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RESUMEN 

La tesis tuvo como propósito demostrar la relación entre la modernización de 

la gestión pública y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay 

durante el año fiscal 2023. La investigación fue de tipo básica, con un diseño no 

experimental, descriptivo correlacional, y la muestra consistió en 374 

contribuyentes. Según los resultados obtenidos, el 49,5% de los encuestados 

indicaron que la relación entre la modernización de la gestión pública y la calidad 

del servicio es regular. En la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor de Rho de 

0.998 y un valor de Sig. (bilateral) de 0.000, lo que indica una alta correlación y la 

aceptación de la hipótesis general. En consecuencia, se concluye que existe una 

relación muy significativa entre la modernización de la gestión pública y la calidad 

del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año fiscal 2023. 

 

Palabras claves: Modernización de la gestión pública, calidad del servicio. 
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ABSTRACT 

The purpose of the thesis was to demonstrate the relationship between the 

modernization of public management and the quality of service in the District 

Municipality of Manantay during the fiscal year 2023. The research was basic, with 

a non-experimental and descriptive correlational design, and the sample consisted 

of 374 taxpayers. According to the results obtained, 49.5% of those surveyed 

indicated that the relationship between the modernization of public management and 

the quality of service is regular. In the hypothesis test, a Rho value of 0.998 and a 

Sig. value (two-sided) of 0.000 were obtained, indicating a high correlation and 

acceptance of the general hypothesis. Consequently, it is concluded that there is a 

very significant relationship between the modernization of public management and 

the quality of service in the District Municipality of Manantay during fiscal year 2023. 

 

Keywords: Modernization of public management, and quality of service. 
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INTRODUCCIÓN 

La modernización de la gestión pública en las municipalidades del Perú es 

un proceso continuo y esencial para enfrentar los retos actuales y mejorar la calidad 

de vida de los ciudadanos. Este proceso abarca la incorporación de nuevas 

tecnologías, la optimización de los procedimientos administrativos y la adopción de 

buenas prácticas de gestión que fomenten la transparencia, eficiencia y efectividad 

en la prestación de servicios públicos. En un contexto de creciente demanda 

ciudadana por servicios de calidad, las municipalidades deben innovar y adaptar 

sus estructuras y procesos para satisfacer las expectativas y necesidades de la 

población. 

En este marco, la calidad del servicio público se convierte en un indicador 

clave del éxito de la modernización de la gestión municipal. La calidad no solo se 

refiere a la rapidez y eficiencia en la atención a las solicitudes de los ciudadanos, 

sino también a la accesibilidad, equidad y satisfacción de los usuarios con los 

servicios brindados. En Perú, se han puesto en marcha diversas políticas y 

programas destinados a fortalecer la capacidad de las municipalidades para ofrecer 

servicios de alta calidad, como la capacitación del personal, la digitalización de 

procesos y la mejora de la infraestructura pública. 

Asimismo, la modernización de la gestión pública en las municipalidades 

peruanas está alineada con los objetivos de desarrollo sostenible y la agenda de 

descentralización del gobierno. La descentralización otorga mayor autonomía y 

responsabilidad a las municipalidades en la gestión de recursos y toma de 

decisiones, lo que facilita una respuesta más eficiente a las necesidades locales. La 

incorporación de principios de buen gobierno, como la participación ciudadana y la 
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rendición de cuentas, es crucial para asegurar que los esfuerzos de modernización 

no solo se traduzcan en mejoras técnicas, sino también en un fortalecimiento de la 

gobernanza democrática. 

Por último, es fundamental señalar que el éxito de la modernización de la 

gestión pública y la mejora de la calidad del servicio en las municipalidades 

peruanas depende de la colaboración entre diversos actores, incluidos el gobierno 

central, los gobiernos locales, el sector privado y la sociedad civil. La cooperación 

interinstitucional y la participación activa de la ciudadanía son esenciales para 

impulsar reformas significativas y sostenibles. En un entorno cada vez más dinámico 

y complejo, la modernización de la gestión pública no es un objetivo en sí mismo, 

sino un medio para lograr un desarrollo inclusivo y equitativo en beneficio de toda la 

sociedad. 
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CAPÍTULO I.  

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción del problema. 

En el contexto internacional, según la Organización para la Cooperación 

y el Desarrollo Económicos (OCDE, citada por Alvizuri, 2022), el desencanto 

de la población y la pérdida de confianza en las instituciones públicas 

representan una amenaza creciente. En 2018, únicamente el 34% de los 

habitantes de América Latina y el Caribe manifestó confiar en su gobierno, 

debido a que perciben que sus gobiernos no responden adecuadamente a sus 

demandas más urgentes y están insatisfechos con los servicios públicos. Como 

resultado, los sectores más acomodados de la población suelen optar por no 

utilizar servicios públicos como educación y salud, eligiendo proveedores 

privados en su lugar.  

En Latinoamérica, según la OCDE (citada por Niño, 2023), son pocos 

los países que han logrado una modernización efectiva de su gestión pública. 

En el caso específico de Perú, aún persisten sistemas de administración 

pública que carecen de una cultura organizacional sólida basada en valores 

públicos, lo cual se refleja en la subordinación de las entidades a intereses 

políticos e individuales. La modernización de la gestión pública se volvió 

indispensable en el sector público con el fin de mejorar la calidad de los 

productos y servicios ofrecidos por las entidades estatales, lo cual también 

llevó a una mejor administración de recursos, mayor control y mayor 

transparencia interna. (Lloclla, 2021) 
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En Perú, desde hace tiempo, los ciudadanos exigen un Estado más 

eficiente, presente y activo en todas las regiones del país. Actualmente, los 

ingresos fiscales y el presupuesto del sector público han aumentado, lo que 

ha permitido un notable incremento en las asignaciones presupuestarias a 

las instituciones públicas. Sin embargo, muchas de estas entidades aún 

enfrentan limitaciones en su gestión, lo que dificulta la entrega de servicios 

públicos de calidad, eficaz, válida y clara. Proporcionar servicios públicos de 

alta calidad con eficacia y claridad en el Perú es uno de los objetivos más 

trascendentales para el avance sostenible del país, y aunque se implementa 

progresivamente en las entidades públicas, aún existe una brecha que 

separa al Estado de la población, que no se siente escuchada ni atendida en 

sus demandas, y mucho menos partícipe en las decisiones de los gobiernos 

locales. (Escalante, 2021) 

