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Resumen 

El estudio se desarrolló bajo el objetivo principal de determinar la relación entre la 

responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, en 

el año 2022, por lo tanto, fue de un diseño no experimental y de nivel descriptivo-

correlacional. Se tomó como muestra a 373 usuarios. Se utilizó la técnica de la 

encuesta, siendo importante la utilización del cuestionario para el registro de datos. 

El trabajo concluyó que, la relación existente entre responsabilidad social y la 

calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, fue positiva y considerable 

(rs=0,788), al mismo tiempo se determinó que la relación estadística es significativa 

al nivel 0,000. Además, se determinó que existe relación significativa (p=0,000) 

entre la dimensión social y la calidad de servicio municipal, considerando una 

relación positiva y considerable (rs=0,735). Además, se determinó una relación 

estadísticamente positiva y considerable (rs=0,726) entre la dimensión ambiental y 

la calidad de servicio municipal, siendo significativa al nivel 0,000. Por último, se 

determinó que, la relación existente entre la dimensión económica y la calidad de 

servicio municipal es positiva y media (rs=0,675) la misma que es significativa al 

nivel 0,000. 

Palabras clave: Responsabilidad social, gestión, servicio público, estado. 
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Abstract 

The study was developed under the main objective of determining the relationship 

between social responsibility and the quality of municipal service in the district of 

Lamas, in the year 2022, therefore, it was of a non-experimental design and 

descriptive-correlational level. 373 users were taken as a sample. The survey 

technique was used, being important the use of the questionnaire for data 

registration. The work concluded that the relationship between social responsibility 

and the quality of municipal service in the Lamas district was positive and 

considerable (rs=0.788), at the same time it was determined that the statistical 

relationship is significant at the 0.000 level. In addition, it was determined that there 

is a significant relationship (p=0.000) between the social dimension and the quality 

of municipal service, considering a positive and considerable relationship 

(rs=0.735). In addition, a statistically positive and considerable relationship 

(rs=0.726) was determined between the environmental dimension and the quality of 

municipal service, being significant at the 0.000 level. Finally, it was determined that 

the relationship between the economic dimension and the quality of municipal 

service is positive and medium (rs=0.675), which is significant at the 0.000 level. 

Keywords: Social responsibility, management, public service, state. 
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I. INTRODUCCIÓN

En los últimos años, organizaciones e instituciones públicas han dedicado 

importantes esfuerzos, tiempo y recursos económicos para desarrollar 

políticas de responsabilidad social (RS). Sánchez-Hernández et al. (2020) 

explican que la responsabilidad social en la administración pública es un 

fenómeno emergente que aborda los desafíos y oportunidades que enfrentan 

las instituciones públicas en un mundo en rápida evolución. Por lo tanto, cada 

vez más las instituciones públicas se preocupan por emprender iniciativas 

socialmente responsables, la cual permita priorizar las dificultades de los 

socios y de los ciudadanos (Nevado & Gallardo, 2019).  

Sin embargo, la nueva administración pública podría ser erróneamente 

comparada con la nueva gestión pública. Aunque ambos movimientos tienen 

rasgos comunes, el segundo destaca que la gestión debe garantizar la 

disposición de los bienes públicos. La eficacia también es importante, ya que 

la nueva administración pública pretende profesionalizar el servicio público 

adoptando modelos de gestión del sector privado. Lejos de este enfoque, 

adoptamos la idea de que la responsabilidad social podría ser una nueva 

herramienta para las entidades públicas con el fin de generar confianza y 

garantizar la disposición de los bienes públicos, participación ciudadana 

(Sánchez-Hernández et al., 2020; Pavlyshyn et al., 2021). Jelinkova & 

Tetrevova (2019) consideran que la responsabilidad social alude a las 

elecciones intencionales de una asociación que parecen promover unos 

grandes beneficios sociales, más allá de los intereses de la asociación y el 

cumplimiento. 

Actualmente, el Perú ha logrado avances extraordinarios en la mejora de la 

responsabilidad social (RS), tanto el sector público como empresas privadas 

se han unido a la práctica de la responsabilidad social, al igual que la instancia 

del Municipio de Miraflores que se ha convertido en una institución que ofrece 

calidad en sus servicios a sus usuarios que asisten. Además, viene 

encaminando como una entidad socialmente responsable a través de 
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proyectos a favor de la sociedad y de sus trabajadores (Jáuregui, 2019). Si 

bien es cierto la mayoría de los municipios se encaminan a la implementación 

de estrategias sociales con los diversos públicos dado al compromiso y 

preocupación por los usuarios, colaboradores y sociedad, puede traer grandes 

ventajas. Un caso referente es la de Asenjo y Guevara (2020) pues precisan 

que la responsabilidad social municipal es buena en un 90%, pues 

demuestran en gran medida el compromiso con la población y la preservación 

del medio ambiente. 

Ante lo anterior, es imprescindible acotar que las instituciones del estado que 

abordan la responsabilidad social, primero deben serlo de manera interna y 

sus patrocinadores financieros. Regularmente, la organización que incorporan 

los programas de compromiso social ha creado en la medida en que pueden 

compensar a la sociedad (Burgos, 2018). De esta manera, la responsabilidad 

suele ser un marco que se muestra a las grandes asociaciones. En definitiva, 

cuanto más evidente y productiva es una asociación, más compromiso 

necesita para establecer normas de moral directa (Castillo et al., 2020). 

La ciudad de Lamas, actualmente es reconocida por su antigüedad en todo el 

oriente peruano, con una población que se remonta a la antigüedad, la misma 

que ha sido el nacimiento para creación de nuevas comunidades en la región 

San Martín. Por lo tanto, la Municipalidad Provincial de Lamas no ha sido 

ajena a la problemática que se evidencia en los sectores anteriores 

analizados. En dicha institución se observa la ausencia de la noción de 

responsabilidad social en los funcionarios, por lo que no se sienten bien 

comprometidos con el desarrollo local, lo cual se percibe en los procesos en 

que se brindan los servicios a los usuarios. Asimismo, la comunicación no es 

buena con el usuario, tampoco existe una oportuna transparencia en las 

actividades y proyectos que requiera el público, para ello, el municipio debe 

propiciar un arreglo de obligación social que se adecuen a la situación actual 

ajuste a su circunstancia actual para acompañar al elemento, tanto interno 

como externo, partiendo de la gestión económica, social y ambiental de cada 
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uno de los actores, respetando las personas, el territorio y el clima, 

contribuyendo consecuentemente al desarrollo en beneficio de todos. 

Dada la problemática analizada anteriormente se formula las siguientes 

preguntas de investigación, desde lo general: ¿Cuál es la relación entre la 

responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, 2022? Las preguntas específicas: ¿Cuál es la relación entre la 

dimensión social y la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, 

2022? ¿Cuál es la relación entre la dimensión ambiental y la calidad de 

servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022? ¿Cuál es la relación entre la 

dimensión económica y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, 2022? 

La presente investigación se justificó por 5 aspectos básicos, el primero por 

conveniencia, ya que la responsabilidad social en las entidades del estado se 

relaciona íntimamente con la sostenibilidad para asegurar el futuro de la 

población, lo cual conlleva a optimizar los procesos para una mejor calidad de 

servicio a los ciudadanos, como también, brindar bienestar y tranquilidad a los 

trabajadores. También, será de gran relevancia social, pues una 

responsabilidad social adecuada y bien ejecutada, ayudará a cumplir 

integralmente lo objetivos de la institución, donde radicará una manera de 

generar economía sustentable y al mismo tiempo cultura, valores y puedan 

crear conciencia con la sociedad.  

