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Resumen  

 

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar la relación que existe 

entre la modernización del Estado y los servicios públicos en una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022. En ese sentido, el tipo de investigación fue básica, 

de enfoque cuantitativo, con un diseño descriptivo correlacional. Asimismo, la 

población estuvo conformada por 300 usuarios y la muestra por un total de 95 

usuarios. Cabe resaltar que la técnica empleada fue la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados muestran que el nivel de 

modernización del Estado en una municipalidad provincial de Loreto, está en 

un nivel medio según el 53,7% de los usuarios encuestados, del mismo modo 

se identificó el nivel de eficiencia de los servicios públicos, estos servicios están 

en un nivel bajo según el 52.6% de los usuarios encuestados. El estudio 

concluyó que existe una relación significativa entre las dimensiones de 

modernización del Estado con los servicios públicos, con un Rho Spearman de 

0,463,0,632, 0,628, con un p=0,000 (p-valor ≤ 0.05) para cada dimensión, así 

mismo se concluyó que existe relación significativa entre la modernización del 

estado y los servicios públicos, con un Rho de Spearman de 0,648 (correlación 

positiva moderada) y un p=0,000 (p-valor ≤ 0.05).  

 

Palabras clave: Modernización del Estado, servicios públicos, usuarios. 
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Abstract 

 

The objective of this research was to determine the relationship that exists 

between the modernization of the State and public services in a provincial 

municipality of Loreto, 2022. In this sense, the type of research was basic, with 

a quantitative approach, with a descriptive correlational design. . Likewise, the 

population consisted of 300 users and the sample for a total of 95 users. It 

should be noted that the technique used was the survey and the questionnaire 

as an instrument. The results show that the level of modernization of the State 

in a provincial municipality of Loreto, is at a medium level according to 53.7% of 

the users surveyed, in the same way the level of efficiency of public services 

was known, these services are at a low level according to 52.6% of the users 

surveyed. The study concluded that there is a significant relationship between 

the dimensions of modernization of the State with public services, with a 

Spearman's Rho of 0.463,0.632, 0.628, with a p value=0.000 (p-value ≤ 0.05) 

for each dimension, as well It was concluded that there is a significant 

relationship between the modernization of the state and public services, with a 

Spearman's Rho of 0.648 (moderate positive correlation) and a p value equal to 

0.000 (p-value ≤ 0.05). 

 

Keywords: Modernization of the State, public services, users. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Con el propósito de encaminarnos a un Estado moderno, competitivo y 

lograr cerrar las brechas de exclusión y desigualdad, se requiere de una 

eficaz administración de la gestión, para ello necesitamos instituciones 

públicas que brinden servicios públicos eficientes. A nivel mundial, las 

entidades del Estado, orientan sus políticas a la mejora del servicio que 

brindan al usuario, los estados que más promueven con efectividad los 

procedimientos en los servicios públicos son China y Estados Unidos, esto 

en calidad de una inmensa estrategia de crecimiento y de ser potencias en el 

mundo (Carta & Pou, 2018). Al mismo tiempo, en estas entidades dichos 

servicios vienen siendo de forma deficientes, lo que ha generado costos 

elevados al Estado, evidenciado en el incremento del presupuesto público 

pasando de un 12% (2020) al 22% (2021) y sobre todo es percibido en la 

insatisfacción del ciudadano.  

 

En Argentina, los ciudadanos perciben al Estado como instituciones lentas, 

complejas, burocráticas y sobre todo desordenadas, por lo que la 

administración pública tiene que modernizar las tecnologías para una buena 

operatividad y funcionamiento, estableciendo estrategias y normas de 

inclusión, promoviendo actividades y labores colaborativas con el objetivo de 

mejorar la atención al público (Iglesias, 2021). Los usuarios continuamente 

exigen que las atenciones en las entidades del Estado sean mejor, con 

calidad, con empatía y rapidez en los tramites solicitados; reorganizar la 

administración pública, estructurar un gobierno popular, inclusivo, 

demócrata, desconcertado y direccionado a la prestación de un servicio 

eficiente y eficaz a la población, esa es la finalidad de tener un Estado 

moderno.  

 

En el Perú, el gobierno debe direccionar las políticas de modernización en 

optimizar los servicios mediante la simplificación de procesos, garantizando 

soluciones a las necesidades de los ciudadanos; pese a eso, se evidencia 

que los servicios son deficientes y necesitan de una buena reorganización 

estructural para ser un gobierno abierto, electrónico y articulado (Diario 

Andina, 2018); mientras que, las municipalidades de nuestro país, son 
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percibidas actualmente como instituciones poco transparentes, 

desordenadas, con trámites burocráticos y con personal insensible a los 

requerimientos y solicitudes ciudadanas, la evaluación sobre la modernidad 

de las instituciones públicas es preocupante, el 72% de las municipalidades 

se encuentran débilmente alineadas a las políticas de modernidad de la 

gestión pública al 2030 , situación que deben mejorar,  sostenidas en la Ley 

Nº 27658, Ley de Modernización de la Gestión del Estado.  

 

En las municipalidades provinciales de Loreto no son ajenos a estos 

problemas,  puesto que se observa deficiencias en los servicios públicos 

brindados a la población, evidenciado en los reclamos constante del 

ciudadano; a nivel de servicio de atención directa a la población hay poca 

empatía, limitada orientación al ciudadano, escasa importancia por brindar 

procedimientos seguros, transparentes y con calidad de gastos en la 

implementación de procesos modernos; a esto se suman los equipos y 

materiales de comunicación  en mal estado, portal web desactualizado, que 

impide atender de forma efectiva y fiable las solicitudes, exigencias, 

reclamos y demandas del usuario. Todo ello hace que la ciudadanía no 

confíe en sus autoridades, puesto que los servicios no son de calidad, en 

aspectos de una gestión trasparente, con uso de tecnologías nuevas de 

comunicación y creando valor al ciudadano. 

 

Es por eso que nos formulamos el problema general ¿Qué relación existe 

entre la modernización del Estado y los servicios públicos en una 

municipalidad provincial de Loreto, 2022?, del mismo modo nos planteamos 

los problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de modernización del Estado en 

una municipalidad provincial de Loreto, 2022?, ¿Cuál es el nivel de eficiencia 

de los servicios públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022?, 

¿Cuál es la relación de las dimensiones de la modernización del Estado con 

los servicios públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022?. 

 

Respecto a la justificación, el estudio se fundamentó por conveniencia; por 

su contribución metodológica en el proceso de reformas y modernidad en la 

administración de las instituciones públicas, mediante la planificación y 
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ejecución de políticas orientadas a mejorar los servicios al ciudadano; su 

relevancia social, a partir del diagnóstico de la implementación de la ley de 

modernización del Estado, sus ejes transversales, impactará en los servicios 

públicos haciéndolos más eficientes, y por ende, mejorará la atención y se 

logrará satisfacer sus necesidades. Valor práctico, esta investigación servirá 

para plantear lineamientos generales referente a la modernización de los 

diferentes niveles de gobierno del Estado peruano; como valor teórico para 

la variable Modernización del Estado se aplicará la teoría expuesta en la Ley 

Nº 27658, Ley de Modernización de la Gestión del Estado (PCM, 2018), y 

para los servicios públicos se utilizara las teorías de Cordero (2018) en su 

libro Los Servicios Públicos Como Derecho de los Individuos; y utilidad 

metodológica, para esta investigación se aplicará el método científico, la cual 

consiste en identificar la problemática, la elaboración de las técnicas e 

instrumentos para la recopilación de datos, para luego ser procesadas y 

probar las hipótesis, de acuerdo a (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

 

El objetivo general del estudio: Determinar la relación que existe entre la 

modernización del Estado y los servicios públicos en una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022; de la misma manera los objetivos específicos 

son: Identificar el nivel de la modernización del Estado en una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022; identificar el nivel de eficiencia de los servicios 

públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022; y, determinar la 

relación entre las dimensiones de la modernización del Estado y los servicios 

públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022.  

 

En relación con la hipótesis general del estudio: Existe relación significativa 

entre la modernización del Estado y los servicios públicos en una 

municipalidad provincial de Loreto, 2022; así mismo las hipótesis especificas 

se plantea: El nivel de modernización del Estado en una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022, es baja; el nivel de eficiencia de los servicios 

públicos, en una municipalidad provincial de Loreto, 2022, es baja; y, existe 

relación significativa entre las dimensiones de la modernización del Estado y 

los servicios públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO  

Como antecedentes de la investigación en el ámbito internacional, tenemos 

a: Coello (2020), en su investigación básica, no experimental, la cual contó 

con una población censal de 580 usuarios de los municipios y utilizó a la 

encuesta y al cuestionario como técnicas de recopilación de datos. Concluyó 

que, el papel y rol fundamental que el Estado tiene que cumplir como 

prestador de servicios públicos está encaminado a que estos procesos sean 

eficientes, que brinden garantías, seguridad, rapidez y satisfacción a los 

usuarios, asi mismo se evidencia que el nivel de eficiencia de los servicios 

públicos se encuentra en un nivel medio con un 51%, manifestando asi que 

los tramites son agiles y oportunos, mientras que el 49% manifiesta que la 

tramitación es tardía ; para lo cual se tienen que implementar y desarrollar 

procesos modernos en la administración municipal  y al mismo tiempo se 

mejoras en los mecanismos ya existente tanto en el ámbito administrativo, 

legal y constitucional, logrando de esa manera que los usuarios acceden a 

los servicios públicos eficiente y de calidad, garantizando de esa forma su 

satisfacción.  

 

De igual manera, Yela et al. (2017), con una investigación cuantitativa, 

descriptiva, contó con una población censal de 1200 pobladores del distrito y 

utilizó a la encuesta y al cuestionario como técnicas de recopilación de 

datos. Concluyó que, la modernización del Estado defiende la necesidad de 

una administración de todas las instituciones públicas de manera eficiente, 

orientado específicamente en el desarrollo de políticas públicas que 

incorpore procedimientos, con el objetivo de que los servicios brindados a la 

población mejoren, creando así una articulación  interinstitucional y valor en 

el ciudadano; en este sentido, como se observa, existen deficiencias en los 

procedimientos municipales en cuanto a la modernidad en la administración 

pública en Ecuador. 

