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PRÓLOGO

Un nuevo volumen de la serie Ciência e Tecnologia para o Desenvolvimento 

Ambiental, Cultural e Socioeconômico, el noveno ya, nos permite volver a reflexionar 

sobre los avances científico-tecnológicos y la transferencia de conocimientos a la 

sociedad. La ciencia y la tecnología ocupan hoy un lugar central en la comprensión y 

transformación de los distintos ámbitos de la vida contemporánea, pero tan importante 

es el avance en sí como la creciente posibilidad de difusión de esas innovaciones. El 

desarrollo actual no se limita a la creación de nuevos dispositivos, procesos o sistemas, 

sino que se manifiesta también en la capacidad de analizar problemas complejos, 

optimizar recursos, generar soluciones sostenibles, fortalecer la formación científica y 

ampliar las formas de interacción entre conocimiento, sociedad y desarrollo. Este libro es 

un buen ejemplo de esto último.

El presente volumen, Ciência e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, 

Cultural e Socioeconômico IX, reúne investigaciones que reflejan esta diversidad de 

aplicaciones a la sociedad de diferentes avances científicos y técnicos. Los capítulos 

aquí presentados abordan problemas y aplicaciones diversas, pero comparten una 

misma orientación: la búsqueda de respuestas actuales a situaciones problemáticas 

fundamentadas desde la ingeniería, la innovación tecnológica, la ciencia de materiales, 

la energía, el ambiente, la inteligencia artificial, la formación científico-tecnológica, o la 

comunicación de la ciencia.

La obra se organiza en tres grandes ejes temáticos.

El primero, “Ingeniería, Metodologías y Procesos Tecnológicos”, reúne seis 

trabajos vinculados con modelado dinámico, robótica, diagnóstico técnico mediante 

vibraciones, procesos de corte y manufactura, mejora de la productividad industrial, 

estudio de materiales y biopolímeros y metodología de investigación en ingeniería. Estos 

capítulos evidencian el papel de la tecnología en la modelización, experimentación y 

optimización de procesos y la importancia de los avances metodológicos en el desarrollo 

de soluciones aplicadas a contextos industriales y científicos.

El segundo eje, “Energía y Sostenibilidad”, integra cinco investigaciones 

relacionadas con la generación de energía mediante microturbinas hidráulicas, el 

aprovechamiento de la energía de las mareas, la exposición a contaminantes derivados 

del uso de biomasa como fuente de energía, la importancia de las plantas medicinales en 

la dieta y en la cultura tradicional y los nuevos enfoques de la comunicación pública sobre 

energía nuclear. En conjunto, estos estudios muestran cómo la energía, cualquier tipo 

de energía, es un ámbito del conocimiento científico y técnico de importancia clave en 



nuestra sociedad actual. La energía importa, más que nunca, y la ciencia y la tecnología 

pueden contribuir tanto al aprovechamiento responsable de los recursos naturales como 

a la comprensión de sus impactos ambientales y sociales.

El tercer eje, “Formación y Comunicación en la era de la Inteligencia 

Artificial”, amplía el campo de análisis hacia otro ámbito de total actualidad científica 

y tecnológica, la Inteligencia Artificial. Los seis trabajos reunidos en esta sección 

examinan el rendimiento académico a través de análisis estadísticos avanzados, el uso 

de podcasts como herramientas de desarrollo socioemocional docente, la aplicación 

de la inteligencia artificial en la gestión pública, las dificultades en el aprendizaje por la 

falta de pensamiento lógico-matemático en una muestra de estudiantes de ingeniería de 

sistemas computacionales, un modelo de análisis multivariante para evaluar el proceso de 

aprendizaje y el uso de mundos virtuales para mejorar las capacidades del profesorado. 

Este conjunto de contribuciones permite observar cómo las tecnologías digitales y la 

Inteligencia Artificial no solo modifican procedimientos técnicos, sino también las formas 

de enseñar, aprender y construir significado en el mundo académico.

La diversidad de enfoques presente en esta obra constituye uno de sus 

principales aportes. Lejos de entender la ciencia y la tecnología como campos aislados, 

los trabajos aquí reunidos muestran su carácter transversal y su capacidad para dialogar 

con cuestiones ambientales, educativas, sociales, productivas y culturales.