Asimismo, respecto a la justificación teórica, el estudio sirvió como base 

fundamental teórica en la identificación de ideas, opciones que sirvan de 

medio para la solución de deficiencias encontradas en la Municipalidad del 

Distrito de Lamas, donde las teorías estarán adaptadas sobre las variables 

analizadas. Por otro lado, se justifica de forma práctica, debido a que la 

investigación proporcionará información beneficiosa e ideas importantes 

sobre la responsabilidad social y la calidad de servicio, por lo tanto, servirá 

como fuente bibliográfica para futuras investigaciones. Asimismo, los únicos 

beneficiados será los trabajadores y los ciudadanos, ya que gracias a esta 
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evaluación habrá más conocimientos sobre dichas variables. Finalmente, se 

justifica metodológicamente, pues la investigación contribuirá en la utilización 

de las técnicas idóneas para el análisis del comportamiento de las variables. 

Para abordar el tema se ha propuesto como objetivo general: Determinar la 

relación entre la responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el 

distrito de Lamas, 2022. Con el mismo propósito se han formulado los 

siguientes objetivos específicos: Determinar la relación entre la dimensión 

social y la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022. 

Determinar la relación entre la dimensión ambiental y la calidad de servicio 

municipal en el distrito de Lamas, 2022. Determinar la relación entre la 

dimensión económica y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, 2022. 

Hipótesis general: Existe relación significativa entre la responsabilidad social 

y la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022. Hipótesis 

específicas: Hi1: La relación es significativa entre la dimensión social y la 

calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022. Hi2: La relación es 

significativa entre la dimensión ambiental y la calidad de servicio municipal en 

el distrito de Lamas, 2022. Hi3: La relación es significativa entre la dimensión 

económica y la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se ha realizado una revisión bibliográfica sobre las variables de estudio 

responsabilidad social y calidad de servicio, se ha logrado identificar algunas 

investigaciones científicas en diferentes ámbitos internacional y nacional, los 

mismos que serán beneficiosos para la discusión del estudio. Según Bruce & 

Owusu-Ansah (2022). En su trabajo de averiguación, tuvo como propósito 

medir la efectividad de la responsabilidad social para influir en la satisfacción 

del cliente, la investigación fue de tipo aplicada, de diseño no experimental, 

teniendo como población de estudio a 20 participantes. Los autores 

concluyeron que, la responsabilidad social presenta una influencia positiva y 

directa hacia la satisfacción de los consumidores. Por lo tanto, la 

implementación de responsabilidad empresarial genera satisfacción del 

cliente, convirtiéndose en una vía para que las empresas mejoren su relación 

con los clientes, como resultado, la experiencia del producto y servicio crea 

compras repetidas por parte de los clientes, lo que conduce a la lealtad y 

satisfacción. 

Por su parte Sibonde & Dassah (2021). En su exploración pretendió 

determinar la correlación entre la motivación de personal y la calidad de los 

servicios prestados, desarrollando una indagación de tipo cuantitativo de 

diseño no experimental, considerando como muestra de estudio a 121 

empleados, siendo la encuesta y el cuestionario la técnica e instrumento para 

el recojo de información. Concluyendo que, la motivación de los empleados 

se correlaciona positivamente con el servicio de calidad, es decir, un estilo de 

liderazgo transformacional, rotación y ampliación de puestos, provisión de 

capacitación, crecimiento profesional y oportunidades de desarrollo, cambio 

en la cultura organizacional, un entorno de trabajo mejorado y un trabajo en 

equipo mejorado podrían ayudar a abordar al empleado enigma motivación-

calidad del servicio. 

Además, Rojas-Martínez et al. (2020). En su exploración tuvo como propósito 

realizar un análisis de la calidad de servicio y su importancia para lograr la 
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responsabilidad social, empleando el método descriptivo, no experimental y 

de campo, utilizó una muestra de 50 empleados del sector logístico. 

Concluyendo que, la responsabilidad social depende de un bajo nivel de 

calidad del servicio, es decir, para que una asociación sea socialmente sólida, 

debe iniciar una colaboración interna, de asociación y respeto por el delegado, 

dispuesta a impartir ejercicios positivos para el cliente y posteriormente lograr 

un proceso confiable y coherente. Además, destaca la posibilidad de generar 

satisfacción en el cliente ya que logra cumplir con sus expectativas deseadas. 

También Enshaei et al. (2020). En su estudio buscó identificar los 

componentes sociales que impactan en la calidad de servicios en los 

municipios de Mazandarán, la exploración es de tipo aplicado y diseño no 

experimental, cuya muestra de estudio fue 356 trabajadores, empleando la 

técnica de la encuesta y el cuestionario. Logrando concluir que, la calidad de 

los servicios públicos está en consonancia con los procesos de prestación de 

servicios que llevan al cliente a recibir mejores servicios por parte de la 

organización. Por ello, los comportamientos positivos de los empleados han 

hecho posible la utilidad y eficiencia de las organizaciones, especialmente las 

del sector servicios y su utilización ha provocado un gran cambio en los 

asuntos administrativos, de modo que se brinda la posibilidad de éxito de las 

organizaciones y el desarrollo de servicios de calidad. 

En la misma línea, Santos et al. (2020). En su investigación pretendía 

identificar los factores que definen las percepciones de los estudiantes sobre 

la responsabilidad social, analizar su efecto en la satisfacción y calidad del 

servicio, siendo una exploración explicativa y diseño no experimental, utilizó 

una muestra de 903 estudiantes. Concluyendo que, la responsabilidad social 

contribuye de manera directa en la satisfacción y la calidad de servicio, sin 

embargo, no logran utilizar suficientemente las herramientas para la 

comunicación de las actividades. Por ello, los resultados de este estudio 

también corroboran que una estrategia enfocada en la responsabilidad social, 

es decir, promover una universidad responsable, influye en las percepciones 

positivas de los estudiantes. 
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Por su parte Chan & Kohsuwan (2019) En su indagación tuvo como objetivo 

analizar la responsabilidad social corporativa y su impacto en la calidad del 

servicio de los usuarios, la indagación fue cuantitativa y diseño no 

experimental, se manejó 459 respuestas válidas recopiladas a través de una 

encuesta de cuestionario de los usuarios. Concluyendo que, la 

responsabilidad social tiene un efecto significativo con la calidad del servicio, 

por ello, se puede deducir que, al enfocarse en la responsabilidad social 

corporativa de sus clientes se puede obtener una buena comunicación con 

una fuerte preferencia y ocupar todas las compras de los servicios realizadas 

por sus clientes. 

Además, Nevado & Gallardo (2019). En su exploración pretendía valorar la 

evolución de los niveles de divulgación de información sobre la 

responsabilidad social, siendo una exploración básica de diseño no 

experimental, la muestra estuvo compuesta por 45 participantes. Concluyendo 

que, en su gran mayoría el nivel de divulgación sobre responsabilidad social 

se da por internet ya que presentan mayores posibilidades de que el personal 

lo pueda hacer de manejar de manera eficiente, como también los municipios 

de gran población cuentan con personal mejor calificado, debido a las 

constantes capacitaciones, lo que podría incentivar prácticas de difusión, por 

lo que cuentan con mayores recursos disponibles. 

