Participacion Ciudadana y Etica Publica (TPCEP) y (T) 0.54, TPCEP y (F)
0.60, TPCEP y (CR) 0.61, TPCEP y (S) 0.61 (correlaciones positivas) y TPCEP (valores superiores) y
(E) 0.39 (Correlacion baja o no significativa) (valores similares). Huanca-Frias et al, (2021),
determinaron la relacion de la modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion al usuario
en la region Puno, detectaron en la mayoria de las municipalidades 23% y existe correlacion negativa
(p>0.05), contrastamos por los datos precisados en las correlaciones de Rho de Pearson alta de este
estudio. Vasquez (2021), correlaciono la gestion municipal y la calidad del servicio en la municipalidad
provincial de Huallaga. Detectd una correlacion positiva Rho Spearman en 0.87 y sig. (0,000),
coincidimos pues se detectd en este estudio Pearson de Rho 0.93 y una significancia de < 0.001.

Chila et al, (2022), determinaron la asociacién de la modernizacién de la gestion publica y las
competencias gerenciales, establecieron una relacion directa o positiva con Spearman en 0,81, valores
similares a este estudio pues se detectd con Pearson de Rho 0.93 y una significancia de < 0.001. Marin
(2022), realiz6 un analisis de la modernizacion de la gestion publica y atencion ciudadana en Chota.
Determino hallazgos deficientes, contrastamos en su totalidad por los datos en las correlaciones de Rho
de Pearson alta de este estudio. Matos (2022), determiné la relacion entre la gestion y calidad del
servicio en Jesus Maria. Obtuvo que existe una relacion positiva, con Spearman de 0,90 y significancia
de 0,00., datos similares a los observados en este estudio. Bedoya (2023), determino la relacion de la
gestion municipal y calidad de servicios en la municipalidad distrital de Irazola, detecté correlacion

moderada con Spearman con (rho= 0.47) y (sig.= 0.00), contrastamos en las correlaciones de Rho de




Pearson alta de este estudio. Ayquipa (2024), determind la relacion de la modernizacion de la gestion
publica y la gerencia de administracion tributaria en Abancay, detectd Spearman (p-valor: 0.000 y Rho:
0.66), lo que senala asociacion moderada de las variables en el contexto citado, contrastamos con el
estudio pues se detectd Pearson con Rho 0.93 y una significancia de < 0.001 valores que implican una
correlacion positiva. De forma adicional se encuentran comparando dimensiones Rho entre
Modernizacion Administrativa (MA) y Tangibles (T) 0.80, MA y Fiabilidad (F) 0.81, MA y Capacidad
de Respuesta (CR) 0.84, MA y Seguridad (S) 0.87 y MA y Empatia (E) 0.81. Modernizacioén
Tecnolégica (MT) y (T) 0.88, MT y (F) 0,87, MT y (CR) 0.88, MT y (S) 0.87, y MT y (E) 0.79.
Modernizacion Organizacional (MO) y (T) 0.84, MO y (F) 0.86, MO y CR 0.85, MO y (S) 0.92 y MO
y (E) 0.72 (valores superiores) y Transparencia, Participacion Ciudadana y Etica Publica (TPCEP) y
(T) 0.54, TPCEP y (F) 0.60, TPCEP y (CR) 0.61, TPCEP y (S) 0.61 (correlaciones positivas) y TPCEP
(valores superiores) y (E) 0.39 (Correlacion baja o no significativa) (valores inferiores).
CONCLUSION

La modernizacion de la gestion publica influye de manera significativa y positiva en la calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. La correlacion elevada obtenida (Rho =0.93;
p < 0.001) demuestra que los avances en simplificacion administrativa, implementacion tecnologica,
fortalecimiento organizacional y mecanismos de transparencia se asocian directamente con mejoras
percibidas por los usuarios en dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
tangibles.

Asimismo, el andlisis por dimensiones revela que las areas de modernizacion administrativa,
tecnoldgica y organizacional presentan las relaciones mas fuertes con la calidad del servicio, lo que
evidencia que la eficiencia interna y el soporte tecnoldgico son factores claves para una atencion publica
efectiva. Por el contrario, la dimensién de transparencia y participacion ciudadana muestra
correlaciones positivas pero mas débiles, lo cual sugiere la necesidad de fortalecer estos componentes
para consolidar una gestion mas abierta y orientada al ciudadano.

En conjunto, el estudio confirma que la modernizaciéon no solo constituye un mandato normativo, sino
una condicion indispensable para elevar el desempefio institucional y satisfacer las expectativas

ciudadanas.




Se recomienda, por tanto, que la municipalidad contintie impulsando acciones de fortalecimiento

organizacional, digitalizacion de procesos y mecanismos de rendicion de cuentas, asegurando la

sostenibilidad de los avances logrados y contribuyendo a una gestion ptblica mas eficiente, transparente

y centrada en el usuario.
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