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Resumen

La presente tesis investiga como la inteligencia artificial (1A) se relaciona en la calidad
del servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha durante el afio 2025. Ante la
creciente demanda de eficiencia y transparencia en la administracion publica, y considerando
los desafios en la implementacion de la IA en entidades gubernamentales, este estudio busca
determinar como esta tecnologia puede mejorar la interaccion entre el Estado y los ciudadanos.
La investigacion se fundamenta en la Ley 31814 de Peru y el Decreto Supremo N. © 115-2025-
PCM. (2025), que aprueba su reglamento que promueve el uso de la IA para el desarrollo
nacional.

El estudio adopté un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas aplicadas a 97
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Chincha. El procesamiento de
los datos se realizo con el SPSS 25, y se obtuvo la fiabilidad del 0.940 de Alfa de Crombach
de los instrumentos en 0.940. Los resultados evidenciaron una correlacion positiva y
significativa entre las variables de estudio (rho=.746). En relacién a las dimensiones de la
calidad del servicio, la 1A evidencio una correlacion positiva en la fiabilidad (rho=.375),
capacidad de respuesta (rho=.417), seguridad (rho=.540), empatia (rho=.377) y elementos
tangibles (rho=.550). Se precisa que la magnitud de la correlacion vario entre las dimensiones,
lo cual confirma el potencial de la IA para optimizar procesos, mejorar la proteccion y agilizar
la capacidad de respuesta, lo cual contribuye a generar una mejor satisfaccion del usuario

Por otra parte, las conclusiones resaltan la necesidad de una estrategia holistica para
implementar la 1A, la cual debe estar alineada con normas que promuevan la ética y los aspectos
legales, mientras que las recomendaciones sefialan que se debe optimizar la integracion de
sistemas, potenciar la personalizacion de la atencidn, fortalecer la ciberseguridad y capacitar al

personal en habilidades blandas y el uso de la IA. Por lo que, se resume que la 1A se posiciona
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como una herramienta clave para la modernizacion y mejora continua de los servicios publicos

en el ambito municipal.

Palabras claves: Aplicaciones informaticas, organizacion del trabajo, gobierno municipal
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Abstract

This thesis investigates how artificial intelligence (Al) relates to the quality of user
service in the Provincial Municipality of Chincha during the year 2025. Given the growing
demand for efficiency and transparency in public administration, and considering the
challenges in implementing Al in government entities, this study seeks to determine how this
technology can improve the interaction between the State and citizens. The research is based
on Peru's Law 31814 of Peru and Supreme Decree N° 115-2025-PCM. (2025), which approves
its regulations that promote the use of Al for national development.

The study adopted a quantitative approach, using surveys administered to 97
administrative workers from the Provincial Municipality of Chincha. Data processing was
performed using SPSS 25, and the Cronbach's alpha reliability coefficient for the instruments
was 0.940. The results showed a positive and significant correlation between the study
variables (rho = 0.746). Regarding the service quality dimensions, Al demonstrated a positive
correlation in reliability (rho = 0.375), responsiveness (rho = 0.417), assurance (rho = 0.540),
empathy (rho = 0.377), and tangibles (rho = 0.550). It should be noted that the magnitude of
the correlation varied across dimensions, confirming Al's potential to optimize processes,
improve security, and expedite responsiveness, thereby contributing to greater user satisfaction.

Furthermore, the findings highlight the need for a holistic strategy to implement Al,
one that is aligned with ethical and legal standards. The recommendations indicate that systems
integration should be optimized, personalized care enhanced, cybersecurity strengthened, and
staff trained in soft skills and the use of Al. In summary, Al is positioned as a key tool for the

modernization and continuous improvement of public services at the municipal level.

Keywords: Computer application, work organization, municipal government
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Introduccion

La irrupcion de la inteligencia artificial (IA) ha marcado un hito en la evolucion
tecnoldgica, redefiniendo paradigmas en diversos sectores, incluyendo la administracion
publica. Desde el ambito mundial la eficiencia, la transparencia y la calidad del servicio son
demandas que cada vez crecen por parte de la ciudadania, pues la 1A surge como un medio
instrumental que transforma la interaccion entre el Estado y sus usuarios. En ese sentido en el
Pert la Ley N° 31814 y su reglamento han generado el marco normativo que promueve el uso
de la IA para generar el desarrollo del pais, por ello la Estrategia Nacional de Inteligencia
Artificial (ENIA) 2021-2026, expresan la necesidad de integrar la tecnologia en las entidades
publicas para mejorar sus procesos y contribuir al bienestar social de los usuarios.

No obstante, la adopcion de la 1A en el ambito puablico no esta libre de desafios. En el
contexto mundial, la UNESCO (2022) identifica la resistencia de los ciudadanos, la brecha
digital, la insuficiente capacitacion del personal y los problemas relacionados con calidad y
privacidad de los datos como barreras significativas. Ya en el contexto de Peru, a pesar de que
existen iniciativas como el chat virtual del MIDIS (Suyay) o los aplicativos del MTC, el uso
oficial de IA en los gobiernos locales, como la Municipalidad Provincial de Chincha, es aln
limitado. Por ello, el diagnostico de la PCM identifica serias problematicas en la atencion al
usuario, con solo un 30% de satisfaccion ciudadana, lo que sefiala la urgencia de evaluar como
la IA podria contribuir a revertir esta situacion y mejorar la calidad del servicio.

Por lo que, esta investigacion formulé el problema general y los objetivos de este
estudio para explicar como la IA se relaciona con la calidad del servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Chincha. Por otro lado, la justificacion de esta investigacion se
basa en su doble contribucién. Desde una mirada tedrica, esta investigacion enriquece el
conocimiento sobre la IA en el ambito local y regional, un campo con escasos antecedentes,

destacando su potencial para optimizar procesos cognitivos, automatizacion y efectividad de
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tareas, lo que se traduce en una mejora de la eficiencia operativa y la calidad del servicio. En
si, esta investigacion, va a contribuir a reducir los procesos administrativos de los usuarios de
la municipalidad, promoviendo una gestion mas agil en favor de la satisfaccion de sus usuarios.

Este estudio, metodoldgicamente se establecid en el enfoque cuantitativo, para ello
utilizo la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento para la recopilacion de
datos, los cuales fueron validados por tres jueces expertos y en donde se obtuvo la fiabilidad
mediante el Alfa de Crombach con un coeficiente 0.940, que indica que es una excelente para
aplicarse. Se precisa que los instrumentos se aplicaron a 97 trabajadores administrativos de la
entidad. Los resultados de este estudio revelaron una relacion positiva y significativa entre
ambas variables de estudio, con una fuerte correlacion (rho=.746). En donde puntualmente, la
IA mostré una relacion positiva y significativa en todas las dimensiones de la calidad del
servicio: fiabilidad (rho=.375), capacidad de respuesta (rho=.417), seguridad (rho=.540),
empatia (rho=.377) y elementos tangibles (rho=.550). Estos hallazgos, aunque presenten
variaciones en la correlacion entre dimensiones, confirman el valor que tiene la A para mejorar
la eficiencia operativa, la proteccion de datos y la eficiencia en atender a los usuarios,
contribuyendo a una mejor satisfaccion del usuario. En sintesis, la presente tesis se estructura
en cinco capitulos. El capitulo | aborda el planteamiento del estudio, incluyendo la
delimitacion, el problema, los objetivos y la justificacion. El capitulo Il presenta el marco
tedrico y los antecedentes de la investigacion. El capitulo 111 detalla la metodologia empleada.
El capitulo IV expone los resultados obtenidos. Finalmente, el capitulo V presenta la discusion
de los resultados, las conclusiones derivadas del estudio y las recomendaciones pertinentes para

la Municipalidad Provincial de Chincha.
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Capitulo I: Planteamiento del Estudio
1.1. Delimitacion de la investigacion
1.1.1. Territorial
Este estudio tom6 como referencia a la Municipalidad Provincial de Chincha-Ica,
ubicada en la Av. Luis Galvez Chipoco N° 190- Chincha Alta
1.1.2. . Temporal
La investigacion se realizé en el 2025, concretamente entre agosto a noviembre.
1.1.3. Conceptual
Esta investigacion, tom6 como referencia conceptual de la inteligencia artificial a la
Ley 31814, no como un ente estatico, sino como una herramienta tecnolégica fundamental
dentro del proceso nacional de transformacién digital, asi como los desafios y oportunidades
que generaran en favor de diversos sectores de la economia, por ello, la importancia de
investigar como la IA se relaciona con la calidad del servicio de los usuarios de los gobiernos
locales. Y sobre la calidad del servicio se ha tomado el concepto del Modelo SERVQUAL, el
cual ha permitido comprender mejor las expectativas de los usuarios (Parasuraman, Zeithmal
y Berry, 1985, citado en Duque, 2005).
1.2. Planteamiento del problema
Desde la promulgacion de la Ley 31814 (2023) generd un punto de inflexion en la
agenda digital peruana al consagrar la inteligencia artificial como una tecnologia de propdésito
destinada a optimizar el bienestar ciudadano y dinamizar la productividad en los diversos
sectores del pais. No obstante, la distancia entre las normativas y la realidad operativa en los
gobiernos locales resulté siendo abismal debido a las diversas brechas existentes. Mientras el
Estado aspira a posicionarse como un referente tecnologico regional, las municipalidades

enfrentan una serie de obstaculos estructurales que compromete seriamente la calidad de sus
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servicios, en especifico, la municipalidad provincial de Chincha ilustra esta tensién con
particular nitidez, pese a contar con un marco legal que promueve la adopcion y la inteligencia
artificial, la entidad no ha logrado trascender el diagnostico hacia la implementacion efectiva,
guedando atrapada en una inercia burocratica que. Acentua la insatisfaccion ciudadana.

El escenario internacional, segin la UNESCO (2019) refiere que el servicio publico
enfrenta serias resistencias vinculadas al escepticismo ético sobre la capacidad algoritmica para
gestionar las consultas complejas que se presentan en la atencion al usuario. En el Perd, esta
desconfianza se articula con brechas més crudas: la precariedad de la informacidn pablica, las
brechas digitales que afectan al 50% de la poblacién rural sin acceso a internet, y la
insuficiencia de competencias técnicas en el servidor pablico, en donde el 60% del personal
presenta limitaciones en cuanto al uso de herramientas tecnoldgicas (CEPLAN 2021). Segun
la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial 2021-2026, en su seccion de diagnostico sefiala
que solo 3 de cada 10 ciudadanos se sienten satisfechos con la atencion que reciben en las
entidades publicas, lo cual mas alld de un abstracto estadistico, se traduce en experiencias
concretas de esperas interminables, respuestas vacias e inconsistentes y tramites demasiado
burocraticos.

También se debe precisar que el uso de IA va depender de la programacién adecuada
para gque su uso sea mas efectivo, por ello la importancia de ello. Por otra parte, las entidades
publicas a menudo enfrentan problemas relacionados con la calidad, la integridad y la
disponibilidad de datos. Esto puede limitar la capacidad de la 1A para ofrecer servicios precisos
y personalizados. En ese sentido en el sector publico existen suficientes argumentos para
observar algunas falencias sobre la privacidad en la gestion de la informacion personal de los

usuarios, por ello en las entidades publica se deben establecer politicas claras para proteger la
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informacién de los ciudadanos y cumplir con las regulaciones de privacidad, lo que puede ser
un proceso complicado y costoso.

De acuerdo con la OECD (2021). Sefiala que otro desafio clave es la falta de
capacitacion adecuada para el personal que brinda la atencién al usuario, ya que muchos de
ellos carecen de las competencias necesarias para utilizar la 1A efectivamente en labores de
atencion al usuario. En el Per( Ley 31814, tiene como finalidad fomentar la adopcién de la 1A,
en los diversos sectores sociales, empresariales y ciudadania en general para que puedan utilizar
la IA en sus actividades comerciales y diarias, dentro de un marco juridico, que establezca las
bases legales para su desarrollo y uso de manera ética, responsable y transparente, para que de
esta manera se pueda promover la innovacién empresarial, estimular la 1+D+1 basadas en la IA
para optimizar el tiempo en actividades rutinarias de la gestion en la atencion a la poblacion.

En nuestro pais se viene promoviendo la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial
(ENIA) 2021-2026, el cual es un plan de accion disefiado por el estado peruano para promover
el uso de la IA en todo el pais. El objetivo general de la ENIA es aprovechar el potencial que
brinda la IA para impulsar el crecimiento econdmico de los ciudadanos y asi de esta forma
contribuir en la resolucién de la problematica social que aqueja a la sociedad. Segun el
diagndstico de la PCM, existen importantes problemas con la atencidn al usuario, que no estan
satisfechos con los servicios de las entidades publicas disponibles en la actualidad. Solo el 30%
de la poblacion esta satisfecha con la atencion que recibe, lo que pone de relieve lo vital que es
evaluar como podria ayudar la IA.

En nuestro pais ya existen varias instancias publicas como el MIDIS, que viene
utilizando la IA a través de su chat virtual Suyay, desde donde se puede solicitar informacion
sobre los programas sociales que brinda dicho ministerio. En el Ministerio de Salud, también

se viene utilizando la 1A para disefiar una plataforma que brinde informacion actual sobre los



19

medicamentos, enfermedades curiosidades cientificas para que los pacientes y familiares
puedan tomar decisiones acertadas en la compra de dichos medicamentos. En el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones, se viene implementando dos aplicativos: Aplicativo Pavimenta
y el aplicativo ViaSegura, las cuales brindan informacion en tiempo real para que los
transportistas conduzcan con seguridad. Y el Poder Judicial, en la actualidad viene
implementando el proyecto Tucuy Ricuy, que tiene como objetivo reducir de manera efectiva
las acciones de violencia hacia la mujer, ya que con la inteligencia artificial se automatiza la
informacién lo cual permitird a jueces determinar las decisiones judiciales de forma mas
efectiva.

Pero hasta el momento es inexistente el uso oficial de la IA en los gobiernos locales a
nivel nacional, por diversos factores que limitan su implementacion, siendo uno de ellos la
limitada difusién del Decreto Supremo N° 115-2025-PCM, que aprueba el reglamento de la
Ley N° 31814, que regula el uso de la IA, entre ellos los gobiernos locales. En ese sentido es
necesario sefialar que en la provincia de Chincha en los 11 gobiernos locales, ain no se
implementa de forma oficial las herramientas de IA de forma institucional, aun cuando el
diagnostico de la PCM, sefiala serias problemaéticas en cuanto a la atencion al usuario, las cuales
se describen en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030 (2022),
por ello es necesario identificar que dicho diagnostico enfrenta desafios significativos que
afectan la calidad de atencion al usuario, generando una necesidad de evaluar su impacto en la
satisfaccion ciudadana. A pesar de todas las potencialidades de la IA, estas tecnologias pueden
limitar su efectividad y aceptacion.

Por ello urge la implementacion de la 1A como politica publica de estado con un marco
legal ético, que garantice la seguridad de los datos personales, limitar el sesgo en los algoritmos

y la posible deshumanizacion en el proceso de atencidn al usuario con alguna necesidad
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especial. La siguiente figura, describe la problematica del estado peruano especificamente en
el CD 3, que identifica que existe una insuficiente capacidad de gestion que genere bienes y
servicios de calidad en favor de los usuarios de las entidades publicas.

Figura 1:

Estructuracion de la problematica del Estado

de forma oportuna a burocrdticas que afecta el

Las personas no acceden Las personas enfrentan barreras
servicios bdsicos. ejercicio de sus derechos.

“Bienes, servicios y regulaciones que no responden
a las expectativas y necesidades de las personas y a
la creacién de valor publico”

CD4: Limitados procesos de CD5: Insuficiente apertura del
seguimiento, evaluacion & mejora Estado hacia las personas en
continua orientada hacia resultados las intervenciones publicas

C5.1. Inf
inat

Nota: Tomado de https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/5331019/3787-version-
digital-del-documento-pnmagp-2030.pdf

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2030 (PNMGP)
diagnostica esta situacién como una consecuencia de problemas estructurales profundos dentro
del aparato estatal. El analisis causal de la PNMGP identifica una "Limitada capacidad de
gestion interna para generar bienes y servicios de calidad" (CD3) como un nudo critico,
derivado, entre otros factores, de un "Insuficiente aprovechamiento del uso estratégico de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)" (C.3.10), tal como se esquematiza en
la Figura 1. Esta falencia se traduce en procesos burocraticos, lentitud en la tramitacién y una
comunicacion deficiente con el usuario, perpetuando la percepcion de un Estado ineficiente y

distante.


https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/5331019/3787-version-digital-del-documento-pnmgp-2030.pdf
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/5331019/3787-version-digital-del-documento-pnmgp-2030.pdf
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Frente a este panorama, el Estado peruano ha comenzado a explorar tecnologias
disruptivas. La promulgacion de la Ley N° 31814, Ley que promueve el uso de la Inteligencia
Artificial en favor del desarrollo econdmico y social del pais, y su posterior reglamentacion
(Decreto Supremo N° 115-2025-PCM), establecen un marco para fomentar la adopcion de la
IA como una "tecnologia emergente de propdsito general que tiene el potencial de mejorar el
bienestar de las personas” (Ley 31814, 2023, p. 6). Por lo que esta situacion problematica esta
de acuerdo con Luna (2023), pues en su tesis analizo como se implemento la 1A en las entidades
publicas en el contexto internacional y nacional, y de esta forma identificar las situaciones
buenas y malas que se han presentado y como lo enfrentaron, también brinda interesantes
recomendaciones de aplicacion. Si es cierto esta es una investigacion cualitativa, y la que se
desarrollara es cuantitativa, es preciso sefialar que esta investigacion brinda un interesante
compendio de informacidn relacionados a la IA y su uso en las entidades publicas.

La provincia de Chincha concentra estas disfunciones con especial agudeza en sus 11
gobiernos locales, incluyendo la municipalidad provincial, pues operan al margen de las
experiencias pioneras que si han desarrollado ministerios como el MIDIS, con su asistente
virtual “SUYAY” o el Poder Judicial con el proyecto “TUCUY RICUY” para la atencion de
los casos de violencia de género. La ausencia de implementaciones oficiales de IA en la
provincia de Chincha, no obedece a su una resistencia ideoldgica, sino a la invisibilizarian
practica del Decreto Supremo N° 115-2025-PCM, cuya difusion entre las municipales ha sido
cuanto menos insuficiente. El resultado es una paradoja preocupante: la normativa existe, la
tecnologia esta disponible, pero la atencion al usuario permanece centrada en logicas pre
digitales que la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica 2030 identifica
criticamente como “limitada capacidad de gestion interna para generar bienes y servicios de

calidad”. En Chincha, esta limitacion se manifiesta en filas fisicas que consumen horas
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productivas, canales de comunicacion obsoletos o inexistentes, y una percepcion extendida de
que el trato municipal carece de la agilidad y empatia que demanda los estandares
contemporaneos de servicio pablico.