Según Sánchez et al. (2019). En su indagación pretendió analizar la gestión 

de responsabilidad social en la gestión pública de Villaflores. Para ello, se 

empleó el diseño no experimental y tipo descriptivo, cuya población de estudio 

fue 58 individuos, para la recolección de datos se empleó la encuesta, así 

como el cuestionario. Logrando concluir que, el 55% de los individuos tiene 

una impresión negativa sobre el gobierno, debido a que la institución no es 

socialmente idónea, ni mantiene una imagen legislativa positiva. Por lo tanto, 

es vital que el gobierno local intente cumplir con las responsabilidades que 

tiene con los habitantes y no descuide su imagen institucional. 
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Al mismo tiempo, Tetrevova & Jelinkova. (2019), en su investigación tuvo 

como objetivo identificar las prácticas socialmente responsables aplicadas por 

las ciudades estatutarias de la República Checa, con el fin de analizar y 

evaluar el alcance y la estructura de las actividades socialmente 

responsables, la indagación es de diseño no experimental y tipo descriptivo, 

los autores tomaron como población a 25 cuidades. Concluyendo que, los 

municipios de dicha ciudad actúan dentro de su ambiente de competencia, por 

encima del marco de la ley en los campos económico, ambiental, ético, social 

y filantrópico. Se trata de actividades que contribuyen al desarrollo de 

relaciones positivas con todas las partes interesadas y que conducen al apoyo 

a la calidad de vida de los ciudadanos en campos que no son del todo 

habituales y esperados. 

En el ámbito nacional se podrán ver aspectos relacionados a las variables de 

estudios las cuales nos serán útiles para el desarrollo de la investigación. Por 

su parte Jáuregui (2019), en su estudio pretendió mejorar la calidad de vida 

de la comunidad, teniendo como responsabilidad social la municipalidad de 

Miraflores. La investigación es de diseño no experimental y tipo descriptiva, 

asimismo, contó con el apoyo de 1800 personas, utilizando el método del 

cuestionario. Concluyendo que, la municipalidad está dando un carácter 

consciente y poderoso de ayuda social, ya que vienen realizando trabajos 

correspondientes a los lineamientos ecológicos; generando residuos menos 

sólidos y promoviendo la reutilización. 

De la mismo forma, Asenjo y Guevara (2020), desarrolló una investigación 

orientada a la determinación de la relación estadística entre la responsabilidad 

social y la gestión de la municipalidad de Pátapo, siendo un estudio de tipo 

correlación y desarrollada bajo un diseño no experimental, tomo la percepción 

de 97 colaboradores y utilizo la encuesta para el recojo de información. 

Concluyó que, tras realizar la prueba Rho de Spearman, la relación existente 

es directa, calculándose un rs de 0.888, por lo que, la eficiencia de la 

responsabilidad es determinante para lograr la calidad en la gestión municipal. 
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Por su parte, Calderón (2022) a través de su investigación busco la 

determinación del grado de influencia de la responsabilidad ante la sociedad 

sobre la calidad de los servicios de saneamiento, desarrollándose bajo un 

diseño no experimental y de nivel explicativo, tomó en cuenta una población 

de 383 usuarios que fueron encuestados para conocer su percepción sobre 

las variables precisadas. Llegó a concluir que, se viene aplicando de manera 

incorrecta las buenas prácticas de la responsabilidad social con los usuarios, 

pues el trabajo de la entidad no se está orientando a la mejora de los 

componentes ambientales, así como la fiabilidad de los servicios prestados 

por la misma. 

De esta manera, se precisan aspectos teóricos relacionados a la variable 

Responsabilidad Social. Según Morell y Villalba (2020) definen como 

responsabilidad social al trabajo conjunto de los actores principales de la 

sociales en beneficio del medio que los rodea, iniciando principalmente siendo 

responsable con ambiente más cercano, con es el hogar, instituciones, grupo 

social, la comunidad y su territorio. De la misma forma, es importante para las 

instituciones, ya que funciona sobre la confianza pública, lo que hace que la 

institución sea una posibilidad más atractiva para los trabajadores en el lugar 

de trabajo y conducir a una mayor productividad (Popkova et al., 2021). El 

impacto genera la responsabilidad social en la empresa es la rentabilidad, lo 

cual incentiva a que implementen iniciativas para lograr incrementar la 

retención y lealtad de los clientes (Hongwei & Lloyd, 2020; Zurita, 2020). 

La importancia de la responsabilidad social es un método para crear negocios 

viables, con valores y cultura que les facilitan perseverar en el largo plazo, 

contribuyendo a trabajar sobre los estados del mercado laboral, en el caso de 

producción de bienes, cuidar y trabajar sobre el medio ambiente, por lo tanto, 

su estrategia es garantizar que las asociaciones estén percibidas con respecto 

al giro factible de los acontecimientos, para ayudar tanto a la sociedad como 

al clima, es decir para hacer un efecto positivo tanto dentro como fuera de la 

institución (Sánchez-Hernández et al., 2020; Asenjo y Guevara, 2020). 
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La responsabilidad social cuenta con diferentes beneficios que permite a que 

la empresa de manera interna, sea una organización socialmente 

responsable, y traer los siguientes beneficios a los diferentes espacios, como 

es el aislamiento y mantenimiento de la facultad, pues valora a los empleados 

aquellos que tienen la responsabilidad social y natural, promoviendo la cultura 

y la variedad (Xia et al., 2021); además, el incremento de producción, se debe 

a la calidad de servicio que le brindan al cliente. En la misma línea, respecto 

a la lealtad de clientes y proveedores, las personas demandan de información 

en la condición que le atendieron, pues la empresa ante la sociedad tiene una 

responsabilidad y una ventaja ante este aspecto (Kuzior et al., 2021); en 

cuanto a la credibilidad, la empresa generar confianza ante la sociedad 

proyectando una buena reputación. Por último, respecto a la mayor lealtad del 

consumidor, la responsabilidad social es un componente que asegura la 

firmeza del último cliente (Vélez et al., 2020; Jaimes et al., 2021). 

De acuerdo a lo propuesto por Pineda-Cajilima et al. (2021) la responsabilidad 

social se clasifica de la siguiente manera: la responsabilidad social individual, 

son los integrantes de un área local, integrante de un grupo de trabajo, clientes 

que adquieren diferentes servicios (Calderón y Pacompia, 2021); la 

responsabilidad social empresarial, centrada en las actividades que realizan 

las organizaciones repercuten sobre la ciudadanía (Santa et al., 2021; Wan et 

al., 2021); la responsabilidad social pública o gubernamental, recae en los 

establecimientos y organizaciones quienes son responsables de planificar y 

ejecutar los acuerdos (Silva-Treviño et al., 2021). Las responsabilidades 

económicas, tratan de ser más productiva para las asociaciones y sus 

inversores (Sánchez et al., 2021). Las responsabilidades legales están 

centradas en cumplir con los reglamentos preestablecidos, y las 

responsabilidades éticas, está orientada a que las organizaciones para que 

completen razonablemente sus funciones de manera óptima (Yauri-Santos et 

al., 2020). 

Las organizaciones deben tener en cuenta que la responsabilidad social tiene 

una serie de ventajas, como son la ventaja competitiva, pues atrae candidatos 
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fuertes e incrementa la retención (Lysiak et al., 2021). Asimismo, hace que su 

negocio sea atractivo para los inversionistas, además, desarrolla aún más la 

cultura empresarial. Tiene como propósito aumentar la firmeza y el apoyo del 

cliente y sobre todo mejora la rentabilidad (Jiménez et al., 2020; Ali & Kaur, 

2021); en cuanto a las desventajas, la responsabilidad social cuesta dinero 

para implementar; impacta la rentabilidad; se cae en la mala práctica del 

lavado verde del marketing (Farooq et al., 2019). 

