
ESCUELA DE POSGRADO 

Carátula 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA  

EN GESTIÓN PÚBLICA 

Estrategias de gestión municipal para calidad de servicios 

públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE 

Maestra en Gestión Pùblica

AUTORA: 

Marrufo Ventura, Milagritos Jesus (orcid.org/0000-0002-2228-8207) 

ASESOR: 

Mg. Pisfil Benites, Nilthon Ivan (orcid.org/0000-0002-2275-7106) 

CO-ASESORA: 

Dra. Gonzales Vigo, Maria Aurora (orcid.org/0000-0002-5989-6265) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión de Políticas Públicas 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía 

CHICLAYO – PERÚ 

2023

https://orcid.org/0000-0002-2228-8207
https://orcid.org/0000-0002-2275-7106
https://orcid.org/0000-0002-5989-6265


ii 

Dedicatoria 

A Dios, a nuestros padres y a todos 

nuestros familiares. 



iii 

Agradecimiento 

Un agradecimiento especial a la 

Universidad César Vallejo y toda su plana 

docente. 



iv 

Índice de contenidos 

Carátula .................................................................................................................... i 

Dedicatoria .............................................................................................................. ii 

Agradecimiento ...................................................................................................... iii 

Índice de contenidos .............................................................................................. iv 

Índice de tablas ....................................................................................................... v 

Resumen ................................................................................................................ vi 

Abstract ................................................................................................................. vii 

I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 

II. MARCO TEÓRICO ............................................................................................. 4 

III. METODOLOGÍA .............................................................................................. 14 

3.1. Tipo y diseño de investigación………………………………………………… 14 

3.3. Población, muestra y muestreo……………………………………………….. 15 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos………………………….. 16 

3.5. Procedimientos………………………………………………………………….. 17 

3.6. Método de análisis de datos…………………………………………………… 18 

3.7. Aspectos éticos………………………………………………………………….. 18 

IV. RESULTADOS ................................................................................................ 19 

V. DISCUSIÓN ..................................................................................................... 28 

VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 34 

VII. RECOMENDACIONES .................................................................................. 35 

REFERENCIAS .................................................................................................... 36 

ANEXOS .............................................................................................................. 44 



v 

Índice de tablas 

Tabla 1. Nivel dimensiones de calidad de servicio público ................................... 19 

Tabla 2. Nivel dimensiones de desarrollo organizacional ..................................... 20 

Tabla 3. Prueba de normalidad ............................................................................ 21 

Tabla 4. Relación entre la confiabilidad y la gestión municipal............................. 22 

Tabla 5. Relación entre la capacidad de respuesta y la gestión municipal .......... 23 

Tabla 6. Relación entre elementos tangibles y la gestión municipal .................... 24 

Tabla 7. Relación entre seguridad y la gestión municipal .................................... 25 

Tabla 8. Relación entre empatía y la gestión municipal ....................................... 26 

Tabla 9. Relación entre calidad del servicio público y la gestión municipal .......... 27 



vi 

Resumen 

La presente tesis tuvo como objetivo analizar la relación entre la calidad de servicios 

públicos y gestión municipal en un distrito de la Provincia de Chiclayo. Para ello, 

fue necesario la aplicación de una investigación del tipo básica, con un enfoque 

cuantitativo, de alcance correlacional y un diseño no experimental. Se elaboraron 

cuestionarios en relación a las variables de estudio, las cuales fueron validados por 

el juicio de expertos. Los resultados mostraron que: se determinó que existe 

relación significativa entre la confiabilidad y la gestión municipal en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de correlación fue de 0.806 lo que indica 

que es una correlación alta positiva, además, se determinó que existe relación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la gestión municipal en un distrito de 

la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.835 lo que 

indica que es una correlación alta positiva. Las conclusiones indican que se 

determinó que existe relación significativa entre la confiabilidad y la gestión 

municipal en un distrito de la Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de 

correlación fue de 0.806 lo que indica que es una correlación alta positiva. 

Palabras clave: Estrategias, gestión municipal, calidad, servicios públicos. 
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Abstract 

The objective of this thesis was to analyze the relationship between the quality of 

public services and municipal management in a district of the province of Chiclayo. 

For this purpose, it was necessary to apply a basic type of research, with a 

quantitative approach, correlational scope and a non-experimental design. 

Questionnaires were elaborated in relation to the study variables, which were 

validated by the judgment of experts. The results showed that: it was determined 

that there is a significant relationship between reliability and municipal management 

in a district of the Province of Chiclayo, with a correlation coefficient of 0.806, which 

indicates a high positive correlation; in addition, it was determined that there is a 

significant relationship between responsiveness and municipal management in a 

district of the Province of Chiclayo, likewise, the correlation coefficient was 0.835, 

which indicates a high positive correlation. The conclusions indicate that there is a 

significant relationship between reliability and municipal management in a district of 

the province of Chiclayo, with a correlation coefficient of 0.806, which indicates a 

high positive correlation. 

Keywords: Strategies, municipal management, quality and public services.



1 

I. INTRODUCCIÓN

Las investigaciones indican que los clientes constantemente satisfechos son 

vitales para que las organizaciones tengan éxito (Deng et al., 2017). La satisfacción 

del cliente es fundamental para las entidades públicas orientadas al servicio del 

sector, como los municipios que deben garantizar que los ciudadanos reciban 

servicios de calidad que cumplan o superen sus expectativas (Babakus et al., 

2018). En consecuencia, las entidades municipales tienen el mandato de utilizar los 

recursos disponibles para brindar servicios de calidad. Los trabajadores de los 

municipios orientados a los servicios interactúan con frecuencia con los clientes, 

tiempo durante el cual representan tanto a los municipios como a los servicios 

prestados  

La calidad del servicio se crea a partir de la satisfacción de los clientes o 

personas implementadas por el Estado de acuerdo con la normativa vigente. Sin 

embargo, la gestión del gobierno municipal en diferentes países carece de calidad. 

Al final la innovación fue un cambio para diversas entidades públicas destacando 

el crecimiento de gobiernos. Los cambios a nivel local central y nacional como punto 

de partida para sistematizar la tecnología (Eriksson et al., 2017). 

En cuanto a la realidad problemática a nivel internacional, en América Latina 

buenas prácticas en países como Chile, de la misma forma en México y Argentina 

que favorecen una gestión inclinada hacia la tecnología (Mauro et al., 2019).  La 

insatisfacción de los usuarios se da por la falta de herramientas una mejor gestión 

(Zhao et al. 2020). El déficit se produce en varios gobiernos locales de América 

Latina, pero la innovación cubrirá el vacío.   

En ese sentido, Michel y Nicholas (2017) indicaron que, dado el rol 

fundamental de los trabajadores en satisfacer las expectativas del público durante 

la experiencia del servicio, es fundamental que las entidades municipales 

implementen prácticas y estrategias que aseguren que los empleados estén 

motivados y satisfechos para brindar un servicio de calidad. Asimismo, Mohammad 

y Alhamadani (2016) identificaron la ineficiencia y la ineficacia como problemas 

importantes que afectan la capacidad del sector público sudafricano para brindar 

servicios. Los desafíos asociados con muchos municipios sudafricanos incluyen 

una gobernanza deficiente, un seguimiento y una rendición de cuentas deficientes, 
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la falta de una gestión financiera adecuada, largas demoras y altas tasas de 

rotación entre los funcionarios en puestos críticos (Pretorius & Schurink, 2017). 

Incapacidad para brindar los servicios municipales básicos de manera 

eficiente y efectiva a ciudadanos caracteriza a muchos municipios. Como 

consecuencia, los municipios tienen una atención significativa de los medios debido 

a la falta o deficiente prestación de servicios a los ciudadanos (Shaidi, 2018). Los 

incentivos de los trabajadores son importantes para brindar servicios de calidad en 

los municipios de todo Sudáfrica (Reichheld & Sasser, 2018).  A pesar de la 

centralidad de la prestación de servicios a los ciudadanos, la calidad de los servicios 

entregados, en muchos casos, está por debajo de las expectativas de los 

ciudadanos (Tabaku & Cerri, 2016). 

En cuanto a la realidad problemática a nivel nacional, INEI (2018) existen 

1643 municipios peruanos que en esencia se enfocan en la gestión de recursos de 

la implementación de políticas y nuevos servicios de vivienda, salud, industria, 

medio ambiente y turismo; sin embargo, los lugares más remotos y aislados sin 

presupuesto y personal de gestión pública mal capacitado generan descontento en 

una parte de la población.  