Ante este panorama emerge una pregunta que trasciende el interés meramente
académico: ¢Como incidiria la adopcion sistematica de herramientas de inteligencia artificial
en la calidad percibida del servicio al usuario en la municipalidad provincial de Chincha? La
relevancia de esta interrogante radica en que la problematica identifica la brecha entre la
disponibilidad tecnoldgica y su implementacion efectiva en la mejora de la atencién ciudadana
admite una verificacion empirica rigurosa. No se trata de postular la IA como panacea digital,
si no examinar con precision cuanto puede construir soluciones especificas, chatbots para
consultas de primer nivel, sistema de gestion predictiva de demandas, automatizacion de
respuestas estandarizadas, a reducir los tiempos de espera, estandarizar la informacion
proporcionada y liberar la capacidad humana para atender casos que efectivamente requieren
intervencion personalizada. Por ello, la investigacion propone en dltima instancia, construir
evidencia cuantitativa sobre esta relacion, sin descuidar los riesgos documentados de sesgo
algoritmico y deshumanizacién del trato, de modo que la implementacion propuesta se sustente
en un marco ético acorde con la sensibilidad que requieren los servicios publicos locales.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢Como se relaciona la inteligencia artificial con la calidad del servicio percibida por el
usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025?

1.3.2. . Problemas especificos

e ;De qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la fiabilidad de la calidad del

servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025?
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e ;De qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la capacidad de respuesta de
la calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la seguridad de la calidad del

servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la empatia de la calidad del

servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia artificial se relaciona con los elementos tangibles de la
calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha,
20257
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Explicar como la inteligencia artificial se relaciona con la calidad del servicio
percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar de qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la fiabilidad de la
calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025.

e Determinar de qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la capacidad de
respuesta de la calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad

Provincial de Chincha, 2025.
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e Determinar de qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la seguridad de la
calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025.

e Determinar de qué manera la inteligencia artificial se relaciona con la empatia de la
calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha. 2025

e Determinar de qué manera la inteligencia artificial se relaciona con los elementos
tangibles de la calidad del servicio percibida por el usuario en la Municipalidad
Provincial de Chincha, 2025.

1.5. Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion tedrica

Esta investigacidn contribuye al conocimiento relacionado a la 1A, ya que son escasos
los estudios en el ambito local y regional de Ica con respecto a la relacion que existe entre las
variables de estudio. Asimismo, es valioso conocer todos los aspectos que brinda la inteligencia
artificial para optimizar procesos cognitivos, automatizacion y efectividad de tareas que
normalmente requerian intervencion humana. Lo cual significa en una mejora positiva en la
eficiencia operativa y en la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Asi, este trabajo se
inserta en un marco tedrico que abarca tanto la innovacion tecnolégica como el desarrollo
social, proporcionando un analisis integral sobre como la IA puede transformar la relacion entre
el gobierno local y sus ciudadanos. Este aporte tedrico tambien contribuye en la politica publica
de modernizacion del Estado peruano, y también de la academia local, regional y nacional, ya
que en el tiempo que se ejecuto la presente investigacion, son insuficientes los estudios acerca

de las variables de estudio en el contexto del sector publico de los gobiernos locales.
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1.5.2. Justificacion préactica
Este estudio se realizd con fines practicos para contribuir en la solucion de un
problema real que se presenta en la atencion a los usuarios del gobierno provincial de Chincha,
pues la implementacién de un sistema basado en IA sin lugar a dudas genera una gestion mas
proactiva y personalizada, lo que puede contribuir a una mayor satisfaccion del usuario al
atender sus necesidades de manera mas precisa y adecuada, ya que se optimiza el tiempo de
atencion y se reduce la burocracia de los procedimientos administrativos para contribuir a la
efectividad de la experiencia del usuario en los distintos estamentos de los gobiernos locales.
1.5.3. Justificacién metodologica
Esta investigacion metodoldgicamente se centra en el criterio que el personal
administrativo es considerado como el cliente interno, considerando que la calidad del servicio
estd enmarcada en la eficiencia de los procesos internos, ya que estan directamente relacionados
(desde el cliente interno hacia el cliente externo). Y al medir las dimensiones del modelo
(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles) y desde el
enfoque del personal administrativo, se logra identificar las brechas operativas y técnicas que
la IA busca mejorar antes de que estas generen un impacto en el usuario final. Por ello esta
justificaciéon permite un diagndstico estructural de la gestion administrativa, basandose en que
el trabajador, como ejecutor del servicio, posee una vision critica sobre la capacidad
institucional para cumplir con las expectativas del servicio que se brinda al usuario, lo cual es

indispensable para validar si la IA fortalece la cadena de valor en la gestion publica.
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Capitulo I1: Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Articulos cientificos

De acuerdo con Maita et al. (2022), en su investigacion: “Inteligencia artificial en
la gestion puablica en tiempos de Covid-19”, en donde se describe como el uso de la 1A ha
generado cambios en todos los sectores de la economia. El objetivo fue analizar como se ha
utilizado la 1A en tiempos de Covid-19 en la gestion publica en el Perd. La revision sistematica
se llevo a cabo en diversas bases cientificas como Scopus, Wos, Ebsco y Scielo, la misma que
brindo una vision integral de la A y su influencia en la gestion pablica en tiempos del Covid-
19. Los resultados destacan elementos basicos para la formulacion de las politicas y estrategias
para el uso de la IA en distintos espacios de la gestion puablica, resaltando tanto las
oportunidades y desafios. Asimismo, concluye que los avances tecnoldgicos revelan el
potencial de la tecnologia en la gestion publica, brindando una variedad de herramientas para
mejorar su eficiencia e impacto, brindando apoyo al desarrollo de sistemas de control que
otorgan legalidad y promueve procesos democratizadores en la gestion publica.

De acuerdo con Ocafa-Fernandez et al. (2021), en su investigacion: “Inteligencia
artificial aplicada a la gestion publica”, describen como la IA ha ido abarcando
progresivamente desde el sector de la academia a la gestion publica, debido a las oportunidades
que otorga en favor de la mejora en los procesos administrativos, motivo por el cual es
necesario conocer y comprender sus funcionalidades. Este estudio tuvo como objetivo analizar
como la 1A viene trascendiendo en el campo de la administracion publica, enfatizando en las
oportunidades, los impactos y todas las potencialidades que brinda la IA. Este estudio, se llevo
a cabo mediante una revision sistematica en varias bases cientificas para proporcionar una

vision integral sobre la 1A y su influencia en la administracion publica, asi como sus logros y
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controversias. Finalmente, se presentan las oportunidades y desafios criticos para la
implementacion de la IA en el sector publico. Sin embargo, desde una mirada critica, el
presente estudio es exploratorio y limitada evidencia empirica sobre su aplicacion practica, lo
gue muestra la urgente necesidad de analizar su impacto real en la eficiencia y transparencia
de las entidades publicas.

De acuerdo con Sharma et al. (2020), en su investigacion: “Inteligencia artificial y
gobernanza eficaz: una revision, critica y agenda de investigacion”, la cual proporciona un
panorama sobre el uso de la IA en varios sectores. La metodologia que se utilizo fue la revision
sistematica de 74 articulos extraidos de las bases de datos Web of Science y Scopus, y en donde
se observd gue la literatura actual presta menos atencion a la sanidad, las TIC, la educacién,
los servicios sociales y culturales, y el sector de la moda, al tiempo que no abarca la aplicacion
practica de la 1A en estos sectores. Los resultados presentan un marco organizativo que
identifica areas relacionadas con la gobernanza y destaca las brechas de investigacion en la
literatura existente que pueden ser abordadas para impulsar los estudios en la gobernanza
digital. Sin embargo, se concluye que, desde una mirada critica, el estudio no considera la
validacion empirica de dicho marco, lo que va limitar en gran medida su aplicabilidad préctica
y pone en evidencia la necesidad de investigaciones que validen la teoria y la realidad en
contexto de la gobernanza digital.

En su articulo cientifico Wang et al. (2021), el cual se titul6: “Creacion de valor
publico y privado mediante inteligencia artificial: un estudio empirico de los usuarios de robots
de voz con inteligencia artificial en el sector ptublico chino”, se basaron en el modelo del valor
publico de Moore para examinar la relacion entre el uso de la IA y la creacion de valor. La
investigacion, distinguid el valor del servicio pablico en dos categorias: valor pablico y valor

privado. Para evaluar el primero, se utilizaron la justicia procesal y la confianza en el gobierno;
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para el segundo la utilidad y el disfrute percibido, de acuerdo con la teoria de la motivacion.
Este estudio aplicd una encuesta a 492 usuarios de asistentes de voz con inteligencia artificial
en China para validar el modelo. Los hallazgos evidenciaron que el uso efectivo de estos robots
se asocia estrechamente con el valor privado y la justicia procesal, aungque no se encontré una
relacion significativa entre el uso efectivo de la IA y la confianza en el gobierno, y se observé
una influencia del género y las experiencias personales en los patrones de uso. Desde una
perspectiva critica, el estudio aporta evidencia empirica valiosa, pero sus resultados se
circunscriben a un contexto sociocultural especifico, lo que limita su generalizacion y plantea
la necesidad de replicar el modelo en otros entornos de caracter publico.

Segun el estudio de Madan y Ashok, (2023), titulado: “Adopcién y difusion de la IA
en la administracion publica: una revision sistematica de la literatura y una agenda de
investigacion futura”, que tuvo como objetivo describir la adopcion de la inteligencia artificial
(IA) en el ambito de la administracion publica, la cual viene ganando un rol cada vez mas
relevante por su gran potencial para ofrecer servicios publicos inteligentes, personalizados, y
eficientes. La investigacion describe como el uso de la 1A en el actual contexto enfrenta dilemas
éticos relacionados con la equidad, la transparencia, la privacidad y los derechos humanos. La
investigacion utilizé una revision sistematica de la literatura centrada en la gestion del valor
publico y las perspectivas basadas en recursos empresariales, identificaron variables
contextuales tecnologicas, organizacionales y ambientales (TOE), asi como la capacidad de
absorcion, como elementos que afectan la adopcion de la IA. Ademas, propone una agenda
para futuras investigaciones que abarquen todo el ciclo completo de la innovacion, desde la
adopcion hasta su implementacion y difusion. Desde una vision critica, aunque el estudio

ofrece un marco conceptual amplio, adolece de evidencia empirica que confirme la efectividad
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de los modelos propuestos, dejando abierta la necesidad de estudios aplicados en contextos
publicos diversos.
2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

De acuerdo con Maurtua (2024), en su tesis “La Inteligencia Artificial y
modernizacion de la gestion administrativa en la Region Piura, 2024 tuvo como finalidad
determinar la relacion entre la inteligencia artificial y modernizacion de la gestion
administrativa en la region Piura, 2024. Dicha investigacion fue de tipo basica, de enfoque
cuantitativo, no experimental, correlacional de corte trasversal, tomando una poblacién de 396
trabajadores administrativos del Gobierno Regional de Piura. Que tuvo los resultados
descriptivos en donde el 53,8% de los trabajadores manifestaron un nivel bajo de inteligencia
artificial y el 43,6% de los trabajadores percibieron que la gestion administrativa (GA) es mala.
Por otra parte, los resultados inferenciales, arrojaron una significancia de 0.000, lo cual
demuestra que existe relacion entre la variable inteligencia artificial y modernizacion con un
resultado de coeficiente de relacién de 0,628 lo que evidencia una relacién moderadamente
positiva. Desde un enfoque critico, aunque el estudio aporta evidencia empirica relevante sobre
el contexto regional, du disefio transversal impide establecer causalidad y deja pendiente
explorar los factores organizacionales y tecnolégicos que condicionan el bajo nivel de adopcion
de la IA en la gobernanza publica.

De acuerdo con Luna (2023) en su tesis titulada: “El estado peruano en la
implementacion de la inteligencia artificial en la modernizacion del estado, 2023, este estudio
exploro la implementacion de la inteligencia artificial en el proceso de modernizacion del
estado en Perd en 2023. Y tuvo como objetivo a analizar la informacion tedrica sobre la
aplicacion de la IA en la administracion publica de diversos paises, identificando las ventajas

obtenidas y los desafios enfrentados, con la finalidad de ofrecer recomendaciones para su
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aplicacion a nivel nacional en las entidades publicas. Esta investigacion fue de enfoque
cualitativo y consistié en compilar informacion a partir de documentos, publicaciones, libros y
revistas relacionadas con la IA y su uso gubernamental, complementada con entrevistas a
funcionarios peruanos en areas tecnoldgicas. Se consideraron las categorias de modernizacion
del estado y administracion publica, y las sub categorias incluyeron la automatizacion de
procesos, infraestructura tecnolégica, marco legal regulatorio y recursos humanos. Desde un
enfoque critico, el estudio aporta una vision holistica y contextual del fendmeno, pero limita
su alcance al carecer de andlisis comparativos empiricos que permitan evaluar el grado de real
avance del Peru frente a otros paises en la adopcion de la IE en la gobernanza publica.

De acuerdo con Aquino (2023), en su tesis titulada: “La inteligencia artificial como
herramienta para fortalecer la eficiencia y transparencia en las contrataciones del Estado en
Per1”, que tuvo como objetivo analizar como la inteligencia artificial puede ser una herramienta
para fortalecer la eficiencia y transparencia en las contrataciones del Estado en Per(. Dicha
investigacion fue un estudio cualitativo y utilizo la técnica de las entrevistas a expertos, para
evaluar las mejores soluciones de IA, asi como las oportunidades y desafios. Los hallazgos
evidencian que la IA ofrece una serie de acciones para mejorar procesos criticos optimizando
los tiempos y recursos, aunque se requiere una gestion de capacitacion adecuada. Este estudio
concluye que la 1A tiene el potencial para mejorar la eficiencia y transparencia en las
adquisiciones estatales. Por otra parte, el estudio hace aportes relevantes de caracter
exploratorio, pero a su vez carece de validacion empirica en contextos reales de contratacion
publica, lo que limita la verificacion del impacto concreto de la IA en la eficiencia y
transparencia publica.

De acuerdo con Mejia (2023), en su investigacion: “Inteligencia artificial y sus efectos

en la proteccion de datos personales en la Ley N° 29733, que tuvo como objetivo examinar
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los efectos de la IA en la proteccion de datos personales. Para ello dicho estudio, adopto un
enfoque cualitativo de enfoque hermeneutico y de disefio de teoria fundamentada, utilizando
datos como base para el desarrollo de la investigacion. El estudio se centro en la ciudad de
Lima, empleando técnicas como entrevistas y andlisis de documentos, y herramientas como
guias de entrevista y andlisis de documento. En conclusion, este estudio aporto a la
comprension y manejo de los impactos de la 1A en el tratamiento de datos personales, y ofrecid
recomendaciones para su gestion adecuada. Desde una vision critica, el estudio profundiza en
el marco legal nacional, pero no contrasta sus resultados con experiencias comparables a casos
aplicados, lo cual es insuficiente su generalizacion en sus conclusiones sobre la proteccion de
datos en entornos de la IA.

De acuerdo con Suclupe y Ledn (2023), en su investigacion: “La inteligencia artificial
(ChatGPT) y la afectacion de derechos de datos personales”, este estudio busco disefiar una
propuesta innovadora para fortalecer la seguridad de los usuarios de sistemas con IA, en
particular en el contexto de la Ley de Proteccion de Datos Personales de Peru. Dicha
investigacion adopto un enfoque cualitativo y de disefio exploratorio, formulando una teoria
fundamentada en donde se identificd distintas herramientas de 1A, que, si bien esos sistemas
ofrecen mudltiples beneficios, también exponen a los usuarios a riesgos significativos
relacionados con la privacidad de sus datos. Por ello, se propone la implementacion de medidas
de seguridad maés solidas, tanto a nivel técnico como legal, para garantizar que el desarrollo de
la 1A se realice de forma ética y responsable, siempre respetando los derechos fundamentales
de las personas. Desde una perspectiva critica, el estudio brinda aportes normativos para la
regulacion ética y técnica de la IA; sin embargo, carece de validacion empirica de las medidas
propuestas, lo que plantea la necesidad de investigaciones de tipo aplicadas que evallen su

efectividad en entornos reales de utilidad tecnologica.
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Segun Ramires-Hernandez et al. (2023), en la investigacion titulada: “Revision de los
chatbots basados en inteligencia artificial en la administracion publica: Hacia una arquitectura
para el gobierno”, la cual hace un analisis de como se han incrementados los servicios digitales
que se ofrecen, y por ende quienes los utilizan en sus diversas opciones, por ello la inteligencia
artificial (IA) se constituye en un instrumento muy Util para que las entidades publicas generen
oportunidades de comunicacion directa con sus usuarios. En ese sentido, el presente estudio
desarrolla una revision sistematica del material bibliografico sobre el uso de los asistentes
virtuales que se vienen utilizando en las entidades publicas. Asimismo, este estudio propone
un marco arquitectonico para el disefio e implementacion de agentes conversacionales
impulsados por inteligencia artificial, con el objetivo de superar las limitaciones de los chatbots
actuales en el sector publico. Los resultados obtenidos revelan que las soluciones existentes se
basan en interfaces estaticas y carecen de las capacidades cognitivas propias de los sistemas de
IA, lo que restringe su eficacia en la interaccion con los usuarios. Desde una mirada critica, el
estudio contribuye al desarrollo conceptual de un enfoque innovador, aunque carece de
validacion empirica y de anélisis de factibilidad técnica, dejando abierto el desafi6 de evaluar
su aplicacion practica en escenarios de realidad de gobernanza publica.