En definitiva, Rojas et al. (2019) explican que la responsabilidad social 

municipal determina el compromiso de la entidad pública para lograr el 

bienestar de sus colaboradores, los usuarios y la comunidad, centrándose en 

la destinación de presupuesto, desarrollo de actividades no rembolsables, la 

toma de decisiones de mejor y lograr el impacto esperado en el desarrollo 

sostenible del territorio. Por lo tanto, la RS comprende dos dimensiones 

fundamentales para la gestión. Respecto a ello, la dimensión social está 

centrada en el desarrollo de donativo, así como programas educativos, de 

recreación, cultura y de salud, al igual que actividades orientadas a la 

disminución de la pobreza. La dimensión ambiental está centrada en el 

compromiso de sostenibilidad, la apropiación de tecnologías, toda actividad 

que implique la economía circular, por otro lado, implica la promoción de 

destinos turísticos y el cuidado de la biodiversidad. La dimensión económica, 

está centrada en la generación de empleo, la satisfacción de necesidades de 

la población, la participación ciudadana y la comunicación contante con la 

misma para generar transparencia de la gestión. 

De acuerdo a la variable Calidad de servicio se precisan aspectos teóricos 

relacionados a la misma. Según Castillo et al. (2020) la calidad de servicio 

municipal, según el punto de vista del ciudadano es el tipo de atención que 

reciben, ya que no solo es responder las inquietudes del usuario, sino ayudarlo 

cuando lo necesite, cubrir sus necesidades de manera eficaz. La calidad de 

servicio está asociada a la interacción que realiza la institución, cuyo propósito 

es brindar mejor servicio de atención a los usuarios, por ello, cada miembro 

de la institución debe estar capacitado para cambiar los nuevos paradigmas 



12 

de gestión de calidad (Ruíz, 2020). La búsqueda de la mejora en la calidad 

del servicio de las administraciones de una institución se tiene en claro los 

cambios actualizaciones durante el pasar de los años, para lograr una mejor 

ejecución de las instituciones (Ros-Castello et al., 2019). 

Hoy en día, de acuerdo a Ibarra-Morales et al. (2020) mencionan que los 

usuarios son conscientes de lo que debe ofrecer un servicio, por lo tanto, las 

expectativas sobre la calidad de servicio se han incrementado, es decir el 

usuario o cliente es más exigente, bajo este contexto, los elementos básicos 

de la calidad de servicio es la identificación de las necesidades del usuario, lo 

cual implica atender a las necesidades del usuario, proporcionar la 

información necesaria que requiera el ciudadano, al mismo tiempo ayudando 

a solucionar el problema que tiene el usuario además de satisfacer sus 

necesidades, al igual que satisfacer las expectativas del usuario, las cuales 

son las resultados que las personas esperan observar, en vista a sus 

experiencias que hayan tenido anteriormente. 

Bayad et al. (2021) señalan los tipos de calidad de servicio basados en la 

perspectiva del usuario o cliente, como es la calidad de excelencia, en la que 

todas las empresas, instituciones, organizaciones ofrecen un servicio directa 

e indirecta, por ello el propósito es destacar ser los mejores en lo que 

respectivamente ofrecen y/o brindan; respecto a la calidad de ajuste, la cual 

se va acomodando según lo que necesite el cliente o usuario, la finalidad es 

evaluar la calidad de servicio en las diferentes etapas, luego buscar 

estrategias de mejora (Adelina & Martono, 2021). En cuanto a la calidad como 

valor, cada cliente, usuario o consumidor tiene diferentes necesidades por 

satisfacer y cada una de ellas debe ser atendidas con un servicio de calidad 

que logre satisfacer al cliente (Palijama, 2021); además, la calidad como 

satisfacción de las expectativas, determina que tan contentos terminan los 

usuarios o clientes luego de recibir su atención, los mismos que darán su 

punto de vista personal y calificaran la calidad de servicio que recibieron 

(Gusela et al., 2021).  
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Para lograr una óptima calidad de servicio, es importante que las empresas, 

organizaciones o instituciones tomen en cuentan emplear estrategias que les 

permita ofrecer un excelente servicio, ya que el propósito es contemplar la 

satisfacción del usuario o cliente, lo cual implica realizar investigaciones, lo 

cual permitirá conocer las necesidades reales de los clientes potenciales, así 

como evidenciar las expectativas (Rohadin, 2021); además de informar a las 

diferentes áreas, pues es importante informar a cada área departamental, 

para trabajar de manera armoniosa por un mismo objetivo, lo cual implica 

cubrir las necesidades del consumidor; al igual que recopilar la opinión de los 

usuarios, pues en la actualidad son cada vez más las organizaciones que 

hacen uso de las plataformas web donde los usuarios puedan dejar sus 

comentarios y evaluar la calidad de servicio percibida, pero, el usuario 

calificara de tres formas la calidad de servicio, es decir, como alto, medio o 

bajo; para compartir su experiencia como buena, regular o mala (Del Carmen, 

2019; Caballero et al., 2022). 

Gronroos (1994) por su parte, explica que los servicios son procesos que 

generar experiencia en los clientes, la cual se desarrolla a través de las 

interacciones entre el empleado y el usuario, por lo tanto, el autor considera 

dos dimensiones de la calidad del servicio, siendo la dimensión técnica o 

relacionada con los resultados y la dimensión funcional la cual está centrada 

en los procesos del servicio. 

Por lo tanto, Gronroos (1994) precisa que la dimensión técnica mide la calidad 

de conocimientos del empleado, la capacidad del personal para 

desempeñarse en su puesto de trabajo, el equipamiento utilizado en la 

atención, los sistemas informáticos y las soluciones técnicas que ofrece el 

personal durante el servicio. Al mismo tiempo, Gronroos (1994) explica que la 

dimensión funcional está centrada en la calidad de las actividades, las 

relaciones humanas, el comportamiento y la apariencia del personal, la 

modalidad de prestación de servicios, la accesibilidad y los contactos externos 

que complementen el servicio. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La tesis fue de tipo de aplicada, pues se buscó las opciones de solución 

de un problema conocido, ya que se sostendrá en definiciones teóricas 

ya existentes como son los indicadores de Coaching y trabajos 

emocional, de esa manera enriquecer el desarrollo científico del estudio 

(Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica, 

2018). 

Asimismo, concerniente al nivel de la investigación optó por ser 

descriptivo – correlacional, la finalidad del estudio es definir el nivel de 

las variables y la relación que tienen entre sí (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018). 

Además, la investigación fue desarrollo bajo el diseño no experimental, 

pues se ejecutó sin manipulas las variables, también, las variables fueron 

evaluadas en su contexto natural, evidenciado el comportamiento de las 

mismas. Cabe precisar que las mediciones se realizaron por única vez. 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

Esquema del diseño: 

O1 

M  r 

O2 

Dónde: 

M: Muestra del estudio. 

O1: Responsabilidad social  

O2: Calidad de servicio 

r: Relación estadística entre las variables evaluadas. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1. Responsabilidad social municipal 

Variable 2. Calidad de servicio municipal 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

La población que se tomó en cuenta en el estudio es la composición de 

grupos de personas, cosas, empresas, que tienen las mismas 

cualidades, características. La investigación en estudio se tomó como 

población a los usuarios o ciudadanos del distrito de Lamas que suman 

12,434 habitantes, según los datos del censo en el 2017 realizado por el 

INEI. 

Ya que, al tener una población extensa, se empleó la formula muestral 

para establecer la muestra idónea para la evaluación de las variables. 

