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PROLOGO

Un nuevo volumen de la serie Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento
Ambiental, Cultural e Socioeconémico, el noveno ya, nos permite volver a reflexionar
sobre los avances cientifico-tecnologicos y la transferencia de conocimientos a la
sociedad. La ciencia y la tecnologia ocupan hoy un lugar central en la comprension y
transformacion de los distintos ambitos de la vida contemporanea, pero tan importante
es el avance en si como la creciente posibilidad de difusion de esas innovaciones. El
desarrollo actual no se limita a la creacion 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 formacién cientifica y
ampliar las formas de interaccion entre conocimiento, sociedad y desarrollo. Este libro es
un buen ejemplo de esto ultimo.

El presente volumen, Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental,
Cultural e Socioeconémico IX, reune investigaciones que reflejan esta diversidad de
aplicaciones a la sociedad de diferentes avances cientificos y técnicos. Los capitulos
aqui presentados abordan problemas y aplicaciones diversas, pero comparten una
misma orientacion: la busqueda de respuestas actuales a situaciones problematicas
fundamentadas desde la ingenieria, la innovacion tecnologica, la ciencia de materiales,
la energia, el ambiente, la inteligencia artificial, la formacién cientifico-tecnoldgica, o la

comunicacion de la ciencia.
La obra se organiza en tres grandes ejes tematicos.

El primero, “Ingenieria, Metodologias y Procesos Tecnoldgicos”, reline seis
trabajos vinculados con modelado dinamico, robdtica, diagndstico técnico mediante
vibraciones, procesos de corte y manufactura, mejora de la productividad industrial,
estudio de materiales y biopolimeros y metodologia de investigacion en ingenieria. Estos
capitulos evidencian el papel de la tecnologia en la modelizacién, experimentacion y
optimizacién de procesos y la importancia de los avances metodoldgicos en el desarrollo
de soluciones aplicadas a contextos industriales y cientificos.

El segundo eje, “Energia y Sostenibilidad”, integra cinco investigaciones
relacionadas con la generacion de energia mediante microturbinas hidraulicas, el
aprovechamiento de la energia de las mareas, la exposicion a contaminantes derivados
del uso de biomasa como fuente de energia, la importancia de las plantas medicinales en
la dieta y en la cultura tradicional y los nuevos enfoques de la comunicacion publica sobre
energia nuclear. En conjunto, estos estudios muestran cémo la energia, cualquier tipo

de energia, es un ambito del conocimiento cientifico y técnico de importancia clave en



nuestra sociedad actual. La energia importa, mas que nunca, y la ciencia y la tecnologia
pueden contribuir tanto al aprovechamiento responsable de los recursos naturales como
a la comprension de sus impactos ambientales y sociales.

El tercer eje, “Formacion y Comunicacion en la era de la Inteligencia
Artificial”, amplia el campo de analisis hacia otro ambito de total actualidad cientifica
y tecnoldgica, la Inteligencia Artificial. Los seis trabajos reunidos en esta seccién
examinan el rendimiento académico a través de analisis estadisticos avanzados, el uso
de podcasts como herramientas de desarrollo socioemocional docente, la aplicacion
de la inteligencia artificial en la gestion publica, las dificultades en el aprendizaje por la
falta de pensamiento légico-matematico en una muestra de estudiantes de ingenieria de
sistemas computacionales, un modelo de andlisis 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 como las tecnologias digitales y la
Inteligencia Artificial no solo modifican procedimientos técnicos, sino también las formas
de ensefar, 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 tecnologia como campos aislados,
los trabajos aqui reunidos muestran su caracter 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 difusion de experiencias y propuestas
capaces de ampliar las posibilidades de desarrollo cientifico y tecnoldgico en diferentes

contextos.

Xosé Somoza Medina

Universidad de Leon, Espanha
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RESUMEN: El presente capitulo examina la
relacion entre la inteligencia artificial (1A) y la
calidad del servicio percibida por el usuario
en la Municipalidad Provincial de Chincha,
Peru, durante el afio 2025. En un contexto de
transformaciéon digital estatal, regulado por
la Ley N.© 31814 y la Estrategia Nacional de
Inteligencia Artificial 2021-2026, el estudio
responde a la urgente necesidad de evaluar
como las tecnologias emergentes pueden
revertir los indicadores de insatisfaccion
ciudadana, donde solo el 30 % de los usuarios
se siente satisfecho con la atencion publica.
Desde un enfoque cuantitativo, correlacional y
disefio no experimental transversal, se aplico
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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 version 25 y se analizaron
mediante la correlacion de Spearman. Los
resultados revelaron una asociacion 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), empatia (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
publico local, particularmente en dimensiones
operativas, aunque su implementacion debe
ser complementaria y no sustitutiva de la
atencion humana.