De acuerdo con Carranza et al. (2023), en su estudio: “La inteligencia artificial en los
procesos de administracion publica”, en donde se describe como su aplicacion esta ocupando
un rol importante en la administracion, debido a que brinda utilidades informativas y de
optimizacion de los procesos administrativos. Este estudio tuvo como objetivo explorar la
implementacion de la 1A en la administracion pablica de paises lideres en tecnologia, con un
enfoque particular en las areas de gestion de recursos humanos, servicios sociales y gestion de
emergencias. Los resultados revelan que la 1A no solo optimiza la asignacion de recursos y

mejora la calidad de los servicios publicos, sino que también contribuye a una mejor
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satisfaccion ciudadana. Sin embargo, el estudio advierte sobre los desafios inherentes a la
adopcion de la IA, como la proteccion de datos y la privacidad, y subraya la importancia de
desarrollar marcos regulatorios solidos para garantizar un uso ético y responsable de esta
tecnologia.

De acuerdo con Criado (2021), en su estudio: “Inteligencia artificial y administracion
publica”, el cual describe como los algoritmos y la IA en el sector publico se vienen adaptando
de muchas formas. Si bien es cierto que el impacto de la IA y los algoritmos en la
administracion publica ain es objeto de debate, por lo que algunas organizaciones
internacionales han sugerido que se implementen principios éticos y legales para orientar su
desarrollo, la implementacion de estos lineamientos varia de forma significativa entre los
paises. Este estudio tuvo como objetivo analizar las politicas publicas en materia de 1A y las
percepciones de los responsables de tecnologia en el sector pablico de Espafia. Y para ello
desarrollo una revisién documental y un cuestionario dirigido a CIOs gubernamentales, para
poder comprender como se estan enmarcando ética y juridicamente las aplicaciones de la IA
en Espafia y cudles son las principales prioridades en este ambito. Los hallazgos sefialan que
algunas claves para disefiar politicas y estrategias de uso de la IA en diferentes contextos
politicos, por lo que, desde un enfoque critico, se precisa que el estudio aporta una vision
pionera sobre la gobernanza algoritmica, pero la misma carece de un contraste empirico sobre
su impacto real. Asimismo, las conclusiones permiten analizar y responder de forma
exploratoria las preguntas de investigacion del estudio.

De acuerdo con Pico-Caballero y Linzan-Saltos (2023), en su estudio: “Gestion
publica y su influencia en la satisfaccion del usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Municipio Portoviejo, provincia de Manabi”, dicha investigacion tuvo como objetivo

analizar como la gestion de dicha entidad influye en la percepcion de bienestar de sus
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habitantes. El estudio adopt6 un enfoque cuantitativo, y aplicé cuestionarios para evaluar la
opinion ciudadana sobre la eficiencia en el uso de recursos, la calidad de los servicios y la
transparencia en la gestion. Los hallazgos mostraron percepciones diversas, con una parte
significativa de la poblacion que reconocen las mejoras, aungue aun existen retos en la atencion
personalizada y participacion ciudadana. Las conclusiones del estudio sefialan la importancia
de la gestion orientada al ciudadano, pero también identifican vacios relevantes frente a las
tendencias de modernizacién en el &mbito publico.

De acuerdo con Zavala et al. (2024), en su estudio: “Gestion y calidad de atencion al
usuario en el sector publico en Latinoamérica”, el cual tuvo como objetivo identificar como la
gestion publica en Latinoamérica aborda la resolucion de problemas a través de estrategias de
toma de decisiones efectivas y la mejora continua de la calidad de los servicios. Estudio realizo
una revision sistematica, en donde se identificaron las principales tendencias y enfoques en
torno a la gestion de la calidad en el sector publico. Los hallazgos revelaron que la
implementacion de mecanismos para monitorear la calidad de los servicios se ha vuelto
fundamental para garantizar la satisfaccion de los usuarios y el desarrollo de politicas publicas
mas efectivas. Las conclusiones del estudio, refieren un panorama integral sobre la gestion en
la regidn; sin embargo, no considera el rol emergente de las tecnologias disruptivas, como la
IA, por lo que recomienda que se explore como la IA puede contribuir al fortalecimiento de la
calidad del servicio publico.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Lainteligencia artificial
La teoria de la complejidad (Edgar Morin y Niklas Luhmann)
Esta teoria se enfoca en comprender las complejidades de la vida y de la sociedad

reconociendo que la realidad no es simple sino compleja, y que el universo esta
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simultaneamente disperso, desintegrado y organizado. La complejidad no se puede reducir
porgue nos obliga a unificar conceptos que estan excluidos del marco de la reduccion o de los
principios de reduccion. Ademas, la teoria de la complejidad intenta comprender y estudiar la
complejidad de la vida y la sociedad, evolucionandola y reduciéndola a través de la
observacion, la diferencia, la comunicacién y la seleccién entre diferentes campos de estudio.

Esta teoria concibe los sistemas como una red no lineal en donde se presentan
interacciones que son emergentes, auto organizacion y factores de adaptabilidad, tan igual
como se desarrolla la 1A en los diversos entornos como suelen presentarse en la gestion publica.

Por ello esta teoria se relaciona con la 1A, pues explica como los algoritmos generan
comportamientos impredecibles para abordar los umbrales de complejidad que suelen
presentarse, mejorando en gran medida la adaptabilidad para los sistemas administrativos de
cualquier entidad publica, pues proporciona patrones emergentes pues personaliza de forma
proactiva las necesidades de los usuarios. En cuanto a la calidad del servicio al usuario
(SERVQUAL), la complejidad va identificar relaciones asimétricas, en donde la IA va
optimizar las dimensiones de dichas variables, a través de la coevaluacion entre la tecnologia,
usuarios y procesos elevando en gran medida la resiliencia sistémica sin causas lineales tnicas.

Por lo que se debe precisar que la 1A enriquece los sistemas complejos adaptativos al
procesar de forma independiente atendiendo de forma masiva a los usuarios de los gobiernos
locales mediante chatbots predictivos. Asimismo, la IA mediante el andlisis dinamico de
retroalimentacion, va reducir las brechas de expectativas-percepcion mediante las adaptaciones
no lineales que le proporciona por los algoritmos que la constituyen, elevando de esta forma la
calidad en la rigidez burocratica, ideal para la gobernanza publica.

Segun Gonzalez (2009) sobre la teoria de la complejidad, sefiala lo siguiente:
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La teoria de la complejidad se caracteriza por varios principios fundamentales que
ayudan a comprender la naturaleza de los sistemas complejos. Algunas de las caracteristicas
clave de esta teoria incluyen:

Conectividad: Todas las partes de un sistema complejo se afectan mutuamente a pesar de que
no tengan conexion directa. Existe una pauta que conecta todas las partes, lo que resalta la
importancia de las relaciones en lugar de los objetos individuales.

Autoorganizacion: Los sistemas complejos tienden a generar patrones de comportamiento
global a partir de las interacciones entre sus partes constituyentes y con su entorno.
Emergencia: Nuevas propiedades, generalmente autoorganizativas, surgen a partir de nuevas
formas de conexion entre los elementos o de rupturas de simetria en el sistema.

Flujicidad: Los elementos de control y sus codigos de datos estan dispersos en la estructura
del sistema.

Impredecibilidad: Su evolucién a largo plazo puede ser dificil de proveer, debido a los
sistemas complejos (p.244).

Concepto de inteligencia artificial. - Segun la Ley 31814, 2023, art.3, la define como
tecnologia emergente de propdésito general que tiene el potencial de mejorar el bienestar de las
personas, contribuir a una actividad econdmica global sostenible positiva, aumentar la
innovacion y la productividad, y ayudar a responder a los desafios globales clave.

Dimensién 1: Tecnologia emergente. - Segun la Ley 31814 (2023), se define como una
innovacion radical, que se encuentra en una disruptiva evolucion, como los ecosistemas de
aprendizaje automatico, que tiene el potencial para transformar diversos sectores como la
industria, economia, la educacion y la vida cotidiana, pero que ain sigue en constante evolucion

de forma emergente en cada actualizacion de las diversas herramientas.
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Dimensién 2: Innovacién y productividad. - De acuerdo con la Ley 31814 (2023), la define
como la capacidad que tiene la IA para, por un lado, generar soluciones, servicios y modelos
de negocios completamente nuevos (innovacién) para materializar la capacidad de resolucion
de problemas de forma creativa y, por otro, optimizar y automatizar procesos existentes para
lograr mas con menos recursos (productividad)

Dimensién 3: Marco normativo. - En base a la Ley 31814 (2023), la define como el conjunto
de documentos legales, reglamentos, principios y directrices que el Estado establece para
implementar la gobernanza, asi como su implementacién y el uso de la inteligencia artificial,
para buscar maximizar todos los beneficios que implica su implementacion, pero resguardando
los derechos fundamentales, para garantizar la seguridad, la promocién de la integridad, a
transparencia y la ética.

La Norma Técnica N. ° 002-2025-PCM/SGP

Esta norma tiene como finalidad reorganizar el funcionamiento de los gobiernos
locales bajo un enfoque de creacion de valor publico. En términos organizacionales, dicha
norma desplaza el predominio de estructuras operativas configuradas en “silos” hacia una
I6gica transversal, en la que los procesos se disefian, describen y controlan como cadenas de
actividades que transforman insumos en productos o servicios con resultados verificables para
el ciudadano.

En este contexto, la 1A se relaciona con la normatividad como un soporte tecnologico
para fortalecer el disefio y la automatizacion de procesos criticos, basicamente en aquellos que
estan caracterizados por alta carga transaccional, repetitividad, tiempos de respuesta extensos
y variabilidad debido a la alta atencion. La adopcion de algoritmos de automatizacion,
clasificacion y priorizacion de herramientas analiticas predictivas que contribuiran a

operacionalizar las demandas normativas para promover la eficiencia, oportunidades y control
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en la gobernanza institucional publica. Por lo que, se debe precisar que la IA, no debe
concebirse como el sustituto procedimental de la normativa, sino solo un instrumento que tiene
el potencial de optimizar los procesos administrativos rutinarios, bajo la l6gica de la mejora
continua en favor de los usuarios. Sin embargo, la gestion por procesos es una estrategia valida
y necesaria para optimizar la prestacion de los servicios publicos, y si se utiliza con
herramientas de IA, se desarrollaria como un catalizador, pero necesita que los gobiernos
locales mejoren sus procedimientos, incluir nuevos indicadores que promuevan las capacidades
para elevar la satisfaccidn de los usuarios y la misma legitimidad institucional en el ambito de
los gobiernos locales.

Norma Técnica N.° 001-2022-PCM/SGP

Esta normativa no se limita a establecer estandares finales de atencion, sino que
promueve una perspectiva de aseguramiento que integra planificacion, ejecucion, verificacion
y mejora, de tal forma que la calidad se entienda como una propiedad del sistema de prestacion
y no Unicamente como un atributo percibido al final del proceso. En ese sentido, su
aplicabilidad a nivel municipal se expresa en la necesidad de ordenar procedimientos, definir
responsables, controlar tiempos de atencion y consolidar mecanismos de retroalimentacion
institucional, conforme a los lineamientos de la Secretaria de Gestion Pablica de la Presidencia
del Consejo de Ministros (PCM).

En el marco de una investigacion centrada en inteligencia artificial (1A), la norma se
relaciona de manera directa con los componentes orientados a la mejora de procesos y con su
eje transversal de innovacion, en tanto ambos habilitan la incorporacion de tecnologias para
incrementar la capacidad operativa sin perder trazabilidad ni control. La adopcion de
herramientas de 1A, por ejemplo, automatizacion de tareas repetitivas, clasificacion y

derivacion inteligente de expedientes, 0 asistentes virtuales para orientacion de tramites puede
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contribuir a reducir tiempos de espera, estandarizar respuestas y disminuir variabilidad en la
atencion, aspectos congruentes con la finalidad normativa de optimizar la eficiencia y cerrar
brechas de servicio. No obstante, para que esta incorporacion sea consistente con el enfoque de
calidad, su implementacion debe anclarse en el redisefio de procesos, la definicion de
indicadores y la gestion de riesgos (errores, sesgos, opacidad y proteccion de datos), de modo
que la innovacion tecnoldgica se traduzca en mejoras verificables y auditables.

Asimismo, la vinculacion entre la Norma Técnica N.° 001-2022-PCM/SGP vy el uso
de la IA en 2025 se sustenta en la medicion sistematica de la experiencia del usuario,
componente central del enfoque de calidad adoptado por la normativa. La exigencia de
seguimiento y evaluacion continua de la satisfaccion implica disponer de informacion
oportuna, comparable y accionable sobre el desempefio de los servicios; en este punto, la IA
puede funcionar como habilitador analitico al facilitar la captura, integraciéon y analisis de
grandes volimenes de datos (Big Data) provenientes de canales presenciales y digitales,
permitiendo identificar patrones de demanda, puntos criticos del servicio y tendencias de
insatisfaccion. Con ello, la municipalidad no solo incrementa su capacidad para monitorear el
servicio en tiempo cercano al real, sino que también fortalece la toma de decisiones basada en
evidencia para priorizar intervenciones de mejora y reasignar recursos. Bajo esa légica, la 1A
en la Municipalidad Provincial de Chincha debe considerarse como un medio estratégico para
operacionalizar los lineamientos de calidad: oportunidad, transparencia, consistencia y
orientacion al usuario. En la medida en que su uso se articule con protocolos institucionales,
métricas de desempefio y salvaguardas de integridad, la innovacion tecnoldgica puede
contribuir al cumplimiento de la norma, mejorando la capacidad de respuesta municipal y
reforzando la legitimidad del servicio publico ante las demandas del ciudadano contemporaneo.

Ley N° 27658: Ley Marco de Modernizacion de la gestion del Estado
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Esta ley se constituye como la base de esta investigacion, ya que establece que el
Estado debe actualizarse para mejorar la atencion en los servicios que brinda a los ciudadanos.
En el contexto de la Municipalidad Provincial de Chincha, esta normativa no debe entenderse
solo como una disposicion administrativa, sino como la habilitacion legal para introducir
tecnologias disruptivas como la inteligencia artificial. Por lo que la 1A actia como el
catalizador que permite materializar el espiritu de esta Ley, pues al automatizar consultas
frecuentes y optimizar tiempos de respuesta, se transita de una gestion pablica tradicional hacia
una gestion orientada a obtener resultados, en donde la tecnologia garantiza que el servicio
municipal al usuario sea, por fin, oportuno y de calidad.
Decreto Supremo N° 103-2022-PCM: Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn
Publica al 2030

Esta politica es clave para la presente investigacion, pues define el modelo de “Estado
moderno” basado en bienes, servicios y regulaciones de calidad que generen valor publico. Al
revisar con detalle esta norma, se comprende que la incorporacién de la 1A en la Municipalidad
Provincial de Chincha, no es un meramente un fin en si mismo, sino un medio para poder
alcanzar el estandar de calidad que la politica exige al 2030. Por lo que se debe considerar que
el uso de algoritmos para la personalizacion del servicio al usuario permite cumplir con el eje
de “Estadio abierto”, donde la administracion no solo espera al usuario, sino que utiliza la
analitica de datos para predecir necesidades y simplificar procesos, reduciendo asi la brecha de
insatisfaccion que histéricamente ha afectado a la provincia.
Decreto de Urgencia N° 006-2020: Sistema Nacional de Transformacion Digital

Esta norma, es la que brinda el marco de gobernanza necesaria para que el Estado

peruano lidere el uso ético de las tecnologias emergentes. En esta investigacion, esta norma se

traduce en la obligacion de que la Municipalidad Provincial de Chincha, no solo debe
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“digitalizar” documentos, sino de “transformar” su capacidad institucional para desarrollarse.
El presente estudio postula que la IA es la herramienta idonea para cumplir con los objetivos
de este sistema, pues permite la interoperabilidad y el uso inteligente de datos masivos. Sin este
marco normativo, la IA en el municipio seria una iniciativa aislada; gracias a él, se convierte
en una estrategia estatal para elevar la competitividad y la transparencia del servicio publico
local.

Decreto legislativo N° 1412 (Ley de gobierno digital) y Decreto Supremo N° 029-2021-
PCM (Reglamento de la Ley de gobierno digital)

En el andamiaje normativo el DL N° 1412, es la normativa brindan puntos claves en
el marco tedrico de esta investigacion, pues establecen la parte estructural de las politicas
publicas relacionadas a la gobernanza para la transformacion digital del Estado, por lo que toda
aquella iniciativa municipal debe estar alineada a los objetivos nacionales de la modernizacion
del Estado. Por otra, parte el DS N° 0289-2021-PCM, acttia como el marco técnico-operativo
que operacionaliza la Ley, estableciendo las condiciones, caracteristicas y reglas especificas,
por lo que este reglamento es crucial, pues no solo define los roles de cada elemento, sino
también la gobernanza y gestion de datos que debe tener todo entidad, que es necesario para
que se implementen herramientas de 1A, pues dicha norma establece los lineamientos sobre el
uso de la 1A en las entidades publicas.

2.2.2. Lacalidad del servicio
Modelo SERVQUAL de calidad en el servicio

El modelo SERVQUAL, fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en

1985, el cual es una herramienta fundamental para evaluar la calidad del servicio en diversas

organizaciones. Este modelo se fundamente en la premisa de que la calidad del servicio se
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determina por la discrepancia entre las expectativas de los clientes y la percepcion real del
servicio recibido.
Dimensiones del modelo SERVQUAL
Fiabilidad: Capacidad de proporcionar el servicio que se promete al usuario, el cual se presenta
de forma consistente y precisa, cumpliendo los plazos y manteniendo los estandares de calidad.
Capacidad de respuesta: Disposicion del personal para brindar ayudar a los clientes de forma
oportuna, eficiente en la atencion de las necesidades de los clientes.
Seguridad: Es el nivel de confianza que sienten los clientes hacia el personal y la entidad que
los atiende. También es la habilidad que tienen los empleados en inspirar confianza a los
clientes.
Empatia: Es la capacidad de atender de la forma en como le gustaria ser atendido, que incluye
aspectos como el interés genuino en las necesidades del cliente.
Elementos tangibles: Considerado en la apariencia fisica de las instalaciones, equipos y
personal utilizado por la organizacion.
Cuestionario estandarizado

El proceso de evaluacion que utiliza el modelo SERVQUAL, es un instrumento que
permite a los clientes calificar las expectativas y las percepciones en cada una de las
dimensiones. La diferencia entre estas dos dimensiones se conoce como “gap”, y es crucial
para identificar areas donde el servicio puede mejorarse.
Mejora continua y aplicacion

El modelo SERVQUAL, no solo mide la calidad del servicio, sino que también actla
como un instrumento para aplicar la mejora continua, ya que, al identificar las brechas entre
expectativas y percepciones, se pueden implementar acciones correctivas especificas para

abordar con prontitud las deficiencias en su servicio.
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Concepto de calidad del servicio

Segun Duque (2005), es un concepto complejo, que ha sido ampliamente examinada en
diversas investigaciones, particularmente en las areas de la gestion empresarial. En relacion
con el cliente, refiere que es como el cliente percibe la calidad y el valor de un servicio que
estd recibiendo. Considerando que la evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio es
subjetiva y depende de una comparacion entre sus expectativas y experiencias reales, lo cual
es esencial esa perspectiva (Parasuraman, Zeithmal y Berry, citado por Duque, 2005).