Esperamos que este volumen contribuya al intercambio de conocimientos, al 

fortalecimiento de nuevas investigaciones y a la difusión de experiencias y propuestas 

capaces de ampliar las posibilidades de desarrollo científico y tecnológico en diferentes 

contextos.

Xosé Somoza Medina

Universidad de León, Espanha
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RESUMEN: El presente capítulo examina la 
relación entre la inteligencia artificial (IA) y la 
calidad del servicio percibida por el usuario 
en la Municipalidad Provincial de Chincha, 
Perú, durante el año 2025. En un contexto de 
transformación digital estatal, regulado por 
la Ley N.º 31814 y la Estrategia Nacional de 
Inteligencia Artificial 2021-2026, el estudio 
responde a la urgente necesidad de evaluar 
cómo las tecnologías emergentes pueden 
revertir los indicadores de insatisfacción 
ciudadana, donde solo el 30 % de los usuarios 
se siente satisfecho con la atención pública. 
Desde un enfoque cuantitativo, correlacional y 
diseño no experimental transversal, se aplicó 

un cuestionario basado en la escala Likert a 97 
trabajadores administrativos, cuya fiabilidad 
fue confirmada mediante un Alfa de Cronbach 
de 0,940. Los datos se procesaron con el 
software SPSS versión 25 y se analizaron 
mediante la correlación de Spearman. Los 
resultados revelaron una asociación positiva 
y fuerte entre la IA y la calidad del servicio 
(rho = 0,746; p < 0,001). Al desagregar por 
dimensiones del modelo SERVQUAL, se 
encontraron correlaciones significativas 
en fiabilidad (rho = 0,375), capacidad de 
respuesta (rho = 0,417), seguridad (rho = 
0,540), empatía (rho = 0,377) y elementos 
tangibles (rho = 0,550). Se concluye que la 
IA constituye una variable estratégicamente 
asociada a la mejora de la calidad del servicio 
público local, particularmente en dimensiones 
operativas, aunque su implementación debe 
ser complementaria y no sustitutiva de la 
atención humana.
PALABRAS CLAVE: inteligencia artificial; 
calidad del servicio; modelo SERVQUAL; 
gestión pública local; transformación digital.

TECHNOLOGICAL INNOVATION IN PUBLIC 

MANAGEMENT: ARTIFICIAL INTELLIGENCE 

AND QUALITY OF CITIZEN SERVICE

ABSTRACT: This chapter examines the 
relationship between artificial intelligence (AI) 
and the quality of service perceived by users 
at the Provincial Municipality of Chincha, 
Peru, during 2025. In a context of state digital 
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transformation, regulated by Law No. 31814 and the National Artificial Intelligence Strategy 
2021-2026, the study addresses the urgent need to evaluate how emerging technologies 
can reverse citizen dissatisfaction indicators, where only 30 % of users are satisfied with 
public attention. From a quantitative, correlational, and non-experimental cross-sectional 
approach, a Likert-scale questionnaire was applied to 97 administrative workers, whose 
reliability was confirmed by a Cronbach’s Alpha of 0.940. Data were processed with 
SPSS version 25 and analyzed using Spearman’s correlation. The results revealed a 
positive and strong association between AI and service quality (rho = 0.746; p < 0.001). 
When disaggregated by the SERVQUAL model dimensions, significant correlations were 
found in reliability (rho = 0.375), responsiveness (rho = 0.417), assurance (rho = 0.540), 
empathy (rho = 0.377), and tangibles (rho = 0.550). It is concluded that AI constitutes a 
variable strategically associated with improving local public service quality, particularly 
in operational dimensions, although its implementation must be complementary and not 
substitutive of human care.
KEYWORDS: artificial intelligence; service quality; SERVQUAL model; local public 
management; digital transformation.