Datos: 

(Z) Nivel de confianza: 1.96 = 95%

(d) Margen de error: 0.05 = 5%

(p) Probabilidad = 0.5

(q) (1 - p) = 0.5

(N) Población: 12,434

Formula: 

𝑛 =
𝑁𝑍2 𝑝 𝑞

(𝑁 − 1)𝑑2 +  𝑍2 𝑝 𝑞

𝑛 =
12434 (1.96)2 (0.5)(0.5)

(12434 − 1)(0.05)2 +  (1.96)2 (0.5)(0.5)

𝑛 =
11941,6136

32,04

𝒏 = 𝟑𝟕𝟑 
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Por lo tanto, la muestra estuvo compuesta por 373 usuarios al servicio 

Municipal en el Distrito de Lamas. 

Muestreo: Se empleó el muestreo probabilístico, debido que toda la 

población tiene los mismos medios de ser participe del estudio. 

Unidad de Análisis: Un individuo 

Criterios de selección 

Criterio de inclusión: 

• Ciudadanos mayores de 20 años hasta 65 años.

• Aquellos ciudadanos que estén dispuestos a colaborar con el

estudio.

Criterio de exclusión: 

• Personas reacias a participar en el estudio.

• Todos los ciudadanos que no cumple la mayoría de edad y los

que son mayores de 65 años.

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

confiabilidad 

En primer lugar, para el recojo de información fue relevante emplear la 

encuesta, siendo la técnica idónea para analizar la percepción de las 

personas, ya que, a través de ella, fue factible conocer la perspectiva de 

los pobladores sobre la responsabilidad social y la calidad de servicio, 

de la misma manera, se podrá calificar las variables. 

Por lo tanto, fue oportuno usar el cuestionario como instrumento, lo cual 

estuvo compuesto por ítems concernientes a los indicadores de ambas 

variables, con la finalidad de lograr información precisa. Por lo tanto, el 

cuestionario para la variable responsabilidad social municipal se ha 

sustentado en las dimensiones e indicadores de Rojas et al. (2019) 

creándose un instrumento conformado por 19 ítems, el cuestionario para 

la variable calidad de servicio se ha sustentado en las dimensiones e 

indicadores de Gronroos (1994) creándose un instrumento conformado 
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por 12 ítems. Cuestionarios que han utilizado una escala ordinal en la 

que se emplearon 5 opciones de respuesta. 

Después, de haber establecido los instrumentos, se hiso el proceso de 

validar los datos recaudados a través del juicio de 5 expertos, ellos se 

encargaron de realizar un análisis de los ítems con las dimensiones e 

indicadores de cada variable para ratificar la aplicación de la muestra de 

estudio. 

Tabla 1 

Validez de los instrumentos 

Variable N.º
Experto o 

especialista 
Promedio de 

validez 
Opinión del experto 

Variable 
1 

1 Metodólogo 4,7 Aplicable 
2 Especialista 1 4,8 Aplicable 
3 Especialista 2 4,8 Aplicable 

Aplicable 

Variable 
2 

1 Metodólogo 4,7 Aplicable 

2 Especialista 1 4,8 Aplicable 

3 Especialista 2 4,8 Aplicable 
Fuente: elaboración propia 

Finalmente, se efectuó una prueba piloto al 20% de la muestra tomada, 

recaudando información que serán calculadas en el programa SPSS 

para realizar la evaluación de fiabilidad por medio de estadístico Alfa de 

Cronbach, el cual determinara un margen óptimo de 0.7 para que la 

información sea procesados y establecidas los resultados de la 

investigación. 

Variable 1: Responsabilidad social municipal 

Tabla 2 

Resumen de procesamiento de casos – Responsabilidad social 

N % 

Casos Válido 75 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 75 100,0 
Fuente: datos SPSS v26. 
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Tabla 3 

Estadísticas de fiabilidad – Responsabilidad social 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,875 19 
Fuente: datos SPSS v26. 

Variable 2: Calidad de servicio municipal 

Tabla 4 

Resumen de procesamiento de casos – Calidad d servicio 

N % 

Casos Válido 75 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 75 100,0 
Fuente: datos SPSS v26. 

Tabla 5 

Estadísticas de fiabilidad – Calidad d servicio 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,808 12 
Fuente: datos SPSS v26. 

3.5. Procedimientos 

Para el recojo de información, se diseñó los instrumentos lo cual estuvo 

compuesta por un cuestionario con unas cuantas preguntas 

correspondientes a las dimensiones e indicadores de cada variable, 

donde, para proceder a realizar la aplicación de la encuesta, se realizó 

la visita respectiva a cada ciudadano al azar en todo el distrito hasta 

completar la cantidad muestral, asimismo, se empieza con el saludo, 

explicar el motivo de la visita y si está dispuesto a colaborar con 

información para investigación, aceptando se le explica el procedimiento 

del llenado de la encuesta tomando para cada persona un tiempo de 15 

min, donde cada instrumento fueron codificados, mostrando 

confidencialidad de los encuestados. Finalmente, las respuestas 

adquiridas en los instrumentos fueron estimados del 1 al 5 para ser 

procesados en los programas estadísticos. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Donde, el análisis de datos, se empleará el programa Excel para la 

tabulación de la información por personas encuestadas y los ítems 

empleados en cada cuestionario, de tal modo, se efectuó el análisis y 

por opciones de respuestas numérica. Asimismo, se utilizó el programa 

SPSS donde se realizó la prueba de fiabilidad a través del estadístico 

Alfa de Cronbach determinando como criterio mínimo el 0.7. 

Por lo tanto, el programa mencionado en la parte anterior se efectuó la 

prueba de normalidad, que se pudo elegir el estadístico conveniente para 

determinar las correlaciones, donde, la prueba de Kolmogórov-Smirnov 

suministró la significancia de la normalidad de la información que ser 

menos a 0.05 se empleó una prueba no paramétrica (Rho de Spearman). 

Por último, la evaluación de los datos se efectuó de acuerdo a la 

exposición de los resultados en el informe final, se presentó las 

tabulaciones en dos partes, el primero se juntó los resultados 

descriptivos que conciernen a las variables, la segunda parte, se 

presentó los resultados inferenciales. 

3.7. Aspectos éticos 

El desarrollo de la investigación se sustenta en el respecto de los 

principios universales. Por lo tanto, fue importante respetar la autonomía 

de los participantes ante su decisión de participar o no en la 

investigación, además, reconocer su punto de vista sobre el proceso de 

recolección de datos. Respecto a la no maleficencia, cabe precisar que 

se ha respetado este principio ya que de ninguna manera se está 

perjudicando a las personas involucradas en la investigación, por el 

contrario, se busca en lo máximo proteger la integridad de las personas. 

En cuanto al principio de beneficencia, se ha buscado que los 

participantes estén informados de todo el proceso de recolección y 
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procesamiento de datos, por otro lado, se ha respondido a toda inquietud 

o dudas que han tenido las personas. Respecto a la justicia, cabe

precisar que el estudio ha sido desarrollado con total responsabilidad, 

primando el anonimato de la información proporcionada por los 

participantes, por lo tanto, se ha garantizado que la información sea 

empleada netamente para fines académicos. 
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IV. RESULTADOS

Tras realizar el procesamiento de los datos recolectados en los cuestionarios, 

a continuación, se cuantifica y describe la percepción de 373 usuarios 

encuestados. 