PALABRAS CLAVE: inteligencia artificial;
calidad del servicio; modelo SERVQUAL;
gestién publica local; transformacion digital.

TECHNOLOGICAL INNOVATION IN PUBLIC
MANAGEMENT: ARTIFICIAL INTELLIGENCE
AND QUALITY OF CITIZEN SERVICE

ABSTRACT: This chapter examines the
relationship between artificial intelligence (Al)
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 Al 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 Al 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. 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. En el contexto global, donde la eficiencia, la transparencia y la calidad del
servicio son demandas crecientes por parte de la ciudadania, la IA emerge como una
herramienta prometedora para transformar la interaccion entre el Estado y sus usuarios
(Maita et al., 2022; Ocafna-Fernandez et al., 2021). En el Peru, la promulgacion de la Ley
N.0 31814 (2023), que promueve el uso de la |IA para el desarrollo econdémico y social del
pais, junto con la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial (ENIA) 2021-2026, refleja
el interés y la necesidad de integrar estas tecnologias en las entidades publicas para
optimizar procesos y mejorar el bienestar social.

No obstante, la implementacion de la IA en el sector publico no esta exenta de
desafios. A nivel mundial, entidades como la UNESCO (2022) sefalan la resistencia de
los ciudadanos, la brecha digital, la falta de capacitacion del personal y los problemas
relacionados con la calidad y privacidad de los datos como barreras significativas. En
el ambito nacional, a pesar de iniciativas como el chat virtual Suyay del Ministerio de
Desarrollo e Inclusiéon Social (MIDIS) o los aplicativos del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), el uso oficial de IA en los gobiernos locales es aun incipiente.
El diagnostico de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) evidencias serias
problematicas en la atencion al usuario, con solo un 30 % de satisfaccion ciudadana, lo
que subraya la urgencia de evaluar como la IA podria contribuir a revertir esta situacion y
mejorar la calidad del servicio (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022).
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La provincia de Chincha, ubicada en la region 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 |A obedece, en gran medida, a la
invisibilizacion practica del Decreto Supremo N.© 115-2025-PCM, cuya difusion entre
las municipalidades ha sido insuficiente. El resultado es una paradoja preocupante: la
normativa existe, la tecnologia esta disponible, pero la atencion al usuario permanece
centrada en logicas predigitales que la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica al 2030 identifica criticamente como una “limitada capacidad de
gestion 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: ,como
se relaciona lainteligencia 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 verificacion empirica rigurosa, examinando con precision cuanto pueden contribuir
soluciones especificas como chatbots para consultas de primer nivel, sistemas de
gestion predictiva de demandas y 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.

Elcapitulo se estructura de la siguiente manera: tras estaintroduccion, se presentan
los fundamentos tedricos y normativos que sustentan el estudio; posteriormente, se
describe la metodologia empleada; en seguida, se exponen los resultados y su discusion;

y finalmente, se derivan las conclusiones y recomendaciones para la gestién publica local.

2. FUNDAMENTOS TEORICOS Y NORMATIVOS

21. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL COMO TECNOLOGIA EMERGENTE EN EL
ESTADO

La inteligencia artificial puede definirse, de acuerdo con la Ley N.© 31814 (2023),
como una tecnologia emergente de proposito general que tiene el potencial de mejorar
el bienestar de las personas, contribuir a una actividad econdémica sostenible, aumentar
la innovacion y la productividad, y ayudar a responder a desafios globales clave. Esta
definicion legal no concibe a la IA como un ente estatico, sino como una herramienta
tecnologica fundamental dentro del proceso nacional de transformacion digital.

Desde una perspectiva tedrica, la adopcion de la IA en la gestion publica puede

comprenderse a la luz de la teoria de la complejidad, propuesta por autores como
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Edgar Morin y Niklas Luhmann. Esta teoria concibe los sistemas como una red no lineal
en donde se presentan interacciones emergentes, autoorganizacion y factores de
adaptabilidad (Gonzalez, 2009). La IA enriquece estos sistemas complejos adaptativos
al procesar informacion de forma independiente, atendiendo de forma masiva a los
usuarios mediante chatbots predictivos y reduciendo las brechas de expectativas-
percepcion 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 como el uso de la IA ha generado un cambio disruptivo en la
gestion publica peruana durante la pandemia de COVID-19, proporcionando herramientas
para mejorar la eficiencia e impacto administrativo. Por su parte, Ocana-Fernandez
et al. (2021) analizan cémo la IA trasciende en el campo de la administracion publica,
destacando oportunidades y desafios criticos para su implementacion. Wang et al. (2021),
en un estudio empirico 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) sefalan que la adopcion de la IA en la administracion publica enfrenta
dilemas éticos relacionados con la equidad, la transparencia y la privacidad, proponiendo
una agenda de investigacion que abarque todo el ciclo de la innovacion.