1. INTRODUCCIÓN

La irrupción de la inteligencia artificial (IA) ha marcado un hito en la evolución 

tecnológica, redefiniendo paradigmas en diversos sectores, incluyendo la administración 

pública. En el contexto global, donde la eficiencia, la transparencia y la calidad del 

servicio son demandas crecientes por parte de la ciudadanía, la IA emerge como una 

herramienta prometedora para transformar la interacción entre el Estado y sus usuarios 

(Maita et al., 2022; Ocaña-Fernández et al., 2021). En el Perú, la promulgación de la Ley 

N.º 31814 (2023), que promueve el uso de la IA para el desarrollo económico y social del 

país, junto con la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial (ENIA) 2021-2026, refleja 

el interés y la necesidad de integrar estas tecnologías en las entidades públicas para 

optimizar procesos y mejorar el bienestar social.

No obstante, la implementación de la IA en el sector público no está exenta de 

desafíos. A nivel mundial, entidades como la UNESCO (2022) señalan la resistencia de 

los ciudadanos, la brecha digital, la falta de capacitación del personal y los problemas 

relacionados con la calidad y privacidad de los datos como barreras significativas. En 

el ámbito nacional, a pesar de iniciativas como el chat virtual Suyay del Ministerio de 

Desarrollo e Inclusión Social (MIDIS) o los aplicativos del Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones (MTC), el uso oficial de IA en los gobiernos locales es aún incipiente. 

El diagnóstico de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) evidencias serias 

problemáticas en la atención al usuario, con solo un 30 % de satisfacción ciudadana, lo 

que subraya la urgencia de evaluar cómo la IA podría contribuir a revertir esta situación y 

mejorar la calidad del servicio (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022).
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La provincia de Chincha, ubicada en la región Ica, concentra estas disfunciones 

con especial agudeza. Sus 11 gobiernos locales, incluida la Municipalidad Provincial, 

operan al margen de las experiencias pioneras desarrolladas a nivel ministerial. 

La ausencia de implementaciones oficiales de IA obedece, en gran medida, a la 

invisibilización práctica del Decreto Supremo N.º 115-2025-PCM, cuya difusión entre 

las municipalidades ha sido insuficiente. El resultado es una paradoja preocupante: la 

normativa existe, la tecnología está disponible, pero la atención al usuario permanece 

centrada en lógicas predigitales que la Política Nacional de Modernización de la 

Gestión Pública al 2030 identifica críticamente como una “limitada capacidad de 

gestión interna para generar bienes y servicios de calidad” (Presidencia del Consejo 

de Ministros, 2022, p. 12).

Ante este panorama, surge la interrogante que orienta el presente estudio: ¿cómo 

se relaciona la inteligencia artificial con la calidad del servicio percibida por el usuario en la 

Municipalidad Provincial de Chincha? La relevancia de esta pregunta radica en que admite 

una verificación empírica rigurosa, examinando con precisión cuánto pueden contribuir 

soluciones específicas como chatbots para consultas de primer nivel, sistemas de 

gestión predictiva de demandas y automatización de respuestas estandarizadas a reducir 

los tiempos de espera, estandarizar la información proporcionada y liberar la capacidad 

humana para atender casos que efectivamente requieren intervención personalizada.

El capítulo se estructura de la siguiente manera: tras esta introducción, se presentan 

los fundamentos teóricos y normativos que sustentan el estudio; posteriormente, se 

describe la metodología empleada; en seguida, se exponen los resultados y su discusión; 

y finalmente, se derivan las conclusiones y recomendaciones para la gestión pública local.

2. FUNDAMENTOS TEÓRICOS Y NORMATIVOS

2.1. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL COMO TECNOLOGÍA EMERGENTE EN EL 

ESTADO

La inteligencia artificial puede definirse, de acuerdo con la Ley N.º 31814 (2023), 

como una tecnología emergente de propósito general que tiene el potencial de mejorar 

el bienestar de las personas, contribuir a una actividad económica sostenible, aumentar 

la innovación y la productividad, y ayudar a responder a desafíos globales clave. Esta 

definición legal no concibe a la IA como un ente estático, sino como una herramienta 

tecnológica fundamental dentro del proceso nacional de transformación digital.

Desde una perspectiva teórica, la adopción de la IA en la gestión pública puede 

comprenderse a la luz de la teoría de la complejidad, propuesta por autores como 
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Edgar Morin y Niklas Luhmann. Esta teoría concibe los sistemas como una red no lineal 

en donde se presentan interacciones emergentes, autoorganización y factores de 

adaptabilidad (González, 2009). La IA enriquece estos sistemas complejos adaptativos 

al procesar información de forma independiente, atendiendo de forma masiva a los 

usuarios mediante chatbots predictivos y reduciendo las brechas de expectativas-

percepción a través de adaptaciones no lineales proporcionadas por los algoritmos que 

la constituyen.