Resultados descriptivos 

Tabla 6 

La responsabilidad social en el distrito de Lamas 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Deficiente 133 35,7 

Regular 191 51,2 

Eficiente 49 13,1 

Total 373 100,0 
Fuente: percepción de los usuarios registrado en el cuestionario 

Por lo tanto, se observa en la tabla 6 la cuantificación de la percepción de los 

usuarios respecto a la responsabilidad social en el distrito de Lamas, ante ello, 

el 51,2% (191) de personas califican la variable como regular, al mismo 

tiempo, el 35,7% (133) considera que viene siendo desarrollada de manera 

deficiente y solo el 13,1% (49) considera que es eficiente. 
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Tabla 7 

La calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Baja 122 32,7 

Media 198 53,1 

Alta 53 14,2 

Total 373 100,0 
Fuente: percepción de los usuarios registrado en el cuestionario 

En la tabla 7 se evidencia que el 53,1% (198) de usuarios encuestados 

consideran que la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas es 

media, además, 32,7% (122) de las personas consideran que la calidad es 

baja, sin embargo, el 14,2% (53) consideran que la calidad del servicio es alta. 
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Resultados inferenciales 

Tabla 8 

Prueba de normalidad de los datos procesados 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Responsabilidad social ,104 373 ,000 

Dimensión social ,099 373 ,000 

Dimensión ambiental ,115 373 ,000 

Dimensión económica ,115 373 ,000 

Calidad de servicio ,108 373 ,000 
Fuente: datos SPSS v26. 

Respecto a los resultados inferenciales, la tabla 8 presenta la información 

relacionada con la prueba de normalidad de los datos procesados en el 

sistema estadístico, en la que claramente se identifica una significancia de 

0,000 para los datos de variables y dimensiones consideradas en el análisis. 

Índice que estar por debajo del margen promedio esperado la cual es de 0,05 

se determina que la distribución de los datos analizados no muestra 

normalidad, siendo estos resultados el determinante para utilizar una prueba 

de correlación no paramétrica, por lo que se ha visto pertinente utilizar la 

prueba estadística Rho de Spearman. 
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Tabla 9 

Relación entre la responsabilidad social y la calidad de servicio municipal 

Responsab
ilidad 
social 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Responsabilida
d social 

Coeficiente de correlación 1,000 ,788** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 373 373 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación ,788** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 373 373 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: datos SPSS v26. 

En cuanto a lo anterior, los resultados del procesamiento estadístico del 

objetivo general se evidencian en la tabla 9, dando cuenta que el coeficiente 

de correlación entre las variables es de 0,788 siendo un nivel positivo y 

considerable, al mismo tiempo, se evidencia una significancia (bilateral) de 

0,000 la cual se califica como significativa respecto al nivel 0,01. En términos 

generales, se opta por considerar la hipótesis de investigación como cierta, de 

tal forma se establece que, existe relación significativa entre la 

responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, 2022. 
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Tabla 10 

Relación entre la dimensión social y la calidad de servicio municipal 

Dimensión 
social 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
social 

Coeficiente de correlación 1,000 ,735** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 373 373 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación ,735** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 373 373 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: datos SPSS v26. 

De manera específica, en la tabla 10 se evidencia un coeficiente de 

correlación de 0,735 siendo un nivel positivo y considerable, al mismo tiempo, 

se evidencia una significancia (bilateral) de 0,000 la cual se califica como 

significativa respecto al nivel 0,01. En cuanto a estos resultados, se opta por 

considerar la hipótesis de investigación como cierta, de tal forma se establece 

que, existe relación significativa entre la dimensión social y la calidad de 

servicio municipal en el distrito de Lamas, 2022. 
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Tabla 11 

Relación entre la dimensión ambiental y la calidad de servicio municipal 

 Dimensión 
ambiental 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
ambiental 

Coeficiente de correlación 1,000 ,726** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 373 373 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación ,726** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 373 373 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: datos SPSS v26. 

 

Por otro lado, en la tabla 11 se evidencia un coeficiente de correlación de 

0,726 siendo un nivel positivo y considerable, al mismo tiempo, se evidencia 

una significancia (bilateral) de 0,000 la cual se califica como significativa 

respecto al nivel 0,01. En cuanto a estos resultados, se opta por considerar la 

hipótesis de investigación como cierta, de tal forma se establece que, existe 

relación significativa entre la dimensión ambiental y la calidad de servicio 

municipal en el distrito de Lamas, 2022. 
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Tabla 12 

Relación entre la dimensión económica y la calidad de servicio municipal 

Dimensión 
económica 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
económica 

Coeficiente de correlación 1,000 ,675** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 373 373 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación ,675** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 373 373 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: datos SPSS v26. 

Para terminar, en la tabla 12 se evidencia un coeficiente de correlación de 

0,675 siendo un nivel positivo y medio, al mismo tiempo, se evidencia una 

significancia (bilateral) de 0,000 la cual se califica como significativa respecto 

al nivel 0,01. En cuanto a estos resultados, se opta por considerar la hipótesis 

de investigación como cierta, de tal forma se establece que, existe relación 

significativa entre la dimensión económica y la calidad de servicio municipal 

en el distrito de Lamas, 2022. 
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V. DISCUSIÓN

Tras realizar el análisis de los resultados se ha logrado identificar que la

responsabilidad social desarrollada en el distrito de Lamas es regular (51,2%),

debido a que la municipalidad a veces gestiona donativos en beneficio de

programas sociales. Asimismo, a veces se desarrollan programas de salud

que beneficie a la población vulnerable, pero casi nunca la entidad promueve

el reciclaje en las instituciones educativas, a veces fomenta el manejo y uso

adecuados de los residuos urbanos. Por otro lado, pocas veces se promueve

la creación y visita de destinos turísticos ecológicos, además la entidad casi

nunca se preocupa por ofrecer servicios de calidad y solo a veces se convoca

la participación de la ciudadanía para tomar decisiones importantes. Estos

resultados difieren de la investigación de Jáuregui (2019), quien concluyo que

la municipalidad está dando un carácter consciente y poderoso de ayuda

social, ya que vienen realizando trabajos correspondientes a los lineamientos

ecológicos; generando residuos menos sólidos y promoviendo la reutilización.

Según Xia et al. (2021) considera que la responsabilidad social cuenta con

diferentes beneficios, como es el aislamiento y mantenimiento de la facultad,

pues valora a los empleados aquellos que tienen la responsabilidad social y

natural, promoviendo la cultura y la variedad.

Respecto a la variable dependiente, se determinó que la calidad de servicio 

municipal en el distrito de Lamas es media (53,1%), dicho resultado es 

percibido así por los usuarios de la Municipalidad, quienes señalaron que el 

personal tiene poco conocimiento sobre los procesos para realizar algún 

trámite, asimismo, afirman que la entidad casi nunca cuenta con el 

equipamiento y mobiliario necesario para atenderlos. Por otro lado, observan 

que el personal a veces realiza adecuadamente su trabajo, a veces suelen se 

empáticos con los usuarios, como también, señalan las instalaciones de la 

entidad a veces son de fácil acceso, pero la prestación de servicios públicos 

casi nunca es adecuada. Dado a los resultados obtenidos de la variable, esto 

guarda cierta similitud con el estudio realizado por Enshaei et al. (2020), 

quienes afirman que la calidad de servicio se encuentra asociados con los 

procesos que llevan a cabo los recursos humanos, es decir, los 
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comportamientos positivos de los trabajadores han hecho que se brinde una 

atención buena y que los servicios estén siempre a disposición de los 

usuarios, provocando un gran cambio en los asuntos administrativos, de modo 

que se brinda la posibilidad de éxito de las organizaciones y el desarrollo de 

servicios de calidad.  