 

Según, Machín et al. (2020), con un estudio básico, descriptivo, cuantitativo, 

la cual contó con una población censal de 500 usuarios locales y empleó la 

encuesta y al cuestionario como técnicas de recopilación de datos. Concluyó 

que, la acción gubernamental en la actualidad en los gobiernos locales de 
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Cuba requiere una modernización en los sistemas de administración pública, 

en función a la satisfacción ciudadana, en base a los servicios públicos que 

ofrece, para ello el Estado tiene que contemplar un sistema para monitorear 

y evaluar estos procesos, permitiendo así ver los resultados logrados en la 

administración, y cuantificar los efectos en las capacidades de dar 

respuestas y soluciones a las necesidades y demandas de la población. 

 

En el ámbito nacional, destaca la contribución de Mezidondo & Hidalgo 

(2021),en su estudio básica, descriptivo, la cual empleo una población 

censal de 550 usuarios del distrito y uso las técnicas de la encuesta y al 

cuestionario como medio de recopilación de datos. Concluyó que, para la 

UGEL 1 de San Juan de Lurigancho, la modernización tiene como objetivo 

de transformar  las estructuras y las formas de atención al usuario, dejando 

atrás la cultura burocrática, tradicional, para dar paso a la estabilidad y la 

mejoramiento continuo de los procesos; cabe resaltar que 58.4% de usuarios 

opinan que los procesos de modernización es medio, un 41.5% expresa que 

los servicios que se brindan se encuentra en un nivel bajo, por lo que se 

tiene que dar prioridad a  los métodos y procesos orientados a los 

requerimientos y exigencias de la población.  

 

Asimismo, Yamunaque (2021), en su estudio básico, cuantitativo, no 

experimental, de corte transversal, la cual contó con una población censal de 

383 ciudadanos del distrito y utilizo a la encuesta y al cuestionario como 

técnicas para la recopilación de datos. Concluyó que, en cuanto a la 

modernización del Estado el 89.82% de los usuarios evidencian un nivel 

bajo, 7.83% de los usuarios manifiestan un nivel medio y solo 2.35% 

consideran que la modernización tiene nivel alto; en cuanto a los servicios 

públicos los usuarios manifiestan que 63.97% está en un nivel bajo de 

eficiencia, 33.94% evidencian que estos servicios están en un nivel medio y 

solo 2.09% manifiestan que estos servicios se encuentran en un nivel alto de 

eficiente, para finalizar se determinó una vinculación significativa existente 

por parte de las variables en estudio con un Rho = 0,876 y un p = 0,000.  
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Del mismo modo, Timaná (2020), en su estudio básica, no experimental, la 

cual empleo una población censal de 128 ciudadanos del distrito y utilizó la 

encuesta y al cuestionario como técnicas de recopilación de datos. Concluyó 

que: según el análisis y resultado de los datos obtenidos determino que 

existe una vinculación representativa entre la modernización del Estado y la 

calidad de servicios evidenciado en un Rho=0,746 con un p=0,000, esta 

relación significativa indica que a más implementación de la modernización 

del Estado mayor serán los niveles de eficiencia en los servicios, atención y 

satisfacción de la población.  

 

Con respecto a los estudios previos a nivel regional y local, tenemos a Ruíz 

& Delgado (2020), en su estudio aplicado, no experimental, la cual contó con 

una población censal 60 usuarios y empleó a la encuesta y al cuestionario 

como técnicas de recopilación de datos. Concluyó que, el 80% de los 

usuarios encuestados mencionaron que los servicios públicos son procesos 

que deben tener características de ser eficientes tanto en la capacidad de 

respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles, esto a su 

vez tiene que estar implementada de acuerdo a la ley de modernización del 

Estado con la finalidad que estos servicios estén por encima de las 

expectativas de usuario. En tanto el 20% de la población mencionaron que 

parte de una buena administración municipalidad es fundamental para 

desarrollar eficientes políticas internas que permitan ofrecer servicios de 

calidad, mayores beneficios de acuerdo con las necesidades, exigencias y 

solicitudes del ciudadano.  

 

A su vez, Gaviria & Delgado (2020), en su investigación básica, descriptiva, 

la cual contó con una población censal 1500 usuarios, empleó a encuesta y 

al cuestionario como técnicas para la recopilación de datos. Concluyó que, 

con la implementación de las estrategias de la modernización, los servicios 

públicos, deben ser siempre orientado al usuario, con la finalidad de 

satisfacer y dar cumplimiento a brindar servicios de calidad, atendiendo sin 

dejar de lado a las diferentes características, tipos y condiciones del usuario, 

para ello es necesario desarrollar compromisos entre el ciudadano y las 

instituciones del Estado.  
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Para Morey (2020), en su estudio básico, descriptivo, contó con una 

población censal de 30 usuarios y empleó la técnica de la encuesta y al 

cuestionario como técnicas de recopilación de datos. Concluyó que, el nivel 

de modernización del Estado según los encuestados manifiesta que el 43% 

presenta un nivel medio, por otro parte, se observa que no se están dando la 

importancia adecuada a las solicitudes y requerimiento que los ciudadanos 

necesitan, de acuerdo a los procesos en que se basa la gestión pública, 

debido a eso se percibe que los objetivos y fines respectivos de esta ley de 

modernización no se está ejecutando conformante a lo establecido que es 

lograr impactar positivamente en la satisfacción del ciudadano. 

 

Respecto a las teorías, para la primera variable se aborda a la 

modernización del Estado , donde la PCM (2018), define a la modernización 

del Estado como procesos de cambios o reformas continuas direccionado a 

mejorar la administración en las entidades de gobierno y, de esa forma, 

crear valor público, en base a la participación ciudadana, adoptando la forma 

de bienes y servicios, mejorando la administración interna, por medio del uso 

de los eficientes y productivos de los bienes públicos, para la satisfacción de 

las demandas, exigencias, solicitudes y requerimientos de los ciudadanos.  

 

Para Torrado (2016), la modernización del Estado es un conjunto de 

procesos vinculados a la transformación, en donde se gestiona una serie de 

reformas en base a las necesidades que demandan las políticas públicas, se 

defienden de modo irregular en el tiempo y diferente en el Estado. La gestión 

de gobierno cuenta e integra las actividades en la dirección de las 

instituciones públicas, mediante las cuales se desarrollan las acciones, en 

donde se pone en práctica los procesos, capacidades y la prestación de los 

servicios estructurados.  

 

Según la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado (MGE) Ley 

Nº 27658 en su artículo 4 menciona en cuanto a los procesos de 

modernización, que estos tienen como objetivos fundamentales, lograr 

mayor nivel de eficacia en los procedimientos y mecanismos del Estado, de 

modo que se desarrolle mejores formas de atención a la población, dando 
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prioridad y economizando la utilización del recurso público: el propósito es 

lograr un Estado: a) con servicios a la población. b) con caminos eficientes a 

los procesos participativos de la población. c) sin centralismo, sin burocracia. 

d) con transparencia administrativa. e) con recursos humano competentes, 

empáticos, motivados. f) con beneficios sociales equilibrados. 

  

Para Molina (2010), el objetivo de la modernización del Estado es desarrollar 

mejoras en el proceso administrativo de forma interna en todas las 

instituciones del Estado, dejando atrás el centralismo, con políticas 

nacionales que ofrece un desarrollo de inclusión de la nación y en las 

mejoras de los servicios ciudadanos.  

 

En el ámbito de la normativa de la modernización del Estado, según Pasco 

(2015) cuenta con procedimientos que permiten impulsar mayores niveles de 

confianza con las instituciones públicas, de esa manera aumentar la 

seguridad en la aplicación de las políticas, a fin de que la administración  de 

las instituciones tomen  decisiones adecuadas y sean recibidas como legales 

por la población; de esa manera la transparencia de las informaciones 

públicas se ven reforzadas como principios que orientan las actividades de 

los funcionarios hacia las necesidades y labores de elaboración de datos 

institucionales y de derechos de la población.  

 

En esa línea Torres (2018), conceptualiza al Estado como el grupo de 

instituciones públicas de diferentes niveles de gobierno que tienen la tarea 

esencial de contribuir a brindar bienes y servicios de forma articulada con 

base a un buen desempeño de una gestión pública y, por ende, de los 

mismos servidores públicos, que influye en las diversas actividades y 

funciones que brindan las instituciones otorgadas al usuario, ciudadano o 

cliente.  

 

Del mismo modo Navarrete (2008), conceptualiza a la modernización como 

el cambio en los procesos, formas, sistemas, métodos en la actuación y 

rendimiento de las entidades e instituciones, tanto públicas y privadas, 

dejando atrás los procedimientos antiguos, a lo desactualizado, viejo, 
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generándose así nuevos procesos administrativos, que funciona como 

instrumentos eficientes, transparentes, eficaces al servicio de la población. 

 

La importancia de la modernización del Estado según Barcerlo (2018), se 

trata de constantes procesos de reformas administrativas del Estado, con la 

finalidad de lograr una administración pública de calidad, transparente, 

productiva, direccionado en línea a la transformación de resultados 

beneficiosos en la calidad de vida de la población. Para Asinelli et al. (2008), 

la modernización del Estado son procesos complejos que permiten reformar 

la relación entre el Estado y ciudadanía, y su importancia consiste no solo en 

renovar reformas en los procedimientos y formas, si no que estos cambios 

tienen que producir una reorganización en los procesos administrativos que 

permitan un desempeño y adaptabilidad del Estado a los nuevos contextos, 

de esa manera optimizar la eficacia de la gestión pública con el objetivo 

principal de asegurar mejores servicios a la población.  

 

Según Pascual (2014), la modernización del Estado establece una ventaja 

para las instituciones públicas, puesto que permite el crecimiento y progreso 

de un país, de ahí el valor fundamental de una gestión innovadora con altos 

niveles de eficiencia en la planificación y ejecución de las políticas de 

Estado, aumentando la competitividad institucional. De acuerdo con 

Caruncho & Aissa (2016), el propósito de modernizar el Estado es la 

renovación de los procesos de gestión en las entidades públicas, acelerar 

los trabajos y aumentar los niveles de participación ciudadana, en base a 

una serie de acciones, métodos y políticas, asociadas a los cambios de 

actitud y reforzamiento en la capacidad del servicio al usuario, vinculados  y 

organizados de forma horizontal de gestión , con la intención de dar 

respuesta al trabajo y obligaciones en las diferentes funciones del Estado, 

creando así un rol protagónico del gobierno.    