Los antecedentes internacionales evidencian un creciente interés por el tema. 

Maita et al. (2022) describen cómo el uso de la IA ha generado un cambio disruptivo en la 

gestión pública peruana durante la pandemia de COVID-19, proporcionando herramientas 

para mejorar la eficiencia e impacto administrativo. Por su parte, Ocaña-Fernández 

et al. (2021) analizan cómo la IA trasciende en el campo de la administración pública, 

destacando oportunidades y desafíos críticos para su implementación. Wang et al. (2021), 

en un estudio empírico con 492 usuarios de asistentes de voz con IA en China, evidencian 

que el uso efectivo de estos sistemas se asocia estrechamente con el valor privado y 

la justicia procesal, aunque no necesariamente con la confianza en el gobierno. Madan 

y Ashok (2023) señalan que la adopción de la IA en la administración pública enfrenta 

dilemas éticos relacionados con la equidad, la transparencia y la privacidad, proponiendo 

una agenda de investigación que abarque todo el ciclo de la innovación.

En el contexto peruano, estudios como el de Maurtua (2024) encuentran una 

correlación positiva moderada (rho = 0,628) entre la IA y la modernización de la gestión 

administrativa en el Gobierno Regional de Piura. Luna (2023) ofrece un compendio 

cualitativo sobre la implementación de la IA en el Estado peruano, identificando situaciones 

favorables y desafíos en el contexto internacional y nacional. Estos antecedentes revelan 

que, si bien la literatura sobre IA en gestión pública es creciente, persisten vacíos empíricos 

en el nivel de gobierno local, especialmente en regiones fuera de Lima.

2.2. LA CALIDAD DEL SERVICIO Y EL MODELO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, 

constituye una herramienta fundamental para evaluar la calidad del servicio. Este modelo 

se basa en la premisa de que la calidad del servicio se determina por la discrepancia entre 

las expectativas de los clientes y sus percepciones reales del servicio recibido (Duque, 

2005). El modelo identifica cinco dimensiones clave:

1.	 Fiabilidad: capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera 

consistente y precisa.
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2.	 Capacidad de respuesta: disposición del personal para ayudar a los clientes 

y ofrecer un servicio ágil.

3.	 Seguridad: nivel de confianza que los clientes sienten hacia el personal y la 

organización, incluyendo competencia, cortesía y credibilidad.

4.	 Empatía: atención personalizada e individualizada que se brinda a los clientes.

5.	 Elementos tangibles: apariencia física de las instalaciones, equipos, personal 

y materiales de comunicación.

La calidad del servicio en el sector público presenta características particulares 

debido a la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de los servicios (Lovelock, 

1983, citado en Duque, 2005). En este sentido, la evaluación subjetiva del usuario 

adquiere una relevancia crucial, ya que los ciudadanos comparan constantemente lo que 

desean con lo que obtienen al interactuar con el servicio público (Barroso, 2000, citado 

en Miranda, 2017).

2.3. MARCO NORMATIVO DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL EN EL PERÚ

El andamiaje normativo peruano ofrece un contexto favorable para la adopción 

de la IA en la gestión pública. La Ley N.º 27658, Ley Marco de Modernización de la 

Gestión del Estado, establece la obligación del Estado de transformarse para mejorar la 

eficiencia y el servicio al ciudadano. El Decreto Supremo N.º 103-2022-PCM aprueba la 

Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 2030, que define el modelo 

de “Estado moderno” basado en bienes, servicios y regulaciones de calidad que generen 

valor público.

En términos específicos de gobernanza digital, el Decreto de Urgencia N.º 006-

2020 crea el Sistema Nacional de Transformación Digital, brindando el marco necesario 

para liderar el uso ético de tecnologías emergentes. Asimismo, el Decreto Legislativo N.º 

1412 (Ley de Gobierno Digital) y su reglamento, el Decreto Supremo N.º 029-2021-PCM, 

establecen la estructura de las políticas públicas relacionadas con la gobernanza para la 

transformación digital del Estado.