 

Otro estudio realizado por Nevado & Gallardo (2019), concluyen los 

municipios de gran población cuentan con personal mejor calificado, debido a 

las constantes capacitaciones, lo que podría incentivar prácticas de difusión, 

por lo que cuentan con mayores recursos disponibles. Para mejorar la calidad 

de los servicios de las administraciones de una institución se tiene en claro los 

cambios actualizaciones durante el pasar de los años, para lograr una mejor 

ejecución de las instituciones (Ros-Castello et al., 2019). 

 

Tras el análisis de los resultados de identificó que, la relación existente entre 

responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, fue positiva y considerable, por lo que se corrobora con el coeficiente 

de correlación de 0,788 y al mismo tiempo se determinó que la relación 

estadística es significativa al nivel 0,000. Sin embargo, de manera descriptiva 

se ha identificado que la responsabilidad social viene siendo gestionada de 

manera regular, por lo que, de manera directa afecta la calidad de los servicios 

municipales, pues la misma fue calificada a nivel medio. Resultados similares 

se logra evidenciar en la investigación de Owusu-Ansah (2022) pues expone 

que, la responsabilidad social presenta una influencia directa con la 

satisfacción de los consumidores, siendo su implementación una vía para que 

las organizaciones mejoren su relación con los clientes.  

 

Además, Santos et al. (2020) expone que la responsabilidad social contribuye 

de manera directa en la satisfacción y la calidad de servicio, por lo que, una 

estrategia enfocada en la responsabilidad social, es decir, promover una 

organización responsable con su entorno, influye en las percepciones 

positivas de los clientes. Lo cual también coincide con el estudio de Chan & 

Kohsuwan (2019) quienes exponen que la responsabilidad social tiene un 
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efecto significativo con la calidad del servicio. De igual modo, Enshaei et al. 

(2020) explica que los cambios en la organización respecto al comportamiento 

del personal y las acciones frente al medio que lo rodea posibilitan el 

desarrollo de los servicios de calidad. Por lo tanto, como explican los 

investigadores Sánchez-Hernández et al. (2020) y Pavlyshyn et al. (2021) 

consideran que es importante adaptar la idea de que la responsabilidad social 

podría ser una nueva herramienta para las entidades públicas con el fin de 

generar confianza y garantizar la disposición de los bienes públicos, 

participación ciudadana. 

En la misma línea se pone en evidencia que, la relación es significativa 

(p=0,000) entre la dimensión social y la calidad de servicio municipal, la cual 

fue contrastada por un coeficiente de correlación de 0,735 considerando una 

relación positiva y considerable, es decir, cuanto mayor sean las estrategias 

e intervención social, mayor será la calidad de servicios en la municipalidad. 

Contexto que se puede comparar con las evidencias del estudio de Rojas-

Martínez et al. (2020) pues entre sus conclusiones precisa que, para lograr la 

solidez en la organización, debe iniciar una colaboración interna, de 

asociación y respeto por el delegado, dispuesta a impartir ejercicios positivos 

para el cliente y posteriormente lograr un proceso confiable y coherente. Por 

lo tanto, Tetrevova (2019) explica que la responsabilidad social está centrada 

en promover grandes beneficios sociales, muy a parte de las necesidades de 

la entidad y las personas que la conforman. 

De manera específica, se determinó que existe relación significativa (p=0,000) 

entre la dimensión social y la calidad de servicio municipal, la cual fue 

contrastada por un coeficiente de correlación de 0,735 considerando una 

relación positiva y considerable. Una situación similar se logra evidencia en la 

investigación de Jáuregui (2019) pues entre sus conclusiones explica que, la 

municipalidad está dando un carácter consciente y poderoso de ayuda social, 

ya que vienen realizando trabajos correspondientes a los lineamientos 

ecológicos; disminuyendo la generación de residuos sólidos y promoviendo la 

reutilización. En la misma línea, Sánchez-Hernández et al. (2020) y Asenjo y 
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Guevara (2020) explican que la responsabilidad social es un método que 

garantiza que las asociaciones estén percibidas con respecto al giro factible 

de los acontecimientos, para ayudar tanto a la sociedad como al clima. 

 

En términos económicos, se ha determinado que, la relación existente entre 

la dimensión económica y la calidad de servicio municipal es positiva y media, 

pues se ha calculado un coeficiente de correlación de 0,675, sin embargo, se 

ha establecido que la relación es significativa al nivel 0,000. Ante este 

contexto, Tetrevova & Jelinkova. (2019) a través de su investigación pone en 

evidencia que, las entidades públicas actúan dentro de su ambiente de 

competencia, por encima del marco de la ley en los campos económico, por 

lo que, favorecen al bienestar de la ciudadanía en campos que no son del todo 

habituales y esperados.  
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VI. CONCLUSIONES

6.1. De manera general se determinó que, existe relación entre 

responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el distrito de 

Lamas, corroborada con una correlación de 0,788 y significativa al nivel 

0,000. 

6.2. De manera específica, se determinó que existe relación significativa 

(p=0,000) entre la dimensión social y la calidad de servicio municipal, 

contrastada con una correlación de 0,735 a un nivel positivo y 

considerable. 

6.3. Al mismo tiempo, se determinó una relación estadísticamente positiva y 

considerable entre la dimensión ambiental y la calidad de servicio 

municipal, contrastada con una correlación de 0,726 y significativa al 

nivel 0,000. 

6.4. Por último, se logró determinar que, la relación existente entre la 

dimensión económica y la calidad de servicio municipal es positiva y 

media, contrastada con una correlación de 0,675 y significativa al nivel 

0,000. 
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda al gerente municipal, implementar un modelo de gestión 

de responsabilidad social que este basado en estándares de calidad 

para el beneficio social, económico y ambiental, en la que busque la 

intervención de las entidades de apoyo. 

7.2. Se recomienda al gerente municipal identificar los actores importantes 

en la administración de la institución, de tal forma se realice un 

planeamiento estratégico para implementar estrategias de 

responsabilidad con la sociedad, el medio ambiente y los colaboradores 

que harán posible el trabajo. 

7.3. Se recomienda al gerente municipal, establecer políticas ambientales 

acompañadas del desarrollo de actividades educativas en las 

instituciones educativas del distrito lamista, buscando generar un 

impacto positivo en las actitudes ambientales de los niños y jóvenes. 

7.4. Se recomienda al gerente municipal, implementar un modelo cíclico de 

mejora continua en la que se identifiquen desviaciones del servicio, de 

tal forma se pueda aplicar reingeniería y simplificación de los procesos, 

favoreciendo del tal forma al fortalecimiento de la calidad de servicio. 
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ANEXOS 



Matriz de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Responsabilidad 
social 

Responsabilidad de 
las organizaciones de 

incorporar 
consideraciones 

sociales y ambientales 
en su toma de 

decisiones y de rendir 
cuentas por los 
impactos en la 

sociedad y el medio 
ambiente (Rojas et al., 

2019). 

La variable será evaluada a 
partir de las dimensiones 
propuesta por Rojas et al. 

(2019, pp. 65-69) de la cual 
se ha creado un instrumento 

conformado por 19 ítems, 
valoradas a partir de una 

escala Likert. 

Dimensión social 

Donativos para programas sociales 

Ordinal 

Programas educativos 

Programas de salud 

Disminución de la pobreza 

Programas de recreación y cultura 

Dimensión 
ambiental 

Compromiso de sostenibilidad 

Disponibilidad de los recursos naturales 

Apropiación de tecnologías limpias 

Actividades eco-eficientes 

Reciclaje 

Reingeniería de los procesos 

Manejo de residuos 

Promoción de destinos turístico ecológicos 

Cuidado de la biodiversidad 

Dimensión 
económica 

Generación de empleo 

Satisfacción de necesidades 

Transparencia 

Rendición de cuentas 

Participación ciudadana 

Calidad de 
servicio 

Grado en que el 
conjunto de 

características 
inherentes del servicio 

cumple con los 
requisitos del usuario. 