Las municipalidades en Perú tienen la responsabilidad de promover 

el desarrollo integral y la autonomía de las comunidades, satisfaciendo sus 

necesidades sin comprometer el bienestar de las generaciones futuras, 

aplicando sus conocimientos para atender las necesidades locales. En este 

sentido, las municipalidades han ido cumpliendo progresivamente con la 

tarea de fomentar el desarrollo y las iniciativas económicas locales, 

incorporando cambios en los procesos de planificación y ejecución de 

proyectos. La demanda de calidad en los servicios públicos es una 

manifestación reciente, impulsada por los rápidos avances en las 

administraciones públicas, adaptándose a las exigencias de los ciudadanos. 
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Hoy en día, los ciudadanos se consideran clientes y exigen que los servicios 

públicos sean de buena calidad. (Monsefú, 2021) 

El Estado peruano, a través de la Presidencia del Consejo de ministros 

(citado por Escalante, 2021), aprobó el Decreto Supremo (D.S.123, 2018), que 

establece el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernización de la 

Gestión Pública. Este documento fija los lineamientos para implementar los 

procesos de actualización de la gestión en las entidades públicas del país, 

marcando el inicio de un proceso de transformación constante con el fin de 

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones públicas. La 

nueva gestión pública tiene como objetivo que las instituciones logren generar 

valor público, lo cual se reconoce por parte de la ciudadanía cuando esta 

percibe satisfacción con la atención y observa que se están generando 

beneficios y bienestar para la población. 

1.2. Formulación del problema. 

1.2.1. Problema general. 

- ¿Cómo se relaciona la modernización de la gestión pública y la calidad 

del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año 

fiscal 2023?   

1.2.2. Problemas específicos. 

- ¿Cómo se relacionan la eficiencia del aparato estatal y la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año fiscal 

2023? 
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- ¿Cuál es la conexión del servicio a los ciudadanos con la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año fiscal 

2023? 

- ¿Cómo se relaciona la descentralización con la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año fiscal 2023?  

1.3. Objetivo General y objetivos específicos. 

1.3.1. Objetivo General. 

- Demostrar la conexión de la modernización de la gestión pública con la 

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el 

año fiscal 2023. 

1.3.2. Objetivos Específicos. 

- Determinar la conexión entre la eficiencia del aparato estatal y la 

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el 

año fiscal 2023. 

- Investigar la relación que existe con el servicio a la ciudadanía y la 

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el 

año fiscal 2023. 

- Indicar la relación que existe con la descentralización y la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay durante el año fiscal 

2023. 



22 
 

 

1.4. Hipótesis y/o sistemas de hipótesis. 

1.4.1. Hipótesis General. 

- Hay una conexión altamente relevante con la modernización de la 

gestión pública y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

Manantay durante el año fiscal 2023. 

1.4.2. Hipótesis Específicas. 

- Se observa una conexión altamente significativa con la eficiencia del 

aparato estatal y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

Manantay durante el año fiscal 2023. 

- Existe una relación claramente importante con el servicio a la 

ciudadanía y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

Manantay durante el año fiscal 2023. 

- Se establece una conexión sumamente importante con la 

descentralización y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

Manantay durante el año fiscal 2023.                  

1.5. Variables. 

1.5.1. Variables 1 modernización de la gestión pública. 

- Definición conceptual 

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (Citado por Alvizuri, 

2022) establece que la gestión pública moderna se enfoca en obtener 

resultados que beneficien al ciudadano. Se trata de una gestión en la 

que los funcionarios públicos se esfuerzan por entender las 

necesidades del ciudadano y planificar los procesos o acciones 

necesarias para transformar los recursos en bienes o servicios 
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públicos, con el fin de lograr una mayor satisfacción para los 

ciudadanos, garantizando sus derechos y a un costo asequible. 

- Definición operacional 

La variable Modernización de la gestión pública se definirá 

oracionalmente mediante las dimensiones: eficiencia del aparato 

estatal, servicio a la ciudadanía y descentralización en cuestionario con 

escala de Likert del 1 al 3. 

1.5.2. Variables 2 calidad del servicio. 

- Definición conceptual 

Parasuraman, Zeithmal y Berry (Citado por Alvizuri, 2022) 

señalaron que la calidad del servicio se refiere a la medición de las 

diferencias o brechas de las expectativas o deseos de los 

consumidores y su percepción sobre la entrega del servicio. 

- Definición operacional 

La variable "calidad del servicio" se definirá operativamente a 

través de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía, utilizando un cuestionario con una 

escala de Likert del 1 al 3. 

1.5.3. Operacionalización de variables. 

Tabla 1. Operacionalización de las variables. 

Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel 

Variable 1 
Modernización 
de la gestión 

pública 

Eficiencia del 
aparato estatal 

- Proceso de 
modernización, 
servidores 
idóneos. 

- Reducir 
corrupción. 

- Sostenibilidad e 
institucionalidad 

Nunca 
(1) 

Casi nunca (2) 
A veces 

(3) 
 
 

Ordinal 
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Fuente: Extraído y adaptado de Zaconetta (2020) 
                   

1.6. Justificación e importancia. 

1.6.1. Justificación Teórica 

Este estudio se justifica teóricamente porque contribuirá de 

manera significativa al conocimiento en el ámbito de la modernización 

de la gestión pública y la calidad de los servicios. Se espera que aporte 

nuevas perspectivas, mejores prácticas y lecciones aprendidas que 

Servicio a la 
Ciudadanía 

- Simplificación 
administrativa. 

- Bienestar 
ciudadano. 

- Procesos 
modernos de 
producción de los 
bienes y servicios. 

- Satisfacción de los 
ciudadanos. 

Descentralización 

- Rendición de 
cuentas. 

- Toma de 
decisiones. 

- Fiscalización. 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Elementos 
Tangibles 

- Conservación de 
las instalaciones. 

- Calidad de los 
equipos. 

Nunca 
(1) 

Casi nunca (2) 
A veces 

(3) 
 

Ordinal 

Fiabilidad 

- Interés por el 
usuario. 

- Institución 
colaboradora. 

- Compromiso del 
personal. 

Capacidad de 
Respuesta 

- Actitud y 
disposición. 

- Información sobre 
actividades. 

- Rapidez del 
servicio. 

Seguridad 

- Confianza en los 
empleados. 

- Disponibilidad 
para ayudar. 

Empatía 

- Horarios 
adecuados. 

- Interés 
institucional por el 
usuario. 

- Atención empática 
individualizada. 
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beneficien a otros investigadores, profesionales y políticos interesados 

en el tema. 

1.6.2. Justificación Metodológica 

Este estudio tiene una justificación metodológica, ya que 

proporcionó métodos, técnicas e instrumentos validados y ajustados 

para medir las variables relacionadas con la modernización de la gestión 

pública y la calidad del servicio. Una metodología adecuada implica 

comenzar con un diagnóstico de la situación actual de la municipalidad, 

lo que permite identificar indicadores para mejorar áreas específicas y 

establecer objetivos para la modernización y la mejora de la calidad del 

servicio. 