De particular relevancia para el presente estudio son las Normas Técnicas de la 

Secretaría de Gestión Pública. La Norma Técnica N.º 001-2022-PCM/SGP promueve un 

enfoque de aseguramiento de la calidad que integra planificación, ejecución, verificación 

y mejora. Por su parte, la Norma Técnica N.º 002-2025-PCM/SGP reorganiza el 

funcionamiento de los gobiernos locales bajo un enfoque de creación de valor público 

y gestión por procesos. En este marco, la IA se vincula como un habilitador tecnológico 

para fortalecer el rediseño y la automatización de procesos críticos, siempre que su 
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adopción responda a una lógica de gestión basada en procesos y a reglas explícitas de 

gobernanza institucional.

3. METODOLOGÍA

3.1. ENFOQUE, TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo, debido a que se analizó una 

realidad objetiva respecto a las variables de inteligencia artificial y calidad del servicio, 

demostrando mediante la contrastación de hipótesis y la presentación de resultados con 

técnicas estadísticas (Hernández et al., 2014). Según su finalidad, la investigación es de 

tipo básica, pues se profundizó en los conocimientos de ambas variables en su contexto 

natural (Sánchez et al., 2018).

El nivel de investigación es correlacional, dado que su propósito fue analizar la 

relación entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio, identificando el nivel de 

asociación entre los elementos estudiados sin establecer una relación causal directa 

(Hernández et al., 2014). El diseño es no experimental, transversal-correlacional, ya que 

la información se recopiló en un único momento, permitiendo obtener una fotografía del 

fenómeno estudiado (Carrasco, 2005).

3.2. POBLACIÓN, MUESTRA E INSTRUMENTOS

La población estuvo constituida por el personal administrativo que trabaja en la 

atención al público en los gobiernos locales de la provincia de Chincha, conformada por 

aproximadamente 130 trabajadores administrativos. La muestra, determinada mediante la 

fórmula de poblaciones finitas con un error proyectado del 5 %, un nivel de confianza del 

95 % (Z = 1,96) y una proporción esperada del 50 %, arrojó un tamaño de 97 trabajadores, 

seleccionados mediante muestreo no probabilístico por conveniencia.

La técnica de recolección de datos fue la encuesta, utilizando como instrumento 

un cuestionario estructurado con escala Likert. El instrumento se organizó en dos grandes 

secciones: la primera destinada a medir la inteligencia artificial según sus dimensiones 

de tecnología emergente, innovación y productividad, y marco normativo; y la segunda 

destinada a medir la calidad del servicio según las cinco dimensiones del modelo 

SERVQUAL. La validez de contenido fue evaluada mediante juicio de tres expertos, 

quienes verificaron la pertinencia, claridad y coherencia de los ítems. La confiabilidad del 

instrumento fue validada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor 

de 0,940, lo que indica una excelente fiabilidad de consistencia interna.
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3.3. PROCEDIMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS

La recolección de información se realizó durante los meses de mayo y junio de 

2025 en la provincia de Chincha. Se aplicó una prueba piloto a 25 trabajadores para 

verificar la claridad de los ítems, y posteriormente se administró el cuestionario final 

a los 97 participantes de la muestra mediante un formulario digital. Los datos fueron 

procesados y analizados utilizando el software SPSS versión 25.

Para el análisis descriptivo se utilizaron frecuencias y porcentajes. Para la 

contrastación de hipótesis se aplicó la correlación de Spearman, dado que las variables 

no cumplen con todos los supuestos de normalidad exigidos para la correlación de 

Pearson. El nivel de significancia adoptado fue del 5 % (p < 0,05) y del 1 % (p < 0,01) para 

las correlaciones generales.

4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

4.1. PERFIL DE LOS PARTICIPANTES Y PERCEPCIÓN DESCRIPTIVA

El perfil de los 97 encuestados reveló que el 45,36 % se concentró en el rango 

etario de 25 a 35 años, el 54,6 % fue de sexo masculino y el 44,3 % contaba con grado 

académico de profesional universitario. Este perfil sugiere una muestra compuesta 

mayoritariamente por adultos jóvenes con educación superior, factores que pueden influir 

en una mayor apertura hacia la adopción tecnológica.