En el contexto peruano, estudios como el de Maurtua (2024) encuentran una
correlacion positiva moderada (rho = 0,628) entre la IA y la modernizacion de la gestiéon
administrativa en el Gobierno Regional de Piura. Luna (2023) ofrece un compendio
cualitativo sobre laimplementacion de la A en el Estado peruano, identificando situaciones
favorables y desafios en el contexto internacional y nacional. Estos antecedentes revelan
que, si bien la literatura sobre IA en gestion publica es creciente, persisten vacios empiricos

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: disposicion del personal para ayudar a los clientes
y ofrecer un servicio agil.

3. Seguridad: nivel de confianza que los clientes sienten hacia el personal y la
organizacion, incluyendo competencia, cortesia y credibilidad.
Empatia: atencion personalizada e individualizada que se brinda a los clientes.
Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

La calidad del servicio en el sector publico presenta caracteristicas particulares
debido a la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de los servicios (Lovelock,
1983, citado en Duque, 2005). En este sentido, la evaluacion 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 publico (Barroso, 2000, citado
en Miranda, 2017).

2.3. MARCO NORMATIVO DE LA TRANSFORMACION DIGITAL EN EL PERU

El andamiaje normativo peruano ofrece un contexto favorable para la adopcion
de la IA en la gestidon publica. La Ley N.©0 27658, Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, establece la obligacion del Estado de transformarse para mejorar la
eficiencia y el servicio al ciudadano. El Decreto Supremo N.© 103-2022-PCM aprueba la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030, que define el modelo
de “Estado moderno” basado en bienes, servicios y regulaciones de calidad que generen
valor publico.

En términos especificos de gobernanza digital, el Decreto de Urgencia N.© 006-
2020 crea el Sistema Nacional de Transformacién Digital, brindando el marco necesario
para liderar el uso ético de tecnologias emergentes. Asimismo, el Decreto Legislativo N.©
1412 (Ley de Gobierno Digital) y su reglamento, el Decreto Supremo N.© 029-2021-PCM,
establecen la estructura de las politicas publicas relacionadas con la gobernanza para la
transformacion digital del Estado.

De particular relevancia para el presente estudio son las Normas Técnicas de la
Secretaria de Gestion Publica. La Norma Técnica N.© 001-2022-PCM/SGP promueve un
enfoque de aseguramiento de la calidad que integra planificacion, ejecucion, verificacion
y mejora. Por su parte, la Norma Técnica N.© 002-2025-PCM/SGP reorganiza el
funcionamiento de los gobiernos locales bajo un enfoque de creacion de valor publico
y gestion por procesos. En este marco, la IA se vincula como un habilitador tecnologico

para fortalecer el redisefio y la automatizacion de procesos criticos, siempre que su
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adopcion responda a una logica de gestion basada en procesos y a reglas explicitas de

gobernanza institucional.

3. METODOLOGIA
31. ENFOQUE, TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo, debido a que se analizd una
realidad objetiva respecto a las variables de inteligencia artificial y calidad del servicio,
demostrando mediante la contrastacion de hipotesis y la presentacion de resultados con
técnicas estadisticas (Hernandez et al., 2014). Segun su finalidad, la investigacion es de
tipo basica, pues se profundizo en los conocimientos de ambas variables en su contexto
natural (Sanchez et al., 2018).

El nivel de investigacion es correlacional, dado que su propdsito fue analizar la
relacion entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio, identificando el nivel de
asociacion entre los elementos estudiados sin establecer una relacion causal directa
(Hernandez et al.,, 2014). El disefio es no experimental, transversal-correlacional, ya que
la informacion se recopild en un Unico momento, permitiendo obtener una fotografia del

fenomeno estudiado (Carrasco, 2005).

3.2. POBLACION, MUESTRA E INSTRUMENTOS

La poblacion estuvo constituida por el personal administrativo que trabaja en la
atencidn al publico en los gobiernos locales de la provincia de Chincha, conformada por
aproximadamente 130 trabajadores administrativos. La muestra, determinada mediante la
formula de poblaciones finitas con un error proyectado del 5 %, un nivel de confianza del
95 % (Z =1,96) y una proporcion esperada del 50 %, arrojo un tamano de 97 trabajadores,
seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.

La técnica de recoleccidon de datos fue la encuesta, utilizando como instrumento
un cuestionario estructurado con escala Likert. El instrumento se organizo en dos grandes
secciones: la primera destinada a medir la inteligencia artificial segun sus dimensiones
de tecnologia emergente, innovacion y productividad, y marco normativo; y la segunda
destinada a medir la calidad del servicio segun 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 items. 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 ANALISIS DE DATOS

La recoleccion de informacion se realizé durante los meses de mayo y junio de
2025 en la provincia de Chincha. Se aplicd una prueba piloto a 25 trabajadores para
verificar la claridad de los items, y posteriormente se administro el cuestionario final
a los 97 participantes de la muestra mediante un formulario digital. Los datos fueron
procesados y analizados utilizando el software SPSS version 25.