En cuanto a la realidad problemática local, en un distrito de la Provincia de 

Chiclayo se han detectado ciertos problemas que involucran la baja calidad del 

servicio entregado por su entidad municipal. La ineficiencia y la ineficacia son 

problemas importantes que afectan la capacidad de dicha institución pública para 

brindar servicios de calidad. Los desafíos asociados este municipio incluyen una 

gobernanza deficiente, un seguimiento y una rendición de cuentas deficientes, la 

falta de una gestión financiera adecuada, largas demoras y altas tasas de rotación 

entre los funcionarios en puestos críticos por lo que se hace necesario una gestión 

administrativa adecuada que pueda ayudar a superar toda esta problemática. 

A lo mencionado en la realidad problemática se plantea el problema general 

como ¿cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos (CSP) y gestión 

municipal (GM) en un distrito?  Los problemas específicos fueron: (1) ¿cuál es la 

relación entre la confiabilidad y la GM en un distrito?; (2) ¿cuál es la relación entre 

la capacidad de respuesta y la GM?; (3) ¿cuál es la relación entre elementos 

tangibles y la GM?; (4) ¿cuál es la relación entre seguridad y la GM en un distrito?; 

(5) ¿cuál es la relación entre empatía y la GM en un distrito?
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Este estudio se justifica teóricamente pues permitirá abordar la CS y la GA 

como una herramienta de administración en beneficio a los servidores públicos y 

usuarios. Tiene justificación práctica, porque se buscará encontrar el vínculo entre 

la GA con la meta de mejorar la CS.  En cuanto a la justificación metodológica utiliza 

el método científico en elaboración de todo el estudio.  Asimismo, en cuanto a la 

justificación social, permitirá emplear adecuadamente las herramientas de 

administración que podrían impactar en mejores servicios a los ciudadanos.  

A raíz de lo expuesto anteriormente, el objetivo general: analizar la relación 

entre la CSP y GM en un distrito.  Como objetivos específicos tenemos: (1) 

determinar la relación entre la confiabilidad y la GM en un distrito; (2) determinar la 

relación entre la capacidad de respuesta y la GM en un distrito; (3) determinar la 

relación entre elementos tangibles y la GM en un distrito; (4) determinar la relación 

entre seguridad y la GM en un distrito; (5) determinar la relación entre empatía y la 

GM en un distrito. 

La hipótesis de estudio es, H1: existe relación significativa entre la CSP y GM 

en un distrito.  Las hipótesis específicas son: (1) H1: existe relación significativa 

entre la confiabilidad y la GM en un distrito; (2) H1: existe relación significativa entre 

la capacidad de respuesta y la GM en un distrito; (3) H1: existe relación significativa 

entre elementos tangibles y la GM en un distrito; (4) H1: existe relación significativa 

entre seguridad y la GM en un distrito; (5) H1: existe relación significativa entre 

empatía y la GM en un distrito. 
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II. MARCO TEÓRICO

Esta investigación toma como referencia investigaciones anteriores, en ese 

sentido en el ámbito internacional, en Tailandia, Piyasunthornsakul et al. (2022) 

implementaron el modelo SERVQUAL para identificar el factor de satisfacción 

ciudadana de la CS en el gobierno local. El estudio consistió en 249 muestras que 

utilizaron servicios para varios departamentos del gobierno local. Se utilizó una 

regresión múltiple basado en la escala SERVQUAL. El modelo de hipótesis original 

muestra cinco atributos de calidad del servicio. El estudio muestra que no hay 

relación entre fiabilidad y satisfacción de los ciudadanos. El hallazgo de este estudio 

es una guía para el gobierno local y los formuladores de políticas para mejorar la 

CS a los contribuyentes.  

Por otro lado, en Ecuador, Toral y Zeta (2017) analizó el vínculo de la GA y 

la CS en el área social, jurídica y administrativa de la Universidad de Loja, a través 

de un diseño metodológico básico correlacional en el que 193 usuarios 

respondieron cuestionarios debidamente estructurados y validados con alta 

confiabilidad.  Dentro de los resultados se tiene una correlación de 0,456 y un p-

valor de 0.000, se aceptó que hay un vínculo de la GA y la CS en el área social, 

jurídica y administrativa de la Universidad de Loja.  

Asimismo, Lamuca y Aguilar (2019) analizaron la GA y la CS de transporte 

urbano, para lo cual encuestaron a 382 usuarios utilizando cuestionarios y un 

diseño metodológico básico correlacional.  Concluyeron que hay una relación 

positiva, con un p valor de 0.000 y un coeficiente de correlación de 0.568.  

Asimismo, la calidad del servicio es mala porque no se han tomado en cuenta las 

especificaciones medioambientales en cuanto al tipo de combustible y otros. 

Por otro lado, Zavala y Vélez (2020) analizaron la CS y el servicio al cliente 

en las empresas de servicios, encuestando a 120 personas, bajo un diseño 

metodológico básico correlacional y en el que los autores concluyeron que hay 

evidencia estadística para afirmar categóricamente la relación entre la CS y la 

gestión con una correlación de 0,658 y un p-valor de 0.000.  

En el ámbito nacional, Aguilar et al. (2022) estudiaron analizar la asociación 

que hay entre la CS y la GM en la Municipalidad Provincial de Abancay para lo cual 

suministraron un cuestionario a 384 pobladores.  El diseño metodológico planteado 

por los autores fue cuantitativo correlacional.  Los resultados mostraron que el 
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40.4% de los habitantes encuestados de Abancay está de acuerdo con la GM en 

general y con cada dimensión (54,7% con eficacia, 42,2% con eficiencia y 53,6% 

con finanzas). Por otro lado, el 54.4% está de acuerdo con la calidad del servicio 

municipal en general y con cada dimensión (43,2% con la seguridad, 54,9% con la 

tangibilidad; y 49,0% sensible).  Asimismo, existe una relación entre la eficacia, 

eficiencia, finanzas y GM con la CS en la Provincia de Abancay. 

En otro estudio, Tang (2021) en su estudio de diseño metodológico 

cuantitativo correlacional tuvo por propósito analizar la relación entre GM y CSP.  

Este estudio tomó en consideración una muestra de 40 colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de Yarinacocha a quienes se les aplicaron dos cuestionarios 

estructurados, validados y con alta confiabilidad.  El autor realizó el análisis 

estadístico correspondiente en lo cual tuvo que un Rho de 0.363 y su Sig.= 0.131, 

lo cual indica que no hay correlación entre a GM y la CSP. Un Rho de 0.353 y su 

Sig.= 0.251, indican que no hay correlación entre liderazgo y planificación 

estratégica con la CSP. Un Rho de 0.426 y su Sig.= 0.124, indican que no hay 

correlación entre gestión de recursos humanos y compromiso con la CSP. Un Rho 

de 0.234 y su Sig.= 0.162, indican que no hay correlación entre gestión de recursos 

financieros y materiales con la CSP. 

Asimismo, Ayala y Blanco (2021) analizaron en una Municipalidad Distrital el 

vínculo de la GM y la CSP, a través de un estudio con diseño metodológico básico 

correlacional que tuvo 55 participantes, por lo que elaboraron dos cuestionarios que 

tuvieron como confiabilidad 0.93 y 0.927 confiabilidades muy buenas.  El estudio 

concluye que la dimensión planificación (r=0.749), organización (r=0,835), dirección 

(r=0.789), control (r=0.835) y la variable GM (r=0.865) con un p < 0,01, tienen un 

vínculo alto y significativo con la calidad de servicio. 

Por otro lado, Monsefu (2021) analizó el vínculo de la GM y CSP adoptando 

un diseño metodológico básico correlacional, en el cual 173 usuarios de dicha 

municipalidad participaron respondiendo cuestionarios validados y con alta 

confiabilidad.  Dentro de los hallazgos el nivel de GM fue de 45 %, por otro lado, el 

nivel de CS fue de 45 %.  Concluye que hay vínculo positivo alto significativo de la 

GM (Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la CSP.  También un vínculo positivo alto 

significativo de las dimensiones GM (Planificación y desarrollo municipal, 

Rho=0.932, p-valor= 0.000), (Organización, Rho=0.932, p-valor= 0.000), 
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(Presupuesto financiero y tributario, Rho=0.912, p-valor= 0.000), (Evaluación de 

control, Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la CSP. 