 

El proceso de reformas del Estado y la MGP están estrictamente 

relacionados como menciona Figueroa et al., (2011), está compuesto por 

dos constructos que se establece e influye de forma similar, incluso aun en 

la práctica, no se da de manera conjunta, de esa manera se puede 
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comprender que la modernidad de la gestión pública son acciones que 

buscan la eficiencia en las operaciones en la función estatal establecidas en 

los ciclos de las reformas. Para Gentes (2004), es conveniente analizar el 

desarrollo de las instituciones públicas para de esa manera contribuir en el 

ámbito y contexto de la política normativa y su descentralización, la 

contribución forma parte de la participación que conectan a las instituciones 

con los distintos niveles de gobierno, a su vez permiten también establecer 

comunicaciones internas y un buen desempeño laborar en las instituciones.  

 

En la modernización del Estado se considera a los 3 ejes centrales como 

dimensiones, siendo el gobierno abierto, gobierno electrónico y articulación 

interinstitucional, los mismos que se detallan seguidamente de acuerdo a la 

PCM (2018). i) Dimensión gobierno abierto, son aquellas entidades que sus 

procesos son transparentes, accesibles y se hacen participe a la población 

que los eligió, son capaces de contestar a las demandas y necesidades, 

rindiendo cuenta de las labores y logros alcanzados. De acuerdo con la 

SGPPCM (2021), menciona que un gobierno abierto requiere que las 

instituciones sean flexibles a los requerimientos de la ciudadanía 

y modifiquen los procedimientos diarios para integrarlos y mejorar la forma 

de trato a las demandas y solicitudes de los usuarios. Así mismo es 

importante saber que un gobierno abierto requiere de una buena 

administración pública que genere valor y cultura de participación ciudadana, 

implicando opiniones, principios, creencias, normativas conductuales y 

perspectivas poblacional e institucional, que se concreten en políticas 

nuevas y servicios públicos eficientes.  

 

En tanto la ii) Dimensión gobierno electrónico, se relaciona con la aplicación 

de las TIC´S en los procedimientos institucionales, de esa manera mejorar 

las comunicaciones, informaciones y la fiabilidad en el servicio ofrecidos a la 

comunidad, orientado a una administración pública eficiente, eficaz, 

transparente y con participación de la ciudadana. El Gobierno Electrónico 

son herramientas del todo útiles para lograr los propósitos del gobierno 

abierto ya que, como refiere Huamán (2020), a medida que el gobierno 

electrónico madura, el creciente nivel de valor del servicio para el usuario es 
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proporcional a una mejor comprensión, investigación y procesos de 

participación con diversos segmentos de clientes de la población y con 

posibles niveles mejorados de eficiencia y capacidad compartida entre el 

gobierno, agencias e incluso entre jurisdicciones gubernamentales cuando la 

prestación de servicios se (re) observa a través de un prisma de demanda o 

expectativa del cliente, el potencial para consolidar información y 

transacciones y preferencia de dicho canal para lograr transacciones. De 

este modo, los servicios crean nuevos desafíos de gobernanza, 

coordinación, financiación y control para los gobiernos. Finalmente, iii) 

Dimensión articulación interinstitucional, se refiere a un Estado 

descentralizado que requieren una articulación y alineamientos a las 

actitudes y competencias de las instituciones públicas que lo conforman, con 

la finalidad de lograr los objetivos y metas de las políticas públicas de 

modernización de forma conjunta, ayudando a brindar un equilibrio de 

oportunidades de mejora en la calidad de vida y atención ciudadana.  

 

Del mismo modo para la segunda variable de servicios públicos de aborda la 

teoría la Cordero (2018), que define a los servicios públicos como aquellos 

servicios que por ley deben prestar las instituciones públicas. La constitución 

peruana los enumera y la ley orgánica de municipalidades ordena y señala 

las atribuciones de los municipios en organizar y reglamentar su 

administración y funcionamiento de estos servicios, satisfaciendo las 

necesidades de los ciudadanos. Del mismo modo para Cordero (2018),existe 

un giro a partir de prestar los servicios públicos en dirección a brindar bienes 

fundamentales como la educación, salud, seguridad ciudadana y la 

infraestructura púbica, demandadas por las necesidades de los ciudadanos.  

 

Según Mancebo (2021), menciona que el modelo de la nueva administración 

de los servicios del Estado es de vital valor para delinear un moderno campo 

de acción para la defensa del derecho ciudadano, la innovación y 

actualización de los nuevos procesos y métodos en la gestión de los 

servicios públicos, estos tienen que formar parte del motor del cambio, en la 

calidad en los resultados frente a las necesidades, inclusión, 

descentralización y efectiva rendición de cuentas democráticas.  
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Para Camargo (2014), los servicios públicos son todas las actividades 

organizadas con la finalidad de brindar soluciones a las demandas sociales, 

colectivos o públicas de la población, de manera organizada, con 

continuidad y comprometida, conforme a la normativa de los derechos 

públicos, en cooperación operativa de la gestión pública en la contribución 

directa, ordenanza y fiscalización, estos servicios son las gestiones, labores, 

tareas, acciones que permiten la satisfacción a las demandas y solitudes de 

los usuarios, ofrecidas de forma universal, obligatorias, continuas, con 

equidad y calidad, a toda la población.   

 

La actividad que tiene como concepto a los servicios públicos es mejorar los 

servicios conforme a la ley de modernización del Estado, para ello según 

Gordillo (2012), sostiene que los servicios públicos es una actividad que 

tiene el concepto característico de satisfacer de las demandas públicas de 

los ciudadanos , estos tienen  procesos simplificados y rápidos, es decir, que 

como derecho las instituciones del Estado tienen que asegurar la empatía, 

equipamiento moderno, continuidad de las políticas de gobierno y sobre todo 

calidad en los servicios.  

 

Para Mostajo (2020), los servicios públicos son conjuntos de herramientas y 

métodos las cuales la población dispone para dar soluciones a las 

solicitudes sociales y económicas; son procesos y acciones direccionadas a 

satisfacer demandas básicas ciudadanas, brindadas de forma organizada, 

con igualdad y continuidad, si bien estos servicios son gratuitos y otros son 

pagados, estos también son de forma universal y sin discriminación alguna. 

 

Respecto a la teoría de derecho de los servicios públicos según Roberto & 

Camargo (2013), menciona que los servicios públicos son todas las 

actividades planificadas con el objetivo de brindar solución a las necesidades 

ciudadanas, en forma organizada, constante y reglamentaria, conforme a la 

normativa descrita en la ley de modernización del Estado, en cooperación 

directa en la prestación operativa a la gestión de las entidades de gobierno, 

en su regularización y monitoreo. 
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Para los servicios públicos se considera tres dimensiones, siendo los 

elementos tangibles, capacidad de respuesta y calidad de servicios los 

mismos que se detallan seguidamente según Vera (2022): i) La primera 

dimensión que son los elementos tangibles, se entiende que son los 

aspectos de los establecimientos o locales físicos, equipamientos, recurso 

humano y tecnologías de comunicación y están determinadas por las 

características física y material percibida por el usurario y la propiedad 

funcional del servicio; ii) Para la segunda dimensión la capacidad de 

respuesta se conceptualiza como la capacidad, la actitud y la voluntad por 

ayudar a las solicitudes y demandas de la población, con rapidez y eficiente, 

garantizando siempre la efectividad de los servicios y compromisos 

contraídos con la población; iii) Dimensión calidad de servicios, según 

Izquierdo (2021) se trata de construir en la mente del usuario, un servicio 

basado en los conocimientos de las necesidades, las perspectivas y la 

confianza que experimentan los usuarios en la eficiencia de los servicios que 

se prestan,  esto se vincula directamente con la satisfacción de los usuarios, 

generando en ellos complacencia. 

 

Por otro lado, las municipalidades son instituciones que conocen mejor las 

necesidades de una población es por eso que según Novales (2022), afirma 

que las reformas de la administración pública tienen como objetivo que los  

gobiernos municipales brinden servicios eficientes , puesto que son ellos los 

que comprenden mejor las necesidades de la ciudadanía y que la 

administración municipal proporciona de la misma manera o más eficientes 

que el gobierno central; la competencia política y el campo que cubren estos 

servicios tienen que ser beneficios para los usuarios, evitando por completo 

los problemas burocráticos.   

 

Para la PCM (2018) , tanto los bienes como los servicios son brindados por 

las entidades de gobierno, derivado del rol y función que proporciona el 

Estado hacia las demandas, necesidades y perspectivas de la población; 

existen algunos bienes y servicios que requieren de articulación de varias 

instituciones e iniciativas públicas para su abastecimiento; cuando los 

servicios son en gran medida  demandados y significativos para la población, 
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es ahí donde entra a tallar  la PCM , a través de la SGP, para desarrollar 

coordinaciones con las instituciones públicas para dar soluciones a las 

demandas ciudadanas.  

 

Para el MEF (2015), se entiende que los gobiernos locales, son instituciones 

que poseen un contacto más directo con comunidad y cumplen una labor 

principal en la prestación de bienes, servicios y productos requeridos por la 

ciudadanía, estos procesos de prestación están bajo un enfoque de 

presupuestos por resultados por parte de los gobiernos locales, de los 

cuales contribuyen a lograr los resultados vinculado a la satisfacción de los 

ciudadanos.  

 

Asimismo, la PCM (2021), reconocen que la ciudadanía demanda un Estado 

moderno, con prestación de servicios eficientes a la población, implicando 

reformas en la visión, métodos, procesos y ejercicios de gestión para prestar 

servicios de calidad dirigido a generar valor a la población; estos servicios 

ofrecidos están en responsabilidad, facultad y competencia que cuenta el 

Estado para atender y satisfacer los pedidos, solicitudes, necesidades y 

perspectivas de la ciudadanía; para ello, las normas técnicas decretadas son 

modelos administrativos de gestión de calidad, para que las instituciones del 

Estado implanten actividades que favorezcan a mejorar la condición y la 

forma de brindar estos servicios ciudadanos.  

 

Para Rueda, (2011), sostiene que habitualmente, la mayoría de los procesos 

y acciones, métodos y funciones de las instituciones público están 

orientadas a garantizar los niveles de satisfacción y condición de vida de 

población; estas políticas de bienestar colectiva consisten en la aplicación de 

disposiciones impulsadas por las administraciones públicas con la finalidad 

de brindar servicios y bienes comunitario.  