Debido a que los servicios intangibles no pueden ser confirmados antes de la compra,
los clientes perciben un mayor nivel de riesgo. La variabilidad en la prestacion del servicio,
que puede variar de un proveedor a otro, de un consumidor a otro e incluido de un momento a
otro, se denomina heterogeneidad. La inseparabilidad destaca la produccion y el consumo
simultaneos del servicio, lo que sugiere una interaccién directa entre el cliente y el personal del
servicio y tiene un impacto directo en la percepcion de la calidad (Duque, 2005)

Se han establecido muchos modelos para evaluar la calidad de los servicios y uno de
los més importantes es el modelo de brechas desarrollado por Parasuraman, Zeithml y Berry
(citado por Duque, 2005). Las cinco brechas principales identificadas por este modelo son las
siguientes: La brecha entre las percepciones de la gerencia y las especificaciones de calidad del
servicio, la brecha entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gerencia, la brecha
entre las especificaciones de calidad del servicio y la prestacion del servicio, la brecha entre la
prestacion del servicio y las comunicaciones externas, y la brecha entre la percepcion del

cliente sobre el servicio y lo que esperaba. (Duque, 2005)
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2.3. Definicion de términos béasicos
Algoritmo: Segun la Ley 31814 (2023) en el art.3, la define como una secuencia de
instrucciones y de conjuntos ordenados Yy finitos de pasos para resolver un problema o tomar
una decision.
Calidad de atencion: La satisfaccion del usuario es el resultado de la comparacién constante
entre lo que desea y lo que obtiene al interactuar con un servicio (Barroso, 2000, como se citd
por Miranda, 2017)
Calidad del servicio: Segun Redhead (2015) consiste en la discrepancia entre los deseos de
los pacientes acerca del servicio y la percepcién del servicio recibido.
Desarrollo ético para una inteligencia artificial responsable: Se considera que la ética es la
base fundamental para identificar de forma precisa el marco de responsabilidades en el uso de
este tipo de sistemas que conforman la industria 4.0.
Estandares de seguridad basados en riesgos: Se promueve un enfoque basado en riesgos
para el uso y desarrollo de la inteligencia artificial.
Enfoque de pluralidad de participantes: Se promueve la participacién de personas naturales
y juridicas u organizaciones e instituciones publicas y privadas en el debate para el desarrollo
de politicas orientadas a la regulacion sobre el uso de la inteligencia artificial en el pais.
Gobernanza de internet: Se promueve el desarrollo y aplicacion de principios, normas, reglas,
procedimientos de toma de decision y programas que determinan la evolucién y el uso de
internet por parte del Estado, instituciones del sector privado y la sociedad civil participando
desde sus respectivos roles.
Sociedad digital: Se valora la informacidn y el conocimiento obtenido mediante el acceso, uso
y desarrollo de tecnologias digitales en todas sus dimensiones, y se impulsa la seguridad, la

confianza, la economia digital, la conectividad digital, el talento, la innovacion, la educacion y
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la identidad digital, asi como el aprovechamiento de las tecnologias emergentes en favor del
bienestar social y econémico de la ciudadania.

Privacidad de la inteligencia artificial: La inteligencia artificial no debe transgredir la
privacidad de las personas, debe actuar de manera segura para lograr un impacto positivo y de
bienestar en los ciudadanos.

Satisfaccion del usuario: Segun Ribeiro (2003) la satisfaccion del usuario es un objetivo
fundamental para cualquier entidad municipal. Esta se construye a partir de la percepcion que
tienen los vecinos sobre la calidad y la eficiencia de los servicios publicos. Desde la tramitacion
de documentos hasta la limpieza de las calles, cada interaccién con la entidad municipal
contribuye a la satisfaccion general de la comunidad. Al medir y mejorar la satisfaccion
ciudadana, los municipios pueden garantizar una mejor calidad de vida para sus habitantes.
Sistema basado en inteligencia artificial: Segun la Ley 31814, 2023, art.3, la define como
una serie de objetivos definidos por humanos, hacer predicciones, recomendaciones o tomar
decisiones, influenciando ambientes reales o virtuales. Esta disefiado para funcionar con
diferentes niveles de autonomia.

Tecnologias emergentes: Seglin la Ley 31814, 2023, art.3, la define como tecnologias
digitales capaces de generar soluciones innovadoras tales como la roboética, la analitica, la
inteligencia artificial, las tecnologias cognitivas, la nanotecnologia, el internet de las cosas
(IoT) y similares, que conforman la industria 4.0 que combina técnicas avanzadas de
produccién y operaciones con tecnologia, generando impacto en el ecosistema digital, las

organizaciones y las personas.
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Capitulo I11: Hipotesis y Variables
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general
La inteligencia artificial se relaciona positivamente con la calidad del servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

3.1.2. Hipotesis especificas

e Lainteligencia artificial se relaciona positivamente con la fiabilidad del usuario de la

Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

e Lainteligencia artificial se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta del

usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

e Lainteligencia artificial se relaciona positivamente con la seguridad del usuario de la

Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

e La inteligencia artificial se relaciona positivamente con la empatia del usuario de la

Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

e La inteligencia artificial se relaciona positivamente con los elementos tangibles del

usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

3.2. ldentificacion de las Variables
3.2.1. Variable 1: Inteligencia artificial

3.2.2. Variable 2: Calidad de Servicio



3.3. Operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de variables

50
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
1A Tecnologia emergente de propoésito general que tiene el | Tecnologia -Adopcion de nuevas tecnologias
potencial de mejorar el bienestar de las personas, | emergente -Inversién en investigacion, desarrollo e
contribuir a una actividad econémica global sostenible innovacion
positiva, aumentar la innovacién y la productividad, y -Impacto en la eficiencia operativa
ayudar a responder a los desafios globales clave. (Ley
31814, 2023) Innovacion y -Desempefio laboral innovador
productividad -Adaptabilidad a nuevos productos y procesos

Marco normativo

-Cumplimiento normativo
-Cumplimiento de actividades programadas

-Actualizacion y formacion sobre normativas

Calidad
del

servicio

El modelo SERVQUAL establece que la calidad del
servicio se entiende como la percepcion que tiene el

cliente respecto a la entrega de un servicio, en

Fiabilidad

-Cumplimiento de expectativas
-Servicio fiable

-Servicio cuidadoso
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
comparacion con las expectativas que se habia formado | Capacidad de | -Servicio rapido
previamente. En este sentido, es fundamental reconocer | respuesta -Servicio adecuado
que la calidad del servicio no se puede evaluar de manera -Atencidn al usuario
objetiva; en cambio, es una experiencia subjetiva que | Seguridad -Credibilidad
varia segun la interpretacion y vivencia de cada cliente. -Confianza
(Zeithaml et al. 1985) Empatia -Atencion individualizada

Elementos -Apariencia fisica

tangibles

-Instalaciones fisicas
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Capitulo IV: Metodologia
4.1. Enfoque de la investigacion
La investigacion fue de enfoque cuantitativo, debido a que se analizo una realidad
objetiva respecto a las variables de la inteligencia artificial y la calidad del servicio. Asimismo,
se demostré mediante la contrastacion de hipotesis, y los resultados se presentaran con técnicas
estadisticas, al respecto sefialan Hernandez, et al., (2014) “El enfoque cuantitativo tiene como
finalidad recolectar informacion, y el andlisis estadistico respectivo, estableciéndose asi, a
partir de los resultados obtenidos, Con la finalidad de establecer comportamientos y poner a
pruebas teorias”. (p.6)
4.2. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es basica, segun su finalidad en la investigacion, porque se
profundizo en los conocimientos de: Inteligencia Artificial y la Calidad de servicio. Pues, se
estudiaron las variables en su contexto natural para poder definir las variables de estudio
aplicadas a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Chincha
(Sénchez et al. 2018)
4.3. Nivel de investigacion
Esta investigacion, fue de nivel correlacional, porque su proposito fue analizar la
relacion entre las variables: inteligencia artificial y calidad del servicio del usuario. Y de
acuerdo con Hernandez et al. (2014), este nivel busca identificar el nivel de asociacion entre
los elementos estudiados sin establecer una relacion causal directa. Asi, este nivel permite

comprender como se conectan estas variables en el contexto del trabajo municipal.
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4.4. Métodos de investigacion
4.4.1. Método general

El método general que se utilizo en el presente estudio es el método cientifico, que
segiin Rodriguez (1986) lo define como “un conjunto de reglas que se fundan en desarrollos
I6gicos, ontoldgicos, gnoseoldgicos e historicos que subyacen en el proceso de investigacion y
orientan sus enunciados proposicionales, hacia la verdad, determinando al mismo tiempo el
grado de probabilidad en sus argumentaciones” (p.47)

Este método se fundamenta en procedimientos epistemoldgicos que se siguieron para
realizar la investigacion, y esto a la vez garantizd la validez y verificabilidad de los resultados
del presente estudio.

4.4.2. Meéetodo especifico

Como método especifico que guio el presente estudio se consider6 al método
hipotético deductivo, porque se utilizé el razonamiento deductivo en la observacion de los
fendmenos; para luego proponer las hipétesis que permitieron llegar a conocimientos validos.
Al respecto, Yuni y Urbano (2014) manifiestan que: “En las fases iniciales del conocimiento
predomina la induccién y cuando existen conocimientos validos y aceptados como universales
suele adoptarse la l6gica deductiva. Los autores coinciden en caracterizar a este método como
una combinacion de ambos tipos de razonamiento” (p. 12).

4.4.3. Disefio de la investigacion

El presente estudio fue de disefio no experimental, y de acuerdo con Carrasco (2005)
“son aquellos estudios en donde no habra manipulacion intencional de las variables de estudio,
y no se contara con grupo de control” (p.17). En ese sentido dentro de los disefios no
experimentales, este estudio es transversal-correlacional porque la informacion se recopila en

un unico momento. De acuerdo con Hernandez et al. (2014), sefialan que este tipo de disefio es
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atil cuando se busca analizar relaciones entre variables en un tiempo especifico, permitiendo
obtener una fotografia del fendmeno estudiado. Se va representar de la siguiente manera:

o1

\02

Donde:
M = Muestra de investigacion conformadas por los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Provincial de Chincha
O1: Variable 1 = Inteligencia artificial
O2: Variable 2= Calidad del servicio
4.5. Poblacion y muestra
4.5.1. Poblacion
Segun Carrasco (2005) “La poblacion es el conjunto de todos los elementos (unidades
de andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion”
(p 236). Por ello para el presente estudio la poblacion estuvo constituida por el personal
administrativo que trabajan en la atencién al publico en los gobiernos locales de la provincia
de Chincha, en un aproximado de 130 trabajadores administrativos.
4.5.2. Muestra
Unidad de Analisis
Y de acuerdo con Carrasco (2005) refiere que “es una parte de la poblacion, cuyas
caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los
resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman

la poblacion” (p.237). Por lo que la unidad de analisis para el estudio fue el personal
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administrativo que atienden al pablico en los gobiernos locales
Tamario de la muestra

Para el presente estudio la muestra se determind mediante la aplicacion de la ecuacion
de poblaciones finitas, el proposito es la obtencion de una muestra representativa y ademas
confiable. Por ello para determinar la muestra se utilizo la siguiente férmula de muestra finita:

_ Z2.P.Q.N
~ (N—1E?2+272.P.Q

n

Tabla 1

Datos para determinar la muestra

n 197
E= Error proyectado :0.05
P= Atributo# :0.50
Q=Posibilidad de error :0.50
Z=Nivel de confianza# :1.96
N= Poblacion# 1130

Reemplazando:

* 1.96%x0.5x0.5x130

= =97.32
(130 — 1)0.052 4+ 1.962x0.5x0.5 *

n

Seleccion de la muestra
El presente estudio considero el tipo de muestro no probabilistico. Y segun Carrasco
(2005), menciona: “En el muestreo no probabilistico todos los elementos de la poblacion tienen

la misma posibilidad de ser elegidos” (p.241).



55

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con Naupas et al. (2014) las técnicas e instrumentos de investigacion se
utilizaron para recolectar los datos que se necesitan para contrastar la hipotesis planteada en la
investigacion (p. 135-136).

4.5.3. Técnicas

La técnica que se utilizo para el presente estudio fue la encuesta, que buscé obtener la
informacidn que brindaron la muestra poblacional de la investigacion. De acuerdo con Carrasco
(2005), “constituyen el conjunto de reglas y pautas que guian las actividades que realizan los
investigadores en cada una de las etapas de la investigacion cientifica” (p.274).

4.5.4. Instrumentos

En cuanto al instrumento para el presente estudio se utilizd el cuestionario, que de
acuerdo con Naupas et al. (2014), “es una modalidad de la técnica de la encuesta, que consiste
en formular un conjunto sistematica de preguntas escritas, en una cédula, que estan
relacionadas a hipotesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion
“(p.211) con el cual se recopilaron los datos para explicar la influencia que tiene la inteligencia
artificial en la calidad del servicio del usuario. El instrumento utilizo la escala de medicion de
Likert, que de acuerdo con Hernandez et al. (2014) “consiste en conjunto de reactivos
presentados en forma de afirmaciones o proposiciones a los cuales se les pide responder a los
investigados, en una u otra forma”. (p.245). El cuestionario de inteligencia artificial, asi como
el de calidad del servicio del usuario consto de 20 items con opciones de respuestas de acuerdo
al nivel y rango establecido para los fines de la investigacion.

4.5.5. Validez del instrumento

A continuacidn, se presentan los datos de los jueces expertos que participaron en el

proceso de validacién de los instrumentos. La validacion se realiz6 mediante el juicio de

expertos, quienes de acuerdo a su experiencia evaluaron la pertinencia, claridad y coherencia
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de cada uno de los items respecto a los objetivos y dimensiones del estudio. Por otra parte, se
debe precisar que los jueces expertos son destacados profesionales y académicos de reconocida
trayectoria en programas de pregrado y posgrado en diversas instituciones de educacion
superior universitaria, por ello cuyas observaciones contribuyeron a garantizar la validez de
contenido del instrumento. A continuacion, se presenta la tabla 2 con los datos de cada de los
jueces expertos que participaron en dicha validacion.

Tabla 2
Resumen de los jueces validadores de los instrumentos

N° Veredicto
Juez Jesus Reyes A. 1 Excelente
Juez Maria Blanco B. 1 Bueno
Juez Elier Nieto R. 1 Bueno
Total 3

Por otra parte, se debe precisar que se emple6 Unicamente la validez de contenido
debido a que el objetivo principal fue asegurar que los items del instrumento sean pertinentes,
claros y representativos de las dimensiones teoricas de las variables de estudio. Por lo que se
debe precisar que este tipo de validez resulta el mas adecuado cuando el instrumento se
encuentra en su fase de disefio o adaptacion inicial, ya que permite verificar la adecuacion
conceptual y semantica de los reactivos antes de su aplicacion. Ademas, la validez de
contenido, evaluada mediante el juicio de expertos, proporciona evidencia suficiente para
garantizar la correspondencia entre la estructura teorica del constructor y los items que lo

miden.
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4.5.6. Confiabilidad del instrumento
Para la obtencidn de la confiabilidad del instrumento se utilizo el software Jamovi, y
mediante el estadistico Alfa de Crombach se obtuvo la fiabilidad de consistencia interna de los
dos instrumentos, segun los datos que se muestran a continuacion
El andlisis de datos para la fiabilidad del instrumento se realizé mediante el estadistico
Alpha de Cronbach, aplicado a 25 encuestados, con un 100% de datos procesados, arrojando
el resultado a continuacion.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad del Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

,846 25

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,846 lo que indica que el
instrumento presenta una excelente fiabilidad para medir la inteligencia artificial y la calidad
del servicio al usuario. Por tanto, se consideré adecuado para su aplicacion en la poblacion

objetivo para la presente investigacion.



Capitulo V: Resultados

5.1. Descripcion del trabajo de campo

La recoleccién de informacion se realizé en la provincia de Chincha, region Ica,
durante el mes de mayo-junio en el 2025, y fue ejecutado por el presente autor de la
investigacion José Angel Meneses Jiménez. Se aplicd la prueba a piloto de los dos
instrumentos, en un total de 40 items, mediante el muestreo aleatorio simple a 25
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Chincha. EI procesamiento
de datos se hizo a través del software libre Jamovi, donde se procesaron las respuestas por
dimensiones de las variables de estudio, para luego obtener la confiablidad de los datos.
Para luego, aplicar el cuestionario final conformado por 40 items a 97 trabajadores
administrativos de la entidad, haciendo uso del formulario de Google, de los cuales los 97
cumplieron a cabalidad con los criterios de inclusion y exclusion de la muestra. Los datos
obtenidos fueron procesados y analizados a través del software SPSS version 25.

5.2. Analisis descriptivo

Los resultados revelan que la edad predominante entre los encuestados se sitda en
el rango de 25 a 44 afios, abarcando un significativo 45.36 % del total. Este segmento etario
sugiere una muestra compuesta mayoritariamente por adultos jovenes y de mediana edad.
En cuanto al sexo, se observa una mayoria proporcion de varones, representado por el 54.6%
de los participantes, en comparacion con las mujeres que esta representando por un 45.3%.