Asimismo, Rodríguez (2018) analizó el vínculo de la gestión y la CSP bajo 

un esquema metodológico básico correlacional en el que participaron 30 usuarios 

de dicho municipio contestando cuestionarios debidamente estructurados, 

validados y con alta confiabilidad.  Entre los hallazgos el nivel de la gestión es 

regular con 63.3% y el nivel de la CS es baja con 50%.  Concluye que hay un vínculo 

directo y bajo de la gestión (Rho=0.399, p-valor=0.029), vínculo directo y bajo de la 

planificación de actividades (Rho=0.470, p-valor=0.009), vínculo directo y bajo de 

la ejecución (Rho=0.373, p-valor=0.043), vínculo directo y bajo del control 

(Rho=0.449, p-valor=0.013) con la calidad de servicio. 

En cuanto al marco conceptual, las iniciativas de calidad del servicio en el 

sector privado no tienen nada que ver con el bien social y apuntan a mejorar el 

resultado final de la organización para su rentabilidad a largo plazo. Como 

resultado, la inversión en estos los esfuerzos pueden justificarse proporcionando 

un retorno financiero. Los proyectos de servicio al cliente con frecuencia se 

financian con muy poco dinero o mediante reasignaciones presupuestarias del 

sector público. A todas las organizaciones del sector privado les suele resultar fácil 

definir a los consumidores existentes y potenciales (Aitken et al., 2020).  

Algunos de estos son comparables a los clientes del sector privado que 

pagan directa o indirectamente por los servicios. Otros son beneficiarios o usuarios 

de los servicios y, a veces, sin quererlo, pero contribuyen poco o nada 

económicamente a su suministro. Algunos clientes pueden pagar por un servicio 

público particular pero no obtener sus beneficios a través del uso directo.  Por lo 

tanto, estudiar la relación entre la CSP y la satisfacción de los ciudadanos (SC) es 

fundamental (Khatab et al., 2019). 

¿Por qué los gobiernos deberían medir la SC? Muchos estudios académicos 

recientes muestran la relación entre las medidas de rendimiento externo, como la 

satisfacción del cliente, y las medidas objetivas del éxito financiero empresarial, 

incluido el crecimiento de los ingresos, la rentabilidad, el rendimiento del mercado 

de valores, etc. (Shahbaz et al., 2018). En otras palabras, la gestión y la evaluación 

de la satisfacción son cruciales y están orgánicamente justificadas para el resultado 

final del negocio (Ali et al., 2021). El gobierno no opera en un mercado libre y los 
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ciudadanos insatisfechos no pueden cambiar fácilmente de gobierno como lo hacen 

los consumidores en un mercado libre. 

Aumentando la confianza pública, mejorando la CS y procesos, o cualquiera 

de los otros objetivos descritos anteriormente, la evaluación de la satisfacción 

ciudadana juega un papel importante en la evaluación del desempeño del gobierno. 

Si bien estos objetivos difieren de los de las empresas comerciales, siguen siendo 

críticos. Es responsabilidad del gobierno mejorar su servicio en respuesta a la 

demanda y expectativas de los contribuyentes (Gatt & Owen, 2018).  

De acuerdo con el servicio público es cualquier servicio entregado a un 

número significativo de personas. Cuando una institución pública ofrece los 

servicios, una falla del mercado (ampliamente entendida como que abarca la 

equidad y la eficiencia) requiere participación del gobierno en la producción, las 

finanzas o la regulación. 

Los servicios públicos tienen cuatro características distintivas: existen para 

propósitos de política; brindan servicios públicos; son redistributivos y sirven como 

un fideicomiso. Debido a que la sociedad es dinámica, los servicios públicos deben 

adaptarse continuamente a los cambios en sociedad. En este caso, el gobierno 

tendrá que negociar y trabajar en varios intereses públicos para los servicios 

públicos para satisfacer las expectativas del público. 

La información realizada sobre los aspectos de la CS en poder de las 

autoridades municipales puede variar drásticamente de las percepciones de los 

ciudadanos sobre la CS. Demuestra cuán difícil es la capacidad de las instituciones 

públicas para medir objetivamente la SC con los servicios públicos. Los 

investigadores adoptaron el Modelo SERVQUAL para examinar la CS y la SC. 

CSP, debido a que mejorar la CSP es uno de los objetivos más críticos para 

mejorar la administración pública en todo el mundo, muchos académicos han 

investigado el tema.  Debido a que el gobierno sirve como el principal servidor 

público, está moralmente obligado a continuar mejorando la calidad del servicio. El 

éxito de la prestación de servicios se juzga por si la comunidad recibe los servicios 

requeridos y esperados. Todas las acciones de las organizaciones del sector 

público en el contexto de la provisión de servicios o bienes a todos los niveles de la 

sociedad y financiadas con ingresos fiscales se incluyen en el servicio público. Los 

conflictos de intereses, el mal uso de la información, el nepotismo, el soborno, la 
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extorsión, el abuso y la indecisión en la imposición de sanciones y la inseguridad 

jurídica sobre la corrupción afectaron negativamente a la gobernanza, 

principalmente a los servicios públicos, en varios estudios previos (Rakhman, 

2019). 

SERVQUAL es un instrumento de investigación multidimensional. 

SERVQUAL captura las expectativas del consumidor y las impresiones del servicio 

a lo largo de cinco dimensiones que indican la CS. SERVQUAL se dividió en cinco 

dimensiones, las cuales se detallan a continuación: 1. La tangibilidad o tangibles se 

refiere a los aspectos físicos del servicio, tales como las instalaciones físicas, la 

apariencia del proveedor del servicio-empleado, el equipo y los materiales utilizados 

para comunicarse con los clientes.  El elemento de tangibilidad involucra el equipo, 

las instalaciones y la apariencia del proveedor de servicios-empleado. La dimensión 

de tangibles se refiere a las herramientas físicas de las organizaciones para generar 

y realizar el trabajo. El equipo de apoyo y la apariencia de los empleados que 

atienden a los clientes pueden dejar una impresión que recordarán. Los 

consumidores también experimentan excelentes condiciones al realizar 

transacciones con los servicios de la empresa. Como resultado, la dimensión 

tangible se vuelve más crítica ya que se espera que el personal responda 

rápidamente a las solicitudes de los clientes. Cuanto mejores sean los tangibles de 

la organización, mejor será el servicio prestado a los clientes (Ngaliman et al., 

2019). 

2. La confiabilidad se refiere a la capacidad de entregar de manera

consistente y confiable el servicio prometido. Se reconoce la importancia de la 

entrega en el tiempo prometido. Los sentimientos desfavorables de los clientes se 

exacerban cuando no se cumplen las promesas, lo que puede dar como resultado 

una imagen negativa. La dimensión confiabilidad mide la capacidad y compromiso 

de los empleados para ofrecer servicios en línea con lo convenido (Ngaliman et al., 

2019).  Esta dimensión influye prácticamente siempre en la satisfacción del cliente 

y es una fuente de ventaja competitiva. 

3. La capacidad de respuesta muestra la disposición de un proveedor de

servicios para asistir a los clientes ofreciendo un servicio correcto. Se refiere al 

personal y con frecuencia se considera otro aspecto esencial de la calidad del 

servicio. Se debe a la expectativa de que los trabajadores respondan a tiempo a los 
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deseos y demandas de los clientes. La capacidad del personal de una empresa 

para actuar con rapidez y difundir información en respuesta a las solicitudes de los 

clientes se conoce como capacidad de respuesta. Los clientes calificarán 

favorablemente la capacidad de los empleados para responder a lo que poseen, lo 

que les permitirá desarrollar capacidades al atender a los clientes. La satisfacción 

del cliente mejora cuando el personal está motivado para resolver las dificultades 

que encuentran los consumidores al usar los servicios (Ngaliman et al., 2019). 

4. La seguridad se relaciona con la comprensión y el civismo del proveedor

del servicio y su capacidad para brindar seguridad y confianza al interactuar con los 

consumidores y brindar el servicio. Se debe generar confianza en los clientes. Este 

factor impacta sustancialmente en la SC (.El aseguramiento de la calidad del 

servicio para medir la satisfacción del cliente, según Johnson y Karley (2018), el 

proceso de adquisición de conocimientos que demuestran los empleados al 

ejecutar sus términos de preferencia a lo largo de la prestación de servicios llevará 

a cabo sus responsabilidades de manera profesional y ética, lo que aumenta la 

posibilidad de una actividad positiva de boca en boca (Johnson & Karley, 2018). 

5. La empatía se relaciona con la capacidad del proveedor de servicios para

comprender las necesidades únicas de cada cliente y brindar el servicio de manera 

afectuosa. Esta dimensión requiere un alto nivel de comunicación para comprender 

las necesidades del visitante y prestarles la máxima atención. Aunque muchos 

proveedores de servicios ofrecen servicios adicionales, los clientes con frecuencia 

no están satisfechos con el comportamiento inapropiado del personal.  Faarooq et 

al. (2018) ofreció evidencia de que los servicios de personas de mayor empatía 

darán como resultado niveles más altos de satisfacción del cliente. Los clientes 

estarán descontentos con la CS si falta empatía (Johnson & Karley, 2018). 