1.6.3. Justificación Practica 

Este estudio tiene una justificación práctica, puesto que, a través 

de la difusión de los resultados y recomendaciones, busca proponer 

mecanismos viables para optimizar la gestión de una entidad pública. La 

modernización de la gestión puede llevar a una mayor eficiencia 

operativa dentro de la municipalidad, lo que se traduce en una 

administración más ágil y en la prestación de servicios públicos de 

manera más rápida y eficaz. 

1.6.4. Importancia 

Este estudio resalta su relevancia, ya que la modernización de la 

gestión pública tiene como principal objetivo incrementar la eficiencia en 

la entrega de servicios municipales. Una investigación en este ámbito 

puede identificar áreas de mejora específicas que ayuden a la 
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administración local a hacer un mejor uso de los recursos disponibles. 

Asimismo, la calidad del servicio municipal influye directamente en la 

calidad de vida de los ciudadanos. Una investigación en esta área puede 

contribuir a garantizar que servicios públicos como educación, salud, 

transporte y seguridad satisfagan las necesidades y expectativas de la 

población. 

1.7. Viabilidad. 

La viabilidad de esta investigación sobre la modernización de la gestión 

pública y la calidad del servicio en la municipalidad estuvo condicionada por 

diversos factores que fueron evaluados antes de comenzar el estudio. Entre los 

aspectos clave se encuentran el acceso a los datos y recursos, la colaboración, 

las aprobaciones y permisos por parte de la municipalidad, la adopción de una 

metodología de investigación adecuada y la disponibilidad de los recursos 

financieros necesarios. 

1.8. Limitaciones. 

Una posible limitación de este estudio fue la falta de cooperación o 

participación de los usuarios de la municipalidad, lo que podría dificultar la 

recopilación de datos y una comprensión completa de la situación. 
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CAPÍTULO II.  

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes.  

2.1.1. Antecedentes Internacionales. 

Freire (2019), en su artículo "Modernización de la gestión pública 

y rendición de cuentas: análisis del caso ecuatoriano", concluyó que en 

Ecuador hay pruebas que respaldan la idea de que la modernización de 

la administración pública ha ayudado a mejorar las condiciones para la 

rendición de cuentas.  

 

Acosta (2022), en su tesis titulado la “Gestión administrativa y la 

calidad del servicio en el Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato”, concluyó que:  

Se cumplió el objetivo principal de la investigación, identificando 

el efecto de la gestión administrativa sobre la calidad del servicio 

en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipalidad de Ambato, a pesar de haberse 

realizado durante la pandemia. Los resultados muestran que la 

gestión administrativa tiene una influencia significativa en la 

aceptación de los usuarios. Sin embargo, también se evidenció 

que la administración de los cementerios necesita mejorar para 

alcanzar un nivel de excelencia en la calidad del servicio. Además, 

se logró cumplir con el primer objetivo específico, que consistía 

en describir teóricamente la relación entre las variables de gestión 

administrativa y calidad del servicio en los cementerios de 
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Ambato. La revisión literaria y teórica, basada en artículos, libros 

y revistas, permitió entender mejor el problema y construir un 

marco teórico sólido y confiable. • En cuanto al diagnóstico de la 

gestión administrativa y la calidad del servicio, los usuarios de los 

cementerios municipales de Ambato, a través de encuestas, 

indicaron que durante la pandemia la calidad del servicio decayó, 

ya que la situación emergente no fue bien gestionada y afectó la 

atención. La calidad del servicio fue muy criticada debido al alto 

número de muertes y a la falta de atención rápida por parte de la 

administración de los cementerios en ese periodo. 

El uso del Alfa de Cronbach validó la relación de los datos con las 

variables, mostrando una alta correlación. Además, con el sistema 

de verificación Sperman Rho, se identificó la relación entre las 

variables independientes y dependientes, lo que permitió evaluar 

la calificación de las preguntas más relevantes en el cuestionario. 

La atención al cliente se validó como un aspecto crucial durante 

la pandemia, donde el sistema de atención al público, 

especialmente a través de plataformas virtuales, se vio afectado 

por la falta de preparación tanto en instituciones públicas como 

privadas, lo que complicó la atención, sobre todo debido a la falta 

de conocimientos por parte de los usuarios. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales. 

Casiano y Cueva (2019), en su artículo de investigación, 

concluyeron que:  
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Se observó un índice general de percepción negativa del 30,99%, 

así como una dependencia entre el nivel de confianza y las percepciones 

respecto a la calidad de los servicios prestados por la gestión municipal 

actual. Esto llevó a la conclusión de que el bajo nivel de confianza en la 

gestión municipal se debe a las percepciones negativas sobre la 

prestación de los servicios. 

 
Niño (2023) en su tesis de grado para la obtención de su título, 

llegó a la conclusión: 

El nivel de modernización de la gestión pública fue regular, con un 

79,6%, y la calidad del servicio se ubicó en un 64,8%. Al realizar 

la contrastación de la hipótesis general, se obtuvo un valor de 

correlación de Spearman de r=0.639, lo que indica una relación 

altamente significativa entre la modernización de la gestión 

pública y la calidad del servicio. Esto significa que, a medida que 

mejora la modernización, también lo hace la valoración de la 

calidad del servicio. 

 
Ortiz (2023), en su tesis, se llegó a la conclusión: 

La correcta implementación de la modernización de la gestión 

pública, conforme a la normativa vigente, tiene un impacto positivo 

en la calidad de atención de una municipalidad provincial en 

Apurímac. Este resultado fue respaldado por la prueba de Rho de 

Spearman, con un coeficiente de 0.691 y un valor de significancia 

de (p=0.00), lo que demuestra una relación positiva moderada 
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entre la modernización de la gestión pública y la calidad de la 

atención. 

 
Zaconetta (2020) en su tesis, se llegó a la conclusión: 

Se encontró que la modernización de la gestión pública está 

significativamente relacionada con la calidad de los servicios, con 

un valor de p <0.05 y un Rho de Spearman de 0.756, lo que indica 

una correlación moderadamente positiva. En resumen, a medida 

que mejora la modernización de la gestión pública, también 

mejora la calidad del servicio. 

 
Alvizuri (2022), en su tesis de grado, se llegó a los resultados: 

El nivel de modernización de la gestión pública fue deficiente en 

un 52%, con dimensiones como gobierno abierto (48%), gobierno 

electrónico (54%) y articulación interinstitucional (54%). En cuanto 

a la calidad del servicio, el nivel fue bajo, alcanzando el 60%. La 

contrastación de la hipótesis general mostró un valor de 0,667 en 

la correlación de Spearman, lo que indica una correlación 

moderada y significativa. 