En términos descriptivos, la percepción general de la inteligencia artificial mostró 

que un 42,26 % de los trabajadores manifestó una actitud favorable (“De acuerdo” y 

“Totalmente de acuerdo”). Sin embargo, un 29,90 % se ubicó en una postura neutral, y 

un 27,84 % expresó desacuerdo, lo que refleja preocupaciones, resistencia al cambio o 

falta de información. Al desagregar por dimensiones, la tecnología emergente obtuvo un 

68,04 % de percepción favorable; la innovación y productividad, un 61,86 %; mientras que 

el marco normativo mostró una notable falta de consenso, con un 40,21 % de respuestas 

neutrales y un 35,05 % en desacuerdo con la existencia de normativas claras para la 

implementación ética de la IA.

Respecto a la calidad del servicio, un 67,01 % de los encuestados valoró 

positivamente la calidad general. Las dimensiones mejor evaluadas fueron seguridad 

(80,41 % de percepción favorable) y fiabilidad (73,19 %). Por el contrario, los elementos 

tangibles registraron la percepción más baja (58,76 % favorable), sugiriendo oportunidades 

de mejora en infraestructura y equipamiento.
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4.2. RELACIÓN ENTRE INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

La hipótesis general planteaba que la inteligencia artificial se relaciona 

positivamente con la calidad del servicio al usuario. Los resultados inferenciales 

confirmaron esta suposición. La Tabla 1 presenta la correlación entre ambas variables.

Tabla 1. Correlación entre inteligencia artificial y calidad del servicio.

Calidad del servicio

Inteligencia artificial

Coeficiente de correlación .746**

Sig. (Bilateral) .000

N 97

La correlación es estadísticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral).

La Tabla 1 revela una correlación positiva y fuerte entre la inteligencia artificial y 

la calidad del servicio (rho = 0,746; p < 0,001). Este hallazgo permite aceptar la hipótesis 

alterna y afirmar que existe una relación significativa y directa entre ambas variables. 

Desde la teoría de la complejidad, esta asociación puede interpretarse como un patrón 

sistémico: en organizaciones públicas con múltiples interdependencias, la adopción de 

la IA suele ir acompañada de cambios simultáneos en prácticas de gestión, coordinación 

y manejo de información, generando nuevos patrones de comportamiento que culminan 

en una mejora global del sistema (González, 2009).

Este resultado es consistente con el estudio de Maurtua (2024), quien encontró 

una correlación moderada (rho = 0,628) entre la IA y la modernización administrativa en 

Piura. La correlación más fuerte hallada en Chincha (0,746) puede interpretarse como 

que, cuando la variable de resultado es la calidad del servicio al usuario —más cercana 

a la experiencia ciudadana, la asociación con la IA se percibe con mayor intensidad. 

Asimismo, el hallazgo se alinea con el diagnóstico de la Política Nacional de Modernización 

de la Gestión Pública al 2030, que identifica el “insuficiente aprovechamiento del uso 

estratégico de las TIC” como una limitante crítica de la capacidad de gestión pública 

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2022).

4.3. ANÁLISIS POR DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

Para comprender con mayor precisión los mecanismos de acción de la IA en la 

calidad del servicio, se analizó su relación con cada una de las cinco dimensiones del 

modelo SERVQUAL. La Tabla 2 sintetiza los coeficientes de correlación de Spearman 

obtenidos.
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Tabla 2. Correlaciones de Spearman entre inteligencia artificial y dimensiones de la calidad del servicio.

Dimensión Coeficiente rho Significación 
(bilateral)

Interpretación

Fiabilidad 0,375** 0,000 Baja y significativa

Capacidad de respuesta 0,417** 0,000 Moderada y significativa

Seguridad 0,540** 0,000 Moderada y significativa

Empatía 0,377** 0,000 Baja y significativa

Elementos tangibles 0,550** 0,000 Moderada y significativa

La correlación es estadísticamente significativa al nivel de 0,01 (bilateral).