Según Salleh et al. (2019), la relación entre seguridad y empatía impacta 

considerablemente en la SC, mientras que la capacidad de respuesta y la 

tangibilidad tienen poco impacto. 

Esto significa construir y desarrollar ciudadanos, comprendiendo sus 

necesidades y expectativas. En ese contexto, en el 2019 se emitió la Norma 

Técnica para la Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector Público (aprobada 

con Resolución de SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-
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2019-PCM/SGP), que es una herramienta de gestión diseñada para mejorar los 

bienes y servicios en beneficio de los ciudadanos (PCM, 2022). 

Hay varios enfoques en la definición de la GM. Para el primer enfoque, la 

GM refleja la demanda de democratización del nivel inferior de la administración 

pública. En este enfoque, se hace énfasis no sólo en los rasgos tradicionales 

propios del manejo, sino también en la amplia participación de las comunidades 

territoriales en las actividades de manejo. El segundo enfoque consiste en 

formalizar las categorías jurídicas, y de hecho lo identifican con la administración 

pública. Y finalmente, en el marco del tercer enfoque, se dice sobre la especial 

calidad de la GM en relación con las referencias normativas a la delegación de la 

ejecución por parte de las autoridades municipales de competencias en el ámbito 

del autogobierno local prescritas por la legislación de las autoridades regionales o 

federales (Denhardt, 2015).  

El contenido del primer enfoque está más cerca de nosotros. El segundo 

enfoque no nos es aceptable porque la separación de los conceptos de 

autogobierno municipal y gobierno municipal no emascula su conexión directa con 

las comunidades territoriales de este último, sino que refleja en mayor medida el 

tributo a la tradición histórica. En cuanto al tercer enfoque, la dotación de poderes 

estatales a las autoridades municipales no cambia su esencia (Dyatlov et al., 2021). 

Teniendo en cuenta la presente interpretación, podemos ofrecer la siguiente 

definición del término GM. Este es un tipo especial de actividad pública, que es 

implementada por las autoridades locales dentro de su capacidad y competencia 

de recursos y se enfoca en lograr objetivos que son relevantes para una comunidad 

territorial particular. Como explicación adicional, dado que el término "municipal" 

contiene elementos de democracia directa y representativa, incluidas formas de 

implementación directa del autogobierno local por parte de la población, la "GM" se 

implementa a través de una amplia gama de actores sociales: ciudad, 

administración, estructuras de la sociedad civil, incluidas la comunidad empresarial 

(Dyatlov et al., 2021).  

El uso de la GM estaba dirigido a resolver dos tareas principales: aliviar el 

presupuesto en condiciones de aumentar la presión sobre las finanzas mediante la 

introducción de instrumentos basados en el mercado en la gestión. El gerencialismo 

estatal es una ideología que se utiliza con la finalidad de mejorar la eficiencia de la 
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gestión de los procesos públicos, lo que se logra a través de la transferencia de los 

principios en las instituciones comerciales al ámbito de la administración pública. 

La GM es considerada como una de las variedades de la administración pública 

(Dyatlov et al., 2021). 

La base para entender el gerencialismo en el campo de la GM puede 

basarse en tres rasgos básicos: 1) descentralización de la gestión; 2) uso 

generalizado de los principios del mercado; 3) uso de indicadores cuantitativos 

(Dyatlov et al., 2021). 

La descentralización de la GM se da principalmente en forma de negativa a 

aplicar los principios de la burocracia clásica en las actividades de gestión. hay tal 

redistribución de funciones y prerrogativas, en la que los principales poderes se 

trasladan a los niveles inferiores de la pirámide de gestión, incluida la construcción 

de fuertes lazos con la sociedad civil y las empresas, la cooperación con las 

autoridades sobre la base de la asociación municipal-privada. En estas 

condiciones, el gobierno municipal es considerado como un agente público que es 

responsable de la redistribución de recursos entre diversos actores, los cuales son 

necesarios para mejorar la vida de las personas en los municipios (Dyatlov et al., 

2021).  

Las autoridades locales comienzan a funcionar en la formación de una 

estructura cuasi-comercial que brinda servicios a los ciudadanos. Establecen 

planes estratégicos de desarrollo, aplican sistema de gestión de calidad, permiten 

actividades comerciales que no contradigan el enfoque funcional, establecen que 

la evaluación se basa en principios de mercado. Los indicadores cuantitativos 

fácilmente calculados determinan la eficiencia del trabajo de las autoridades locales 

que determina la formalización de la contabilidad de los resultados del desempeño 

(Dyatlov et al., 2021).  

Utilización de indicadores cuantitativos como indicadores para evaluar la 

eficiencia de la GM. Esta característica es, en muchos sentidos, el núcleo del 

gerencialismo, manifestándose en la imagen de una categoría universal en todas 

las instituciones sociales afectadas por la ideología gerencial. Su papel se reduce 

a una especie de imitación del proceso de producción, cuya eficiencia se evalúa 

por el número de obras y servicios realizados. Hay foco en la palabra "imitación", 

porque en condiciones reales de mercado, los consumidores valoran los bienes y 
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servicios a través de un contrato de compraventa en un modo de competencia real, 

mientras que la "producción" de servicios en la administración municipal no tiene 

un indicador tan confiable de valoración. Por lo tanto, los indicadores cuantitativos 

no sólo absorben toda la filosofía de la GM (objetivo, valores, métodos de 

actuación), sino que actúan como fuente para la formación de un sistema normativo 

especial, dentro del cual se crea una nueva realidad social, potencialmente capaz 

de acabar con en uno imitativo. Esto se ve amenazado por la ausencia de sujetos 

confiables para evaluar la calidad de la GM entre los actores que toman e 

implementan las decisiones de gestión (Dyatlov et al., 2021).  

Si se trabaja en indicadores de imitación, entonces el logro del objetivo de la 

GM, la idoneidad de los recursos utilizados para ello (como mínimo en términos de 

capital físico y humano) y la racionalidad del gasto de recursos (en relación con la 

producción de servicios de baja calidad). En otras palabras, estamos hablando de 

no lograr una eficiencia real con una gestión formalmente efectiva (Dyatlov et al., 

2021). 

El papel del gerencialismo está asociado con tres ventajas disposicionales 

de tal forma de organizar la GM (en comparación con el modelo del alcalde). 1) 

Cambio en la fuente de legitimidad de ser elegido por la población hacia el 

nombramiento real del jefe del gobierno regional, que se ajusta más a la mentalidad 

de un funcionario como país. 2) Un administrador de la ciudad es elegido por 

profesionales y es él mismo un profesional que reduce el riesgo de que aparezcan 

personas al azar en el cargo de alcalde. 3) Amenaza de despido por incumplimiento 

de obligaciones contractuales que proporciona un alto nivel de motivación y logro 

de diferente calidad de gestión (Dyatlov et al., 2021). 

Teniendo en cuenta el análisis realizado, se tienen las siguientes 

formulaciones de herramientas gerenciales: 1) dependencia del financiamiento 

estatal del crecimiento de los indicadores de desarrollo socioeconómico en el 

municipio; 2) estímulo de la actividad empresarial en la GM; 3) sustitución del 

personal directivo (institución de gestión de la ciudad) (Dyatlov et al., 2021). 

Los servicios públicos entregados por el Estado están a cargo de servidores 

públicos bajo contrataciones de diferentes tipos, tales como, lo que estan sujetos al 

régimen laboral 728 y 276, así como lo contratados bajo el régimen CAS. 
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El Régimen Laboral 276 es un régimen laboral especial que se aplica a 

trabajadores que presten servicios en actividades de construcción, montaje, 

reparación, conservación y mejora de edificaciones o de otras obras. Este régimen 

establece un horario de trabajo máximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales, 

con una jornada laboral continua de 6 horas. Además, establece que los 

trabajadores tienen derecho a un descanso semanal de 24 horas consecutivas y a 

un día de descanso remunerado cada 15 días de trabajo (PCM, 2022). 

El Régimen Laboral 728 es un régimen laboral especial que se aplica a 

trabajadores que presten servicios en actividades de minas, canteras, pozos 

petroleros y gasíferos y actividades similares. Este régimen establece un horario de 

trabajo máximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales, con una jornada laboral 

continua de 6 horas. Además, establece que los trabajadores tienen derecho a un 

descanso semanal de 24 horas consecutivas y a un día de descanso remunerado 

cada 15 días de trabajo (PCM, 2022). 