 
 Escalante (2021), en su estudio, se concluye: 

Es evidente que los mecanismos implementados para 

modernizar la gestión están teniendo un impacto positivo en la 

atención a los usuarios. La innovación en la gestión, 

especialmente la participación de todo el colectivo institucional, 
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es fundamental para mejorar la eficiencia interna y externa de la 

institución. 

 
 Monsefú (2021), en su tesis de grado, se concluye: 

El nivel de calidad del servicio fue medio, alcanzando un 45%. 

Se determinó que existe una influencia de la gestión municipal 

en la calidad del servicio público de la Municipalidad Distrital de 

San Pablo, 2021, con un coeficiente de Spearman de 0.949 

(correlación positiva alta) y un p-valor de 0.000 (p ≤ 0.05). 

 

2.1.3. Antecedentes locales. 

Tang (2021) en su tesis, se concluye: 

No se encontró una relación entre la gestión municipal y la calidad 

de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital de 

Yarinacocha, Ucayali, 2020. Los resultados obtenidos fueron de 

0.363 con un valor de significancia de 0.131, lo que llevó a aceptar 

la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis de investigación. 

Asimismo, no se halló una relación directa entre el liderazgo y la 

planificación estratégica con la calidad de los servicios públicos, 

ya que los resultados fueron de 0.353 con una significancia de 

0.251, lo que también llevó a aceptar la hipótesis alterna y 

rechazar la de investigación. Igualmente, no se encontró una 

relación directa entre la gestión de recursos humanos y el 

compromiso con la calidad de los servicios públicos, ya que los 

resultados fueron de 0.426 con una significancia de 0.124, lo que 
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llevó a aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis de 

investigación. Por último, no se observó una relación directa entre 

la gestión de recursos financieros y materiales con la calidad de 

los servicios públicos, dado que los resultados fueron de 0.234 

con una significancia de 0.162, lo que llevó igualmente a aceptar 

la hipótesis alterna y rechazar la de investigación. 

 

2.2. Bases teóricas. 

2.2.1. Bases teóricas de la variable 1. 

2.2.1.1. Definición de modernización de la gestión. 

La modernización de la gestión pública es un proceso 

continuo que busca mejorar las entidades públicas (Secretaría 

de Gestión Pública, 2013). 

Según el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013), la 

gestión pública moderna se orienta a obtener resultados que 

beneficien a los ciudadanos. Este enfoque implica que los 

empleados públicos se preocupen por entender las necesidades 

de los ciudadanos y diseñen procesos para transformar insumos 

en bienes o servicios públicos, lo cual lleva a una mayor 

satisfacción de los ciudadanos, garantizando sus derechos y 

ofreciendo servicios a un costo accesible. 

2.2.1.2. Dimensiones modernización de la gestión. 

Para abordar la variable de la modernización de la gestión 

pública de manera sistemática, es necesario dividirla en sus 

subvariables, que en este estudio se denominan dimensiones, 



33 
 

 

- Eficiencia del aparato estatal.  

Según Casas (2012), la eficiencia del aparato estatal se refiere 

al compromiso de los empleados para proponer, promover e 

incluso formular alternativas mediante políticas y procesos 

vinculados a la modernización, el orden, la orientación y el 

compromiso de la gestión. 

- Servicio a la ciudadanía.  

Esta dimensión, según Casas (2012), se refiere al papel 

fundamental del Estado al actuar de manera ordenada y eficaz, 

especialmente cuando se proporcionan servicios y asuntos 

sociales a los ciudadanos. 

- Descentralización.  

Casas (2012) define la descentralización como un concepto 

técnico y legal vinculado a las organizaciones estatales, cuyo 

propósito es repartir funciones entre los niveles central y local, 

con el fin de transferir poder y capacidades a las autoridades 

locales, constituyendo también una política administrativa 

vinculada a la democracia local. 

2.2.2. Bases teóricas de la variable 2. 

2.2.2.1. Definición de la calidad del servicio. 

Casermeiro (2014) indica que la calidad de los servicios 

está vinculada con la satisfacción del cliente, ya que es el 

resultado de la sensación de satisfacción o insatisfacción por 

haber recibido un buen servicio. Esta evaluación surge de la 
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comparación entre el desempeño percibido del servicio y las 

expectativas del cliente. 

Parasuraman, Zeithmal y Berry (Citado por Alvizuri, 2022) 

definen la calidad del servicio como la medición de las 

diferencias o brechas entre los deseos o expectativas de los 

consumidores y su percepción respecto a la prestación del 

servicio. 

2.2.2.2. Dimensiones de la calidad del servicio. 

- Elementos tangibles 

Según Parasuraman et al. (1985), los elementos tangibles 

incluyen las instalaciones físicas, equipos, personas y materiales 

de comunicación de la empresa prestadora del servicio. Aunque 

los servicios carecen de elementos físicos que se puedan 

evaluar, los clientes confían en los elementos tangibles a su 

alrededor al hacer su evaluación. 

- Fiabilidad 

Para Parasuraman et al. (1985), la fiabilidad se refiere a 

la capacidad de realizar el servicio de acuerdo con lo prometido 

y de manera correcta. En este contexto, las entidades deben 

cumplir sus promesas en el tiempo acordado y ofrecer soporte a 

los clientes cuando sea necesario. 

- Capacidad de respuesta 

La capacidad de respuesta, según Parasuraman et al. 

(1985), mide la receptividad de los empleados y su capacidad 
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para ofrecer un servicio rápido y eficiente. Los empleados deben 

estar disponibles para asistir a los clientes de manera inmediata. 

- Seguridad 

Parasuraman et al. (1985) afirman que la seguridad 

incluye la competencia, la cortesía, la precisión y la confiabilidad 

de los empleados. Los usuarios deben confiar en los empleados 

y sentirse seguros al interactuar con ellos. 

- Empatía 

Para Parasuraman et al. (1985), la empatía implica la 

capacidad de entender y compartir los sentimientos de los 

demás, proporcionando un servicio con atención personalizada 

y cuidadosa. 

2.3. Definiciones conceptuales. 

➢ Calidad de servicio 

Verita, la describe como una herramienta estratégica, 

entendiéndola como "la calidad de atención diseñada como una 

estrategia de prestación de servicio a los usuarios, involucrando a todos 

los miembros de la organización" (2009, p.40) 

➢ Eficiencia 

Chiavenato (1999, p. 3) define la eficiencia como la orientación a 

encontrar la mejor manera de realizar actividades, asegurando que los 

recursos disponibles se utilicen con eficacia y transparencia. 

➢ Eficacia 
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Surco (2018, p. 30) la define como la medida en que se alcanzan 

los objetivos o resultados propuestos. 