Respecto a la fiabilidad, se encontró una correlación positiva y baja (rho = 0,375; 

p < 0,001). Esta dimensión, entendida como la capacidad de prestar el servicio prometido 

de forma precisa y consistente, se ve influenciada por la IA, aunque en menor medida que 

otras dimensiones. Esto puede deberse a que la implementación de la IA en la municipalidad 

se encuentra en una fase inicial, centrada más en la interfaz con el usuario que en el 

mejoramiento de los procesos internos que dan soporte a la gestión administrativa. 

Como señala Aquino (2023), la IA puede promover la eficiencia en procesos críticos que 

demandan rigurosidad, pero este potencial aún no se ha materializado plenamente en el 

contexto local.

En cuanto a la capacidad de respuesta, la correlación fue positiva y moderada 

(rho = 0,417; p < 0,001). Este hallazgo es coherente con la naturaleza operativa de las 

herramientas de IA, particularmente en la automatización de consultas frecuentes, la 

derivación inteligente de trámites y la reducción de tiempos de espera. El resultado está 

alineado con Ramírez-Hernández et al. (2023), quienes proponen el uso de chatbots y 

estructuras conversacionales en gobiernos locales para superar las limitaciones de 

interfaces estáticas. La percepción de los trabajadores confirma que la IA se valora como 

un apoyo para liberar tiempo del personal, permitiendo concentrar el esfuerzo humano en 

situaciones complejas.

La relación entre la IA y la seguridad fue positiva y moderada, correspondiendo 

a la correlación más alta reportada para esta dimensión (rho = 0,540; p < 0,001). En el 

contexto de SERVQUAL, la seguridad se vincula con generar confianza, competencia, 

cortesía y credibilidad. Los trabajadores perciben que la IA tiene el potencial de fortalecer 

la confianza al brindar información precisa, asegurar la trazabilidad de los procesos y 

reducir la discrecionalidad. Este hallazgo resulta interesante porque contrasta con 

el escepticismo ciudadano sobre la ética de los algoritmos señalado por la UNESCO 

(2022), sugiriendo que, en la práctica cotidiana, los beneficios asociados al control 

y la transparencia son más visibles que los riesgos desde la perspectiva del personal 

administrativo.
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Respecto a la empatía, se obtuvo una correlación positiva y baja (rho = 0,377; 

p < 0,001). Este resultado era previsible y refleja una de las tensiones centrales en la 

implementación de la IA: si bien puede facilitar una atención más personalizada al reducir 

fricciones (esperas, confusión, falta de información), no puede replicar la conexión 

emocional genuina. Como advierte Ocaña-Fernández et al. (2021), uno de los desafíos 

de la IA es precisamente sostener las dimensiones humanas del servicio. Por tanto, su 

función más realista es complementar la atención, apoyando al servidor para que este 

pueda ejercer mejor su trabajo sin sacrificar la calidad humana del trato.

Finalmente, en los elementos tangibles se evidenció una correlación positiva y 

moderada (rho = 0,550; p < 0,001). Aunque la IA es intangible, su adopción suele venir 

acompañada de modernización visible (equipos, conectividad, sistemas, plataformas y 

canales digitales), lo que influye en la percepción de “tangibles” como parte de la calidad 

del servicio. Este resultado es congruente con la Norma Técnica N.º 001-2022-PCM/

SGP, que promueve la innovación para optimizar la eficiencia y cerrar brechas de servicio.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, se concluye que la inteligencia artificial se relaciona 

de manera positiva y significativa con la calidad del servicio al usuario de la Municipalidad 

Provincial de Chincha. La fuerte correlación encontrada (rho = 0,746; p < 0,001) confirma 

que la IA es un factor determinante en la mejora de la calidad del servicio percibida, 

subrayando su potencial transformador en la gestión pública local.

En términos de los objetivos específicos, se concluye lo siguiente:

1.	 La IA se relaciona positivamente con la fiabilidad (rho = 0,375; p < 0,001), 

aunque de forma baja, lo que indica que su impacto en la consistencia y 

precisión del servicio aún no es tan pronunciado como en otras dimensiones, 

probablemente por encontrarse en una fase inicial de implementación.

2.	 La IA se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta (rho = 0,417; p 

< 0,001), evidenciando una asociación consistente con la naturaleza operativa 

de las herramientas de IA, particularmente en la automatización de consultas 

y la reducción de tiempos de espera.