Para el analisis descriptivo se utilizaron frecuencias y porcentajes. Para la
contrastacion de hipoétesis se aplico la correlacion de Spearman, dado que las variables
no cumplen con todos los supuestos de normalidad exigidos para la correlacion 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 DISCUSION
41. PERFIL DE LOS PARTICIPANTES Y PERCEPCION DESCRIPTIVA

El perfil de los 97 encuestados reveld que el 45,36 % se concentrd en el rango
etario de 25 a 35 anos, 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 jovenes con educacion superior, factores que pueden influir
en una mayor apertura hacia la adopcion tecnolégica.

En términos descriptivos, la percepcion general de la inteligencia artificial mostro
que un 42,26 % de los trabajadores manifestd una actitud favorable (“De acuerdo” y
“Totalmente de acuerdo”). Sin embargo, un 29,90 % se ubicd en una postura neutral, y
un 27,84 % expreso desacuerdo, lo que refleja preocupaciones, resistencia al cambio o
falta de informacion. Al desagregar por dimensiones, la tecnologia emergente obtuvo un
68,04 % de percepcion favorable; la innovacion y productividad, un 61,86 %; mientras que
el marco normativo mostré 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
implementacion ética de la IA.

Respecto a la calidad del servicio, un 67,01 % de los encuestados valord
positivamente la calidad general. Las dimensiones mejor evaluadas fueron seguridad
(80,41 % de percepcion favorable) y fiabilidad (73,19 %). Por el contrario, los elementos
tangibles registraron la percepcion mas baja (58,76 % favorable), sugiriendo oportunidades

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

La hipdtesis general planteaba que la inteligencia artificial se relaciona
positivamente con la calidad del servicio al usuario. Los resultados inferenciales

confirmaron esta suposicion. La Tabla 1 presenta la correlacion entre ambas variables.

Tabla 1. Correlacion entre inteligencia artificial y 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 1 revela una correlacion positiva y fuerte entre la inteligencia artificial y
la calidad del servicio (rho = 0,746; p < 0,001). Este hallazgo permite aceptar la hipotesis
alterna y afirmar que existe una relacion significativa y directa entre ambas variables.
Desde la teoria de la complejidad, esta asociacion puede interpretarse como un patrén
sistémico: en organizaciones publicas con multiples interdependencias, la adopcion de
la |A suele ir acompanada de cambios simultaneos en practicas de gestion, coordinacion
y manejo de informacion, generando nuevos patrones de comportamiento que culminan
en una mejora global del sistema (Gonzalez, 2009).

Este resultado es consistente con el estudio de Maurtua (2024), quien encontrd
una correlacion moderada (rho = 0,628) entre la IA y la modernizacion administrativa en
Piura. La correlacién mas fuerte hallada en Chincha (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.
Asimismo, el hallazgo se alinea con el diagnoéstico de la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica al 2030, que identifica el “insuficiente aprovechamiento del uso
estratégico de las TIC” como una limitante critica de la capacidad de gestion publica

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2022).

4.3. ANALISIS POR DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

Para comprender con mayor precision los mecanismos de accion de la IA en la
calidad del servicio, se analizo su relacion con cada una de las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL. La Tabla 2 sintetiza los coeficientes de correlacion de Spearman
obtenidos.
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Tabla 2. Correlaciones de Spearman entre inteligencia artificial y dimensiones de la calidad del servicio.

Dimension Coeficiente rho Significacion Interpretacion
(bilateral)
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
Empatia 0,377** 0,000 Baja y significativa
Elementos tangibles 0,550** 0,000 Moderada y significativa

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

Respecto a la fiabilidad, se encontrd una correlacion positiva y baja (rho = 0,375;
p < 0,001). Esta dimensidn, 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 laimplementacion de lalA en la municipalidad
se encuentra en una fase inicial, centrada mas en la interfaz con el usuario que en el
mejoramiento de los procesos internos que dan soporte a la gestién administrativa.
Como senala Aquino (2023), la IA puede promover la eficiencia en procesos criticos que
demandan rigurosidad, pero este potencial aiin no se ha materializado plenamente en el
contexto local.