El Régimen Laboral CAS es un régimen laboral especial que se aplica a 

trabajadores que presten servicios en actividades de carácter temporal o eventual 

y que no sean de carácter permanente. Este régimen establece un horario de 

trabajo máximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales, con una jornada laboral 

continua de 6 horas. Además, establece que los trabajadores tienen derecho a un 

descanso semanal de 24 horas consecutivas y a un día de descanso remunerado 

cada 15 días de trabajo (PCM, 2022). 



14 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1.Tipo de investigación 

Esta investigación se enmarcó en una investigación de tipo básica, puesto 

que su objetivo es aumentar el conocimiento de las variables en estudio y que han 

sido previamente identificadas en la realidad problemática (CONCYTEC, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Este estudio fue no experimental, transversal y correlacional, los estudios no 

experimentales se dan porque no existe manipulación alguna de las variables y 

estas son medidas en su contexto natural (Hernández-Sampieri et al., 2018).  Las 

investigaciones de diseño transversal son aquellas en los que se recolecta toda la 

información o datos necesarios en momento determinado. Finalmente, es 

correlacional puesto que busca establecer una relación de causa efecto entre las 

variables en estudio (Hernández-Sampieri et al., 2018).  Su esquema fue: 

 X1 

  N    r 

 X2 

Dónde: 

X1 = GM 

X2 = Calidad de servicio 

  N = habitantes 

   r = relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable X1: Gestión municipal 

Aguilar y Ramos (2009) indican que la gestión estatal en la actualidad tiene 

diferentes iniciativas qué como objetivo comparten de manera integrada cómo 

individual a la transparencia frente a la comunidad. 
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Indicadores: Desarrollo organizacional, finanzas municipales, gobernabilidad 

democrática y servicios y proyectos. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable X2: Calidad de servicio 

Calidad del servicio público es uno de los objetivos más críticos para mejorar la 

administración pública en todo el mundo.    El éxito de la prestación de servicios se 

juzga por si la comunidad recibe los servicios requeridos y esperados. Todas las 

acciones de las organizaciones del sector público en el contexto de la provisión de 

servicios o bienes a todos los niveles de la sociedad y financiadas con ingresos 

fiscales se incluyen en el servicio público (Rakhman, 2019). 

Indicadores: Confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad 

y empatía 

Escala de medición: Ordinal. 

Operacionalización (ver Anexo 1) 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Conceptualmente la población es un conjutno de personas, eventos, hechos, 

etc., que poseen caracteristicas comunes y que pueden ser estudiadas a raiz de 

una problemática identificada (Hernández-Sampieri et al., 2018). Para estudiar la 

problemática identificada se tomó como población a 45 empleados con cargos 

directivos en la entidad municipalidad. 

3.3.2. Muestra 

La muestra es una parte de la población con las mismas características de 

la poblacion (Hernández-Sampieri et al., 2018). Se consideró la misma cantidad de 

empleados que la población, ya que es una cantidad accesible por el investigador. 
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Criterios de inclusión 

De este estudio participaron los empleados nombrados que laboran en el 

régimen laboral 728 y 276.  También se consideraron servidores que se encuentren 

en el régimen CAS, de ambos géneros y que laboren más de un año en la entidad 

municipal. 

Criterios de exclusión 

No participaron de estudio servidores que trabajen por locación de servicios 

y los obreros de la entidad municipal.   

3.3.3. Muestreo 

EL muestreo aplicado es el no probabilístico, debido a la aplicación de 

criterios para la inclusión y exclusión en la muestra. 

Unidad de análisis 

Personal administrativo, jefaturas, sub gerentes y gerentes de la entidad 

municipal en estudio.   

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica: Encuesta 

En este estudio se aplicó la encuesta para recolectar información referente 

a la GM y la CS, esa información fue procesada y analizada para dar respuesta a 

los objetivos planteados.  En ese contexto, Palomino et al. (2019) concpetualización 

a la encuesta como una técnica para recolectar información y estudiar la realidad 

de una problemática planteada.  

3.4.2. Instrumento: Cuestionario 

En este estudio se utilizaron dos cuestionarios, uno se utilizó para 

recolectar información referente a la variable GM y el otro para la toma de datos de 

la variable CS.  Estos cuestionarios fueron elaborados tomando en consideración 

un marco teórico con sus respectivas dimensiones e indicadores.  En ese contexto, 

Palomino et al. (2019) conceptualizaron al cuestionario como una herramienta 
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desarrollada tomando en consideración un marco teórico, dimensiones e 

indicadores (ver Anexo 2). 

Validez del constructo 

En el marco de la elaboración y diseño de cuestionarios para recolección de 

datos es necesario que estos pasen por una revisión de expertos que puedan 

validar el constructo y su validez para la aplicación.  En ese sentido, Niño (2019) 

indicó que los cuestionarios desarrollados por los investigadores en base a un 

marco teórico deben pasar una validación de expertos (ver Anexo 3). 

Confiabilidad 

Para los cuestionarios diseñados resulta de vital importancia determinar la 

confiabilidad de los mismos, a fin de garantizar la consistencia interna de los mismo, 

y que midan lo que se pretende medir, para lograr este objetivo se realizó una 

prueba piloto aplicando los cuestionarios a 10 servidores municipales de otra 

municipalidad con similares características a la municipalidad en estudio, dichos 

datos recogidos posteriormente fueron procesados en SPSS, estimado el indicador 

de alfa de Crombach. En ese sentido, Niño (2019) afirmó que la confiabilidad de un 

cuestionario consiste en la consistencia que debe tener el mismo. 

3.5. Procedimientos 

Este estudio empezó con la identificación de un problema que actualmente 

atraviesa la entidad municipal en estudio, a raíz de la problemática se definieron las 

variables a estudiar y analizar.  Esto fue complementado determinando el tipo y 

diseño de investigación, se definió el marco teórico y los cuestionarios respectivos.  

En paralelo se solicitó la autorización para realizar este estudio a la municipalidad 

en referencia.  Posteriormente la investigadora coordinó con el área de recursos 

humanos para solicitar reunirse con el personal administrativo considerado en los 

criterios de inclusión a fin de determinar el momento óptimo para aplicar los 

cuestionarios y estos puedan ser llenados tomando en consideración el 

consentimiento de los participantes y su libre voluntad de abandonar su 

participación en el momento que ellos lo decidan.  También en todo este proceso 

de toma de datos la investigadora estuvo presente a fin de poder atender cualquier 
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duda o situación que se presente.  Finalmente se tabuló estadísticamente la 

información para ser presentada en Tablas y Figuras para su mayor entendimiento 

y poder plantear las conclusiones y recomendaciones respectivas. 

3.6. Método de análisis de datos 

Este estudió tuvo un análisis del tipo descriptivo e inferencial.  El análisis 

descriptivo proporcionó resultados de las percepciones en los niveles de las 

variables y las dimensiones respectivas, así mismo se tuvo las principales 

estadísticas descriptivas.  Por otro lado, el análisis inferencial se consideró a fin de 

dar respuesta a las hipótesis de estudio, determinando la normalidad de los datos 

y posteriormente las correlaciones entre variables. Finalmente, toda la información 

fue presentada mediante tablas que describen los porcentajes de niveles de 

desempeño e indicadores estadísticos para el testeo de hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos en una investigación son muy importantes y deben ser 

cuidadosamente considerados durante todo el proceso de investigación. Algunos 

de los aspectos éticos según Palomino et al. (2019) incluyen: 

Consentimiento informado: Los participantes en una investigación deben 

dar su consentimiento libre y voluntario para participar. Además, deben entender 

completamente el propósito de la investigación y cómo se llevará a cabo. 

Confidencialidad: Los datos recogidos durante una investigación deben ser 

tratados de manera confidencial y no deben ser compartidos sin el consentimiento 

de los participantes. 

No daño: La investigación no debe causar daño físico o emocional a los 

participantes. 

Integridad académica: Los investigadores deben ser honestos y 

transparentes en su investigación y deben respetar las normas académicas y las 

leyes relevantes. 