 

Según Medina et al., (2016), sostienen que la regulación de los servicios 

públicos plantea un doble discurso sobre los roles del Estado y su forma de 

actuar en la intervención de la economía. Actualmente, con base en los 

decretos constituciones dominantes, existen políticas definidas que ordenan 



15 
 

al Estado su deber de regulación, con la finalidad de lograr niveles de 

calidad, accesibilidad y eficacia en los servicios prestados. En ese sentido, 

los usuarios también gozan en la actualidad de una naturaleza constitucional 

y que se consolido mediante varios métodos de participación ciudadana asi 

como los sistemas nacionales de control y las audiencias públicas.  

 

Para Saboya (2006), la utilización de las nuevas tecnologías en los procesos  

de la gestión pública de las instituciones , implica mejorar equipos, 

materiales, estructuras, tecnologías de la comunicación, con el fin de 

perfeccionar y hacer eficiente la atención a la población; estas mejoras 

permite mejorar la imagen de la gestión del Estado, con la entrega de  

nuevas tecnologías, que consisten en recibir equipos nuevos , 

capacitaciones a los servidores públicos y mejoras en los procesos y 

asistencias técnicas en los programas de bienestar al ciudadano.  

 

En el marco del uso de nuevas tecnologías en la gestión pública Arguelles & 

Villavicencio (2018), mencionan que la innovación en la forma de prestar o 

brindar los bienes y servicios ciudadanos, no tienen el carácter de generar 

más ingresos a las entidades del gobierno, todo lo contrario, estas 

innovaciones tienen un principal objetivo que es la mejora de las diferentes 

formas de vida de la ciudadanía, mediante servicios eficientes, con costos 

bajos y empleando tecnologías modernas. 

 

En el campo político se debate que los servicios públicos se articulan bajo 

principios como mencionan Tabarquino-Muñoz (2018), que son la 

disponibilidad, la accesibilidad, la igualdad y la inclusión, etc., que son las 

prioridades para la mejora de la condición y forma de sobrevivir de la 

ciudadanía, por ende la negativa de estos principios puede generar la 

desigualdad, marginación, irregularidad en la población, he aquí que las 

administraciones municipales juegan un papel importante puesto que son 

ellos los agentes de gestión y reguladoras de la prestación de servicios 

eficientes en la institución. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. 

 

m = Muestra 

O₁ = Modernización del Estado 

O₂= Servicios públicos   

 r = Relación 

m 

O1 

O2 

r 

Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio  

Es básica, puesto que buscamos mediante los estudios existentes, 

incrementar y generar nuevas teorías sobre las variables en estudio, 

como define la CONCYTEC (2018), este tipo de estudios se basa en el 

incremento de conocimientos completos mediante la comprensión de los 

elementos básicos observables y las relaciones entre las variables.  

El enfoque es cuantitativo, porque se recolectará la información de 

ambas variables para la comprobación de hipótesis, mediante el 

procesamiento de datos estadísticos, como define Hernández-Sampieri 

& Mendoza (2018), el camino de estos estudios es la evaluación de las 

características y acontecimientos de las variables, así mismo la 

comprobación de hipótesis planteadas, fundamentadas en teorías 

previas.   

Diseño de investigación  

Es no experimental, puesto que el estudio se desarrolló sin la 

manipulación de ninguna variable, es de nivel correlacional por que la 

finalidad es conocer la relación entre ambas variables; y, de corte 

transversal dado que la recopilación de los datos se dio en un tiempo 

establecido. Para Hernández-Sampieri & Mendoza (2018), este diseño 

son estudios que tienen como objetivo determinar relaciones o niveles 

de vinculación entre uno o dos condiciones, tipos o patrones en un 

ámbito determinado.                                 

Dónde: 
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3.2. Variable y operacionalización 

Variable 1: Modernización del Estado 

Variable 2: Servicios públicos  

La operacionalización se describe en el anexo 01 de esta investigación 

 

3.3. Población (criterio de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis  

3.3.1. Población: Estará constituido por 300 usuarios que utilizan los 

servicios de una MPL, según Hernández-Sampieri & Mendoza 

(2018), la población es el grupo total de personas que comparten 

ciertos elementos.   

• Criterio de inclusión: Estará conformada por todos los 

usuarios que usan los servicios de una MPL. 

• Criterio de exclusión: Estará conformada por todos los 

usuarios que no usan los servicios de una MPL. 

 

3.3.2. Muestra: Estará conformado por 95 usuarios que utilizan los 

servicios de una MPL, conforme al resultado de la aplicación del 

estadístico para el tamaño de una muestra finita. La muestra es 

una parte de la población, de donde se recoge la información para 

generar los resultados. Hernández-Sampieri & Mendoza (2018) 

Dónde: 

n: Muestra 

Nivel de confianza: 95% 

𝒏 =
𝒛𝟐𝒑𝒒𝑵

𝑬𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝒑𝒒
 

 

Z :   Nivel de confianza  =    1.96 

E :   Margen de error =    0.05 

p :    Probabilidad de éxito =      0.1 (Yamunaque 2021) 

q :    Probabilidad de fracaso =      0.9 

N:    Población de estudio  =     300 
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El total de la muestra calculada es de 95 usuarios que usan los 

servicios de una MPL.  

 

3.3.3. Muestro: No probabilístico, por conveniencia, siendo un muestreo 

en donde todos los individuos no cuentan con la misma 

posibilidad de ser seleccionados, sino son elegidos a voluntad del 

investigador según las características y circunstancias de la 

población. Hernández-Sampieri & Mendoza (2018) 

 

3.3.4. Unidad de análisis: Un usuario que utiliza los servicios de una 

MPL. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiablidad.  

Técnica 

Se utilizó la encuesta como técnica para la recopilación de los datos, los 

cuales fueron desarrollas en una municipalidad provincial de Loreto. Esta 

técnica facilita recopilar datos de las opiniones o percepciones de una 

definida población o muestra. Hernández-Sampieri & Mendoza (2018)  

 

Instrumento  

Se utilizó dos cuestionarios como instrumentos; estos se definen como el 

conjunto de preguntas vinculadas a las variables a medir. Hernández-

Sampieri & Mendoza (2018), para la primera variable modernización del 

Estado se seleccionó el instrumento elaborado por el autor Yamunaque 

(2021) adaptado por el autor que contiene 18 ítems distribuidos en 3 

dimensiones que son el gobierno abierto que cuenta con 9 ítems, 

gobierno electrónico con 5 ítems y la articulación interinstitucional con 4 

ítems, se utilizó la escala de Likert donde 1= Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A 

n = 
3.8416  * 0.09 * 300   

 
0.0025  * 299 + 0.345   

 
 

n = 
 103.72 

= 95 
 1.0925 
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veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre, con niveles de rango de Alto= 68-90, 

Medio= 50-67, Bajo 18-49 (anexo 3). 

 

Del mismo modo para la segunda variable servicios públicos se utilizó el 

instrumento elaborado por el autor Abad (2022), la cual contine 18 ítems 

distribuidos en 3 dimensiones que son elementos intangibles que cuenta 

con 6 ítems, capacidad de respuesta con 7 ítems y calidad de servicio 

con 5 ítems y se utilizó la escala de Likert donde 1=Nunca 2= Casi 

Nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre, con niveles de rango de 

Alto= 74-90, Medio= 47-73, Bajo 18-46 (anexo 3). 

 

Validez 

Los instrumentos, con los que se midió y recogió los datos de las 

variables, consisten en dos cuestionarios, estos fueron aprobados y 

validados mediante el juicio de tres expertos, para su respectiva 

aplicación. En cuanto al promedio para modernización del Estado el 

resultado fue de 4.73, representando un 94.66% de concordancia entre 

los jueces, de igual modo para servicios públicos se obtuvo un resultado 

de 4.73, representando un 94.66% de concordancia entre los jueces, 

indicando asi, que ambas variables tienen una alta validez, reuniendo las 

condiciones metodológicas para ser aplicado, la tabla de validez se 

detalla en el anexo 4, según Hernández-Sampieri & Mendoza (2018) la 

validez es el grado en que un instrumento mide las variables. 

 

Confiablidad  

Conforme al procesamiento de los datos, los instrumentos tienen un alfa 

de crombach de 0,895 para modernización del Estado y 0,956 para 

servicios públicos, contrastando así las teorías de Hernández-Sampieri & 

Mendoza (2018), en la cual nos indica que los instrumentos tienen que 

tener un coeficiente entre 0.70 y 0.90 para ser fiables y aptas para el 

estudio, las cuales debe producir un resultado consistente y coherente 

(anexo 6).  
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3.5. Procedimientos  

Se utilizó y adoptó dos instrumentos de investigación, estos fueron 

validados mediante el juicio de 3 expertos conformado por 2 

especialistas y 1 metodólogo, una vez validado los dos instrumentos 

fueron aplicados a la muestra que está conformada por 95 usuarios de 

una MPL, esta recopilación de datos se dio de manera presencial y 

previo consentimiento informado al usuario de la encuesta aplicada, con 

la recopilada de la información se utilizó el SPSS 25 para el 

procesamiento y análisis de los datos, para luego ser tabulados en 

cuatros estadísticos y descritos en tablas y figuras en la investigación.  

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Para determinar la relación de las variables y probar hipótesis se utilizó 

el sistema del SPSS 25 para la parte estadística, analítica y 

procesamiento de los datos, para la baremación de los datos se utilizó 

los percentiles 25 y 75 según la técnica de Stanones , además se aplicó 

la prueba de normalidad para definir el estadístico inferencial que midió 

el grado de relación significativa entre las variables, para lo cual se 

determinó al estadístico Rho Spearman, esto nos permitió también 

analizar los cuestionarios aplicados a los usuarios, de ese modo se 

comprobó las hipótesis y se desarrolló las conclusiones y 

recomendaciones.  

 

3.7. Aspectos éticos  

El estudio se desarrolló en base a las precisiones proporcionadas por la 

Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, se puede afirmar 

que esta investigación no es copia, ni pega de otras tesis, así mismo se 

respetó el derecho de autor de las diferentes teorías que se utilizó en la 

investigación, citando en base a la normativa y reglas internacionales del 

formato APA; la aplicación de los instrumentos se realizó bajo el 

consentimiento informado al usuario, respetando su opinión, así mismo 

los datos recolectados no fueron manipulados.  
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IV. RESULTADOS  

4.1. Identificar el nivel de la modernización del Estado en una 

municipalidad provincial de Loreto,2022. 

Tabla 1.  

Nivel de modernización del Estado.  