Finalmente, respecto al grado académico, el nivel predominante es el de
profesionales universitarios, constituyendo el 44.3% de los encuestados. Esto indica que una
parte considerable de la muestra posee educacion superior, lo cual podria influir en sus

perspectivas y respuestas al cuestionario.
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Tabla 4

Resultado de informacion general

Variable Descripcion Frecuencia absoluta  Frecuencia porcentual

Edad 25-35 44 45.36
36-50 28 28.87
51-63 25 25.82
Total 97 100,0

Sexo Masculino 53 54.6
Femenino 44 45.3
Total 97 100,0

Grado académico Profesional universitario 43 44.3
Profesional técnico 35 36
Secundaria completa 19 19.6

Total 97 100,0




5.3. Anélisis de resultados
5.3.1. Baremo de variable 1: Inteligencia artificial

Tabla 5
Variable 1 Inteligencia artificial

_ ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 9.28 9.28
En desacuerdo 18 18.56 27.84
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 29 29.90 57.74
Acuerdo 27 27.84 85.58
Totalmente de acuerdo 14 14.42 100.00

Total 97 100.00

Segun la tabla 5, al analizar la percepcién general de la inteligencia artificial,
muestra que existe una distribucion variada entre los trabajadores. Un 42.26% de los
encuestados (27.84% “De acuerdo” y 14.42% “Totalmente de acuerdo”) expresaron una
actitud favorable hacia la IA. Esto sugiere que casi la mitad de la muestra reconoce el
potencial o la relevancia de la Inteligencia Artificial en el contexto municipal. Sin embargo,
un considerable 29.92% se ubico en la categoria “Ni en desacuerdo, ni de acuerdo”,
indicando una postura neutral o de desconocimiento. Por otro lado, el 27.84% de los
participantes manifestd estar “En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo” con las
afirmaciones generales sobre la 1A, lo que podria reflejar preocupaciones, resistencia al

cambio o falta de informacion.
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Dimensiones de la variable inteligencia artificial
Tabla 6

Dimension 1 tecnologia emergente

_ ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 4 412 412
En desacuerdo 12 12.37 16.49
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 15 15.46 31.95
Acuerdo 41 42.27 74.22
Totalmente de acuerdo 25 25.77 100.00

Total 97 100,0

Segun la tabla 6, en relacion con la dimension de Tecnologia Emergente, los
resultados indican una percepcion mayoritariamente favorable entre los trabajadores. Un
68.04% de los encuestados manifestd estar “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo” con
afirmaciones relacionadas con el potencial de la IA para transformar los procesos
administrativos y la prestacion de servicios municipales. Especificamente, el item “La
Inteligencia Artificial representa una herramienta clave para la modernizacion de la gestion
publica” obtuvo un alto nivel de acuerdo (75.26%). Sin embargo, se observo un 15.46% de
respuestas en la categoria “Ni en desacuerdo, ni de acuerdo”, lo que podria sugerir cierta
ambivalencia o falta de conocimiento profundo sobre las aplicaciones especificas de la 1A

en este &mbito. EI” Totalmente en desacuerdo” fue marginal, con un 4.12%.
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Tabla7
Dimension 2 Innovacién y productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

‘Totalmente en desacuerdo 8 8.25 8.25

alido  En desacuerdo 12 12.37 20.62
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 17 17.52 38.14
Acuerdo 36 37.11 75.25
Totalmente de acuerdo 24 24.74 100.00
Total 97 100.00

Segun la tabla 7, en relacién a la dimension de innovacion y productividad reveld
una vision generalmente positiva en donde un 61.86% de los participantes consideré que la
Inteligencia Artificial puede contribuir significativamente a mejorar la eficiencia y la calidad
del trabajo en la Municipalidad. En particular, el item “La implementacion de sistemas de
IA optimizaria la toma de decisiones y la asignacion de recursos en la Municipalidad”
registr6 un 69.07% de respuestas entre “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”. No
obstante, un 20.62% de los resultados expresé “En desacuerdo” o “Totalmente en
desacuerdo” con la idea de que la TA eliminaria tareas repetitivas, reflejando quizas
preocupaciones sobre la automatizacion de sus funciones actuales. La categoria “Ni en

desacuerdo, ni de acuerdo” represent6 el 17.52%.
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Tabla 8

Dimension 3 Marco normativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 15 15.46 15.46
En desacuerdo 19 19.59 35.05
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 39 40.21 75.26
Acuerdo 18 18.56 93.82
Totalmente de acuerdo 6 6.19 100.00
Total 97 100.00

Segun la tabla 8, respecto a la dimension de marco normativo, se identificé una
notable falta de consenso y un grado de desconocimiento. El 40.21% de los trabajadores se
situd en la opcion “Ni en desacuerdo, ni de acuerdo” con respecto a la existencia necesidad
de regulaciones sobre la IA en el ambito municipal. En donde items como “Existen
normativas claras y suficientes para la implementacion ética de la IA en la Municipalidad
Provincial de Chincha” obtuvieron un elevado porcentaje (35.05%) de “En desacuerdo” o
“Totalmente en desacuerdo”, y un 25.77% de “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”.
Esto sugiere la necesidad de mayor informacion y discusion sobre los aspectos legales y

éticos de la Inteligencia Artificial dentro de la institucion.



5.3.2. Baremo de variable 2: Calidad del servicio

Tabla 9
Variable 2 Calidad del servicio

64

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 5 5.15 5.15
En desacuerdo 8 8.25 13.40
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 19 19.59 32.99
Acuerdo 40 41.24 74.23
Totalmente de acuerdo 25 25.77 100.00
Total 97 100.00

De acuerdo con la tabla 9, sus observa una tendencia mayoritaria positiva entre los

trabajadores. Un 67.01% de los encuestados (41.24% “De acuerdo” y 25.77% “Totalmente

de acuerdo”) expresaron una actitud favorable hacia la calidad del servicio brindado. Esto

sugiere que la mayoria de los empleados considera que la municipalidad ofrece un servicio

de buena calidad. Sin embargo, un 19.59% se ubic6 en la categoria “Ni en desacuerdo, ni

de acuerdo”, lo que podria indicar cierta incertidumbre o la existencia de areas donde la

calidad no es percibida de forma contundente. El 13.40% restante manifesto estar en

“Desacuerdo o Totalmente en desacuerdo”, sefialando posibles areas de mejora.



Tabla 10
Dimension 1: Fiabilidad
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 03.09 03.09
En desacuerdo 9 9.28 12.37
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 14 14.44 26.81
Acuerdo 45 46.39 73.19
Totalmente de acuerdo 26 26.80 100.00
Total 97 100.00

En relacion con la dimension de fiabilidad (ver tabla 10), los resultados indican una

percepcion generalmente alta. Un 73.19% de los encuestados manifesto estar “De acuerdo”

o “Totalmente de acuerdo” con la consistencia y precision en la prestacion de los servicios.

Cual especificamente items relacionados con el cumplimiento de promesas y la correcta

ejecucion de tareas obtuvieron un fuerte respaldo. No obstante, un 12.37% se mostré “En

desacuerdo” o “Totalmente desacuerdo”, sugiriendo que, aunque la fiabilidad es alta aun

existen oportunidades para optimizar la consistencia en algunos procesos. La categoria “Ni

en desacuerdo ni de acuerdo” represento el 14.44%.



Tabla 11
Dimension 2: Capacidad de respuesta
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 4 4.12 4.12
En desacuerdo 8 8.25 12.37
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 18 18.56 30.93
Acuerdo 42 43.30 74.23
Totalmente de acuerdo 25 25.77 100.00
Total 97 100.00

La dimension de capacidad de respuesta (ver tabla 11) reveldé una valoracion

positiva por parte de los trabajadores. Un 69.07% de los participantes consideré que la

municipalidad demuestra voluntad para ayudar a los ciudadanos y ofrecer un servicio rapido.

En particular, la capacidad de respuesta y la disposicion para atender las necesidades de los

usuarios fueron aceptadas bien percibidos. Sin embargo, un 18.56% de los encuestados se

situd en “Ni en desacuerdo ni de acuerdo”, y un 12.37% expreso algtin nivel de desacuerdo,

lo que podia indicar que la prontitud y la atencion personalizada no siempre son percibidas

de forma uniforme por todos los usuarios.



Tabla 12
Dimension 3: Seguridad
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 02.06 02.06
En desacuerdo 5 5.15 7.21
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 12 12.37 19.58
Acuerdo 48 49.48 69.06
Totalmente de acuerdo 30 30.93 100.00
Total 97 100.00

Respecto a la dimension de seguridad (ver tabla 12), los resultados muestran un alto

grado de confianza. Un 80.41% de los trabajadores se mostré “De acuerdo” o Totalmente

de acuerdo” con la percepcion de que los servicios de la municipalidad son seguros, libres

de peligro, riesgo o duda. Esto abarca aspectos como la confidencia calidad de la

informacion y la proteccion fisica en las instalaciones. El porcentaje de “En desacuerdo” y

“Totalmente en desacuerdo” fue minimo con un 7.22%, lo que subraya una solida

percepcion de seguridad en los servicios. La categoria “Ni en desacuerdo ni de acuerdo”

representd el 12.37%.



Tabla 13
Dimensién 4: Empatia
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 6.19 6.19
En desacuerdo 8 8.25 14.44
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 22 22.68 37.12
Acuerdo 39 40.21 77.33
Totalmente de acuerdo 22 22.68 100.00
Total 97 100.00

La dimension de empatia (ver tabla 13) presentd una percepcion positiva, pero con

un margen de mejora. Un 62.88% de los encuestados manifestd estar “De acuerdo” o

“Totalmente de acuerdo” con el personal de la municipalidad brinda una atencion

individualizada y comprensiva. Sin embargo, un 22.68% se ubico en la categoria “Ni en

desacuerdo ni de acuerdo”, lo que podria sugerir que la capacidad de comprender y atender

las necesidades especificas que cada ciudadano no es una constante. Un 14.44% expreso

desacuerdo, indicando que la atencion personalizada y la comprension pueden no ser

siempre Optimas.



Tabla 14
Dimension 5: Elementos tangibles
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 7 7.22 7.22
En desacuerdo 8 8.25 15.47
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 25 25.77 41.24
Acuerdo 35 36.08 77.32
Totalmente de acuerdo 22 22.68 100.00
Total 97 100.00

Finalmente, en la dimensidon de elementos tangibles ver tabla 14 los resultados
evidencian una percepcion moderadamente positiva, pero con areas de oportunidad. Un
58.76% de los participantes se mostrd “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo” con la
calidad de las instalaciones fisicas, el equipo y la apariencia del personal. Esta dimensién,
al ser la Gnica que no superé el 60% de acuerdo favorable, sugiere que, si bien la percepcion
es positiva existe un margen considerable para mejorar la infraestructura, el equipamiento o
incluso una presentacion del personal, ya que un 25.77% de los encuestados se mantuvo
neutral (“Ni en desacuerdo ni de acuerdo”) y un 15.47% manifestd desacuerdo.

5.4. Contrastacion de resultados
Asimismo, a continuacion, se presentan de la siguiente manera:
5.4.1. Contrastacion de la hipdtesis general
HO: El uso de la inteligencia artificial no se relaciona en la calidad de servicio al usuario de
la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
H1: El uso de la inteligencia artificial se relaciona en la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.



Tabla 15
Correlacion entre inteligencia artificial y la calidad del servicio

Calidad del servicio

Coeficiente de correlacion .746**
Inteligencia artificial ~ Sig. (Bilateral) .000

N 97

** La correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral)

La tabla 15 revelo la relacion existente entre la inteligencia artificial y calidad del
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, la cual es fuerte, como se
indica en la tabla 15, que muestra una alta correlacion de Spearman (rho (97) = .746**) con
una significacion p =.000, que es inferior al 1%. Por esta razon, se acepta hipotesis alterna
(H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO).

5.4.2. Contrastacion de las hipotesis especificas
Hipdtesis especifica 1
HO: La relacion no es positiva ni significativa entre la inteligencia artificial en la fiabilidad
en la atencidn a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
H1: La relacion es positiva y significativa entre la inteligencia artificial en la fiabilidad en

la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
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Tabla 16
Correlacion de inteligencia artificial y la dimension fiabilidad
Fiabilidad
Coeficiente de correlacion .375**
Inteligencia artificial Sig. (Bilateral) .000

N 97

** |_a correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,05 (bilateral)

La tabla 16 revel6 la relacion existente, lo cual mostrd que la correlacion de
Spearman es baja (rho (97) = .375**) con una significancia p =.000, la cual es menor a
.05%, sugiriendo una relacion baja pero significativa entre inteligencia artificial y la
fiabilidad, es por ello que se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula
(HO).

Hipotesis especifica 2

HO: La relacién no es positiva ni significativa entre la inteligencia artificial y la capacidad
de respuesta en la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
H1: La relacion es positiva y significativa entre la inteligencia artificial y la capacidad de
respuesta en la atencién a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025
Tabla 17

Correlacion de inteligencia artificial y la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Coeficiente de correlacion .417**
Inteligencia artificial Sig. (Bilateral) .000

N 97

**|_a correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral)
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Se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (Ho) en base a los
sefiala la tabla 17, la cual muestra una correlacion de Spearman positiva y moderada (rho
(97) = .417**) con una significancia p =.000, que es inferior al 1%. Esto indica una relacion
moderada y significativa entre la inteligencia artificial y la capacidad de respuesta.

Hipotesis especifica 3

HO: La relacién no es positiva ni significativa entre la inteligencia artificial y la seguridad en
la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

H1: La relacion es positiva y significativa entre la inteligencia artificial y la seguridad en la
atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025

Tabla 18

Correlacion de inteligencia artificial y la dimensién seguridad

Seguridad

Coeficiente de correlacion .540**
Inteligencia artificial Sig. (Bilateral) .000

N 97

**|_a correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral)

Con una significancia de p =.000, que es inferior a 1%, la tabla 18 muestra una
correlacion de Spearman positiva y moderada (rho (97) = .540**). Esto sugiere que existe una
relaciéon moderada y significativa entre la inteligencia artificial y la seguridad; por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1).



Hipotesis especifica 4

HO: La relacion no es positiva ni significativa entre la inteligencia artificial y la empatia en
la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

H1: La relacion es positiva y significativa entre la inteligencia artificial y la empatia en la
atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.

Tabla 19
Correlacion de inteligencia artificial y la dimension empatia

Empatia

Coeficiente de correlacion .377**
Inteligencia artificial ~ Sig. (Bilateral) .000

N 97

**|_a correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,05 (bilateral)

La tabla 19 reveld la relacion existente, lo cual mostré que la correlacion de
Spearman es baja (rho (97) = .377**) con una significancia p =.000, la cual es menor a
.05%, sugiriendo una relacion baja pero significativa entre inteligencia artificial y la
empatia, es por ello que se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula
(HO).

Hipdtesis especifica 5

HO: La relacion no es positiva ni significativa entre la inteligencia artificial y los elementos
tangibles en la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
H1: La relacion es positiva y significativa entre la inteligencia artificial y los elementos

tangibles en la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.
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Tabla 20
Correlacion de inteligencia artificial y la dimension elementos tangibles

Elementos tangibles

Coeficiente de correlacion .550**
Inteligencia artificial Sig. (Bilateral) .000

N 97

**|_a correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral)

Con una significancia de p =.000, que es inferior a 1%, la tabla 20 muestra una
correlacion de Spearman positiva y moderada (rho (97) = .550**). Esto sugiere que existe
una relacion moderada y significativa entre la inteligencia artificial y los elementos
tangibles; por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1).

5.5. Discusion de resultados

Este apartado explica la relacion entre la inteligencia artificial (1A) y la calidad del
servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha durante el afio 2025. La discusion
se organizd segun los objetivos del estudio, contrastando los resultados con los antecedentes y
las bases tedricas; sin embargo, por el alcance correlacional y de disefio no experimental, las
interpretaciones se formulan como correlacion. En ese contexto, el aporte principal del estudio
es aportar evidencia para la toma de decisiones: identificar que, en este contexto municipal, a
mayores niveles de IA se relacionan con mejores valoraciones de calidad del servicio, lo que
orienta prioridades de gestion y mejora continua de calidad.

En relacion con el objetivo general los resultados inferenciales identifican una
correlacion de Spearman positiva y fuerte (rho=.746, p<.001), lo cual permite aceptar la
hipotesis general y afirmar que existe una relacion significativa y directa entre la IA 'y la calidad

del servicio percibida por el usuario. Este hallazgo proporciona evidencia empirica contundente
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que respalda la justificacion tedrica del estudio, que refiere que la IA, como tecnologia
emergente, tiene el potencial de optimizar los procesos administrativos como: automatizacion
de tareas y mejorar la efectividad en la prestacion de servicios publicos (Ley N° 31814). Por
lo que, la IA aparece como un medio estratégico asociado a mejores desempefios en la atencion.
En el ambito municipal, esto permite tomar una decisioén razonable, como la de priorizar
intervenciones de transformacion digital con componentes de IA en puntos criticos que sufren
los usuarios, acompafiados de estandares operativos que permitiran identificar si dichas
mejoras del servicio se mantendran en el tiempo.

Este resultado es consistente con estudios previos, aunque presenta matices
importantes, como los estudios de Maurtua (2024) quien encontrd una correlacion positiva
moderada (rho= 0.628) entre la 1A y la modernizacion de la gestion administrativa, la
correlacion mas fuerte hallada en el presente estudio (0.746) puede interpretarse como que,
cuando la variable de resultado es la calidad del servicio al usuario (mas cercana a la
experiencia ciudadana), la asociacion con la IA se percibe con mayor intensidad. Este
hallazgo es util para la Municipalidad Provincial de Chincha porque orienta el enfoque del
portafolio digital: si la prioridad institucional es mejorar la experiencia y la percepcion
ciudadana, conviene focalizar casos de uso de IA vinculados a atencion y gestion de
solicitudes (por ejemplo, clasificacion de solicitudes, respuestas guiadas, derivacion
inteligente, seguimiento automatizado de plazos), sin asumir que por si solos “mejoraran”
el servicio, sino como componentes que se asocian a mejores resultados cuando se integran
a procesos bien gobernados.

Desde la perspectiva de la teoria de la complejidad, la relacién observada puede
entenderse como un patron sistémico: en organizaciones publicas con multiples

interdependencias, la adopcion de la IA suele ir acompafiada de cambios simultaneos en



practicas de gestion, coordinacion y manejo de informacién. Por ello, la correlacion hallada
podria estar reflejando que las unidades con mayor IA también presentan mejores
condiciones organizacionales, lo cual se vincula con mejores niveles de calidad percibida.
Esta aclaracion fortalece la discusion porque reconoce variables intervinientes plausibles vy,
al mismo tiempo, orienta implicancias practicas. Por lo que la introduccién de la 1A no solo
automatiza tareas aisladas, sino que actGa como un catalizador que reorganiza flujos de
trabajo, mejora la comunicacion y genera nuevos patrones de comportamiento, culminando
en una mejora global del sistema, pues la IA al procesar informacion y adaptarse de forma
proactiva, reduce a la rigidez burocratica y aumenta la residencia sistémica, lo cual es
fundamental para la gobernanza pabica moderna (Gonzélez, 2009).