En cuanto a la capacidad de respuesta, la correlacion 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 automatizacion de consultas frecuentes, la
derivacion inteligente de tramites y la reduccion de tiempos de espera. El resultado esta
alineado con Ramirez-Hernandez et al. (2023), quienes proponen el uso de chatbots y
estructuras conversacionales en gobiernos locales para superar las limitaciones de
interfaces estaticas. La percepcion 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 relacion entre la IA y la seguridad fue positiva y moderada, correspondiendo
a la correlacion mas alta reportada para esta dimensién (rho = 0,540; p < 0,001). En el
contexto de SERVQUAL, la seguridad se vincula con generar confianza, competencia,
cortesia y credibilidad. Los trabajadores perciben que la IA tiene el potencial de fortalecer
la confianza al brindar informacion 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 sefalado por la UNESCO
(2022), sugiriendo que, en la practica cotidiana, los beneficios asociados al control
y la transparencia son mas visibles que los riesgos desde la perspectiva del personal
administrativo.
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Respecto a la empatia, se obtuvo una correlacion positiva y baja (rho = 0,377;
p < 0,001). Este resultado era previsible y refleja una de las tensiones centrales en la
implementacion de la |A: si bien puede facilitar una atencién mas personalizada al reducir
fricciones (esperas, confusion, falta de informacion), no puede replicar la conexion
emocional genuina. Como advierte Ocafa-Fernandez et al. (2021), uno de los desafios
de la IA es precisamente sostener las dimensiones humanas del servicio. Por tanto, su
funcién mas realista es complementar la atencion, apoyando al servidor para que este
pueda ejercer mejor su trabajo sin sacrificar la calidad humana del trato.

Finalmente, en los elementos tangibles se evidencid una correlacién positiva y
moderada (rho = 0,550; p < 0,001). Aungue la IA es intangible, su adopcién suele venir
acompanada de modernizacion visible (equipos, conectividad, sistemas, plataformas y
canales digitales), lo que influye en la percepcion de “tangibles” como parte de la calidad
del servicio. Este resultado es congruente con la Norma Técnica N.© 001-2022-PCM/

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

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
51. 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 correlacion 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 gestion publica local.

En términos de los objetivos especificos, 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
precision del servicio aun no es tan pronunciado como en otras dimensiones,
probablemente por encontrarse en una fase inicial de implementacion.

2. LalA serelaciona positivamente con la capacidad de respuesta (rho = 0,417; p
< 0,001), evidenciando una asociacion consistente con la naturaleza operativa
de las herramientas de IA, particularmente en la automatizacion de consultas
y la reduccion de tiempos de espera.

3. LalA tiene una relacion 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 reduccion de la discrecionalidad.
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4. LalAserelacionapositivamente conlaempatia (rho = 0,377; p < 0,001), aunque
la correlacion es baja, reflejando la tension inherente entre la automatizacion
tecnologica y la dimension humana del servicio publico.

5. LalA se relaciona positivamente con los elementos tangibles (rho = 0,550; p
< 0,001), dado que su adopcion se asocia con la modernizacion visible de la
infraestructura tecnoldgica y los canales digitales de atencion.

En sintesis, la investigacion aporta evidencia cientifica empirica original sobre
la asociacion entre la inteligencia artificial y la calidad del servicio en un gobierno local
peruano. Los resultados demuestran que, incluso en escenarios de adopcion incipiente,
la IA se configura como una variable estratégicamente asociada a la mejora 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).

5.2. RECOMENDACIONES DE POLITICA PUBLICA Y GESTION MUNICIPAL

Con base en los hallazgos obtenidos, se presentan las siguientes
recomendaciones concebidas como alternativas viables de solucién parala brecha entre
la disponibilidad normativa de la IA y su implementacion efectiva en la Municipalidad

Provincial de Chincha:

Diseiar e implementar un plan de adopcion gradual de inteligencia artificial

focalizado en la atencion a los usuarios.

Considerando que la correlacion mas fuerte se observd con la capacidad
de respuesta y los elementos tangibles, se recomienda priorizar la implementacion
de chatbots para consultas de primer nivel, sistemas de clasificacion automatica de
solicitudes y plataformas de seguimiento de tramites. 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.

Fortalecer las capacidades digitales del personal administrativo mediante un

programa sistematico de formacion en inteligencia artificial.

Dado que cerca del 30 % de los encuestados manifestd una postura neutral y
otro 28 % expreso desacuerdo hacia la IA, se recomienda implementar un programa de
capacitacion continua que desarrolle competencias en comprension algoritmica, gestion
ética de datos y disefo de procesos automatizados. Se sugiere establecer convenios con

instituciones de educacion superior de la region para la certificacion de competencias.
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Desarrollar un marco de gobernanza de datos que sustente laimplementacion

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.© 115-2025-PCM vy a la Norma Técnica N.©
001-2022-PCM/SGP. Se propone la conformacion de un area de datos municipal que

supervise la trazabilidad de los procesos administrativos automatizados.

Rediseiar los procesos administrativos criticos integrando la inteligencia

artificial para mejorar la fiabilidad del servicio.

Dado que la fiabilidad presentd la correlacion mas baja (rho = 0,375), se
recomienda realizar un mapeo y redisefio de los procesos en areas de licencias, obras y
administracion tributaria, identificando puntos criticos donde los algoritmos de validacion
automatica de requisitos y alertas de cumplimiento de plazos puedan reducir errores y

variabilidad en la atencion.