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo 18 – 49 22 23,2 % 

Medio 50 – 67 51 53,7% 

Alto 68 – 90 22 23,2 % 

Total  95 100,0% 

Fuente: Base de datos de cuestionarios aplicados a los usuarios de una MPL,2022. 

 

Interpretación  

Conforme a la tabla 1, se observa el nivel de la modernización del Estado, 

desde la percepción de los usuarios, un 53.7% manifiesta que la 

modernización está en un nivel medio y prevalece un 23.2% para los 

niveles alto y bajo.  

 

4.2. Identificar el nivel de eficiencia de los servicios públicos en una 

municipalidad provincial de Loreto,2022. 

Tabla 2.  

Nivel de eficiencia de los servicios públicos. 

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo 18 – 46 22 23,2 % 

Medio 47 – 73 50 52,6% 

Alto 74 – 90 23 24,2% 

Total  95 100,0% 

Fuente: Base de datos de cuestionarios aplicados a los usuarios de una MPL,2022. 

 

Interpretación  

Conforme a la tabla 2, se observa el nivel de eficiencia de los servicios 

públicos, desde la percepción de los usuarios, un 52.6% manifiesta que 

está en un nivel medio, mientras que un 24.2% y 23.2 manifiestan que está 

en un nivel alto y bajo respectivamente.  
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4.3. Determinar la relación de las dimensiones de la modernización del 

Estado con los servicios públicos en una municipalidad provincial de 

Loreto, 2022. 

Prueba de normalidad 

Se desarrolla esta prueba para determinar si se utilizará una prueba 

paramétrica o no paramétrica. 

Ha: La información de la muestra proceden de una distribución normal  

Ho: La información de la muestra no proceden de una distribución normal  

Tabla 3.  

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones. 

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl         Sig. 

Modernización del Estado ,261 95 ,000 

Servicios Públicos ,278 95 ,000 

Gobierno Abierto ,242 95 ,000 

Gobierno Electrónico ,271 95 ,000 

Articulación Interinstitucional ,231 95 ,000 

Fuente: Base de datos SPSS V25 

 

Interpretación  

Conforme a la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov para 

una muestra mayor a 50 nos indica que, según el resultado que se obtuvo 

el grado de significancia está por debajo de 0.05, por lo que se procedió a 

emplear la prueba de Rho Spearman para conocer el grado de correlación 

de las variables y dimensiones.   
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Prueba de Hipótesis  

Ha: Existe relación significativa entre las dimensiones de la modernización 

del Estado y los servicios públicos en una municipalidad provincial de 

Loreto, 2022. 

Ho: No existe relación significativa entre las dimensiones de la 

modernización del Estado y los servicios públicos en una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022. 

Nivel de significancia  

El nivel de significancia teórica es α = 0,05, correspondiente al nivel de 

confiabilidad del 95%. 

Regla de decisión  

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho)  

Si Valor p < 0.05, se acepta la hipótesis alterna (Ha). 

Tabla 4.  

Correlación entre las dimensiones de la modernización del Estado y los 

servicios públicos. 

 
Gobierno 
Abierto 

Gobierno 
Electrónico 

Articulación 
Interinstituci

onal 
Servicios 
Públicos 

Gobierno 
Abierto 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,388** ,277** ,463** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,007 ,000 

N 95 95 95 95 

Gobierno 
Electrónico 

Coeficiente de 
correlación 

,388** 1,000 ,642** ,632** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 

N 95 95 95 95 

Articulación 
Interinstitucio
nal 

Coeficiente de 
correlación 

,277** ,642** 1,000 ,628** 

Sig. (bilateral) ,007 ,000 . ,000 

N 95 95 95 95 

Servicios 
Públicos 

Coeficiente de 
correlación 

,463** ,632** ,628** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . 

N 95 95 95 95 

Fuente: Base de datos SPSS V25- Correlación Rho Spearman  
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Interpretación  

De acuerdo a la tabla 4, se muestra la relación entre las dimensiones de la 

modernización del Estado y los servicios públicos de una municipalidad 

provincial de Loreto, 2022, con un Rho Spearman se alcanzó un coeficiente 

de 0,463 para la primera dimensión gobierno abierto, en tanto para la 

segunda dimensión se obtuvo un coeficiente de 0,632 y para la tercera 

dimensión articulación interinstitucional se obtuvo un coeficiente de 0,628 

(correlación positiva moderada) y un p=0,000 (p-valor ≤ 0.05) para todas 

las dimensiones, rechazando la hipótesis nula y aceptando la alterna, 

afirmando así que las dimensiones de la modernización del Estado se 

relaciona con un (nivel medio) con los servicios públicos. Indicando que con 

una implementación adecuada de las dimensiones de modernización del 

Estado en base a tener un gobierno abierto, gobierno electrónico y una 

articulación interinstitucional mayor será los niveles de eficiencia de los 

servicios públicos que se brindan en una municipalidad provincial de 

Loreto. 
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4.4. Determinar la relación que existe entre la modernización del 

Estado y los servicios públicos en una municipalidad provincial de 

Loreto, 2022. 

Prueba de Hipótesis  

Ha: Existe relación significativa entre la modernización del Estado y los 

servicios públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022 

Ho: No existe relación significativa entre la modernización del Estado y los 

servicios públicos en una municipalidad provincial de Loreto, 2022. 

Nivel de significancia  

El nivel de significancia teórica es α = 0,05, correspondiente al nivel de 

confiabilidad del 95%. 

Regla de decisión  

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho)  

Si Valor p < 0.05, se acepta la hipótesis alterna (Ha) 

Tabla 5.  

Relación entre la modernización del Estado y los servicios públicos. 

 Modernización 
del Estado 

Servicios 
Públicos 

Modernización 
del Estado 

Coeficiente de correlación 1,000 0,648** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 95 95 

Servicios 

Públicos 
Coeficiente de correlación 0,648** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 95 95 

Fuente: Base de datos SPSS V25- Correlación Rho Spearman  

 

Interpretación  

De acuerdo a la tabla 5 se muestra la relación entre la modernización del 

Estado y los servicios públicos, con un Rho Spearman = 0.648 (correlación 

positiva moderada), y un p valor = 0,000 (p-valor ≤ 0.05), rechazando la 

hipótesis nula y aceptando la alterna, afirmando así que la modernización 

del Estado se relaciona con un (nivel medio) con los servicios públicos. 

Indicando así que con una aplicación eficiente de la ley de modernización 

del Estado mayor será los niveles de eficiencia de los servicios públicos 

que se brindan en una municipalidad provincial de Loreto. 
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Figura 1. 

Coeficiente de determinación entre la modernización del Estado y servicios 

públicos. 

 

Fuente: Base de coeficiente de determinación Excel 

 

Interpretación  

De acuerdo a la figura 1, se observa que existe un coeficiente de 

determinación de r2 = 0.47 entre la modernización del Estado y los 

servicios públicos, evidenciándose que el 47% de los servicios públicos es 

influenciada por la modernización del Estado.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

y = 0.5777x + 21.574
R² = 0.4699

30

40

50

60

70

80

90

18 28 38 48 58 68 78 88

M
o
d
e
rn

iz
a
c
ió

n
 d

e
l 
E

s
ta

d
o

Servicios  públicos



27 
 

V. DISCUSIÓN  

Conforme al primer objetivo específico planteado, lo cual consiste en 

identificar el nivel de la modernización del Estado en una municipalidad 

provincial de Loreto,2022; para este caso se estudió las teorías según la 

PCM (2018), que indica que la modernización del Estado son procesos de 

cambios o reformas continuas con el objetivo de mejorar la gestión en las 

instituciones públicas y, de esa forma, crear valor público, con base en  la 

participación ciudadana y por medio de un eficiente y productivo uso de los 

recursos para satisfacer las necesidades y solicitudes de la población.   

Para conocer los resultados de la presente investigación, se aplicó un 

cuestionario a 95 usuarios de una municipalidad, habiéndose encontrado 

que el nivel de modernización del Estado, desde la percepción de los 

usuarios se encuentra en su mayoría en un nivel medio con un 53.7% 

prevaleciendo un 23.2% para los niveles tanto alto y bajo, estos resultados 

coinciden con lo obtenido por Mezidondo & Hidalgo (2021), quienes 

encontraron que la modernización tiene como objetivo de transformar las 

estructuras y las formas de atención al usuario, dejando atrás la cultura 

burocrática, tradicional, para dar paso al mejoramiento continuo de los 

procesos; cabe resaltar que 58.4% de usuarios indicaron que los procesos 

de modernización están en un nivel medio.  

Conforme al segundo objetivo específico planteado, lo cual consiste en 

identificar en nivel de eficiencia de los servicios públicos en una 

municipalidad provincial de Loreto,2022, para lo cual se estudió las teorías 

de Cordero (2011), que indica que los servicios públicos son los servicios 

que por ley deben prestar las instituciones públicas. La constitución peruana 

los enumera y la ley orgánica de municipalidades ordena y señala las 

atribuciones de los municipios en organizar y reglamentar su administración 

y funcionamiento de estos servicios. 

En los resultados encontrados en la presente investigación, se observa que 

el nivel de eficiencia de los servicios públicos, desde la percepción de los 

usuarios en su mayoría se encuentra en el nivel bajo con un 52.6%, mientras 

que un 24.2% y 23.2% indican que está en un nivel alto y bajo 

respectivamente, estos resultados coinciden con lo obtenido por Yamunaque 

(2021),donde concluye que los servicios públicos están en un nivel bajo de 
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eficiencia según la percepción de los usuarios con un 63.97%,un 33.94% 

evidencian que estos servicios están en un nivel medio y solo 2.09% 

manifiestan que estos servicios se encuentran en un nivel de alto. 

Con respecto al tercer objetivo específico, la cual consiste en determinar la 

relación de las dimensiones de la modernización del Estado con los servicios 

públicos, para este contexto se comparó con las conclusiones de Yela et al. 

(2017), que mencionan que la modernización del Estado defiende la 

necesidad de una administración pública de manera eficiente, orientado 

específicamente en el desarrollo de políticas públicas que incorpore 

procedimientos de articulación  interinstitucional y valor en el ciudadano. 