Asimismo, el hallazgo se alinea con el diagnostico de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2030 (2022), que identifica el “insuficiente
aprovechamiento del uso estratégico de las TIC” como una limitante de la capacidad de
gestion publica. En ese marco, el resultado aporta evidencia local para recomendar (sin
inferir causalidad) decisiones de gestién basadas en asociacién: donde se busque elevar la
calidad de servicio, es razonable fortalecer el componente digital como la IA junto con
précticas de control del servicio. En términos aplicados, se podria operacionalizar con un
mapa de procesos priorizado por demandas/quejas, o en indicadores antes-después para
monitorear el tiempo en la atencion y gestion administrativa.

Discusion de las dimensiones de la calidad del servicio, basado en el modelo
SERVQUAL (Parasuraman et. al., 1985), permite desglosar la influencia de la IA y

comprender sus mecanismos de accion de manera mas especifica.
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5.5.1. Respecto al objetivo especifico 1

Se encontro una correlacion positiva y baja (rho = .375, p <0,001) entre lalA y la
fiabilidad del servicio. La fiabilidad, entendida como la capacidad de prestar el servicio
prometido de forma precisa y consistente (Duque, 2005), constituye una expectativa
fundamental de los usuarios, ya que se vincula con el cumplimiento, la exactitud y la
ausencia de errores en la atencion y en los tramites.

Este hallazgo indica que mayores niveles de uso de 1A se asocian con mayores
niveles de fiabilidad percibida, aunque la magnitud de la relacion sugiere que esta dimension
depende en gran medida de otros factores, lo cual puede interpretarse a que la
implementacion de la 1A en la municipalidad esta en una fase inicial, debido a que su uso
estd centrado mas en la interfaz con el usuario (capacidad de respuesta) que en el
mejoramiento de los procesos internos que brindan el soporte a la gestion administrativa.
Segun Aquino (2023) refiere que la IA puede promover la eficiencia en los procesos criticos
que demanden una mayor rigurosidad en aspectos de contrataciones, lo cual esta
directamente relacionado a la fiabilidad. Sin embargo, la percepcion del personal
administrativo de la municipalidad, sefiala que este potencial aln no se ha materializado
plenamente. Por lo que este resultado orienta a dar prioridad a casos de uso de IA en
clasificacion de expedientes, alertas en el cumplimiento de plazos, validacion de requisitos
y trazabilidad en los datos, pero de forma estandarizada, porque la fiabilidad tiende a
mejorar cuando la tecnologia y el control del proceso avanzan de forma conjunta.

5.5.2. Respecto al objetivo especifico 2

Se evidencio una correlacion fue positiva y moderada (rho = .417, p< 0,001) entre

la 1A con la capacidad de respuesta, lo cual es uno de los hallazgos mas coherentes, con la

naturaleza de esta dimension, ya que la capacidad de respuesta se relaciona con la
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disposicion y rapidez para ayudar a los usuarios, lo que puede reflejarse con mayor claridad
cuando existen herramientas tecnoldgicas que agilizan la atencién, derivan consultas y
facilitan respuestas oportunas.

En términos interpretativos (sin inferir causalidad), la asociacion moderada sugiere
que, en los espacios donde la IA estd mas integradas a la atencion, también se reporta mayor
prontitud y disponibilidad percibida. Este hallazgo coincide con el estudio de Ramires-
Hernandez et al. (2023), que plantea el uso de chatbots y estructuras conversacionales en los
gobiernos locales para superar las limitaciones de interfaces estaticas para mejorar la
interaccion con los usuarios. Ademas, la percepcion de los trabajadores confirma que la 1A
se valora como un soporte para resolver las consultas frecuentes y liberar de esta forma mas
tiempo para el personal, permitiendo concentrar el esfuerzo humano para situaciones
complejas que requieren el criterio humano, la contextualizacion de las normas y brindar un
trato personalizado.

5.5.3. Respecto al objetivo especifico 3

La relacion entre la 1A y la seguridad fue positiva y moderada, y corresponde a la
correlacion mas alta reportada para esta dimension (rho=-540, p< 0.001). En SERVQUAL,
la seguridad se vincula con generar confianza, lo cual incluye aspectos como competencia,
cortesia y la credibilidad; en el contexto institucional también se asocia a confidencialidad,
proteccion de informacion y predictibilidad del tramite.

Bajo el nivel correlacional, este hallazgo sefiala que los trabajadores perciben que
la IA, distante de deshumanizar, tiene el potencial de fortalecer la confianza al brindar
precisa informacion, asegurar la trazabilidad de los procesos administrativos y reducir la
discrecionalidad. Este hallazgo resulta interesante porque contrasta con el escepticismo

ciudadano sobre la ética de los algoritmos sefialado por la UNESCO (2022). También se
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opone a la preocupacion sobre la proteccion de datos personales que destacan los estudios
de Mejia (2023) y Suclupe y Leon (2023). En ese sentido, la percepcion positiva podria
reflejar que, en la préactica cotidiana de la entidad, los beneficios asociados a control y
transparencia son mas visibles que los riesgos, al menos desde la perspectiva del personal
administrativo; ademas, coinciden con la idea de la IA puede funcionar como un mecanismo
de control que brinda legalidad y promueve la democratizacion, segiin como sugiere Maita
et al. (2022)
5.5.4. Respecto al objetivo especifico 4

Se obtuvo una correlacion positiva y baja entre la IA con la empatia (rho=.337, p
<0.001), lo cual era previsible y refleja una de las tensiones centrales en la implementacion
de la IA en la atencién a usuarios, ya que, si bien la IA puede facilitar una atencion mas
personalizada a los usuarios en la diversidad de la complejidad de la gestion publica, no
puede replicar la conexion emocional genuina.

Interpretado desde el alcance correlacional, el hallazgo indica que la IA puede
asociarse con mejoras limitadas en empatia percibida, probablemente cuando reduce
fricciones (esperas, confusion, falta de informacion) y permite que el personal disponga de
mas tiempo para la interaccion humana. En linea con lo planteado por Ocafia-Fernandez et
al. (2021), resulta pertinente sefialar que uno de los desafios mas apremiantes de la
inteligencia artificial radica precisamente en preservar aquellas dimensiones inherentemente
humanas del servicio. De este modo, el resultado obtenido no menoscaba en absoluto el rol
de la IA; antes bien, los circunscribe a un ambito mas realista: su funcion més plausible
consiste en complementar la atencion, sirviendo de respaldo al servidor publico para que

éste desempefie con mayor solvencia sus labores, optimizando la eficiencia operativa sin

79



80

que ello suponga merma alguna en la calidad humana que debe caracterizar la atencion al
usuario.
5.5.5. Respecto al objetivo especifico 5

Por ultimo, los datos revelan una correlacion positiva de intensidad moderada entre la
IA y los elementos tangibles (rho = 550, p < 0.001). Si bien la inteligencia artificial constituye
por definicion una tecnologia intangible, su incorporacion suele ir acompafiada de una
modernizacién palpable en términos de equipamiento, conectividad, sistemas informaticos,
plataformas y canales digitales, aspectos que pueden incidir decisivamente en la manera como
los usuarios perciben la dimension de “tangibilidad” inherente a la calidad del servicio.

Desde una perspectiva meramente correlacionar, este resultado permite inferir que la
IA es asimilada por los usuarios como un componente tangible de la calidad del servicio,
interpretacion que resulta coherente con lo establecido en la Norma Técnica N°001-2022-
PCM/SGP, la cual promueve activamente la innovacién tecnoldgica como mecanismo para
optimizar la eficiencia estatal y reducir las brechas con la prestacion de servicios. En
consecuencia, la inteligencia artificial se vincula no inicamente con herramientas propiamente
“inteligentes”, sino también con sefiales externas de modernizacion que el ciudadano interpreta
como indicadores de mejora en el servicio, percibiéndolo como mas transparente, expeditico y

susceptible de seguimiento.
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Conclusiones

En lo que respecta al objetivo general de la investigacion, cabe concluir que el estudio
ha logrado demostrar de manera fehaciente la existencia de una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre la inteligencia artificial y la calidad de servicio percibida
por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha. Los resultados obtenidos,
sustentados en una correlacion robusta (rho=0,746; p<0,001), corroboran la hipdtesis general
que postulaba la IA como factor determinante en el mejoramiento de la calidad del servicio.
Este hallazgo pone de relieve el potencial transformador que la inteligencia artificial encierra
para la gestion puablica, en la medida que permite optimizar procesos administrativos,
automatizar tareas rutinarias y, en la tltima instancia, elevar la satisfaccion ciudadana mediante
una atencion mas eficiente y personalizada. De ahi que resulte imperativo impulsar la
implementacidn de soluciones basadas en inteligencia artificial, las cuales no solo redundaran
con mayor eficiencia operativa, sino que fortaleceran la capacidad de la municipalidad para
responder de manera proactiva ante las demandas de la ciudadania, alinedndose asi con las
tendencias de modernizacién del Estado y con la busqueda de una administracion pablica méas
agil y genuinamente centrada en el ciudadano (ENIA 2021-2026).

En cuanto al objetivo especifico 1, se concluye que la inteligencia artificial mantiene
una relacion positiva y significativa con la fiabilidad de la calidad del servicio, aun cuando la
magnitud de dicha asociacion resulta modesta (rho=0,375; p<0,001). Ello indica que, si bien la
IA contribuye indudablemente la consistencia y precision en la prestacion de servicios
mediante la automatizacion de procesos y la reduccion de errores, su incidencia en la
percepcion global de fiabilidad no alcanza adn la intensidad observada en otras dimensiones
del servicio. Cabe suponer que la fiabilidad constituye una cualidad de naturaleza multifacética,

donde la 1A actia como un componente que mejora la infraestructura operativa, pero cuya
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percepcion por parte del usuario depende a si mismo de elementos ajenos a la tecnologia
misma.

Respecto al objetivo especifico 2, concluye que la inteligencia artificial se vincula
positivamente con la capacidad de respuesta en la calidad del servicio, evidenciandose una
evidenciandose una correlacion de intensidad moderada (rho=417; p<.000). Esta dimension,
qué abarca la disposicion y prontitud para atender las necesidades de los usuarios, presenta una
asociacion consistente con la naturaleza operativa de las herramientas de IA, particularmente
en lo relativo a la automatizacion de consultas frecuentes, la derivacion inteligente de tramites
y la reduccion de tiempos de espera. Los resultados sugieren que el personal administrativo
percibe la inteligencia artificial como un habilitador tecnolégico que potencia sensiblemente la
agilidad en la atencion a los usuarios.

En relacion con el objetivo 3, se concluye que la inteligencia artificial mantiene una
relacion positiva y moderada con la seguridad del servicio al usuario, con una correlacion de
(rho=.540; p<.000). Este hallazgo destaca el papel que la IA desempeiia en el fortalecimiento
de la confianza ciudadana, principalmente a través de la implementacion de sistemas avanzados
de autenticacion, deteccion de fraudes y proteccion de datos personales, la contribucién de la
inteligencia la contribucidn de la inteligencia artificial a la seguridad de la informacion y a la
integridad de los procesos administrativos refuerza la percepcion de un entorno de servicio
libre de riesgos e incertidumbres, aspecto fundamental para la interaccion del ciudadano con la
administracion publica.

Con respecto al objetivo 4, se concluye que la inteligencia artificial se relaciona
positivamente con la empatia en la calidad del servicio, aun cuando la correlacion resulta débil
(rho=.377; p<.000). Esta asociacion limitada refleja la tension inherente entre la

automatizacion tecnologica y la dimension propiamente humana del servicio publico. Si bien
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la IA puede contribuir indirectamente a la A empatia a liberar tiempo del personal para atender
casos complejos que demandan intervencion personalizada, resulta evidente que no puede
suplir la conexion emocional genuina que debe establecerse entre el servidor publico y
ciudadano. El hallazgo subraya que la implementacion de la inteligencia artificial debe
concebir como complementaria, nunca como sustitutiva, de las competencias relacionales del
personaje municipal.

Finalmente, en lo que atafie al objetivo 5, se concluye que la inteligencia artificial se
asocia positivamente con los elementos tangibles de la calidad del servicio, evidenciandose una
correlacion de intensidad moderada (rh0=.550; p<.000). A pesar de que la IA constituye por su
naturaleza una tecnologia intangible, su adopcion se vincula estrechamente con la
modernizacién visible de la infraestructura tecnoldgica, los canales digitales de atencion y los
sistemas de informacién, elementos que los usuarios interpretan como sefiales inequivocas de
mejora en la calidad del servicio. Esta percepcion permite sostener que la inteligencia artificial
opera a si mismo como un indicador tangible de modernizacion institucional en la experiencia
del usuario.

En sintesis, la presente investigacion aporta evidencia empirica original sobre la
asociacion entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio en el &mbito de un gobierno
local peruano, contexto caracterizado por un rezago notable en la implementacion de
tecnologias disruptivas a pesar del marco normativo favorable que lo sustenta. Los resultados
demuestran que, incluso en escenarios de adopcion incipiente, la IA se configura como una
variable estratégicamente asociada a la mejorad de la calidad del servicio publico,
particularmente en dimensiones operativas (capacidad de respuesta, seguridad, elementos
tangibles) mas que en dimensiones que dependen de procesos internos consolidados

(fiabilidad) o de atributos inherentemente humanos (empatia)
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Recomendaciones

En base a los hallazgos obtenidos y atendiendo a la problematica central identificada
la brecha critica entre la disponibilidad normativa y tecnologica de la 1A y su implementacién
efectiva para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Chincha se
presentan las siguientes recomendaciones, concebidas como alternativas viables de solucion:
Recomendacion 1: Disefiar e implementar un plan de adopcién gradual de inteligencia
artificial focalizado en la atencion a los usuarios

Considerando que la correlacion mas fuerte se observo con la dimension de capacidad
de respuesta y los elementos tangibles, se recomienda a la entidad priorizar la implementacion
de herramientas de inteligencia artificial orientada a la interfaz ciudadana, especificamente
chatbots para la atencion de consultas de primer nivel, sistemas de clasificacion automatica de
solicitudes y plataformas de seguimiento de tramites. Esta recomendacion se sustenta en la
evidencia de que la inteligencia artificial genera mayor valor percibido cuando se aplica a
procesos de alta frecuencia y visibilidad para el usuario, reduciendo tiempos de espera y
estandarizando respuestas. La viabilidad de esta intervencion esta garantiza por la existencia
de experiencias exitosas en el &mbito nacional (chatbots Suyay del MIDIS) que pueden servir
como referentes, asi como por la infraestructura digital basica ya disponible en la
municipalidad. Se sugiere una fase piloto de seis meses en las areas de mayor demanda
ciudadana (licencias, tributos y registro civil), con indicadores de seguimiento en tiempos de
respuesta y satisfaccion de los usuarios.
Recomendacion 2: Fortalecer las capacidades digitales del personal administrativo
mediante un programa sistematico de formacion en inteligencia artificial

Considerando que el 29,9 % de los encuestados manifestdé una postura neutral hacia

la inteligencia artificial y que el 27,8 % expresé desacuerdo, se recomienda implementar un



85

programa de capacitacion continua que trascienda el uso instrumental de herramientas y
desarrolle competencias en comprension algoritmica, gestion ética de datos y disefio de
procesos automatizados. Esta recomendacion aborda directamente el factor organizacional
identificado en el diagnostico de la PCM (2021), que sefala que el 60 % del servidor pablico
presenta limitaciones en el uso de herramientas tecnoldgicas. La viabilidad de esta propuesta
radica en la articulacion con la escala de innovacion y productividad de la inteligencia artificial
operacionalizada en el presente estudio, que identifica especificamente la adaptabilidad a
nuevos productos y procesos como indicador clave. Por lo que se sugiere que se establezca
convenios con instituciones de educacion superior de la provincia y region para la certificacion
de competencias, con evaluaciones previas y posteriores que permitan medir el impacto
formativo
Recomendacion 3: Desarrollar un marco de gobernanza de datos que sustente la
implementacion ética y segura de la inteligencia artificial.

Considerando la notable falta de consenso observada sobre el marco normativo (40,21
% de respuestas neutrales y 35 % en desacuerdo con la existencia de normativas claras), se
recomienda a la municipalidad establecer protocolos internos de gobernanza de datos que
definan responsabilidades, flujos de informacidn, estandares de calidad de datos para garantizar
la privacidad, alineados al Decreto Supremo N. °© 115-2025-PCM y a la Norma Técnica N. @
001-2022-PCM/SGP. Esta recomendacion es viable porque no requiere asignacion
presupuestaria para tecnologia sino procesos de ordenamiento institucional y responde a la
correlacion significativa encontrada entre la inteligencia artificial y seguridad (rho = 0,540),
que indica que la confianza en la tecnologia esta condicionada a la percepcion de la proteccion

de lainformacion. Por lo que se propone la conformacion de un area de datos municipal, incluso
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con recursos existentes, que supervise la trazabilidad de los procesos administrativos
automatizados.
Recomendacion 4: Redisefiar los procesos administrativos criticos integrando la
inteligencia artificial para mejorar la fiabilidad del servicio.