➢ Organización  

Según Monsefu (2021), la organización implica centrar todos los 

procesos y estructurarlos internamente para ejecutar las gestiones de 

manera ordenada. 

➢ Servicio  

Según Marketing de Servicios (2014), los servicios son intangibles 

y su propósito principal es satisfacer las necesidades de los clientes. 

➢ Transparencia  

Ponce (2019, p. 33) la describe como la acción de hacer públicas 

las decisiones, acciones y resultados alcanzados, tanto en el ámbito 

estatal como en el privado. 

2.4. Bases epistémicos. 

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013) establece que la gestión 

pública moderna se orienta a obtener resultados que beneficien a los 

ciudadanos, transformando los insumos en bienes o servicios públicos para 

garantizar la satisfacción ciudadana a un costo accesible. 

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1993) definen la calidad del servicio 

como la medición de las brechas entre las expectativas de los consumidores y 

su percepción de la prestación del servicio. 

Según Tipián (2017, p. 44), la calidad de servicio implica garantizar un stock 

suficiente para atender las necesidades de los clientes, ofreciendo productos 

de calidad y proporcionando una atención rápida y sin errores. 
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CAPÍTULO III. 

MARCO METODOLÓGICO  

3.1. Tipo de investigación. 

Esta investigación se clasificó como básica o pura, dado que no persigue 

fines prácticos inmediatos, sino que tiene como objetivo ampliar el conocimiento 

científico. Es importante destacar que el estudio recoge datos reales que 

contribuyen al enriquecimiento del conocimiento teórico-científico, el cual se 

fundamenta en el descubrimiento de leyes y principios (Valderrama, 2018). 

Además, este estudio adoptó un enfoque cuantitativo, ya que se recopiló 

y analizó información para responder al problema de investigación. También se 

utilizó la estadística para verificar la veracidad de la hipótesis (Valderrama, 

2018). El nivel de investigación fue descriptivo, ya que se centra en relatar los 

procesos, características, propiedades y perfiles de personas, grupos u otros 

fenómenos que se buscan analizar (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.2. Diseño y esquema de la investigación. 

La investigación también se caracterizó por un diseño no experimental, 

transversal y correlacional, ya que no se manipularon las variables, sino que se 

observaron y analizaron los fenómenos en su contexto natural. En cuanto al 

enfoque transversal, implica que la recolección de datos se lleva a cabo en un 

solo momento, describiendo las variables en un grupo de casos o determinando 

el nivel de las variables en ese momento específico. Finalmente, el estudio fue 

correlacional porque se midió y evaluó el grado de relación existente entre dos 

variables (Hernández, Fernández y Baptista, 2018). 

 



38 
 

 

Figura 1. Esquema de investigación. 

 

Donde:  

M = Muestra registrada.  

Ox = variable Modernización de la Gestión Pública.  

Oy = Variable Calidad del Servicio.  

r = Relación de variables. 

3.3. Población y muestra. 

3.3.1. Población 

Se conformó por los 13476 contribuyentes de la Municipalidad 

distrital de Manantay. 

3.3.2. Muestra y muestreo 

Estuvo compuesta por 374 contribuyentes de la Municipalidad 

distrital de Manantay. El tamaño de la muestra se calculó 

probabilísticamente utilizando la siguiente fórmula matemática: 

Tabla 2. Muestra del estudio. 

 

Dónde: 

p: Proporción de Aciertos = 0,5 

q: Proporción de Errores = 0,5 

E: Nivel de Precisión = 0,05. 

Z: Límite de Confianza = 1,96.  
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N: Población = 13476. 

n: Muestra. 

 

 

n= 374 contribuyentes de la Municipalidad distrital de Manantay año 

fiscal 2023.  

3.4. Instrumentos de recolección de datos. 

3.4.1. Instrumentos de recolección  

El cuestionario 1 midió la modernización de la gestión pública y 

tuvo 15 ítems, 5 ítems por dimensión, así mismo, para medir la variable 

y sus dimensiones se usó la puntuación: en desacuerdo (1), 

regularmente de acuerdo (2), y de acuerdo (3). 

El cuestionario 2 midió la variable calidad del servicio y tuvo 15 

ítems, 3 ítems por dimensión, así mismo, para medir la variable y sus 

dimensiones se usó la puntuación: en desacuerdo (1), regularmente de 

acuerdo (2), y de acuerdo (3). 

3.4.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos 

Este proceso se llevó a cabo mediante la evaluación de tres 

jueces, quienes examinaron el contenido del instrumento para garantizar 

su objetividad, basándose en el propósito y la teoría. Posteriormente, 

otorgaron su aprobación para que la herramienta se utilizara en la 

recolección de la información correspondiente a la encuesta. 

n= 
(0.05)2(13476-1) + (1.96)2*(0.5) * (0.5) 

(1.96)2*(0.5) * (0.5) (13476) 
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Tabla 3. Resultados de la validez de los cuestionarios. 

 

 

La confiabilidad alfa de Cronbach, al ser un coeficiente equivalente, no 

debe considerarse una alternativa al coeficiente de estabilidad, ya que 

no tiene en cuenta algunas fuentes de error, como los errores 

relacionados con el tiempo.  

Tabla 4. Valores del estadístico Alfa de Cronbach. 

Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Coeficiente alfa > 0.9 a 0.95 es excelente 

Coeficiente alfa > 0.8 es bueno 

-Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable 

Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable 

Coeficiente alfa > 0.5 es pobre 

Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable 

Fuente: George y Mallery (Citado por Frías, 2019, pp.6-7) 

3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentación de datos. 

3.5.1. Técnica de recojo 

Este estudio se llevó a cabo utilizando el cuestionario después de 

recibir la aprobación de la gerencia del área de ingresos, quien otorgó la 

Experto 
Juicio de 

experto de la 
variable 1 

Juicio de experto 
de la variable 2 

Mg. Gabriela Encarnación 

Valdez Garcia 
Bueno Bueno 

Dr. Jackie Frank Chang Saldaña Bueno Bueno 

Mg. Paola Francoise Calvo 

Garcia 
Bueno Bueno 
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autorización correspondiente. Posteriormente, coordinamos con los 

usuarios según el tiempo que requerían para completar el cuestionario 

en el lugar, y también con aquellos que no disponían de tiempo en ciertos 

momentos. 

3.5.2. Procesamiento y presentación de datos 

El procesamiento de los datos se realizó mediante Excel y el 

paquete tecnológico SPSS. 