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 y paneles
de ciudadanos, que permitan monitorear la evolucion de la calidad del servicio y ajustar
las herramientas de IA segun las expectativas cambiantes de los usuarios, evitando la

deshumanizacion del trato que advierte la literatura especializada.

REFERENCIAS

Aquino Antoén, D. R. (2023). La inteligencia artificial como herramienta para fortalecer la eficiencia
y transparencia en las contrataciones del Estado en Peru [Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo].

Carrasco Diaz, S. (2005). Metodologia de la investigacion cientifica: Pautas metodologicas para
disenar y elaborar el proyecto de investigacion. Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Congreso de la Republica del Pert. (2023, 4 de julio). Ley que promueve el uso de la inteligencia
artificial en favor del desarrollo econdomico y social del pais (Ley N.0© 31814). Diario Oficial El Peruano.
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/ley-que-promueve-el-uso-de-la-inteligencia-artifi-
ley-n-31814-2192926-1/

Duque Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
*INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 15(25), 64-80. https://www.redalyc.org/
pdf/818/81802505.pdf

Gonzalez, J. (2009). La teoria de la complejidad. Dyna, 76(157), 243-245.

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e

Socioecondmico IX Capitulo 14 m


https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/ley-que-promueve-el-uso-de-la-inteligencia-artifi-ley-n-31814-2192926-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/ley-que-promueve-el-uso-de-la-inteligencia-artifi-ley-n-31814-2192926-1/
https://www.redalyc.org/pdf/818/81802505.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/818/81802505.pdf

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6ta ed.). McGraw-
Hill.

Luna Garcia, M. J. S. (2023). El Estado peruano en la implementacion de la inteligencia artificial en
la modernizacion del Estado, 2023 [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].

Madan, R., y Ashok, M. (2023). Al adoption and diffusion in public administration: A systematic
literature review and future research agenda. Government Information Quarterly, 40(1), 101774.
https://doi.org/10.1016/j.giq.2022.101774

Maita Cruz, Y. M., Flores Sotelo, W. S., Maita Cruz, Y. A., y Cotrina Aliaga, J. C. (2022). Inteligencia
artificial en la gestion publica en tiempos de Covid-19. Revista de Ciencias Sociales, 28(especial), 1-15.
https://doi.org/10.31876/rcsv28i.38167

Maurtua Quevedo, E. R. (2024). La Inteligencia Artificial y modernizacion de la gestion administrativa
en la Region Piura, 2024 [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].

Miranda, M. (2017). Calidad del servicio y satisfaccion del paciente que acude a la clinica odontoldgica
de la Universidad Catdlica de Santa Maria [Tesis de pregrado, Universidad Catolica de Santa Maria].
Repositorio Institucional UCSM. https://repositorio.ucsm.edu.pe/items/cd9dd2ff-7aef-46d0-858c-
2aff7662a6831

Ocafa-Fernandez, Y., Valenzuela-Fernandez, L. A., Vera-Flores, M. A., y Rengifo-Lozano, R. A. (2021).
Inteligencia artificial (I1A) aplicada a la gestion publica. Revista Venezolana de Gerencia, 26(94), 696-
707. https://doi.org/10.52080/rvgv26n94.14

Presidencia del Consejo de Ministros. (2022, 11 de noviembre). Norma Técnica N.© 001-2022-PCM/
SGP: Norma Técnica para la Gestiéon de la Calidad de Servicios del Sector Publico (Resoluciéon
de Secretaria de Gestion Publica N.© 011-2022-PCM/SGP). https://www.gob.pe/institucion/pcm/
normas-legales/1705101-029-2021-pcm

Presidencia del Consejo de Ministros. (2022). Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2030 (Decreto Supremo N.© 103-2022-PCM). https://cdnwww.gob.pe/uploads/document/
file/5331019/3787-version-digital-del-documento-pnmgp-2030.pdf

Presidencia del Consejo de Ministros. (2025, 4 de febrero). Norma Técnica N.© 002-2025-PCM/
SGP: Gestidn por Procesos en las entidades de la Administracion Publica (Resolucion de Secretaria
de Gestion Publica N.© 002-2025-PCM/SGP). https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-
legales/6501954-002-2025-pcm-sgp

Ramirez-Hernandez, P, Valle Cruz, D., y Mendoza Méndez, R. V. (2023). Revision de los chatbots
basados en inteligencia artificial en la administracion publica: Hacia una arquitectura para el gobierno.
Espacios Publicos, 24(60), 1-20. https://doi.org/10.36677/espaciospublicosv23i60.21317

Sanchez, H., Reyes, C., y Mejia, K. (2018). *Manual de términos en investigacion cientifica, tecnologica
y humanistica* (fra ed.). Universidad Ricardo Palma.