Atendiendo a que la dimension fiabilidad presento la correlacion mas baja (rho =
0,375), se recomienda realizar un mapeo y redisefio de los procesos en las areas de licencias,
obras y administracion tributaria, identificando los puntos criticos donde los algoritmos de
clasificacion, validacion automatica de requisitos y alertas de cumplimiento de plazos puedan
reducir errores y variabilidad en la atencion. Esta recomendacion se fundamenta en la evidencia
de que la fiabilidad mejora cuando la tecnologia se integra a procesos estandarizados y
controlados, mas cuando se limita a la interfaz con el usuario. Su viabilidad esta garantiza por
la Norma Técnica N. ° 002-2025-PCM/SGP, que promueve la gestion por procesos en los
gobiernos locales, y por la disponibilidad de soluciones de bajo costo basadas en software libre
para automatizacion de flujos de trabajo. En ese sentido se sugiere priorizar procesos de alta
carga transaccional y reclamos que son recurrentes en los usuarios.
Recomendacion 5: Establecer un sistema de medicion continua de la satisfaccion del
usuario que alimente la mejora de los servicios basados en inteligencia artificial

Finalmente, se recomienda implementar mecanismos sistematicos de
retroalimentacion ciudadana como encuestas automatizadas post-atencion, analisis de la
percepcion en interacciones digitales, paneles de ciudadanos que permitan monitorear la
evolucion de la calidad del servicio y ajustar las herramientas de inteligencia artificial seguin
las expectativas cambiantes de los usuarios. Esta recomendacion se sustenta en el modelo
SERQUAL adoptado en la investigacion, que postula la mejora continua mediante la reduccion

de brechas entre expectativas y percepciones, y resulta viable mediante la integracion de
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maodulos de evaluacion en los canales digitales de atencion. La correlacion fuerte encontrada
entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio (rho = 0,746) sugiere que las
intervenciones tecnologicas deben ser monitoreadas para verificar que se mantienen en el
tiempo y responden efectivamente a las necesidades ciudadanas, evitando la deshumanizacion

del trato que advierte la literatura especializada.
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Apéndice 1: Matriz de consistencia

Titulo: La inteligencia artificial y la calidad del servicio del usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables y Dimensiones

Metodologia

Problema general:

¢(Coémo se relaciona la inteligencia
artificial en la calidad del servicio del
usuario de la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025?

Problemas especificos:

e ;De qué manera la inteligencia
artificial se relaciona en la fiabilidad del
usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025?

e De qué manera la inteligencia

artificial se relaciona en la sensibilidad

Objetivo General
Explicar como la inteligencia
artificial se relaciona con la
calidad del servicio del usuario
de la Municipalidad Provincial
de Chincha, 2025.

Objetivos Especificos

° Determinar de qué
manera la inteligencia artificial
se relaciona en la fiabilidad del

usuario en la Municipalidad

Provincial de Chincha, 2025.

Hipétesis General

La inteligencia artificial se
relaciona positivamente en
la calidad del servicio del
usuario de la
Municipalidad Provincial
de Chincha, 2025.

Hipétesis Especificas

° La inteligencia
artificial se relaciona
positivamente en la

fiabilidad del usuario

Inteligencia artificial

e Tecnologia

emergente

e Innovacion y

productividad

e Marco normativo

Calidad del servicio

Enfoque: cuantitativo
Tipo: béasica

Nivel: correlacional
Disefio: no experimental
Transeccional

Esquema

01

M./l
~

Poblacion: 130

Muestra: 97
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del usuario en la Municipalidad

Provincial de Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia
artificial se relaciona en la seguridad del
usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia
artificial se relaciona en la empatia del
usuario en la Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025?

e ;De qué manera la inteligencia
artificial se relaciona en los elementos
tangibles del usuario en la Municipalidad

Provincial de Chincha, 2025?

° Determinar de qué
manera la inteligencia artificial
se relaciona con la sensibilidad
del usuario en la

Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025.

° Determinar de qué
manera la inteligencia artificial
se relaciona con la seguridad
del usuario en la

Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025.

° Determinar de qué
manera la inteligencia artificial
se relaciona con la empatia en

el usuario de la Municipalidad

Provincial de Chincha. 2025

de la Municipalidad
Provincial de Chincha,

2025.

° La inteligencia

artificial se  relaciona
positivamente en la

sensibilidad del usuario de

la Municipalidad
Provincial de Chincha,
2025.

° La inteligencia
artificial se  relaciona

positivamente en la
seguridad del usuario de la
Municipalidad Provincial

de Chincha, 2025.

e Fiabilidad

e Capacidad de

respuesta
e Seguridad
e Empatia

e Elementos tangibles

Técnicas de recoleccién de
datos: encuesta

Instrumento: Cuestionario

Técnica de procesamiento de

datos: SPSS
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° Determinar de qué
manera la inteligencia artificial
se relaciona con los elementos
tangibles del usuario de la
Municipalidad Provincial de

Chincha, 2025.

° La inteligencia
artificial se  relaciona
positivamente en la
empatia del usuario de la
Municipalidad Provincial

de Chincha, 2025.

° La inteligencia
artificial se  relaciona
positivamente  en  los
elementos tangibles del
usuario de la
Municipalidad Provincial

de Chincha, 2025.

Apéndice 2: Matriz de operacionalizacion de variables



97

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
Inteligencia Tecnologia emergente de propdsito general que tiene | Tecnologia emergente Nuevas tecnologias
artificial el potencial de mejorar el bienestar de las personas, Inversién en 1+D (Investigacién y Desarrollo)
contribuir a una actividad econdmica global sostenible Impacto en la eficiencia operativa
positiva, aumentar la innovacion y la productividad, y
ayudar a responder a los desafios globales clave. (Ley Desempefio laboral
31814, 2023) Innovacion y Adaptatbilidad de nuevos productos
productividad
Cumplimiento normativo
Marco normativo Cumplimiento de actividades programadas
Actualizacién y formacién sobre normativas
Calidad del | ElI modelo SERVQUAL establece que la calidad del | Fiabilidad Cumplimiento de expectativas
servicio servicio se entiende como la percepcion que tiene el Servicio fiable

cliente respecto a la entrega de un servicio, en
comparacion con las expectativas que se habia
formado previamente. En este sentido, es fundamental

reconocer que la calidad del servicio no se puede

Servicio cuidadoso

Capacidad de respuesta

Servicio rapido
Servicio adecuado

Atencion al usuario

91
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Variable

Definicion conceptual

evaluar de manera objetiva; en cambio, es una
experiencia subjetiva que varia segun la interpretacion

y vivencia de cada cliente. (Zeithaml et al. 1985)

Dimensiones Indicadores
Seguridad
Credibilidad
Confianza
Empatia Atencidn individualizada

Elementos tangibles

Apariencia fisica

Instalaciones fisicas
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Apéndice 3: Instrumento de investigacion

( — Universidad
(: Continental

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL
Estimado(a) usuario(a):

El presente cuestionario forma parte de una investigacion de pregrado, y tiene como
objetivo explicar como la inteligencia artificial se relaciona en la calidad del servicio al usuario
de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.Los datos recopilados seran tratados de
manera responsable y respetando el principio de confidencialidad, por lo que solicitamos a su
persona responder cada uno de los items.

Indicaciones:

Lea atentamente cada uno de los enunciados y marque la alternativa que crea

conveniente con un aspa(X). Recuerda que no hay respuestas correctas o incorrectas, responda

con sinceridad de acuerdo con su criterio.

PARTE 1: VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS:
Edad:

1. De 18 a 35 afios

2. De 36 a 50 afios

3. De 51 a més anos

Estado civil:
1. Soltero(a)
2. Casado(a)
3. Viudo(a)
4. Divorciado(a)

Grado de instruccion:

1. Técnico superior
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2. Superior universitario
3. Maestria
4. Doctorado

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino

PARTE 2: ITEMS:

TED NED/ND = TDA =
ED= _ ) DA =

=Totalmente en Ni en desacuerdo, ni de Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo

desacuerdo acuerdo acuerdo

Ne Dimensiones/items Escala de valores

1 Consideras que la inteligencia artificial representa una de las

tecnologias emergentes mas relevantes en la actualidad

2 En qué medida crees que la inteligencia artificial esta
contribuyendo a la innovacion y en el desarrollo de nuevas
aplicaciones tecnoldgicas

3 Consideras que la inteligencia artificial mejorara
significativamente las nuevas tecnologias en los proximos 5

afos

4 Seré necesario asignar inversion para el avance y el uso de
la inteligencia artificial en la institucion

5 Consideras que la inversion es suficiente para generar
innovaciones significativas en el campo de la inteligencia
artificial.

6 Consideras que es critica la inversion en 1+D para mantener
la competitividad de la inteligencia artificial en el mercado

de tecnologias emergentes
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El avance de la inteligencia artificial esta transformando
significativamente la manera en que interactuamos con las

tecnologias.

La inteligencia artificial esta demostrando un progreso
constante en términos de innovacion y aplicacion de nuevas

tecnologias.

Consideras que es efectiva a la implementacion de la
inteligencia artificial en la reduccion de costos operativos en

tu organizacion

10

Estarias de acuerdo con la implementacion de la inteligencia

artificial en tu organizacion

11

Creo que el desarrollo de la inteligencia artificial como
tecnologia emergente tendra un impacto positivo en la

mejora de la calidad de atencién a los usuarios

Dimension: Innovacién y productividad TED NED/ND TDA
ED 2 DA 4
1 & 5

12 La inteligencia artificial impulsa la innovacion al mejorar la

eficiencia de los procesos administrativos
13 Consideras que la integracién de tecnologias basadas en

inteligencia artificial favorece la creacion de mejores

servicios al usuario.
14 La implementacion de soluciones de inteligencia artificial

esta transformando los métodos tradicionales de atencién en

la institucion.
15 Consideras que la inteligencia artificial tiene el potencial de

revolucionar los puntos clave mediante la innovacion

tecnoldgica.

TED NED/ND TDA

Dimensién: Marco normativo ) ED2 5 DA4 .
16 Considero que el marco normativo actual es adecuado para

regular el desarrollo de la inteligencia artificial.
17 El marco normativo debe evolucionar para asegurar que el

desarrollo de la inteligencia artificial se realice de manera

responsable y segura.
18 Las regulaciones sobre inteligencia artificial son claras y

proporcionan un entorno adecuado para la innovacion

tecnoldgica.
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19 Consideras necesario que se programe charlas de
actualizacion a los empleados sobre las normativas

relacionadas con la inteligencia artificial

20 Consideras necesario que en las normativas internas de la
organizacion se considere aspectos preventivos, y sanciones
relacionadas sobre el uso inadecuado de la inteligencia

artificial

( — Universidad
(: Continental

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Estimado(a) usuario(a):

El presente cuestionario forma parte de una investigacion de pregrado, y tiene como
objetivo explicar como la inteligencia artificial se relaciona en la calidad del servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Chincha, 2025.Los datos recopilados seran
tratados de manera responsable y respetando el principio de confidencialidad, por lo que
solicitamos a su persona responder cada uno de los items.

Indicaciones:




103

Lea atentamente cada uno de los enunciados y marque la alternativa que crea conveniente
con un aspa(X). Recuerda que no hay respuestas correctas o incorrectas, responda con

sinceridad de acuerdo con su criterio.

Parte 2: Items:

Escala de valores

TED NED/ND =

ED = ) ) DA = TDA = Totalmente
=Totalmente en Ni en desacuerdo, ni de

En desacuerdo De acuerdo de acuerdo
desacuerdo acuerdo

Escala de valores
\

Dimensiones /Items 'TED ED NED/ND DA TDA

1 2 3 4 5

Dimension: Fiabilidad

1 | La calidad de atencion podria mejorar si utilizarias

alguna herramienta de inteligencia artificial

2 | La atencion que brindas podria ser mas ordenada si
utilizarias alguna herramienta de inteligencia

artificial

3 | Si utilizarias alguna herramienta de inteligencia
artificial podrias solucionar mas rapido los

problemas que se presentan con los usuarios

4 | Si utilizarias alguna herramienta de inteligencia

artificial se reducirian los errores administrativos

Dimensién: Capacidad de respuesta




104

Las herramientas de inteligencia artificial haran que

5 : : : .
la atencion al usuario sea répida y eficaz
6 Los inconvenientes que se presenten en la atencion
al usuario, podran ser resueltos de forma efectiva.
Estarias de acuerdo en utilizar alguna herramienta de
7 | inteligencia artificial para escuchar al usuario de
forma directa
Estarias de acuerdo en utilizar alguna herramienta de
inteligencia artificial para atender a los usuarios
8

cuando el personal administrativo esté ausente por

un lapso de tiempo.

Dimension: Seguridad

9

Consideras que las herramientas de inteligencia
artificial son confiables

10

Las herramientas de inteligencia artificial tendran
los conocimientos necesarios para poder atender de

forma efectiva y humana a los usuarios

11

Las herramientas de inteligencia artificial podran
atender y responder todas las preguntas de los

usuarios

12

Las herramientas de inteligencia artificial deberian
tener acuerdos de confidencialidad en los datos de

los usuarios.

Dimensién: Empatia

13

Considera que las herramientas de inteligencia
artificial podran atender a los usuarios con

amabilidad, respeto y paciencia
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14

Considera que las herramientas de inteligencia
artificial podrian explicar mejor a los usuarios sobre

los tramites administrativos de la entidad.

15

Estas de acuerdo en configurar las herramientas de
inteligencia artificial para respetar distintos puntos

de vista del usuario

16

Estés de acuerdo en configurar las herramientas de
inteligencia artificial para ser comprensivo con su

enfermedad y estado de salud

Dimension: Elementos tangibles

17

La entidad deberia contar con herramientas de

inteligencia artificial para la atencién del usuario

18

Considera necesario que la entidad cuente con
material informativo sobre el uso de la inteligencia

artificial (letreros, carteles y sefializaciones)

19

Considera necesario que la entidad reparta material
publicitario en fisico sobre el uso de la inteligencia

artificial a los usuarios.

20

Considera necesario que la entidad capacite al

personal sobre el uso de la inteligencia artificial
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Apéndice 4: Juicio de experto 01 sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario

INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

Criterios En relacidn a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad en | Lenguaje Dejar Modificar | Elimina
la redaccién adecuado con el (1) (2) r
nivel del (3)
informante
Variable: Inteligencia artificial | SI NO |SI NO

items para la dimension: Tecnologia emergente

1. ¢Consideras que la [ X X X
inteligencia  artificial ~ es
importante en el desarrollo de
las nuevas tecnologias

emergentes?
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2. ¢Crees que la inteligencia
artificial estd avanzando en
términos de innovacion y
aplicacion de nuevas

tecnologias?

3. ¢Consideras que la
inteligencia artificial mejorara
significativamente las nuevas
tecnologias en los proximos 5

afos?

4. ;Cuan importante crees
que es la inversion en I+D
para el avance de Ila
inteligencia artificial como

tecnologia emergente?

5 ¢Cuan efectiva crees que
es la inversion en 1+D en la
generacién de innovaciones
significativas en la

inteligencia artificial?
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6 ¢ Consideras que es critica la
inversion en I+D para
mantener la competitividad de
la inteligencia artificial en el
mercado de  tecnologias

emergentes?

7 ¢(Estas de acuerdo con el
nivel actual de inversién en
I+D en el &rea de la

inteligencia artificial?

8 ¢Es  significativo el
impacto de la inteligencia
artificial en la mejora de la
eficiencia operativa en tu

organizacion?

9 ¢Consideras que es efectiva
a la implementacion de la
inteligencia artificial en la
reduccion de costos

operativos en tu organizacion?
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10 ;Estarias de acuerdoconla | X X
implementacion de la

inteligencia artificial en tu

organizacion?

11 ¢Consideras que habra un [ X X

impacto de la inteligencia
artificial en la optimizacion
de los procesos operativos en

tu organizacién?

items para la dimension: Innovacion y Productividad

12 ;Consideras que el marco
normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

X

X

13 ¢Consideras que el marco
normativo debe abordar los

riesgos y responsabilidades
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asociados con la inteligencia

artificial?

14 ;Consideras que el marco | X
normativo actual asegurara el
cumplimiento de las normas
éticas y legales en la
implementacién de la
inteligencia artificial en las
organizaciones?

15 ;Consideras que el marco | X

normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

items para la dimensién: Marco normativo

16 ¢Consideras que las
regulaciones 'y  normas

establecidas en el marco

X
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normativo deben ser de
conocimiento para todo el

personal?

17 (Consideras necesario
realizar  actividades  de
sensibilizacion sobre el uso
responsable de la inteligencia

artificial en la organizacion?

18 (Consideras necesario
realizar  actividades  de
induccion sobre el uso de la
inteligencia artificial en las
actividades  administrativas

de la organizacién?

19 (Consideras necesario
que se programe charlas de
actualizacion a los empleados
sobre las normativas
relacionadas con la

inteligencia artificial?
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20 ¢Consideras necesario | X X X
que en las normativas internas
de la organizacion se
considere aspectos
preventivos, y sanciones
relacionadas sobre el uso

inadecuado de la inteligencia

artificial?

ASPECTOS GENERALES Si NO | Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento contiene instrucciones y datos generales claros para responder. | X

Los items permiten el logro del propdsito de la investigacion. X

Las preguntas estan organizadas en forma l6gica y secuencial. X

El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacion y se prestan | X

para realizar repreguntas si fuera necesario.

OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X
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El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios y/o expertos. X
En qué nivel se encuentra el instrumento. Nivel
Deficiente Regular Bueno Excelente
0 0 0 (X)
El porcentaje de validez del instrumento es X
Nombre y | Jesus Enrique Reyes Acevedo N° Teléfono/Celular 956159061
Apellidos
Centro laboral Universidad Nacional Mayor de San | Area/ Departamento Ciencias administrativas
Marcos

Titulo profesional | Lic. administracion

Grado Académico | Doctor

Mencion Administracion

Jesus Enrique Reyes Acevedo
DNI. 21876233



Juicio de experto sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario
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INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

mejorar  si utilizarias  alguna

herramienta de inteligencia artificial

Criterios En relacidon a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad en | Lenguaje Dejar Modifica | Eliminar
Variable: Calidad de atencion al | laredaccion | adecuado (1) r (3)
usuarlo con el nivel (2)
del
informante
Si |[NO |SI |NO
Items para la dimension: Fiabilidad
1. La calidad de atencion podria | X X X
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2. La atencion que brindas podria | X
ser mas ordenada si utilizarias
alguna herramienta de inteligencia

artificial

3. Si utilizarias alguna herramienta | X
de inteligencia artificial podrias
solucionar mas rapido los problemas

que se presentan con los usuarios

4. Si utilizarias alguna herramienta | X
de inteligencia artificial se
reducirian los errores

administrativos

Items para la dimensi6n: Capacidad de respuesta

5. Consideras que las herramientas | X
de inteligencia artificial son

confiables

6. Las herramientas de inteligencia | X
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de

forma efectiva y humana a los
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usuarios

7. Las herramientas de inteligencia
artificial podran atender y responder

todas las preguntas de los usuarios

8. Las herramientas de inteligencia
artificial deberian tener acuerdos de
confidencialidad en los datos de los

usuarios.