3.5.3. Presentación de datos 

La presentación de los datos se realizó mediante tabulaciones 

cruzadas y gráficos estadísticos, prueba de normalidad y prueba de 

correlación de Spearman Rho (estadística inferencial), con valores p 

< 0,05 se ha tomado la decisión de aprobar la hipótesis general   

(resultados del Capítulo IV). A continuación, se muestran los valores 

de Spearman Rho considerados: 

Tabla 5.Valores del Rho de Spearman. 

 
   Fuente: Extraído de Ramírez (2017). 
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CAPÍTULO IV. 

RESULTADOS  

4.1. Resultados en base a la estadística descriptiva. 

Tabla 6. Resultados descriptivos con respecto al objetivo general. 

 

 
Variable 2 Calidad del servicio Total 

Mala Regular Buena  

Variable 1 
Modernización 
de la gestión 

pública 

Deficiente 
 

Recuento 130 0 0 130 

% del total 34,8% 0,0% 0,0% 34,8% 

Regular 
 

Recuento 0 185 1 186 

% del total 0,0% 49,5% 0,3% 49,7% 

Eficiente Recuento 0 0 58 58 

% del total 0,0% 0,0% 15,5% 15,5% 

Total 
Recuento 130 185 59 374 

% del total 34,8% 49,5% 15,8% 100,0% 

 
Fuente: Base de datos. 
 

Figura 2. Gráfico de barras con respecto al objetivo general. 

 
 

Según los resultados obtenidos, el 49,5% de los encuestados indicó que la 

relación entre la modernización de la gestión pública y la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023 es regular.  
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Tabla 7. Resultados descriptivos con respecto al objetivo específico 1. 

 

 
Variable 2 Calidad del servicio Total 

Mala Regular Buena  

Dimensión 1 
Eficiencia del 

aparato estatal 

Deficiente 
 

Recuento 96 27 3 126 

% del total 25,7% 7,2% 0,8% 33,7% 

Regular 
 

Recuento 32 156 14 202 

% del total 8,6% 41,7% 3,7% 54,0% 

Eficiente Recuento 2 2 42 46 

% del total 0,5% 0,5% 11,2% 12,3% 

Total 
Recuento 130 185 59 374 

% del total 34,8% 49,5% 15,8% 100,0% 

 
Fuente: Base de datos. 
 

Figura 3. Gráfico de barras respecto al objetivo específico 1. 

 

 
 

Según los resultados obtenidos, el 41,7% de los encuestados señaló que la 

relación entre la eficiencia del aparato estatal y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023 es regular.  
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Tabla 8. Resultados descriptivos con respecto al objetivo específico 2. 

 

 
Variable 2 Calidad del servicio Total 

Mala Regular Buena  

Dimensión 2 
Servicio a la 
ciudadanía 

Deficiente 
 

Recuento 91 24 11 126 

% del total 24,3% 6,4% 2,9% 33,7% 

Regular 
 

Recuento 36 152 14 202 

% del total 9,6% 40,6% 3,7% 54,0% 

Eficiente Recuento 3 9 34 46 

% del total 0,8% 2,4% 9,1% 12,3% 

Total 
Recuento 130 185 59 374 

% del total 34,8% 49,5% 15,8% 100,0% 

 
Fuente: Base de datos. 
 

Figura 4. Gráfico de barras respecto al objetivo específico 2. 

 
 

Según los resultados obtenidos, el 40,6% de los encuestados indicó que la 

relación entre el servicio a la ciudadanía y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023 es regular.  



45 
 

 

Tabla 9. Resultados descriptivos respecto al objetivo específico 3. 

 

 
Variable 2 Calidad del servicio Total 

Mala Regular Buena  

Dimensión 3 
Descentralización 

 

Deficiente 
 

Recuento 73 49 8 130 

% del total 19,5% 13,1% 2,1% 34,7% 

Regular 
 

Recuento 32 133 20 185 

% del total 8,6% 35,6% 5,3% 49,5% 

Eficiente Recuento 12 33 14 59 

% del total 3,2% 8,8% 3,7% 15,7% 

Total 
Recuento 130 185 59 374 

% del total 31,3% 57,5% 11,1% 100,0% 

 
Fuente: Base de datos. 
 

Figura 5. Gráfico de barras respecto al objetivo específico 3. 

 

 
 

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 35,6% de los encuestados señaló 

que la relación entre la descentralización y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023 es regular.  
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4.2. Prueba de normalidad de la investigación. 

Tabla 10. Resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov. 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Dimensión 1 Eficiencia del aparato estatal ,293 374 ,000 

Dimensión 2 Servicio a la ciudadanía ,293 374 ,000 

Dimensión 3 Descentralización ,314 374 ,000 

Variable 1 Modernización de la gestión pública ,263 374 ,000 

Variable 2 Calidad del servicio ,261 374 ,000 
 

De acuerdo con el tamaño de la muestra, se aplicó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov, cuyos valores de significancia (Sig.) fueron todos 

menores a 0.05, lo que sugiere que debe utilizarse la prueba estadística de rho 

de Spearman para las pruebas de hipótesis. 

4.3. Prueba de hipótesis. 

Tabla 11. Resultados de la prueba de hipótesis general. 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearm

an 

Variable 1 
Modernización de la 

gestión pública 

Coeficiente de correlación ,998 

Sig. (bilateral) ,000 

N 374    

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor 

de Rho de 0.998 y un valor de significancia (bilateral) de 0.000, lo que indica 

una alta correlación y la aceptación de la hipótesis general. En consecuencia, 

se concluye que existe una relación altamente significativa entre la 

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

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023. 
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Tabla 12. Resultados de la prueba de hipótesis específicos 1. 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 Calidad 

del servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 1 
Eficiencia del 

aparato estatal 

Coeficiente de correlación ,697 

Sig. (bilateral) ,000 

N 374    

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor 

de Rho de 0.697 y un valor de significancia (bilateral) de 0.000, lo que indica 

una correlación moderada y la aceptación de la hipótesis específica 1. En 

consecuencia, se concluye que existe una relación altamente significativa de 

la eficiencia del aparato estatal y la calidad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Manantay para el año fiscal 2023. 

Tabla 13. Resultados de la prueba de hipótesis específicos 2. 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 Calidad 

del servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 2 
Servicio a la 
ciudadanía 

Coeficiente de correlación ,577 

Sig. (bilateral) ,000 

N 374    

 

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor 

de Rho de 0.577 y un valor de significancia (bilateral) de 0.000, lo que sugiere 

una correlación moderada y la aceptación de la hipótesis específica 2. En 

consecuencia, se concluye que existe una relación altamente significativa 

entre el servicio a la ciudadanía y la calidad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Manantay para el año fiscal 2023. 