Responsabilidad social: La investigación debe tener un propósito social y 

deben considerarse sus posibles consecuencias para la sociedad. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Tabla 1.  
Nivel dimensiones de calidad de servicio público 

Nivel 
Confiabilidad 

(f) %
Respuesta 

(f) 
% Elementos 

(f) 
% Seguridad 

(f) 
% Empatía 

(f) 
% 

Bajo 10 22,2 14 31,1 11 24,4 13 28,9 10 22,2 
Medio 15 33,3 21 46,7 22 48,9 11 24,4 24 53,3 
Alto 20 44,4 10 22,2 12 26,7 21 46,7 11 24,4 
Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 

Nota, elaborado por la autora 

Del total, 20 de los directivos resaltan que la confiabilidad está en el nivel alto, lo 

que representa el 44.4%; el 33.3% restante resalta que se encuentra en un nivel 

medio, y el 22.2% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, 21 de los directivos resaltan que la capacidad de respuesta está en el 

nivel medio, lo que representa el 46.7%; el 22.2% restante resalta que se encuentra 

en un nivel alto, y el 31.1% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, 22 de los directivos resaltan que los elementos tangibles están en el nivel 

medio, lo que representa el 48.9%; el 26.7% restante resalta que se encuentra en 

un nivel alto, y el 24.4% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, el 21 de los directivos resaltan que la seguridad está en el nivel alto, lo 

que representa el 46.7%; el 24.4% restante resalta que se encuentra en un nivel 

medio, y el 28.9% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, 24 de los directivos resaltan que la empatía está en el nivel medio, lo que 

representa el 53.3%; el 24.4% restante resalta que se encuentra en un nivel alto, y 

el 22.2% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Variable 2: GM  

Dimensión 1: Desarrollo organizacional 
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Tabla 2.  

Nivel dimensiones de desarrollo organizacional 

Nivel 
Desarrollo 

(f) %
Finanzas 

(f) 
% Gobernabilidad 

(f) 
% Servicios 

(f) 
% 

Bajo 6 13,3 8 17,8 8 17,8 11 24,4 
Medio 16 35,6 13 28,9 16 35,6 18 40,0 
Alto 23 51,1 24 53,3 21 46,7 16 35,6 
Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 

Nota, elaborado por la autora 

Del total, 23 de los directivos resaltan que el desarrollo organizacional está en el 

nivel alto, lo que representa el 51.1%; el 35.6% restante resalta que se encuentra 

en un nivel medio, y el 13.3% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, 24 de los directivos resaltan que las finanzas municipales están en el nivel 

alto, lo que representa el 53.3%; el 28.89% restante resalta que se encuentra en un 

nivel medio, y el 17.8% indicó que se encuentra en un nivel bajo. 

Del total, 21 de los directivos resaltan que la gobernabilidad democrática está en el 

nivel alto, lo que representa el 46.7%; el 35.6% restante resalta que se encuentra 

en un nivel medio, y el 17.8% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  

Del total, 18 de los directivos resaltan que los servicios y proyectos están en el nivel 

alto, lo que representa el 40%; el 35.6% restante resalta que se encuentra en un 

nivel alto, y el 24.4% indicó que se encuentra en un nivel bajo.  
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Análisis inferencial  
Tabla 3.  
Prueba de normalidad 

Descripción 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Dimensiones 

variable 1 

Confiabilidad 0.150 45 0.012 

La capacidad de respuesta 0.137 45 0.033 

Elementos tangibles 0.149 45 0.014 

Seguridad 0.133 45 0.045 

Empatía 0.160 45 0.006 

Variable 1 Calidad de servicio público 0.134 45 0.043 

Variable 2 GM 0.165 45 0.003 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado
Se puede apreciar que los valores de las significancias son menores que 0.05 por 

lo tanto, se rechaza la H1, en ese sentido se utilizó la prueba no paramétrica de Rho 

de Spearman para las correlaciones y probar las hipótesis.  
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Objetivo específico 1 

Tabla 4.  
Relación entre la confiabilidad y la GM institucional 

Confiabilidad 

Rho Spearman GM Coef. de correlación 0.806** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo.  

H1: existe relación significativa entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptó la hipótesis 

alterna que indica que existe relación entre la confiabilidad y la GM, asimismo, el 

coeficiente de correlación fue de 0.806, es decir, una correlación alta positiva. 
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Objetivo específico 2 

Tabla 5.  
Relación entre la capacidad de respuesta y la GM institucional 

Capacidad de respuesta 

Rho de 
Spearman 

GM Coef. de correlación 0.835** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la GM en un 

distrito de la Provincia de Chiclayo.  

H1: existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la GM en un 

distrito de la Provincia de Chiclayo. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, por el cual se 

aceptó la hipótesis alterna que indica relación significativa entre la capacidad de 

respuesta y la GM, asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.835, es decir, 

una correlación alta positiva. 
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Objetivo específico 3 

Tabla 6.  
Relación entre elementos tangibles y la GM institucional 

GM 

Rho de 
Spearman 

Elementos tangibles Coef. de correlación 0.869** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre elementos tangibles y la GM en un distrito 

de la Provincia de Chiclayo.  

H1: existe relación significativa entre elementos tangibles y la GM en un distrito de 

la Provincia de Chiclayo. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptó la hipótesis 

alterna que indica que existe relación entre elementos tangibles y la GM, asimismo, 

el coeficiente de correlación fue de 0.869, es decir, una correlación alta positiva. 
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Objetivo específico 4 

Tabla 7.  
Relación entre seguridad y la GM institucional 

GM 

Rho de 
Spearman 

Seguridad Coef. de correlación 0.805** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre seguridad y la GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo.  

H1: existe relación significativa entre seguridad y la GM en un distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptó la hipótesis 

alterna que indica que existe relación entre seguridad y la GM, asimismo, el 

coeficiente de correlación fue de 0.805, es decir, una correlación alta positiva. 
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Objetivo específico 5 

Tabla 8.  
Relación entre empatía y la GM institucional 

GM 

Rho de 
Spearman 

Empatía Coef. de correlación 0.775** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre empatía y la GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo.  

H1: existe relación significativa entre empatía y la GM en un distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptó la hipótesis 

alterna que indica que existe relación significativa entre empatía y la GM, asimismo, 

el coeficiente de correlación fue de 0.775, es decir, una correlación alta positiva. 
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Objetivo general 

Tabla 9.  
Relación entre CSP y la GM institucional 

GM 

Rho de 
Spearman 

CSP Coef. de correlación 0.860** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 45 

Nota, información obtenida del cuestionario suministrado 

H0: no existe relación significativa entre CSP y la GM. 

H1: existe relación significativa entre CSP y la GM. 

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptó la hipótesis 

alterna que indica que existe relación significativa entre CSP y la GM, asimismo, el 

coeficiente de correlación fue de 0.860, es decir, una correlación alta positiva. 
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V. DISCUSIÓN

En cuanto al objetivo general, se determinó que existe relación significativa entre 

CSP y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de 

correlación fue de 0.860 lo que indica que es una correlación alta positiva. 

De manera similar se puede observar los resultados del antecedente en Tailandia, 

Piyasunthornsakul et al. (2022) implementaron el modelo SERVQUAL para 

identificar el factor de satisfacción ciudadana de la calidad del servicio en el 

gobierno local, Municipio de Kaeng Khoi. El estudio consistió en 249 muestras que 

utilizaron servicios para varios departamentos del gobierno local, Municipio de 

Kaeng Khoi. Los datos se analizaron mediante un análisis de regresión múltiple 

basado en la escala SERVQUAL. El hallazgo de este estudio es una guía para el 

gobierno local y los formuladores de políticas para mejorar la calidad del servicio a 

los contribuyentes.  

De la misma forma, en Ecuador, Toral y Zeta (2017) analizó el vínculo de  la gestión 

administrativa y la  calidad  de  los  servicios  en el área social, jurídica y 

administrativa de la Universidad de Loja.  Dentro de los resultados con un 

coeficiente de correlación de correlación de 0,456 y un p-valor de 0.000, se aceptó 

que hay un vínculo de la gestión administrativa y la calidad de los servicios en el 

área social, jurídica y administrativa de la Universidad de Loja.  

El marco teórico describe que, mejorar la calidad de los servicios públicos es uno 

de los objetivos más críticos para mejorar la administración pública en todo el 

mundo, muchos académicos han investigado el tema.  Debido a que el gobierno 

sirve como el principal servidor público, está moralmente obligado a continuar 

mejorando la calidad del servicio. Los conflictos de intereses, el mal uso de la 

información, el nepotismo, el soborno, la extorsión, el abuso y la indecisión en la 

imposición de sanciones y la inseguridad jurídica sobre la corrupción afectaron 

negativamente a la gobernanza, principalmente a los servicios públicos, en varios 

estudios previos (Rakhman, 2019). Así mismo, SERVQUAL es un instrumento de 

investigación multidimensional desarrollado por SERVQUAL captura las 



29 

expectativas del consumidor y las impresiones del servicio a lo largo de cinco 

dimensiones que indican la calidad del servicio. 