Los resultados encontrados para este objetivo específico se puede observar 

que existe una correlación significativa positiva moderada y un p valor igual a 

0,000 entre las dimensiones de la modernización del Estado con los 

servicios públicos, evidenciado con un Rho= 0,463 para gobierno abierto, un 

Rho=0,632 para gobierno electrónico y un Rho= 0,628 para la articulación 

interinstitucional, lo cual se puede contrastar con los trabajos de  Alvizuri 

(2022), donde concluyo que existe una correlación significativa positiva 

moderada entre gobierno abierto, gobierno electrónico y articulación 

interinstitucional con los servicios públicos con un Rho= 0,616, Rho =0,700 y 

un Rho=0702, con un p valor igual a 0,000 respectivamente. 

Así mismo para el objetivo general planteado determinar la relación que 

existe entre la modernización del Estado y los servicios públicos en una 

municipalidad provincial de Loreto, 2022, conforme a los resultados 

obtenidos se puede observar que existe una correlación significativa positiva 

moderada entre ambas variables, conforme al Rho = 0.648 y un p valor = 

0,000 (p-valor ≤ 0.05), rechazando la hipótesis nula y aceptando la alterna, 

afirmando así que la modernización del Estado se relaciona con un (nivel 

medio) con los servicios públicos, del mismo modo se puede contrastar con 

el trabajo de Timaná (2020), que concluyó con un coeficiente de correlación 

de Rho =0,746 (correlación positiva alta) y un p = 0,000, esta relación 

significativa indica que a más implementación de la modernización del 

Estado mayor serán los niveles de eficiencia en los servicios, atención y 

satisfacción de la población. 
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VI. CONCLUSIONES  

6.1. Existe relación positiva moderada significativa entre la modernización 

del Estado y los servicios públicos en una municipalidad provincial de 

Loreto (p=0,000), con grado de dependencia de 47%, lo cual indica que 

los servicios públicos son influenciados por la modernización del 

Estado.   

 

6.2. El nivel de modernización del Estado es predominante medio, esto 

podría deberse a que la municipalidad promueve débilmente 

participación ciudadana como estrategia de un gobierno abierto, 

orientado a la simplificación de procesos en dirección a lograr un 

gobierno electrónico y sobre todo articulando mecanismos 

interinstitucionales, con base a los tres ejes centrales de las políticas 

de gestión detalladas en la Ley Nº 27658. 

 

6.3. El nivel de eficiencia de los servicios públicos es predominante medio, 

esto podría deberse a que la municipalidad a veces desarrolla 

estrategias de gestión centrado al ciudadano en cuanto al 

mejoramiento y ordenamiento de las instalaciones, gestión orientada a 

brindar adecuada capacidad de respuesta a las solicitudes y sobre todo 

a brindar calidad en los servicios prestados.  

 

6.4. Existe relación positiva moderada y altamente significativa (p=0,000), 

entre las dimensiones gobierno abierto, electrónico y articulación 

interinstitucional de la modernización del Estado con los servicios 

públicos municipales.  
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1. Se recomienda a las autoridades municipales de Loreto, implementar   

la Ley Nº 27658 y la política de modernización de la gestión pública al 

2030, que permita una gestión eficiente con calidad y servicios públicos 

que responda a las necesidades de la ciudadanía, que contempla una 

institución con ambientes limpios y ordenados, equipos y materiales de 

trabajo modernos e innovadores, sin burocracia y sobre todo con una 

capacidad de respuesta eficiente y sobre todo una calidad en los 

servicios prestados.  

 

7.2. Se recomienda al área de planificación, implementar el POI en base de 

las políticas públicas aprobadas por el Estado y por la institución, 

enfocados en el cumplimiento de estándares e indicadores de 

modernización asegurando la mejora y simplificación de los procesos, 

con participación activa de la ciudadanía, direccionado siempre a la 

creación de valor público.  

 

7.3. Se recomienda a la gerencia de servicios públicos, realizar 

evaluaciones periódicas para conocer la satisfacción de los usuarios, 

de esa manera determinar los niveles de efectividad, optimización de 

los recursos, equipos, ambientes para garantizar un Estado moderno.  

 

7.4. Se recomienda a las autoridades municipales establecer en los 

instrumentos de gestión, estrategias para alcanzar la optimización y 

modernización de los procesos y métodos de eficiencia en la prestación 

de los servicios públicos, en base a un gobierno abierto, gobierno 

electrónico y articulación interinstitucional, tal y como lo establece la 

Ley Nº 27658.  
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estudio 

 
Definición conceptual 

 
Definición operacional 

 
Dimensión 

 
Indicadores 

 
Escala de medición 
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Según PCM (2018), son los 
procesos de cambios o reformas 

continuas con la finalidad de 
mejorar la gestión en las 

instituciones públicas y, de esa 
forma, crear valor público, en base 
en con la participación ciudadana, 
adoptando la forma de bienes y 

servicios, mejorando la 
administración interna, por medio 
de un eficiente y productivo uso 
de los recursos públicos para 
satisfacer las necesidades, 

solicitudes, requerimientos de los 
ciudadanos. 

Está referido a la medición de la 
variable respecto a la dimensión; 

gobierno abierto, electrónico y 
articulación interinstitucional; 
aplicando el cuestionario de 

Yamunaque (2021) adaptado por 
el autor, tipo Likert 

Gobierno Abierto 
 

Participación ciudadana 

 
Ordinal 

 
 

Accesibilidad 

Trasparencia 

Gobierno 
Electrónico 

 

Uso de la Tic’s 

Orientación ciudadana 

Vocación de servicio 

Articulación 
Interinstitucional 

Coordinación interinstitucional 

Coordinación multisectorial 

Valor al ciudadano 

  

 S
e

rv
ic

io
s
 p

ú
b
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o
s
  
 

Según Cordero (2011), son los 
servicios que por ley deben 

prestar las instituciones públicas. 
La constitución peruana los 

enumera y la ley orgánica de 
municipalidades ordena y señala 
las atribuciones de los municipios 

en organizar y reglamentar su 
administración y funcionamiento 
de estos servicios, satisfaciendo 

las necesidades de los 
ciudadanos. 

Está referido a la medición de la 
variable respecto a la dimensión; 
elementos tangibles, capacidad 

de respuesta, calidad de servicio; 
aplicando el cuestionario de Abad 
(2022) adaptado por el autor, tipo 

Likert 

Elementos 
tangibles 

Instalaciones 

 
Ordinal 

 
 

Modernidad 

Equipos 

Capacidad de 
respuesta 

Actitud y disposición 

Información sobre actividades 

Rapidez del servicio 

Calidad de servicio  

Horarios adecuados 

Interés institucional por 
usuario 

Empatía individualizada 

Anexo 1: Matriz de operacionalización  



 
 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos  

Problema general 
¿Qué relación existe entre la modernización 
del Estado y los servicios públicos en una 
municipalidad provincial de Loreto, 2022? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de modernización del Estado 
en una municipalidad provincial de Loreto, 
2022? 
 
¿Cuál es el nivel de eficiencia de los servicios 
públicos en una municipalidad provincial de 
Loreto, 2022? 
 
¿Cuál es la relación de las dimensiones de la 
modernización del Estado con los servicios 
públicos en una municipalidad provincial de 
Loreto, 2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la 
modernización del Estado y los servicios 
públicos en una municipalidad provincial de 
Loreto, 2022 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de la modernización del 
Estado en una municipalidad provincial de 
Loreto,2022 
 
Identificar el nivel de eficiencia de los 
servicios públicos en una municipalidad 
provincial de Loreto,2022 
 
Determinar la relación de las dimensiones de 
la modernización del Estado con los servicios 
públicos en una municipalidad provincial de 
Loreto, 2022 

Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la 
modernización del Estado y los servicios 
públicos en una municipalidad provincial de 
Loreto, 2022 
Hipótesis específicas  
El nivel de modernización del Estado en una 
municipalidad provincial de Loreto, 2022, es 
baja.  
 
El nivel de eficiencia de los servicios públicos, 
en una municipalidad provincial de Loreto,2022, 
es baja.  
 
Existe relación significativa entre las 
dimensiones de la modernización del Estado 
con los servicios públicos una municipalidad 
provincial de Loreto,2022 

Técnica 
Encuesta 
 
Instrumentos 
Cuestionario  
 
 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

 
El estudio de investigación es de tipo básica, 
enfoque cuantitativo, no experimental, con 
nivel correlacional, de corte transversal. 
 
Esquema:   O₁ 

 
M     

Población  
La población objeto de estudio, estará 
constituido por 300 usuarios que usan los 
servicios de una municipalidad provincial de 
Loreto. 
 
Muestra 
La muestra del estudio estará conformada 
por 95 usuarios que usan los servicios de 
una municipalidad provincial de Loreto. 
 

Variables Dimensiones 

Modernización 
del Estado 

Gobierno Abierto 

Gobierno Electrónico 

Articulación 
Interinstitucional 

Servicios 
públicos  

Elementos tangibles 

Capacidad de respuesta  

Calidad de servicio 
 r 

Fuente: Elaboración propia  

 

Anexo 2: Matriz de consistencia  

   
     
                                                    
                                                 O₂ 
Dónde: 
M = Muestra 
O₁ = Modernización del Estado 
O₂= Servicios públicos   
 r = Relación de las variables de estudio 



 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos  
 

CUESTIONARIO SOBRE LA MODERNIZACIÓN DEL ESTADO Y SERVICIOS 
PÚBLICOS DE UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LORETO, 2022.  

 
Estimado usuario el presente cuestionario servirá para determinar la relación que 
existe entre la modernización del Estado y servicios públicos en una municipalidad 
provincial de Loreto, 2022, cabe indicar que los datos proporcionados se manejaran 
de manera anónima y por ello espero su respuesta con total veracidad y 
responsabilidad. Gracias por tu respuesta.   
 

Instrucciones: A continuación, se una serie de preguntas, las cuales según su 
opinión debe marcar con un x en los casilleros según la escala de criterios. 

 

Nunca   Casi Nunca  A veces   Casi siempre  Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 
 
 

N° Variable 1 Escala de medición 

MODERNIZACIÓN DEL ESTADO 1 2 3 4 5 

GOBIERNO ABIERTO 

1 La municipalidad convoca a la participación 
ciudadana para el diagnóstico de problemas, a fin de 
solucionarlos, haciendo un eficiente manejo de los 
servicios. 

     

2 La municipalidad involucra a la ciudadanía en la 
elaboración del plan estratégico y de desarrollo de la 
ciudad. 

     

3 El plan operativo institucional es elaborado con 
participación activa de la ciudadanía. 

     

4 Puede usted acceder a la información que solicita a 
través de la plataforma web o de forma física en la 
municipalidad 

     

5 La municipalidad le proporciona canales de 
comunicación para que puedan recibir sus consultas, 
sugerencias y/o quejas de forma física o digital. 