3.	 La IA tiene una relación positiva y moderada con la seguridad (rho = 0,540; p 

< 0,001), resaltando su papel en el fortalecimiento de la confianza del usuario 

a través de la trazabilidad de procesos y la reducción de la discrecionalidad.
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4.	 La IA se relaciona positivamente con la empatía (rho = 0,377; p < 0,001), aunque 

la correlación es baja, reflejando la tensión inherente entre la automatización 

tecnológica y la dimensión humana del servicio público.

5.	 La IA se relaciona positivamente con los elementos tangibles (rho = 0,550; p 

< 0,001), dado que su adopción se asocia con la modernización visible de la 

infraestructura tecnológica y los canales digitales de atención.

En síntesis, la investigación aporta evidencia científica empírica original sobre 

la asociación entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio en un gobierno local 

peruano. Los resultados demuestran que, incluso en escenarios de adopción incipiente, 

la IA se configura como una variable estratégicamente asociada a la mejora de la calidad 

del servicio público, particularmente en dimensiones operativas (capacidad de respuesta, 

seguridad, elementos tangibles) más que en dimensiones que dependen de procesos 

internos consolidados (fiabilidad) o de atributos inherentemente humanos (empatía).

5.2. RECOMENDACIONES DE POLÍTICA PÚBLICA Y GESTIÓN MUNICIPAL

Con base en los hallazgos obtenidos, se presentan las siguientes 

recomendaciones concebidas como alternativas viables de solución para la brecha entre 

la disponibilidad normativa de la IA y su implementación efectiva en la Municipalidad 

Provincial de Chincha:

Diseñar e implementar un plan de adopción gradual de inteligencia artificial 

focalizado en la atención a los usuarios.

Considerando que la correlación más fuerte se observó con la capacidad 

de respuesta y los elementos tangibles, se recomienda priorizar la implementación 

de chatbots para consultas de primer nivel, sistemas de clasificación automática de 

solicitudes y plataformas de seguimiento de trámites. Se sugiere una fase piloto de seis 

meses en las áreas de mayor demanda ciudadana (licencias, tributos y registro civil), con 

indicadores de seguimiento en tiempos de respuesta y satisfacción de los usuarios.

Fortalecer las capacidades digitales del personal administrativo mediante un 

programa sistemático de formación en inteligencia artificial.

Dado que cerca del 30 % de los encuestados manifestó una postura neutral y 

otro 28 % expresó desacuerdo hacia la IA, se recomienda implementar un programa de 

capacitación continua que desarrolle competencias en comprensión algorítmica, gestión 

ética de datos y diseño de procesos automatizados. Se sugiere establecer convenios con 

instituciones de educación superior de la región para la certificación de competencias.
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Desarrollar un marco de gobernanza de datos que sustente la implementación 

ética y segura de la inteligencia artificial.

Atendiendo a la falta de consenso sobre el marco normativo (40,21 % de 

respuestas neutrales), se recomienda establecer protocolos internos de gobernanza 

de datos alineados al Decreto Supremo N.º 115-2025-PCM y a la Norma Técnica N.º 

001-2022-PCM/SGP. Se propone la conformación de un área de datos municipal que 

supervise la trazabilidad de los procesos administrativos automatizados.

Rediseñar los procesos administrativos críticos integrando la inteligencia 

artificial para mejorar la fiabilidad del servicio.

Dado que la fiabilidad presentó la correlación más baja (rho = 0,375), se 

recomienda realizar un mapeo y rediseño de los procesos en áreas de licencias, obras y 

administración tributaria, identificando puntos críticos donde los algoritmos de validación 

automática de requisitos y alertas de cumplimiento de plazos puedan reducir errores y 

variabilidad en la atención.

Establecer un sistema de medición continua de la satisfacción del usuario que 

alimente la mejora de los servicios basados en inteligencia artificial.

Finalmente, se recomienda implementar mecanismos sistemáticos de 

retroalimentación ciudadana, como encuestas automatizadas post-atención y paneles 

de ciudadanos, que permitan monitorear la evolución de la calidad del servicio y ajustar 

las herramientas de IA según las expectativas cambiantes de los usuarios, evitando la 

deshumanización del trato que advierte la literatura especializada.
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