En cuanto al objetivo específico 1, se determinó que existe relación significativa 

entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, con un 

coeficiente de correlación fue de 0.806 lo que indica que es una correlación alta 

positiva. 

Así mismo, los resultados fueron similares a Aguilar et al. (2022) estudiaron analizar 

la asociación que hay entre la calidad de servicio y la GM en la Municipalidad 

Provincial de Abancay para lo cual suministraron un cuestionario a 384 pobladores. 

Los resultados mostraron que el 40.4% de los habitantes encuestados de Abancay 

está de acuerdo con la GM en general y con cada dimensión (54,7% con eficacia, 

42,2% con eficiencia y 53,6% con finanzas). Por otro lado, el 54.4% está de acuerdo 

con la calidad del servicio municipal en general y con cada dimensión (43,2% con 

la seguridad, 54,9% con la tangibilidad; y 49,0% sensible).  Asimismo, existe una 

relación significativa entre la eficacia, eficiencia, finanzas y GM con la calidad del 

servicio en la Provincia de Abancay. 

En cuanto al objetivo específico 2, se determinó que existe relación significativa 

entre la capacidad de respuesta y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, 

asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.835 lo que indica que es una 

correlación alta positiva. 

Así mismo, los resultados fueron similares a los mostrados por Tang (2021) en su 

estudio de diseño metodológico cuantitativo correlacional tuvo por propósito 

analizar la relación entre GM y CSP de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha. El 

autor realizó el análisis estadístico correspondiente en lo cual tuvo que un Rho de 

0.363 y su Sig.= 0.131, lo cual indica una correlación no significativa entre a GM y 

la CSP. Un Rho de 0.353 y su Sig.= 0.251, indican una correlación no significativa 

entre liderazgo y planificación estratégica con la CSP. Un Rho de 0.426 y su Sig.= 

0.124, indican una correlación no significativa entre gestión de recursos humanos 

y compromiso con la CSP. Un Rho de 0.234 y su Sig.= 0.162, indican una 
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correlación no significativa entre gestión de recursos financieros y materiales con la 

CSP. 

Las teorías descritas en el capítulo II describieron que el servicio público es 

cualquier servicio entregado a un número significativo de personas. Cuando una 

institución pública ofrece los servicios, una falla del mercado (ampliamente 

entendida como que abarca la equidad y la eficiencia) requiere participación del 

gobierno en la producción, las finanzas o la regulación. 

Los servicios públicos tienen cuatro características distintivas: existen para 

propósitos de política; brindan servicios públicos; son redistributivos y sirven como 

un fideicomiso. Debido a que la sociedad es dinámica, los servicios públicos deben 

adaptarse continuamente a los cambios en sociedad. En este caso, el gobierno 

tendrá que negociar y trabajar en varios intereses públicos para los servicios 

públicos para satisfacer las expectativas del público. 

En cuanto al objetivo específico 3, se determinó que existe relación significativa 

entre elementos tangibles y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, 

asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.869 lo que indica que es una 

correlación alta positiva. 

Estos resultados fueron similares a los encontrados por Ayala y Blanco (2021) 

analizaron en una Municipalidad Distrital el vínculo de la GM y la calidad de servicio 

público, a través de un estudio con diseño metodológico básico correlacional que 

tuvo 55 participantes que eran trabajadores de la Gerencia de administración y 

finanzas de dicha entidad municipal, por lo que elaboraron dos cuestionarios que 

tuvieron como confiabilidad 0.93 y 0.927 confiabilidades muy buenas.  El estudio 

concluye que la dimensión planificación (r=0.749), organización (r=0,835), dirección 

(r=0.789), control (r=0.835) y la variable GM (r=0.865) con un p < 0,01, tienen un 

vínculo alto y significativo con la calidad de servicio. 

En cuanto, al marco teórico se tiene que, según Salleh et al. (2019), la relación 

entre seguridad y empatía impacta considerablemente en la satisfacción del cliente, 
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mientras que la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la tangibilidad tienen 

poco impacto. 

Uno de los principales componentes de la administración estatal moderna es 

mejorar la calidad de los bienes y servicios que se brindan a los ciudadanos. Esto 

significa construir y desarrollar ciudadanos, comprendiendo sus necesidades y 

expectativas, teniendo en cuenta: los canales de atención disponibles, los 

estándares de calidad del servicio, el uso de las tecnologías de la información y la 

comunicación en la interacción con las personas o entidades públicas y otros. En 

ese contexto, en el 2019 se emitió la Norma Técnica para la Gestión de la Calidad 

de Servicios en el Sector Público (aprobada con Resolución de SGP N°006-2019-

PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP), que es una 

herramienta de gestión diseñada para mejorar los bienes y servicios en beneficio 

de los ciudadanos (PCM, 2022). 

En cuanto al objetivo específico 4, se determinó que existe relación significativa 

entre seguridad y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el 

coeficiente de correlación fue de 0.805 lo que indica que es una correlación alta 

positiva. 

Los resultados mostrados son similares a los encontrados en los antecedentes 

como, Rodríguez (2018) quien analizó el vínculo de la gestión y la calidad de 

servicio en el Municipio Distrital de San José de Quero bajo un esquema 

metodológico básico correlacional en el que participaron 30 usuarios de dicho 

municipio contestando cuestionarios debidamente estructurados, validados y con 

alta confiabilidad.  Entre los hallazgos el nivel de la gestión es regular con 63.3% y 

el nivel de la calidad del servicio es baja con 50%.  Concluye que hay un vínculo 

directo y bajo de la gestión (Rho=0.399, p-valor=0.029), vínculo directo y bajo de la 

planificación de actividades (Rho=0.470, p-valor=0.009), vínculo directo y bajo de 

la ejecución (Rho=0.373, p-valor=0.043), vínculo directo y bajo del control 

(Rho=0.449, p-valor=0.013) con la calidad de servicio. 
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En cuanto a la teoría se conoce que En la década de los 80 del siglo XX, el 

gerencialismo estatal como herramienta para mejorar la eficiencia de la GM fue 

adoptado por las élites gobernantes de los países occidentales. Su uso estaba 

dirigido a resolver dos tareas principales: aliviar el presupuesto en condiciones de 

aumentar la presión sobre las finanzas públicas del sector público y aumentar la 

eficiencia de gestión mediante la introducción de instrumentos basados en el 

mercado en la gestión. El gerencialismo estatal es una ideología que se utiliza con 

la finalidad de mejorar la eficiencia de la gestión de los procesos públicos, lo que 

se logra a través de la transferencia de los principios de gestión desarrollados en 

las organizaciones comerciales al ámbito de la administración pública. La GM es 

considerada como una de las variedades de la administración pública (Dyatlov et 

al., 2021). 

La base para entender el gerencialismo en el campo de la GM puede basarse en 

tres rasgos básicos: 1) descentralización de la gestión; 2) uso generalizado de los 

principios del mercado en las actividades de gestión; 3) uso de indicadores 

cuantitativos como indicadores para evaluar la eficacia de la gestión (Dyatlov et al., 

2021). 

En estas condiciones, el gobierno municipal es considerado como un agente 

público que es responsable de la redistribución de recursos entre diversos actores, 

los cuales son necesarios para mejorar la calidad de vida de la población de los 

municipios (Dyatlov et al., 2021).  

En cuanto al objetivo específico 5, se determinó que existe relación significativa 

entre empatía y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el 

coeficiente de correlación fue de 0.775 lo que indica que es una correlación alta 

positiva. 

Los resultados mostrados son similares a los mostrados por Monsefu (2021) analizó 

el vínculo de la GM y calidad del servicio público de la Municipalidad Distrital de 

San Pablo adoptando un diseño metodológico básico correlacional, en el cual 173 

usuarios de dicha municipalidad participaron respondiendo cuestionarios validados 
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y con alta confiabilidad.  Dentro de los hallazgos el nivel de GM fue de 45 %, por 

otro lado, el nivel de calidad de servicio fue de 45 %.  Concluye que hay vínculo 

positivo alto significativo de la GM (Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la calidad del 

servicio público.  También un vínculo positivo alto significativo de las dimensiones 

GM (Planificación y desarrollo municipal, Rho=0.932, p-valor= 0.000), 

(Organización, Rho=0.932, p-valor= 0.000), (Presupuesto financiero y tributario, 

Rho=0.912, p-valor= 0.000), (Evaluación de control, Rho=0.949, p-valor= 0.000) y 

la calidad del servicio público. 