     

6 El uso de los servicios mediante las plataformas 
digitales es de fácil acceso, compresión, transparente 
y eficiente.   

     

7 La municipalidad brinda periódicamente información 
relevante y oportuna como principio de transparencia. 

     

8 La municipalidad rinde cuentas a la ciudadanía 
presentando los avances, dificultades y resultados de 
su gestión. 

     

9 Para usted las autoridades y servidores públicos de 
la municipalidad se conducen conforme a las normas 
establecidas. 

     



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

GOBIERNO ELECTRÓNICO 

10 La municipalidad facilita los servicios del Estado a los 
ciudadanos a través del uso de tecnologías de la 
Información y comunicaciones (TIC). 

     

11 La municipalidad promueve el uso de los medios 
electrónicos y/o digitales, para la simplificación de los 
procesos burocráticos. 

     

12 La municipalidad cuenta con un sistema de gestión 
integrado o de calidad, que le permite el acceso de 
forma amigable a sus solicitudes 

     

13 La municipalidad aplica políticas de gestión orientada 
a la ciudadana, en base a sus necesidades. 

     

14 La promoción del gobierno electrónico mejora la 
entrega de los servicios y tramites al ciudadano 
reduciendo así los tiempos en la atención. 

     

ARTICULACIÓN INTERSECTORIAL 

15 La municipalidad colabora y participa en el 
intercambio de datos e información con las 
instituciones del Estado central. 

     

16 Considera usted que la municipalidad realiza 
coordinaciones con otras instituciones diferentes a su 
nivel de gobierno para realizar acuerdos que ayuden 
a su localidad. 

     

17 La municipalidad realiza acciones que tengan 
impactos en el mediano o largo plazo para el 
desarrollo ciudadano.  

     

18 La municipalidad prioriza las necesidades detectadas 
para el desarrollo ciudadano.  

     



 
 

 
 

 

 

N° Variable 2 Escala de medición 

SERVICIO PÚBLICOS 1 2 3 4 5 

ELEMENTOS TANGIBLES  

1 Los ambientes de la municipalidad tienen una 
presentación ordenada y limpia. 

     

2 El área de atención al público cuenta con adecuadas 
sillas y muebles de espera. 

     

3 Los ambientes de la municipalidad cuentan con una 
señalización adecuada, de los servicios que brindan 

     

4 En la municipalidad Ud., percibe que los equipos 
tecnológicos son modernos 

     

5 Los equipos informáticos de la municipalidad son 
eficientes cuando Ud. realiza una consulta o servicio 

     

6 Los equipos complementarios (módulo de cita) que 
posee la municipalidad resultan de gran utilidad para 
el usuario. 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA  

7 Usted es atendido oportunamente de acuerdo a los 
plazos establecidos en la municipalidad 

     

8 Considera usted que los procesos de trámite 
documentario son claros y precisos. 

     

9 Considera que los servicios están basados en valores 
éticos 

     

10 Los servidores de la municipalidad le brindan 
información precisa sobre las actividades y 
solicitudes que Ud. consulta y tramita. 

     

11 Los procesos de la tramitación de diversos 
documentos son claros y precisos. 

     

12 Cree usted que la atención en la municipalidad es 
individualizada según las particularidades de cada 
uno de los usuarios. 

     

13 La municipalidad lo atiende en el tiempo previsto      

CALIDAD DE SERVICIO 

14 Cree usted que los horarios de atención de las 
dependencias de la municipalidad son cómodos para 
los usuarios 

     

15 Cree usted que los plazos de realización de los 
trámites son adecuados a las necesidades de los 
usuarios 

     

16 La municipalidad brinda un buzón de sugerencias 
para las inquietudes de los usuarios. 

     

17 La municipalidad facilita el acceso al libro de 
reclamaciones, ante un incidente con el usuario 

     

18 Los servidores de la municipalidad atienden 
personalmente sus consultas cuando es requerido 

     



 
 

Anexo 4: Validación de los instrumentos de investigación 

 

Variable N.º Experto o especialista 
Promedio 
de validez 

Opinión del 
experto 

Modernización 
del Estado 

1 
Doctor en Gestión 

Pública y Gobernabilidad 
4,8 

Aplicable y 
coherente 

2 
Maestro en Gestión 

Púbica 
4,7 

Aplicable y 
coherente 

3 Magister en Docencia 4,7 
Aplicable y 
coherente 

Servicios 
Públicos 

1 
Doctor en Gestión 

Pública y Gobernabilidad 
4,8 

Aplicable y 
coherente 

2 
Maestro en Gestión 

Púbica 
4,7 

Aplicable y 
coherente 

3 Magister en Docencia 4,7 
Aplicable y 
coherente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

VARIABLE 1: MODERNIZACIÓN DEL ESTADO 

DM Gobierno Abierto 
D1 

Gobierno 
Electrónico 

D2 

Articulación 
interinstitucional 

D3 TOTAL 

N° 
P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 

P 
12 

P 
13 

P 
14 

P 
15 

P 
16 

P 
17 

P 
18 

1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 23 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 12 47 

2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 31 4 3 3 3 3 16 4 3 4 3 14 61 

3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 11 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 21 

4 1 2 2 2 1 1 2 2 2 15 1 1 2 1 2 7 2 2 2 2 8 30 

5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 31 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 14 62 

6 1 2 2 2 2 1 2 2 2 16 2 1 2 1 2 8 2 2 2 2 8 32 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 71 

8 3 2 3 2 3 3 2 2 3 23 3 3 2 3 2 13 3 2 3 2 10 46 

9 4 4 5 3 3 4 4 4 1 32 3 4 4 4 4 19 5 4 5 4 18 69 

10 4 4 4 5 5 4 4 4 4 38 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 75 

11 3 2 4 3 2 3 2 2 4 25 2 3 2 3 2 12 4 2 4 2 12 49 

12 2 3 2 2 2 2 3 3 4 23 2 2 3 2 3 12 2 3 2 3 10 45 

13 4 3 4 2 3 4 3 3 4 30 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 14 61 

14 2 2 1 1 2 2 2 2 1 15 2 2 2 2 2 10 1 2 1 2 6 31 

15 2 2 1 3 3 2 2 2 1 18 3 2 2 2 2 11 1 2 1 2 6 35 

16 4 4 3 2 2 4 4 4 3 30 2 4 4 4 4 18 3 4 3 4 14 62 

17 1 3 1 3 3 1 3 3 4 22 3 1 3 1 3 11 1 3 1 3 8 41 

18 3 3 4 4 4 3 3 3 4 31 4 3 3 3 3 16 4 3 4 3 14 61 

19 2 3 3 3 3 2 3 3 3 25 3 2 3 2 3 13 3 3 3 3 12 50 

20 2 3 1 3 2 2 3 3 1 20 2 4 4 2 3 15 4 3 4 3 14 49 

21 2 1 2 3 2 2 3 2 3 20 4 4 5 4 2 19 4 2 4 3 13 52 

22 3 1 1 1 3 2 3 3 3 20 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 12 49 

23 3 2 2 2 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 51 

24 4 3 1 1 1 1 2 2 2 17 4 4 2 4 5 19 1 5 1 5 12 48 

25 5 3 5 4 4 4 5 5 4 39 2 2 3 2 3 12 2 3 2 4 11 62 

26 2 3 4 2 2 2 2 3 2 22 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 40 

27 3 4 4 3 3 3 3 2 3 28 3 4 3 3 2 15 3 2 3 2 10 53 

28 3 4 3 3 4 3 5 4 4 33 5 3 5 5 4 22 5 4 5 4 18 73 

29 4 3 4 2 4 5 4 2 3 31 1 2 3 4 3 13 3 3 3 4 13 57 

30 4 2 3 1 2 2 2 2 2 20 3 2 4 3 1 13 1 1 1 3 6 39 

31 5 5 5 2 5 5 5 5 4 41 4 4 5 4 3 20 3 3 3 3 12 73 

32 4 3 3 3 3 4 2 2 2 26 4 2 3 4 5 18 2 5 2 3 12 56 

33 4 5 4 5 4 4 5 5 3 39 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 18 79 

34 3 3 4 3 4 3 3 3 3 29 4 3 3 3 3 16 3 3 3 5 14 59 

35 4 5 5 5 3 2 3 4 3 34 4 5 4 5 5 23 3 5 3 3 14 71 

36 3 4 5 2 3 4 5 5 5 36 3 4 3 5 4 19 3 4 3 3 13 68 

37 4 5 3 4 4 5 3 2 3 33 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 18 73 

38 2 3 3 2 4 3 3 2 3 25 4 2 3 4 3 16 3 3 3 3 12 53 

39 3 3 4 4 5 5 5 3 4 36 2 3 4 4 3 16 4 3 4 2 13 65 

40 1 1 1 2 3 5 5 3 4 25 3 3 4 2 3 15 2 3 2 2 9 49 

41 1 2 2 2 5 3 2 3 5 25 5 5 3 2 5 20 5 5 5 5 20 65 

42 3 4 3 4 3 3 4 5 5 34 5 5 4 4 3 21 5 3 5 3 16 71 

43 1 2 2 2 2 1 1 1 1 13 1 1 2 2 2 8 4 2 4 3 13 34 

44 4 4 4 3 4 4 5 5 2 35 2 2 3 4 5 16 4 5 4 5 18 69 

45 3 2 3 2 3 2 3 1 3 22 3 2 3 3 4 15 3 4 3 4 14 51 

46 4 4 5 3 5 5 3 4 5 38 3 5 5 5 3 21 3 3 3 5 14 73 

47 5 4 5 4 2 2 4 4 4 34 4 4 5 5 5 23 5 5 5 2 17 74 

Anexo 5: Base de datos  



 
 

48 4 4 4 5 2 4 5 3 4 35 2 5 4 3 5 19 4 5 4 3 16 70 

49 3 2 4 3 3 4 5 4 3 31 4 4 5 4 3 20 4 3 4 3 14 65 

50 2 3 2 2 5 4 4 4 4 30 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 67 

51 4 3 4 2 2 3 2 2 4 26 2 3 2 3 2 12 4 2 4 2 12 50 

52 2 2 1 1 2 2 3 3 4 20 2 2 3 2 3 12 2 3 2 3 10 42 

53 4 3 4 2 3 4 3 3 4 30 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 14 61 