UNESCO. (2022). Recomendacién sobre la ética de la inteligencia artificial. Organizacién de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura.

Wang, C, Teo, T. S. H,, y Janssen, M. (2021). Public and private value creation using artificial
intelligence: An empirical study of Al voice robot users in Chinese public sector. International Journal
of Information Management, 61, 102401. https://doi.org/101016/j.iinfomgt.2021.102401

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e

Socioecondmico IX Capitulo 14 m


https://doi.org/10.1016/j.giq.2022.101774
https://doi.org/10.31876/rcs.v28i.38167
https://repositorio.ucsm.edu.pe/items/cd9dd2ff-7aef-46d0-858c-2aff766a6831
https://repositorio.ucsm.edu.pe/items/cd9dd2ff-7aef-46d0-858c-2aff766a6831
https://doi.org/10.52080/rvgv26n94.14
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/1705101-029-2021-pcm
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/1705101-029-2021-pcm
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
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/6501954-002-2025-pcm-sgp
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/6501954-002-2025-pcm-sgp
https://doi.org/10.36677/espaciospublicos.v23i60.21317
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2021.102401

SOBRE O ORGANIZADOR

Xosé Somoza Medina (1969, Ourense, Espafa) Licenciado con Grado y premio
extraordinario en Geografia e Historia por la Universidad de Santiago de Compostela
(1994). Doctor en Geografia e Historia por la misma universidad (2001) y premio
extraordinario de doctorado por su Tesis “Desarrollo urbano en Ourense 1895-2000”.
Profesor Titular en la Universidad de Ledn, donde imparte clases desde 1997. En la
Universidad de Ledn fue Director del Departamento de Geografia entre 2004 y 2008
y Director Académico de la Escuela de Turismo entre 2005 y 2008. Entre 2008 y 2009
ejercié como Director del Centro de Innovacion y Servicios de la Xunta de Galicia en
Ferrol. Entre 2007 y 2009 fue vocal del comité “Monitoring cities of tomorrow” de la
Union Geografica Internacional. En 2012 fue Director General de Rehabilitacion
Urbana del Ayuntamiento de Ourense y ha sido vocal del Consejo Rector del Instituto
Ourensano de Desarrollo Local entre 2011 y 2015. Ha participado en diversos proyectos
y contratos de investigacion, en algunos de ellos como investigador principal, con
tematica relacionada con la planificacion urbana, la ordenacién del territorio, las nuevas
tecnologias de la informacion geografica, el turismo o las cuestiones demograficas. Autor
de mas de 100 publicaciones relacionadas con sus lineas de investigacion preferentes:
urbanismo, turismo, gobernanza, desarrollo, demografia, globalizaciéon y ordenacion
del territorio. Sus contribuciones cientificas mas importantes se refieren a la geografia
urbana de las ciudades medias, la crisis del medio rural y sus posibilidades de desarrollo,
la evolucion del turismo cultural como generador de transformaciones territoriales y mas
recientemente las posibilidades de reindustrializacion de Europa ante una nueva etapa
posglobalizacién. Ha participado como docente en masters y cursos de especializacion
universitaria en Brasil, Bolivia, Colombia, Paraguay y Venezuela y como docente invitado
en la convocatoria Erasmus en universidades de Bulgaria (Sofia), Rumania (Bucarest) y
Portugal (Porto, Guimaraes, Coimbra, Aveiro y Lisboa). Ha sido evaluador de proyectos
de investigacion en la Agencia Estatal de Investigacion de Espafa y en la Organizacion
de Estados Iberoamericanos (OEI). Como experto europeo en Geografia ha participado
en reuniones de la Comision Europea en lItalia y Bélgica. Impulsor y primer coordinador
del proyecto europeo URBACT, “come Ourense”, dentro del Programa de la Unidn
Europea “Sostenibilidad alimentaria en comunidades urbanas” (2012-2014). Dentro de la
experiencia en organizacion de actividades de |+D+i se pueden destacar la organizacion
de diferentes reuniones cientificas desarrolladas dentro de la Asociacion de Gedgrafos
Espanoles (en 2002, 2004, 2012 y 2018).

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e .
. . Sobre o Organizador
Socioeconémico IX



iNDICE REMISSIVO

A

Agentes conversacionales basados en LLM 269

Agua 59, 98,101,103, 104, 107,108, 109, 110, 111, 112, 114, 116, 117, 118, 119, 120, 121, 122, 123,
124,126, 127

Agua potable 98, 101,103, 107, 108, 110, 111, 112

Aire 114, 115, 116, 117, 118, 119, 120, 121, 126, 127, 128, 129, 130, 131, 132, 134, 136, 138, 139,
140, 141, 142, 143, 144