9. Consideras que las herramientas
de inteligencia artificial son

confiables

Items para la dimension: Seguridad

10.Las herramientas de inteligencia
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de
forma efectiva y humana a los

usuarios

11.Las herramientas de inteligencia

artificial podran atender y responder
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todas las preguntas de los usuarios

12. Las herramientas de
inteligencia artificial deberian tener
acuerdos de confidencialidad en los

datos de los usuarios.

Items para la dimension: Empatia

13.Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podran
atender a los usuarios con

amabilidad, respeto y paciencia

14. Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podrian
explicar mejor a los usuarios sobre
los tramites administrativos de la
entidad.

15.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para respetar distintos

puntos de vista del usuario
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16.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para ser comprensivo con

su enfermedad y estado de salud

Items para la dimension: Elementos

tangib

les

17.La entidad deberia contar con
herramientas de inteligencia

artificial para la atencion del usuario

X

18.Considera necesario que la
entidad cuente con  material
informativo sobre el uso de la
inteligencia  artificial ~ (letreros,
carteles y sefializaciones)

19. Considera necesario que la
entidad reparta material publicitario
en fisico sobre el uso de la

inteligencia artificial a los usuarios.

20.Considera necesario que la
entidad capacite al personal sobre el
uso de la inteligencia artificial
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ASPECTOS GENERALES Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento contiene instrucciones y datos generales claros para responder. X
Los items permiten el logro del propdsito de la investigacion. X
Las preguntas estan organizadas en forma logica y secuencial. X
El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacion y se prestan para | X
realizar repreguntas si fuera necesario.
OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X
El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios y/o expertos. X
En qué nivel se encuentra el instrumento. Nivel

Deficiente Regular Bueno | Excelente

0 0 0 (X)

El porcentaje de validez del instrumento es X
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Nombre y Apellidos

Jesus Enrique Reyes Acevedo

N ° Teléfono/Celular

956159061

Centro laboral

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Area / Departamento

Titulo profesional

Licenciado en Administracion

Grado Académico

Doctor

Mencion

Administracion

Jesus Enrique Reyes Acevedo

DNI 21876233



Juicio de experto 02 sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario

121

INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

inteligencia  artificial ~ es
importante en el desarrollo de

las nuevas tecnologias

Criterios En relacidén a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad en | Lenguaje Dejar Modificar | Elimina
la redaccién adecuado con el (1) (2) r
nivel del (3)
informante
Variable: Inteligencia artificial | SI NO |SIi NO
items para la dimension: Tecnologia emergente
1. ¢Consideras que la [X X X
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emergentes?

2.;Crees que la inteligencia
artificial estd avanzando en
términos de innovacion y
aplicacion de nuevas

tecnologias?

3. ¢Consideras que la
inteligencia artificial mejorara
significativamente las nuevas
tecnologias en los proximos 5

afos?

4. ; Cuén importante crees que
es la inversion en 1+D para el
avance de la inteligencia
artificial como tecnologia

emergente?

5. ¢Cuan efectiva crees que es
la inversion en I+D en la
generacion de innovaciones

significativas en la
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inteligencia artificial?

6. ¢Consideras que es critica
la inversion en I+D para
mantener la competitividad de
la inteligencia artificial en el
mercado de  tecnologias

emergentes?

7. ¢Estas de acuerdo con el
nivel actual de inversién en
I+D en el &rea de la

inteligencia artificial?

8. ¢Es significativo el impacto
de la inteligencia artificial en
la mejora de la eficiencia

operativa en tu organizacion?

9. ¢Consideras que es efectiva
a la implementacion de la
inteligencia artificial en la
reduccion de costos

operativos en tu organizacion?
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10 ;Estarias de acuerdoconla | X X
implementacion de la

inteligencia artificial en tu

organizacion?

11. ;Consideras que habraun | X X

impacto de la inteligencia
artificial en la optimizacién
de los procesos operativos en

tu organizacién?

items para la dimension: Innovacion y Productividad

12. ;Consideras que el marco
normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

X

X

13. ¢Consideras que el marco
normativo debe abordar los
riesgos y responsabilidades

asociados con la inteligencia
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artificial?

14. ;Consideras que el marco
normativo actual asegurara el
cumplimiento de las normas
éticas y legales en la
implementacion de la
inteligencia artificial en las

organizaciones?

15. ¢Consideras que el marco
normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

Items para la dimensién: Marco normativo

16. ¢Consideras que las
regulaciones 'y  normas
establecidas en el marco

normativo deben ser de

X
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conocimiento para todo el

personal?

17. ¢Consideras necesario
realizar  actividades  de
sensibilizacion sobre el uso
responsable de la inteligencia

artificial en la organizacion?

18. ¢Consideras necesario
realizar  actividades  de
induccion sobre el uso de la
inteligencia artificial en las
actividades  administrativas

de la organizacién?

19. ¢ Consideras necesario que
se programe charlas de
actualizacion a los empleados
sobre las normativas
relacionadas con la

inteligencia artificial?

20. ¢ Consideras necesario que

en las normativas internas de
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la organizacién se considere
aspectos  preventivos, Yy
sanciones relacionadas sobre
el uso inadecuado de la

inteligencia artificial?

ASPECTOS GENERALES Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento contiene instrucciones y datos generales claros para responder. | X

Los items permiten el logro del propdsito de la investigacion. X

Las preguntas estan organizadas en forma ldgica y secuencial. X

El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacién y se prestan | x

para realizar repreguntas si fuera necesario.

OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X
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El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios y/o expertos. X

En qué nivel se encuentra el instrumento. Nivel
Deficiente Regular Bueno Excelente
0 0 (x) 0

El porcentaje de validez del instrumento es X

Nombre y Apellidos

Maria Alejandra Blanco Blanco

N° Teléfono/Celular

923229971

Centro laboral

Universidad Cesar Vallejo

Area / Departamento

2° Especialidad virtual

Titulo profesional

Lic. Administracion

Grado Académico Doctor
Mencion Gerencia
=0 ___oM3Qr.- 1

Dra. Maria Alejandra Blanco Blanco

CE 001652282
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Juicio de experto sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario

INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

Criterios En relacién a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad Lenguaje Dejar | Modificar | Eliminar
Variable: Calidad de atencion al | en la | adecuado (1) 2) €))
usuario redaccion con el nivel
del
informante

=

Si NO |[SI | NO

items para la dimension: Fiabilidad

1. La calidad de atencion podria | X X X
mejorar  si  utilizarias  alguna

herramienta de inteligencia artificial

10. La atencion que brindas podria | X X X
ser mas ordenada si utilizarias

alguna herramienta de inteligencia
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artificial

11. Si utilizarias alguna herramienta | X
de inteligencia artificial podrias
solucionar mas répido los problemas

que se presentan con los usuarios

12. Si utilizarias alguna herramienta | X
de inteligencia  artificial se
reducirian los errores

administrativos

Items para la dimension: Capacidad de respuesta

13. Consideras que las herramientas | X
de inteligencia artificial son

confiables

14. Las herramientas de inteligencia | X
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de
forma efectiva y humana a los

usuarios

15. Las herramientas de inteligencia | X

artificial podran atender y responder




131

todas las preguntas de los usuarios

16. Las herramientas de inteligencia
artificial deberian tener acuerdos de
confidencialidad en los datos de los

usuarios.

17. Consideras que las herramientas
de inteligencia artificial son

confiables

Items para la dimension: Seguridad

10.Las herramientas de inteligencia
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de
forma efectiva y humana a los

usuarios

11.Las herramientas de inteligencia
artificial podran atender y responder

todas las preguntas de los usuarios

12. Las herramientas de

inteligencia artificial deberian tener
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acuerdos de confidencialidad en los

datos de los usuarios.

Items para la dimension: Empatia

13.Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podran
atender a los usuarios con

amabilidad, respeto y paciencia

14. Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podrian
explicar mejor a los usuarios sobre
los tramites administrativos de la
entidad.

15.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para respetar distintos

puntos de vista del usuario

16.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para ser comprensivo con

su enfermedad y estado de salud
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Items para la dimension: Elementos tangibles

17.La entidad deberia contar con | X
herramientas de inteligencia

artificial para la atencion del usuario

18.Considera necesario que la | X
entidad cuente con material
informativo sobre el uso de la
inteligencia  artificial ~ (letreros,

carteles y sefalizaciones)

19. Considera necesario que la | X
entidad reparta material publicitario
en fisico sobre el uso de la

inteligencia artificial a los usuarios.

20.Considera necesario que la [ X
entidad capacite al personal sobre el
uso de la inteligencia artificial
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Si NO | Observaciones y/o Sugerencias
ASPECTOS GENERALES
El instrumento contiene instrucciones y datos generales claros para responder. | X
Los items permiten el logro del propdsito de la investigacion. X
Las preguntas estan organizadas en forma Idgica y secuencial. X
El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacion y se prestan | X
para realizar repreguntas si fuera necesario.

Si NO Observaciones y/o Sugerencias
OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X
El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios y/o expertos. X
En qué nivel se encuentra el instrumento. Nivel

Deficiente Regular Bueno Excelente
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O O

O (X)

El porcentaje de validez del instrumento es

Nombre y Apellidos

Maria Alejandra Blanco Blanco

N° Teléfono/Celular

923229971

Centro laboral

Universidad Cesar Vallejo

Area / Departamento

2° Especialidad virtual

Titulo profesional

Lic. Administracion

Grado Académico Doctor
Mencion Gerencia

Dra. Maria Alejandra Blanco Blanco

CE 001652282
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Juicio de experto 03 sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario

INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

Criterios En relacién a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad en | Lenguaje Dejar Modificar | Elimina
la redaccién adecuado con el (1) (2) r
nivel del (3)
informante
Variable: Inteligencia artificial | SI NO |SIi NO

items para la dimensién: Tecnologia emergente

1. ¢Consideras que la [X X X
inteligencia  artificial  es
importante en el desarrollo de
las nuevas tecnologias

emergentes?
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2. ¢Crees que la inteligencia
artificial estd avanzando en
términos de innovacion y
aplicacion de nuevas

tecnologias?

3. ¢Consideras que la
inteligencia artificial mejorara
significativamente las nuevas
tecnologias en los proximos 5

afos?

4. ; Cuén importante crees que
es la inversion en 1+D para el
avance de la inteligencia
artificial como tecnologia

emergente?

5. ¢Cuén efectiva crees que es
la inversion en I+D en la
generacion de innovaciones
significativas en la

inteligencia artificial?
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6. ¢Consideras gque es critica
la inversion en I+D para
mantener la competitividad de
la inteligencia artificial en el
mercado de  tecnologias

emergentes?

7. ¢(Estas de acuerdo con el
nivel actual de inversién en
4D en el é&rea de Ila

inteligencia artificial?

8. ¢Es significativo el impacto
de la inteligencia artificial en
la mejora de la eficiencia

operativa en tu organizacion?

9. ¢Consideras que es efectiva
a la implementacion de la
inteligencia artificial en la
reduccion de costos

operativos en tu organizacion?

10 ¢ Estarias de acuerdo con la

implementacion de la
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inteligencia artificial en tu

organizacion?

11. ;Consideras que habrd un | X X
impacto de la inteligencia
artificial en la optimizacion de
los procesos operativos en tu

organizacion?

Items para la dimension: Innovacion y Productividad

12. ;Consideras que el marco | X X
normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

13. ¢Consideras que el marco | X X
normativo debe abordar los
riesgos y responsabilidades
asociados con la inteligencia

artificial?
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14. ;Consideras que el marco | X
normativo actual asegurara el
cumplimiento de las normas
éticas y legales en Ila
implementacion de la
inteligencia artificial en las

organizaciones?

15. ¢Consideras que el marco | X
normativo  (leyes)  sera
efectivo para las regulaciones
en el desarrollo y uso de la
inteligencia artificial en la

organizacion?

items para la dimensién: Marco normativo

16. ¢Consideras que las | X
regulaciones 'y  normas
establecidas en el marco
normativo deben ser de
conocimiento para todo el

personal?
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17. ¢Consideras necesario
realizar  actividades  de
sensibilizacion sobre el uso
responsable de la inteligencia

artificial en la organizacion?

18. ¢Consideras necesario
realizar  actividades  de
induccion sobre el uso de la
inteligencia artificial en las
actividades  administrativas

de la organizacién?

19. ¢ Consideras necesario que
se programe charlas de
actualizacion a los empleados
sobre las normativas
relacionadas con la

inteligencia artificial?

20. ¢ Consideras necesario que
en las normativas internas de
la organizacién se considere

aspectos  preventivos, vy
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sanciones relacionadas sobre

el uso inadecuado de la

inteligencia artificial?

ASPECTOS GENERALES Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento contiene instrucciones y datos generales claros para responder. X

Los items permiten el logro del propdsito de la investigacion. X

Las preguntas estan organizadas en forma logica y secuencial. X

El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacion y se prestan | X

para realizar repreguntas si fuera necesario.

OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X

El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios y/o expertos. X
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En qué nivel se encuentra el instrumento. Nivel
Deficiente Regular Bueno Excelente
0 0 (X) 0
El porcentaje de validez del instrumento es X
Nombre y Apellidos Elier Abiud Nieto Rivas N ° Teléfono/Celular 929994805
Centro laboral Universidad Cesar Vallejo Area / Departamento 2° Especialidad Virtual
Titulo profesional Lic. Educacion
Grado Académico Doctor
Mencion Educacion

Dr. EliGr Abind Nicko Rivas
CE: 002522047
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Juicio de experto sobre el instrumento de investigacion

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIRIGIDO A: Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Chincha

OBJETIVO: Validar los items del cuestionario

INSTRUCCIONES: Por favor marque en cada casilla un aspa (X). La opcion que considere debe aplicarse en cada item y realice, de ser necesarias,

sus modificaciones y/u observaciones.

Criterios En relacién a los items se debe Observaciones y/o Sugerencias
Claridad Lenguaje Dejar | Modificar | Eliminar
Variable: Calidad de atencion al | en la | adecuado (1) 2) €))
usuario redaccion con el nivel
del
informante

=

Si NO |[SI | NO

items para la dimension: Fiabilidad

1. La calidad de atencion podria | X X X
mejorar  si  utilizarias  alguna

herramienta de inteligencia artificial

18. La atencion que brindas podria | X X X
ser mas ordenada si utilizarias

alguna herramienta de inteligencia
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artificial

19. Si utilizarias alguna herramienta
de inteligencia artificial podrias
solucionar mas répido los problemas

que se presentan con los usuarios

20. Si utilizarias alguna herramienta
de inteligencia  artificial se
reducirian los errores

administrativos

Items para la dimension: Capacidad de respuesta

21. Consideras que las herramientas
de inteligencia artificial son

confiables

X

22. Las herramientas de inteligencia
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de
forma efectiva y humana a los

usuarios

23. Las herramientas de inteligencia

artificial podran atender y responder
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todas las preguntas de los usuarios

24. Las herramientas de inteligencia
artificial deberian tener acuerdos de
confidencialidad en los datos de los

usuarios.

25. Consideras que las herramientas
de inteligencia artificial son

confiables

Items para la dimension: Seguridad

10.Las herramientas de inteligencia
artificial tendran los conocimientos
necesarios para poder atender de
forma efectiva y humana a los

usuarios

11.Las herramientas de inteligencia
artificial podran atender y responder

todas las preguntas de los usuarios

12. Las herramientas de

inteligencia artificial deberian tener
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acuerdos de confidencialidad en los

datos de los usuarios.

Items para la dimension: Empatia

13.Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podran
atender a los usuarios con

amabilidad, respeto y paciencia

14. Considera que las herramientas
de inteligencia artificial podrian
explicar mejor a los usuarios sobre
los tramites administrativos de la
entidad.

15.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para respetar distintos

puntos de vista del usuario

16.Estas de acuerdo en configurar
las herramientas de inteligencia
artificial para ser comprensivo con

su enfermedad y estado de salud
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Items para la dimension: Elementos tangibles

17.La entidad deberia contar con | X
herramientas de inteligencia

artificial para la atencion del usuario

18.Considera necesario que la | X
entidad cuente con  material
informativo sobre el uso de la
inteligencia  artificial ~ (letreros,

carteles y sefalizaciones)

19. Considera necesario que la | X
entidad reparta material publicitario
en fisico sobre el uso de la

inteligencia artificial a los usuarios.

20.Considera necesario que la [ X
entidad capacite al personal sobre el

uso de la inteligencia artificial
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ASPECTOS GENERALES Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento contiene instrucciones y datos generales | X

claros para responder.

Los items permiten el logro del proposito de la | X

investigacion.

Las preguntas estan organizadas en forma logica y | X

secuencial.

El numero de preguntas es suficiente para recoger la | X

informacion y se prestan para realizar repreguntas si

fuera necesario.

OPINION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL Si NO Observaciones y/o Sugerencias
El instrumento necesita ser evaluado nuevamente. X

El instrumento se puede aplicar a los sujetos de estudios | X

y/o expertos.
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En qué nivel se encuentra | Nivel

el instrumento. Deficiente Regular Bueno Excelente
X

El porcentaje de validez X

del instrumento es

Nombre y Apellidos

Elier Abiud Nieto Rivas

N ° Teléfono/Celular

929994805

Centro laboral

Universidad Cesar Vallejo

Area / Departamento

2° Especialidad virtual

Titulo profesional

Lic. Educacion

Grado Académico

Doctor

Mencion

Educacion

ba | Rivas
CE 002522047
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Apéndice 5: Resultados de andlisis de consistencia interna del instrumento con el

estadistico Alfa de Crombach

Resultados
Analisis de Fiabilidad

Media DE Alfa de Cronbach
Estadisticas de Fiabilidad de Escala

escala 0.578 0.255 0.846

3]

Si se descarta el elemento
Media DE Alfa de Cronbach
Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Pl 0.667 0.485 0.832
P2 0.500 0.514 0.834
P3 0.667 0.485 0.826
pa 0500 0514 0.835
P5 0.500 0.514 0.831
P6 0.611 0.502 0.826
p7 0.611 0502 0.846
P8 0.556 0.511 0.843
P9 0.611 0.502 0.841
P10 0.500 0.514 0.851
P11 0.556 0.511 0.846
P12 0611  0.502 0.841
p13 0611  0.502 0.854
P14 0.667 0.485 0.831
P15 0.556 0.511 0.842
P16 0556  0.511 0.851
P17 0.611 0.502 0.841
P18 0.500 0.514 0.833
P19 0.556 0511 0.833
P20 0.611 0.502 0.852
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