54 4 3 2 2 3 3 4 5 5 31 4 3 2 4 1 14 1 1 1 3 6 51 

55 2 1 2 4 2 1 1 3 2 18 4 3 4 2 3 16 3 3 3 5 14 48 

56 3 5 3 3 4 5 5 5 4 37 3 5 5 5 3 21 4 3 4 3 14 72 

57 3 2 3 2 2 2 2 3 5 24 4 2 4 2 4 16 2 4 2 5 13 53 

58 5 5 4 3 4 2 2 2 2 29 4 5 3 4 4 20 5 4 5 5 19 68 

59 4 3 4 5 4 3 4 3 4 34 4 3 4 3 2 16 4 2 4 5 15 65 

60 1 1 4 5 2 3 4 3 4 27 2 3 3 3 3 14 3 3 3 4 13 54 

61 3 4 2 3 3 2 3 3 2 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 65 

62 3 4 2 3 4 3 3 4 3 29 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 66 

63 2 4 1 1 1 1 1 1 1 13 4 5 5 4 4 22 5 4 5 5 19 54 

64 3 3 2 2 2 1 2 2 1 18 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 18 56 

65 2 4 2 4 3 3 4 3 3 28 5 4 4 4 5 22 5 5 5 3 18 68 

66 3 4 2 2 2 1 2 2 1 19 4 3 4 3 4 18 4 4 4 3 15 52 

67 2 4 2 4 4 4 4 4 4 32 3 5 4 4 4 20 3 4 3 4 14 66 

68 3 3 2 2 3 3 2 3 3 24 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 62 

69 1 4 2 4 5 4 4 5 4 33 3 3 3 4 4 17 4 4 4 5 17 67 

70 3 3 3 4 5 5 4 5 5 37 5 5 4 4 3 21 4 3 4 4 15 73 

71 2 2 3 4 4 4 4 4 4 31 5 4 3 4 3 19 3 3 3 5 14 64 

72 2 3 3 2 4 3 2 4 3 26 5 4 3 3 3 18 4 3 4 4 15 59 

73 2 2 2 3 2 2 3 2 2 20 5 5 3 3 3 19 4 3 4 5 16 55 

74 3 3 3 3 4 4 3 4 4 31 5 5 3 4 2 19 3 2 3 4 12 62 

75 2 3 3 2 1 2 2 1 2 18 5 4 3 4 3 19 3 3 3 4 13 50 

76 2 4 2 2 1 2 2 1 2 18 4 5 3 3 3 18 4 3 4 4 15 51 

77 2 3 2 4 3 4 4 3 4 29 4 5 4 4 4 21 5 4 5 4 18 68 

78 3 4 2 3 1 1 3 1 1 19 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 54 

79 3 4 2 3 4 3 3 4 3 29 4 5 3 4 4 20 4 4 4 5 17 66 

80 2 4 2 3 3 2 3 3 2 24 5 3 4 4 5 21 5 5 5 5 20 65 

81 2 3 2 4 5 5 4 5 5 35 2 3 3 3 2 13 3 2 3 2 10 58 

82 3 3 3 3 5 4 3 5 4 33 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 12 62 

83 1 1 1 5 5 4 5 5 4 31 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 40 

84 1 2 1 2 4 2 2 4 2 20 1 2 2 2 1 8 2 1 2 1 6 34 

85 3 4 3 2 3 4 2 3 4 28 3 4 3 3 3 16 4 3 4 3 14 58 

86 1 2 1 2 2 4 2 2 4 20 1 2 2 2 1 8 2 1 2 1 6 34 

87 4 4 4 3 2 2 3 2 2 26 1 4 4 4 4 17 4 4 4 4 16 59 

88 3 2 3 1 5 4 1 5 4 28 3 2 3 3 3 14 2 3 2 3 10 52 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 16 74 

90 5 4 5 2 2 2 2 2 2 26 5 4 5 5 5 24 4 5 4 5 18 68 

91 4 4 4 4 4 3 4 4 3 34 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 70 

92 3 2 3 4 3 3 4 3 3 28 3 2 4 4 3 16 2 3 2 3 10 54 

93 2 3 2 5 5 4 5 5 4 35 2 3 2 2 2 11 3 2 3 2 10 56 

94 4 3 4 4 4 5 4 4 5 37 4 3 4 4 4 19 3 1 1 1 6 62 

95 4 3 4 4 4 5 4 4 5 37 4 3 4 4 4 19 3 1 1 1 6 62 

 

 

 



 
 

VARIABLE 2: SERVICIOS PÚBLICOS  

TOTAL 
DM Elementos tangibles Capacidad de respuesta Calidad de servicio 

N° 
P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 

P 
12 

P 
13 

P 
14 

P 
15 

P 
16 

P 
17 

P 
18 

1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 64 

2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 59 

3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

4 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 34 

5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 64 

6 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 35 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

8 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 43 

9 4 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 5 4 5 4 69 

10 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

11 3 2 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 4 2 45 

12 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 3 50 

13 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 60 

14 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 34 

15 2 2 1 3 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 2 43 

16 4 4 3 2 2 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 4 57 

17 1 3 1 3 3 1 3 3 4 3 1 3 1 3 1 3 1 3 38 

18 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 63 

19 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 51 

20 2 3 1 3 2 2 3 3 1 2 4 4 2 3 4 3 4 3 43 

21 2 1 2 3 2 2 3 2 3 4 4 5 4 2 4 2 4 3 41 

22 3 1 1 1 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 47 

23 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 55 

24 4 3 1 1 1 1 2 2 2 4 4 2 4 5 1 5 1 5 41 

25 5 3 5 4 4 4 5 5 4 2 2 3 2 3 2 3 2 4 74 

26 2 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 44 

27 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 54 

28 3 4 3 3 4 3 5 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5 4 67 

29 4 3 4 2 4 5 4 2 3 1 2 3 4 3 3 3 3 4 69 

30 4 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 4 3 1 1 1 1 3 42 

31 5 5 5 2 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 77 

32 4 3 3 3 3 4 2 2 2 4 2 3 4 5 2 5 2 3 67 

33 4 5 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 71 

34 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 72 

35 4 5 5 5 3 2 3 4 3 4 5 4 5 5 3 5 3 3 63 

36 3 4 5 2 3 4 5 5 5 3 4 3 5 4 3 4 3 3 60 

37 4 5 3 4 4 5 3 2 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 73 

38 2 3 3 2 4 3 3 2 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 61 

39 3 3 4 4 5 5 5 3 4 2 3 4 4 3 4 3 4 2 75 

40 1 1 1 2 3 5 5 3 4 3 3 4 2 3 2 3 2 2 63 

41 1 2 2 2 5 3 2 3 5 5 5 3 2 5 5 5 5 5 69 

42 3 4 3 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 5 3 5 3 61 

43 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 4 2 4 3 43 

44 4 4 4 3 4 4 5 5 2 2 2 3 4 5 4 5 4 5 78 

45 3 2 3 2 3 2 3 1 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 53 

46 4 4 5 3 5 5 3 4 5 3 5 5 5 3 3 3 3 5 66 

47 5 4 5 4 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 48 

48 4 4 4 5 2 4 5 3 4 2 5 4 3 5 4 5 4 3 61 



 
 

49 3 2 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 61 

50 2 3 2 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

51 4 3 4 2 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 4 2 46 

52 2 2 1 1 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 3 40 

53 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 60 

54 4 3 2 2 3 3 4 5 5 4 3 2 4 1 1 1 1 3 56 

55 2 1 2 4 2 1 1 3 2 4 3 4 2 3 3 3 3 5 46 

56 3 5 3 3 4 5 5 5 4 3 5 5 5 3 4 3 4 3 68 

57 3 2 3 2 2 2 2 3 5 4 2 4 2 4 2 4 2 5 45 

58 5 5 4 3 4 2 2 2 2 4 5 3 4 4 5 4 5 5 64 

59 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 2 4 5 69 

60 1 1 4 5 2 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 54 

61 3 4 2 3 3 2 3 3 2 4 5 4 4 5 4 5 4 5 84 

62 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 80 

63 2 4 1 1 1 1 1 1 1 4 5 5 4 4 5 4 5 5 84 

64 3 3 2 2 2 1 2 2 1 4 4 4 4 4 5 4 5 4 78 

65 2 4 2 4 3 3 4 3 3 5 4 4 4 5 5 5 5 3 74 

66 3 4 2 2 2 1 2 2 1 4 3 4 3 4 4 4 4 3 72 

67 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 70 

68 3 3 2 2 3 3 2 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 82 

69 1 4 2 4 5 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 81 

70 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 78 

71 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 5 75 

72 2 3 3 2 4 3 2 4 3 5 4 3 3 3 4 3 4 4 73 

73 2 2 2 3 2 2 3 2 2 5 5 3 3 3 4 3 4 5 78 

74 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 3 4 2 3 2 3 4 71 

75 2 3 3 2 1 2 2 1 2 5 4 3 4 3 3 3 3 4 77 

76 2 4 2 2 1 2 2 1 2 4 5 3 3 3 4 3 4 4 76 

77 2 3 2 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 77 

78 3 4 2 3 1 1 3 1 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 80 

79 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 82 

80 2 4 2 3 3 2 3 3 2 5 3 4 4 5 5 5 5 5 77 

81 2 3 2 4 5 5 4 5 5 2 3 3 3 2 3 2 3 2 47 

82 3 3 3 3 5 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 63 

83 1 1 1 5 5 4 5 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

84 1 2 1 2 4 2 2 4 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 30 

85 3 4 3 2 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 58 

86 1 2 1 2 2 4 2 2 4 1 2 2 2 1 2 1 2 1 29 

87 4 4 4 3 2 2 3 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

88 3 2 3 1 5 4 1 5 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 51 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 81 

90 5 4 5 2 2 2 2 2 2 5 4 5 5 5 4 5 4 5 87 

91 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

92 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 2 3 2 3 57 

93 2 3 2 5 5 4 5 5 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 39 

94 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 1 1 1 70 

95 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 1 1 1 70 

 

 

 

 



 
 

Anexo 6: Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de la confiabilidad de Modernización del Estado 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,895 18 

 

Análisis de la confiabilidad de Servicios Públicos  

 

 

 

 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,956 18 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Válido 95 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 95 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Válido 95 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 95 100,0 

b. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 
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