Aire interior 128, 129, 130, 131, 132, 136, 138, 139, 140, 141, 142, 143, 144

Algoritmo computacional 2,7, 14

Amylose 58, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 67, 69

Analisis multivariante 171, 191, 243, 258, 267

Analitica multimodal del aprendizaje 268, 269, 270, 272, 281, 288

Arquitectura de software 269, 289

Audio-mediacion 194, 195, 196, 197, 198, 203, 208, 213

Automatas 230, 231, 233, 234, 235, 236, 237, 241

B

Bacterial cellulose 58, 59, 60, 61, 62, 64, 65, 66, 68, 70, 71
Benzo(a)pireno 128, 129, 136, 143

Bienestar docente 195, 198, 208, 214, 289, 291
Biorretroalimentacion 268, 269, 283, 284, 285, 286, 288

C

Calidad del servicio 217, 218, 219, 220, 221, 222, 223, 224, 225, 226, 227, 228, 229
Caras de Chernoff 171,175, 178, 186, 187, 190, 191, 243, 245, 262, 263, 264, 266
Cellulose nanocrystals 58, 59, 60, 61, 62, 64, 65, 66, 68, 71

Cizallamiento 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 44, 45

Competencias socioemocionales docentes 195, 202, 213

Computacion afectiva 268, 269, 270, 273, 274, 289

Conocimiento local 148

Contaminacion 129, 130

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e

. o indice Remissivo
Socioecondémico IX




D

Desarrollo sostenible 98, 113
Dificultades 56, 91, 230, 232, 233, 234, 241, 242

E

Educacion en ingenieria 72,76, 77, 81, 242

Energia hidroeléctrica 98

Energia maremotriz 114

Energia Renovable 98, 113

Entrenamiento Socioemocional Docente 268, 269, 271, 289
ERIM 486, 47, 48, 50, 51, 52, 55, 56

Escritura académica 72,74, 76

Estadistica aplicada 243

Etica del disefio tecnolégico 195

F

Fiabilidad 486, 47, 50, 55, 114, 217, 220, 222, 223, 225, 226, 227, 228
Fidelidad psicoldgica 269, 270, 280, 283, 289

Formacion investigativa 72,74, 76,77,79, 96

Formulacion lagrangiana 2, 4

Frequency analysis 16

Fuerza de corte 32, 33, 35, 36, 39, 41, 42, 44, 45

G

Gestion publica local 217, 219, 226

H

Huertos familiares 148, 149, 150, 152, 154, 157
|

Inteligencia artificial 72, 74, 75, 76, 77, 78, 81, 88, 89, 96, 197, 211, 212, 214, 217, 218, 219,
222, 223, 224, 225, 226, 227, 228, 229, 271, 272, 288
Inteligencia artificial generativa 72,74, 76, 77, 89, 96, 272

K

Knowledge translation 160, 164, 165, 166

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e

. o indice Remissivo
Socioecondémico IX




M

Marco tedrico 72,73,74,75,76,77,78,79, 80, 81, 87, 88, 89, 91,92, 93, 94, 95, 96, 97, 202
Mareas 114, 115, 116, 117, 118, 122, 123, 126

Matematicas 230, 231, 232, 233, 234, 235, 236, 237, 240, 241, 242
Mechanical systems 16

Media representation 160, 161, 163

Microturbina 98, 108, 109

Modelo dinamico 1,2, 3, 4,7, 14

Modelo ECOS 194, 195, 198, 204, 205, 206, 207, 209, 210, 211, 213
Modelo SEED 268, 269, 270, 284, 285, 286, 289, 290

Modelo SERVQUAL 217, 220, 222, 224

Mundo virtual 268, 269, 270, 271, 284, 288, 289

N

Non-destructive testing 16, 20
Nuclear energy communication 159, 160, 161, 164, 166, 167, 168, 169

P

Plantas alimenticias 148, 149, 151

Plantas medicinales 148, 149, 150, 151, 154, 158
Podcast educativo 194, 195, 196, 197, 198, 213
Predictive maintenance 16

Public meaning 160, 161, 163, 167, 168

R

Razonamiento estadistico 171,173, 175, 176

Realidad virtual inmersiva 269

Rendimiento académico 171,178, 180, 243, 257, 259, 261, 266
Reproducibilidad 171,172, 173, 174, 175, 176, 188, 190, 191, 243
Resolucion ejercicios 230

Resonancia 114, 115,122, 123, 124, 126, 127

RMarkdown 171,172, 175, 176, 179, 188, 189, 191

S

Science communication 160, 162, 163, 167, 168, 169, 170
Silueta 32,185

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e - -
. L Indice Remissivo
Socioecondémico IX



Starch 58, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71
Structural health monitoring 16

T

TPM 46, 47, 50, 51, 57
Transformacion digital 217, 219, 221

Vv

Vibration-based identification 16
Vibration diagnostics 16, 18, 20

Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Ambiental, Cultural e - -
. L Indice Remissivo
Socioeconémico IX






