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RESUMEN

En la investigacion realizada se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencién al usuario en la
municipalidad provincial de Puno. El tipo de investigacion fue basica, descriptivo
correlacional, el disefo de la investigacidn es no experimental transversal y el enfoque
es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 148 usuarios de la municipalidad
provincial de Puno.

La técnica que se utilizd es la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron cuestionarios aplicados a los usuarios de la municipalidad provincial de Puno.
Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos el cual tuvo como
resultado aplicado.

Se hallo que el valor de significancia observada del coeficiente de Rho de Spearman
p=0.007 es menor al valor de la significancia tedrica a = 0,05, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa “H1: Existe correlacion positiva minima entre
el nivel de la modernizacion de la gestidn publica y la calidad de atencion a los usuarios

en la municipalidad provincial de Puno”.

Por tanto, se observa segun los resultados del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman la existencia de una relaciéon rs = 0,221** entre las variables de
modernizaciéon de la gestion publica y la calidad de atencion al usuario indicandonos
que existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion bajo, lo cual nos permite
aseverar que, a mayor nivel de modernizacion de la gestidon publica, mayor nivel de

calidad de atencion en la municipalidad provincial de Puno.

Palabras clave: Calidad de atencion, ciudadania, gestion publica,

modernizacién, municipalidad
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ABSTRACT

The general objective of the research carried out was to determine the relationship
between the modernization of public management and the quality of customer service
in the provincial municipality of Puno. The type of research was basic, descriptive,
correlational, the research design is non-experimental, cross-sectional, and the
approach is quantitative. The sample consisted of 148 users from the provincial

municipality of Puno.

The technique used is the survey and the data collection instruments were
questionnaires applied to the users of the provincial municipality of Puno. For the
validity of the instruments, the judgment of experts was used, which had the applied

result.

It was found that the observed significance value of the Spearman Rho coefficient p =
0.007 is less than the value of the theoretical significance a = 0.05, the null hypothesis
is rejected and the alternative hypothesis is accepted “H1: There is minimal positive
correlation between the level of modernization of public management and the quality

of service to users in the provincial municipality of Puno”.

Therefore, according to the results of the Spearman Rho correlation coefficient, the
existence of a relationship rs = 0.221 ** between the variables of modernization of
public management and the quality of user care is observed, indicating that there is a
positive relationship, with a low level of correlation, which allows us to assert that, the
higher the level of modernization of public management, the higher the level of quality

of care in the provincial municipality of Puno.

Keywords: Quality of care, citizenship, public management,

modernization, municipality.