Piattini (2019) 

Para la evaluación de la 
variable se tomará en cuenta 
las dimensiones propuestas 
por Gronroos (1994, pp. 37-
39) a través del cual se ha

creado un instrumento
conformado por 12 ítems con 
opciones de respuesta estilo 

Likert. 

Calidad técnica 

Conocimientos técnicos empleados 

Ordinal 

Capacidad del personal 

Equipamiento 

Sistema informativo 

Soluciones técnicas 

Calidad funcional 

Actividad 

Relaciones humanas 

Comportamiento 

Apariencia 

Prestación al servicio 

Accesibilidad 

Contactos externos 



 

Matriz de consistencia 

Título: Responsabilidad social y la calidad de servicio municipal en el Distrito de Lamas, 2022 

 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos  

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la 
responsabilidad social y la calidad 
de servicio municipal en el distrito de 
Lamas, 2022? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es la relación entre la 
dimensión social y la calidad de 
servicio municipal en el distrito de 
Lamas, 2022? 
¿Cuál es la relación entre la 
dimensión ambiental y la calidad de 
servicio municipal en el distrito de 
Lamas, 2022? 
¿Cuál es la relación entre la 
dimensión ambiental y la calidad de 
servicio municipal en el distrito de 
Lamas, 2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la 
responsabilidad social y la calidad de 
servicio municipal en el distrito de 
Lamas, 2022. 
 
Objetivos específicos 
Determinar la relación entre la dimensión 
social y la calidad de servicio municipal 
en el distrito de Lamas, 2022,  
Determinar la relación entre la dimensión 
ambiental y la calidad de servicio 
municipal en el distrito de Lamas, 2022  
Determinar la relación entre la dimensión 
ambiental y la calidad de servicio 
municipal en el distrito de Lamas, 2022. 

Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa entre la 
responsabilidad social y la calidad de 
servicio municipal en el distrito de Lamas, 
2022. 
 
Hipótesis específicas 
Hi1: Existe relación significativa entre la 
dimensión social y la calidad de servicio 
municipal en el distrito de Lamas, 2022 
Hi2: Existe relación significativa entre la 
dimensión ambiental y la calidad de servicio 
municipal en el distrito de Lamas, 2022  
Hi3: Existe relación significativa entre la 
dimensión ambiental y la calidad de servicio 
municipal en el distrito de Lamas, 2022. 

Técnica 
 
Encuesta 
 
 
Instrumentos 
 
Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Tipo aplicada 
Nivel descriptiva y correlacional 
Diseño no experimental 

 

Población  
La investigación en estudio se tomó 
como población a los usuarios o 
ciudadanos del distrito de Lamas que 
suman 12,434 habitantes, según los 
datos de la INEI. 
 
Muestra 
Por lo tanto, la muestra estuvo 
compuesta por 373 usuarios al servicio 
Municipal en el Distrito de Lamas. 

Variables Dimensiones  

Responsabilid
ad social 
municipal 

Dimensión social 

Dimensión ambiental 

Dimensión económica 

Calidad de 
servicio 

municipal 

Calidad técnica 

Calidad funcional 
 

Esquema del diseño: 

O1 

 

M   r 

 

O2 

Dónde: 

M: Muestra del estudio. 

O1: Responsabilidad social  

O2: Calidad de servicio 

r: Relación estadística entre las 

variables evaluadas. 



Instrumento de recolección de datos 

ENCUESTA A LOS CIUDADANOS 

Con la finalidad de conocer la responsabilidad social municipal en el distrito de 

Lamas en el 2022, se aplica el siguiente cuestionario, en la cual se presenta una 

serie de ítems que deben ser valoradas de acuerdo a su percepción, teniendo en 

cuenta la siguiente escala de medición: 

Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo 
Ni de acuerdo, 

ni en 
desacuerdo 

De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

N.° Dimensión social 1 2 3 4 5 

1 
La entidad gestiona donativos en beneficio de programas 
sociales de la localidad. 

2 
Se desarrollan programas educativos que beneficien a la 
comunidad. 

3 
Se desarrollan programas de salud que beneficie a la 
población vulnerable. 

4 
La entidad se preocupa por desarrollar actividades con el 
objetivo de minimizar el índice de pobreza. 

5 
La entidad fortalece el desarrollo de programas de recreación 
y cultura. 

N° Dimensión ambiental 1 2 3 4 5 
6 La entidad promueve el cuidado del medio ambiente. 

7 
La entidad se preocupa por el cuidado y mantenimiento de los 
recursos naturales. 

8 
La entidad promueve la implementación de tecnologías 
limpias en los procesos de producción. 

9 
La entidad desarrolla actividades que contribuyan al cuidado 
del medio ambiente. 

10 
La entidad promueve el reciclaje en las instituciones 
educativas. 

11 
La entidad restructura sus procesos de atención para 
disminuir el uso de recursos innecesarios 

12 
La entidad fomenta el manejo y uso adecuados de los 
residuos urbanos. 

13 
La entidad promueve la creación y visita de destinos turísticos 
ecológicos. 

14 
La entidad se preocupa por el cuidado de la flora y fauna de 
nuestra región. 

N° Dimensión económica 1 2 3 4 5 

15 
La entidad ofrece puestos de trabajo que beneficien a la 
población. 

16 La entidad se preocupa por ofrecer servicios de calidad. 
17 La entidad informa toda actividad realizada durante la gestión. 

18 
La entidad rinde cuentas de los ingresos y gastos generados 
anualmente. 

19 
La entidad convoca la participación de la ciudadanía para 
tomar decisiones importantes. 



 

 

ENCUESTA A LOS CIUDADANOS 

Con la finalidad de conocer la calidad de servicio municipal en el distrito de Lamas 

en el 2022, se aplica el siguiente cuestionario, en la cual se presenta una serie de 

ítems que deben ser valoradas de acuerdo a su percepción, teniendo en cuenta la 

siguiente escala de medición: 

Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

1 2 3 4 5 

 

N.° Calidad técnica 1 2 3 4 5 

1 
Ha observado que el personal conoce los procedimientos a seguir 
para realizar los trámites solicitados. 

          

2 
Ha observado que el personal tiene la capacidad suficiente para 
atender a sus necesidades. 

          

3 
Se evidencia que la entidad cuenta con el equipamiento y 
mobiliario necesario para atender a los usuarios. 

          

4 
La entidad cuenta con los sistemas informativos que faciliten la 
atención de los usuarios. 

          

5 
Ha observado que la entidad cuenta con procedimientos 
administrativos para dar solución a los inconvenientes. 

          

N.° Calidad funcional 1 2 3 4 5 

6 Considera que el personal realiza adecuadamente su trabajo.           

7 
El personal ha demostrado ser empático con la situación de los 
usuarios. 

          

8 
El personal ha demostrado un trato amable al momento de 
atenderlo. 

          

9 El personal mantiene una apariencia física adecuada.           

10 
Considera que los procesos del servicio están siendo 
desarrolladas de manera correcta. 

          

11 Las instalaciones de la entidad son de fácil acceso.           

12 Considera que la prestación de servicios públicos es adecuada           

 

 

 

 

 

 

 

  



 

Validación de instrumentos  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 







 

 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 



 

 

  



 

Índice de confiabilidad 

 

 

 

  



 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación. 

 

 

 

 

 



 

 