Tabla 14. Resultados de la prueba de hipótesis específicos 3. 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 3 
Descentralización 

Coeficiente de correlación ,349 

Sig. (bilateral) ,000 

N 374    
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De acuerdo con los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor 

de Rho de 0.349 y un valor de significancia (bilateral) de 0.000, lo que indica 

una correlación baja y la aceptación de la hipótesis específica 3. En 

consecuencia, se concluye que existe una relación significativamente 

relevante entre la descentralización y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023. 
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CAPÍTULO V.  

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Según los resultados obtenidos, el 49,5% de los encuestados consideró que 

la relación entre la modernización de la gestión pública y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Manantay para el año fiscal 2023 es regular. Asimismo, el 

41,7% de los participantes opinó que la relación entre la eficiencia del aparato estatal 

y la calidad del servicio es regular. También, el 40,6% indicó que la relación entre el 

servicio a la ciudadanía y la calidad del servicio en la misma municipalidad es regular. 

Finalmente, el 35,6% de los encuestados mencionó que la relación entre la 

descentralización y la calidad del servicio es regular.   

Estos resultados fueron comparados y discutidos con diversos estudios, como 

el de Freire (2019), quien en su artículo "Modernización de la gestión pública y 

rendición de cuentas: análisis del caso ecuatoriano" concluyó que en Ecuador la 

modernización de la administración pública contribuyó a mejorar las condiciones 

para la rendición de cuentas.  

Por otro lado, Casiano y Cueva (2019), en su artículo, hallaron que existe una 

relación entre la percepción de los ciudadanos y los niveles de confianza en la 

gestión municipal. Además, Niño (2023) en su tesis, concluyó que la modernización 

de la gestión pública y la calidad del servicio están positivamente correlacionadas. 

En cuanto a las pruebas de hipótesis realizadas, los resultados mostraron un 

Rho de 0.998 y un Sig. de 0.000, lo que indica una correlación alta y la aceptación 

de la hipótesis general, demostrando una relación significativa de la modernización 

de la gestión pública y la calidad del servicio. Asimismo, se obtuvo un Rho de 0.697 

y un Sig. de 0.000, lo que sugiere una correlación moderada de la eficiencia del 
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aparato estatal y la calidad del servicio. Para el servicio a la ciudadanía, el Rho fue 

de 0.577 y el Sig. de 0.000, indicando también una relación moderada, mientras que, 

para la descentralización, el Rho fue de 0.349 con un Sig. de 0.000, lo que refleja 

una correlación baja. 

Estos hallazgos fueron contrastados con estudios como el de Acosta (2022) 

en su tesis, que destacó la importancia de la gestión administrativa en la calidad del 

servicio, especialmente en tiempos de pandemia. De manera similar, Ortiz (2023) en 

su tesis, concluyó que la implementación correcta de la modernización de la gestión 

pública tiene un impacto positivo en la calidad de atención, respaldado por un 

coeficiente de Rho de 0.691 y una significancia de p=0.00. 
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CONCLUSIONES 

• Según los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.998 y 

un Sig. (bilateral) igual a 0.000, estos resultados dan una correlación alta y la 

aceptación de la hipótesis general. Por lo tanto, se concluye que, existe una relación 

muy significativa entre la modernización de la gestión pública y la calidad del servicio 

en la municipalidad distrital de Manantay año fiscal 2023. 

• De acuerdo a la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.697 y un Sig. 

(bilateral) igual a 0.000, estos resultados indicaron una correlación moderada y la 

aceptación de la hipótesis especifica 1. Por lo tanto, se concluye que, existe una 

relación muy significativa de la eficiencia del aparato estatal y la calidad del servicio 

en la municipalidad distrital de Manantay año fiscal 2023. 

• Según los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.577 y 

un Sig. (bilateral) igual a 0.000, estos resultados indicaron una correlación moderada 

y la aceptación de la hipótesis especifica 2. Por lo tanto, se concluye que, existe una 

relación muy significativa del servicio a la ciudadanía y la calidad del servicio en la 

municipalidad distrital de Manantay año fiscal 2023. 

• Según los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.349 y 

un Sig. (bilateral) igual a 0.000, estos resultados indicaron una correlación baja y la 

aceptación de la hipótesis especifica 3. Por lo tanto, se concluye que, existe una 

relación muy significativa de la descentralización y la calidad del servicio en la 

municipalidad distrital de Manantay año fiscal 2023. 

 

 

 



52 
 

 

SUGERENCIAS 

• Primero: La Nueva Gestión Pública (NGP) es el enfoque más innovador para el 

control de la administración pública, implementado no solo en nuestro país, sino en 

la mayoría de los países industrializados. Por esta razón, es fundamental lograr un 

consenso entre los gestores públicos y la comunidad en general para comprender la 

lógica y metodología de este nuevo modelo de gestión pública, así como la 

importancia de la participación e involucramiento de la población para asegurar la 

transparencia en el país.   

• Segundo: Se deben organizar talleres de sensibilización para los trabajadores púb

licos y la población en general para promover el conocimiento, la tolerancia y la sen

sibilidad, donde se desarrollen las habilidades y actitudes de los trabajadores para 

atender a los usuarios. Por ello, mejorar los procesos de gestión para simplificar los

 trámites administrativos a los usuarios. 

• Tercero: La lógica del trabajo del sector privado, introducida en el sector público, a 

través de la nueva gestión pública, es muy importante e interesante y debe ser 

apoyada por la población, a través de un conocimiento consciente que no implique 

especulación, requiere de políticas públicas, empleados que tienen mayor 

responsabilidad en su trabajo, promueven eficiencia, eficacia visible, y transparencia.  

• El alcalde y los jefes de distintas áreas hacen acuerdos con las distintas 

instituciones a multiplicar sus capacidades en términos de servicio para que un 

mayor número de ciudadanos que se benefician de la articulación al mismo tiempo 

recursos, políticas y capacidades disponibles para cada institución y para su mejor 

coordinación interinstitucional. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia del estudio. 

Título: Modernización de la gestión pública y calidad del servicio en la municipalidad distrital de Manantay año fiscal 2023. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS  VARIABLES  DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 

Problema General 
-¿Cómo se relaciona la 
modernización de la gestión 
pública y la calidad del 
servicio en la Municipalidad 
Distrital de Manantay 
durante el año fiscal 2023? 

Objetivo General 
- Demostrar la conexión 
de la modernización de 
la gestión pública con la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 

Hipótesis General 
- Hay una conexión 
altamente relevante con la 
modernización de la 
gestión pública y la calidad 
del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 

Variable 1: 
Modernización de 
la gestión pública 

Eficiencia del 
aparato estatal 

- Proceso de modernización, servidores 
idóneos. 

- Reducir corrupción. 
- Sostenibilidad e institucionalidad 

Población 
población está 
conformada por los 
13476 contribuyentes de 
la Municipalidad distrital 
de Manantay año fiscal 
2023. 

Muestra 
La muestra está 
conformada por 374 
contribuyentes de la 
Municipalidad distrital de 
Manantay año fiscal 
2023. 
Método: Deductivo 
Tipo: Básica 
Enfoque: Cuantitativo 
Nivel: Descriptivo 

Diseño 
No experimental 

Transversal 
 correlacional-causal 

 
Esquema 

 
 
 
 
Donde: 
M: Muestra. 
Vx: Modernización de la 
Gestión pública. 
Vy: Calidad del servicio. 
r   : Relación. 
 

Técnica 
Encuesta 

Instrumento 
Cuestionario 

Servicio a la 
Ciudadanía 

- Simplificación administrativa. 
- Bienestar ciudadano. 
- Procesos modernos de producción de los 

bienes y servicios. 
- Satisfacción de los ciudadanos. 

Descentralizac
ión 

 
- Rendición de cuentas. 
- Toma de decisiones. 
- Fiscalización. 

Problemas Específicos 
- ¿Cómo se relacionan la 
eficiencia del aparato estatal 
y la calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023? 
- ¿Cuál es la conexión del 
servicio a los ciudadanos con 
la calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023? 
- ¿Cómo se relaciona la 
descentralización con la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023?  

Objetivos Específicos 
- Determinar la conexión 
entre la eficiencia del 
aparato estatal y la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 
- Investigar la relación 
que existe con el servicio 
a la ciudadanía y la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 
- Indicar la relación que 
existe con la 
descentralización y la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 

Hipótesis Especificas 
- Se observa una conexión 
altamente significativa con 
la eficiencia del aparato 
estatal y la calidad del 
servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023. 
- Existe una relación 
claramente importante con 
el servicio a la ciudadanía 
y la calidad del servicio en 
la Municipalidad Distrital 
de Manantay durante el 
año fiscal 2023. 
- Se establece una 
conexión sumamente 
importante con la 
descentralización y la 
calidad del servicio en la 
Municipalidad Distrital de 
Manantay durante el año 
fiscal 2023 

Variable 2: 
Calidad del 

servicio 

Elementos 
Tangibles 

- Conservación de las instalaciones. 
- Calidad de los equipos. 

Fiabilidad 
- Interés por el usuario. 
- Institución colaboradora. 
- Compromiso del personal. 

Capacidad de 
Respuesta 

- Actitud y disposición. 
- Información sobre actividades. 
- Rapidez del servicio. 

Seguridad 
- Confianza en los empleados. 
- Disponibilidad para ayudar. 

Empatía 
- Horarios adecuados. 
- Interés institucional por usuario. 
- Atención empática individualizada. 
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Anexo 2. Fichas de validación de expertos. 
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Anexo 3. Cuestionarios para medir las variables de estudio 

 

CUESTIONARIO 1 PARA LA MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 

Estimado(a) usuario (a) le procedo a entregar un cuestionario de 15 ítems 

sobre la modernización de la gestión pública, cada ítem tiene tres alternativas para 

marcar de acuerdo a su apreciación más sincera.   

En desacuerdo (1) Regularmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) 
 

N°  Ítems 
Puntuación 

1 2 3 

Dimensión 1 Eficiencia del aparato estatal    

01  
El municipio realiza un proceso de modernización y 
servidores idóneos. 

      

02  Existe una eficiencia del aparato estatal en el distrito.       

03  Se realizan esfuerzos por tratar de reducir corrupción.       

04  Logras visualizar una sostenibilidad e institucionalidad        

05 
La municipalidad invierte en la modernización de la gestión 
pública municipal. 

   

Dimensión 2 Servicio a la ciudadanía    

06 
Se realizan actividades para favorecer la simplificación 
administrativa. 

   

07 
La municipalidad y sus trabajadores están preocupados por 
el bienestar ciudadano. 

      

08 
Sé dan correctos procesos modernos de producción de los 
bienes y servicios. 

      

09  Usted observa que los ciudadanos están Satisfechos.       

10 
La municipalidad ofrece un servicio a la ciudadanía de alta 
calidad 

   

Dimensión 3 Descentralización    

11 
La municipalidad realiza una correcta descentralización de 
sus departamentos. 

   

12 Usted tiene conocimiento sobre la rendición de cuentas.    

13 
Usted tiene una libertad frente a la toma de decisiones de su 
municipio  

   

14 
Se realizan fiscalización con la finalidad de que los servidores 
de su municipalidad cumplan correctamente sus labores. 

   

15 
Sus autoridades son capaces de fomentar iniciativas a favor 
de la modernización de la gestión pública. 
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CUESTIONARIO 2 PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Estimado(a) usuario (a) le procedo a entregar un cuestionario de 15 ítems 

sobre la calidad del servicio, cada ítem tiene tres alternativas para marcar de acuerdo 

a su apreciación más sincera.   

En desacuerdo (1) Regularmente de acuerdo (2) De acuerdo (3) 
 

N°  Ítems 
Puntuación  

1 2 3 

Dimensión 1 Elementos tangibles    

01  
Los trabajadores y ciudadanos realizan una conservación de 

las instalaciones. 

      

02  
Las principales autoridades de la municipalidad distrital de 

Manantay se preocupan por la calidad de los equipos. 

      

03  
Existen una correcta utilización de los elementos tangibles 

dentro del municipio 

      

Dimensión 2 Fiabilidad    

04 Interés por el usuario para la mejoría de su distrito.    

05 
La municipalidad busca ser una institución colaboradora para lograr 

sus objetivos. 
   

06  Las autoridades del municipio fomentan el compromiso del personal.        

Dimensión 3 Capacidad de respuesta    

07 
Los trabajadores de la municipalidad distrital de Manantay muestra 

actitud y disposición al momento de brindar un servicio. 
   

08 
La municipalidad realiza una información sobre actividades a los 

ciudadanos. 
      

09 
Considera usted de la municipalidad distrital de Manantay tiene 

rapidez al momento del servicio. 
      

Dimensión 4 Seguridad    

10 
Usted considera que se le puede tener confianza en los empleados 

para realizar las actividades designadas. 
   

11 
Los trabajadores del municipio muestran una disponibilidad para 

ayudar en todo momento. 
   

12 
La municipalidad cuida de su seguridad para poder dar una 

respuesta oportuna en las necesidades que se presentan. 

   

Dimensión 5 Empatía    

13 El municipio cuenta con horarios adecuados.    

14 El municipio presenta interés institucional por usuario.    

15 EL municipio presenta una atención empática individualizada.    
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Anexo 4. Fotografías de la encuesta realizada a los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de Manantay. 

                                                        

                                                        

                                                       