Así mismo, el marco teórico descrito muestra que el uso generalizado de los 

principios de mercado en el gobierno municipal se expresa en la identificación de 

la administración pública con la gestión de una organización comercial. Las 

autoridades locales comienzan a funcionar en la formación de una estructura cuasi-

comercial que brinda servicios a los ciudadanos. Establecen planes estratégicos de 

desarrollo, aplican sistema de gestión de calidad, permiten actividades comerciales 

que no contradigan el enfoque funcional, establecen que la evaluación se basa en 

principios de mercado. Los indicadores cuantitativos fácilmente calculados 

determinan la eficiencia del trabajo de las autoridades locales que determina la 

formalización de la contabilidad de los resultados del desempeño (Dyatlov et al., 

2021).  

Utilización de indicadores cuantitativos como indicadores para evaluar la eficiencia 

de la GM. Esta característica es, en muchos sentidos, el núcleo del gerencialismo, 

manifestándose en la imagen de una categoría universal en todas las instituciones 

sociales afectadas por la ideología gerencial. Por lo tanto, los indicadores 

cuantitativos no sólo absorben toda la filosofía de la GM (objetivo, valores, métodos 

de actuación), sino que actúan como fuente para la formación de un sistema 

normativo especial, dentro del cual se crea una nueva realidad social, 

potencialmente capaz de acabar con en uno imitativo. Esto se ve amenazado por 

la ausencia de sujetos confiables para evaluar la calidad de la GM entre los actores 

que toman e implementan las decisiones de gestión (Dyatlov et al., 2021).  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que existe relación significativa entre CSP y la GM en un distrito

de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.860

lo que indica que es una correlación alta positiva.

2. Se determinó que existe relación significativa entre la confiabilidad y la GM en un

distrito de la Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de correlación fue de 0.806

lo que indica que es una correlación alta positiva.

3. Se determinó que existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y

la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de

correlación fue de 0.835 lo que indica que es una correlación alta positiva.

4. Se determinó que existe relación significativa entre elementos tangibles y la GM

en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlación

fue de 0.869 lo que indica que es una correlación alta positiva.

5. Se determinó que existe relación significativa entre seguridad y la GM en un

distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlación fue

de 0.805 lo que indica que es una correlación alta positiva.

6. Se determinó que existe relación significativa entre empatía y la GM en un distrito

de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlación fue de 0.775

lo que indica que es una correlación alta positiva.
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VII. RECOMENDACIONES

1. El alcalde de la municipalidad debe priorizar la contratación de personal calificado

para la atención de los servicios entregados a la municipalidad, se debe incluir

una asignación adecuada de recursos para mejorar sus capacidades en las

funciones que realiza.

2. El jefe de personal debe aplicar estrategias de contratación adecuadas para

atraer al mejor potencial humano para asegurar un adecuado desempeño de las

funciones asignadas.

3. El gerente municipal debe supervisar y evaluar el cumplimiento de las funciones

para asegurar la prestación del servicio público de calidad, así mismo, priorizar

las actividades relacionadas al cumplimiento de los objetivos institucionales.

4. Los jefes de cada área deben supervisar el buen uso de los recursos asignados

con el fin de realizar un efectivo cumplimiento de sus funciones, así mismo,

diseñar instrumentos de evaluación de desempeño para el seguimiento de sus

acciones.

5. El jefe de personal evaluar el manual de funciones asignadas a cada servidor

público con el fin de actualizar las capacidades requeridas en cada cargo y las

funciones asignadas, en concordancia con las necesidades institucionales para

el logro de los objetivo y cumplimiento de las condiciones de calidad.

6. El alcalde debe priorizar las acciones a implementar con el fin de que se

encaminen hacia el cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos en la

entrega de un bien o servicio público.
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ANEXOS 

Anexo 1 
Operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio 
público 

Calidad del servicio público es 
uno de los objetivos más 
críticos para mejorar la 
administración pública en todo 
el mundo.    El éxito de la 
prestación de servicios se 
juzga por si la comunidad 
recibe los servicios requeridos 
y esperados. Todas las 
acciones de las 
organizaciones del sector 
público en el contexto de la 
provisión de servicios o bienes 
a todos los niveles de la 
sociedad y financiadas con 
ingresos fiscales se incluyen 
en el servicio público 
(Rakhman, 2019). 

La calidad de servicio público 
se medirá a través de las 
siguientes dimensiones: 
confiabilidad, la capacidad de 
respuesta, elementos 
tangibles, seguridad y 
empatía. 

Confiabilidad 

• Personal confiable.

• Personal interesado en resolver problemas.

• Personal explica, aclara y recomienda el
servicio.

• Personal recopila y registra información
correctamente

Ordinal 

La capacidad 
de respuesta 

• Canal de información de fácil acceso.

• Servicio rápido.

• Personal feliz y dispuesto a servir.

• Personal muy conveniente y servicio sin
complicaciones.

• Personal listo para servir.

Elementos 
tangibles 

• Agencia de servicios diversa.

• Ubicación del servicio clara y fácil de entender al
obtener el servicio.

• Equipos y herramientas utilizados modernos.

• Ubicación del servicio limpia.

Seguridad 

• Sensación e impresión después de recibir el
servicio.

• Personal orientado a brindar beneficios.

• Personal educado.

• Personal con conocimiento y habilidad para
responder preguntas.

Empatía 

• Horario de apertura.

• Personal sirve equitativamente sin
discriminación.

• Personal le dado importancia al servicio.

• Personal entiende necesidades.
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VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

GM 

Aguilar y Ramos (2009) indican 

que la gestión estatal en la 

actualidad tiene diferentes 

iniciativas qué como objetivo 

comparten de manera integrada 

cómo individual a la 

transparencia frente a la 

comunidad. 

La GM se medirá a través de las 

siguientes dimensiones: 

desarrollo organizacional, 

finanzas municipales, 

gobernabilidad democrática, 

servicios y proyectos. 

Desarrollo 

organizacional 
Planes de desarrollo. 

Unidad de planeamiento. 

Experiencia personal 

Ordinal 

Finanzas 

municipales 

Presupuesto de inversión en 

proyectos. 

Presupuesto participativo 

Gobernabilidad 

democrática 

Mecanismo de participación. 

Medios de difusión acceso a la 

información 

Servicios y 

proyectos 

Servicios que se presta. 

Priorización de proyectos 
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Anexo 2 
Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

Problema general: 

¿cuál es la relación entre 

la calidad de servicios 

públicos y GM en un 

distrito de la Provincia de 

Chiclayo?  

Problemas específicos: 

¿cuál es la relación entre 

la confiabilidad y la GM 

en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo? 

¿cuál es la relación entre 

la capacidad de 

respuesta y la GM en un 

distrito de la Provincia de 

Chiclayo? 

¿cuál es la relación entre 

elementos tangibles y la 

GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo? 

¿cuál es la relación entre 

seguridad y la GM en un 

distrito de la Provincia de 

Chiclayo?;  

¿cuál es la relación entre 

empatía y la GM en un 

distrito de la Provincia de 

Chiclayo? 

Objetivo general: 

Analizar la relación 

entre la calidad de 

servicios públicos y 

GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo. 

Objetivos específicos: 

Determinar la relación 

entre la confiabilidad y 

la GM en un distrito de 

la Provincia de 

Chiclayo. 

Determinar la relación 

entre la capacidad de 

respuesta y la GM en 

un distrito de la 

Provincia de Chiclayo 

Determinar la relación 

entre elementos 

tangibles y la GM en un 

distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Determinar la relación 

entre seguridad y la 

GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo. 

Determinar la relación 

entre empatía y la GM 

en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo. 

Hipótesis general: 

Existe relación significativa 

entre la calidad de 

servicios públicos y GM en 

un distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Hipótesis específicas: 

Existe relación significativa 

entre la confiabilidad y la 

GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo. 

Existe relación significativa 

entre la capacidad de 

respuesta y la GM en un 

distrito de la Provincia de 

Chiclayo. 

Existe relación significativa 

entre elementos tangibles 

y la GM en un distrito de la 

Provincia de Chiclayo.  

Existe relación significativa 

entre seguridad y la GM en 

un distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Existe relación significativa 

entre empatía y la GM en 

un distrito de la Provincia 

de Chiclayo. 

Calidad de 

servicio 

público 

confiabilidad •Personal confiable.
•Personal interesado en resolver
problemas.
•Personal explica, aclara y recomienda
el servicio.
•Personal recopila y registra información
correctamente

Tipo y diseño: 

básica – 

correlacional 

Población y 

muestra: 45 

Técnica e 

instrumento: 

Encuesta- 

cuestionario 

Capacidad de 
respuesta 

•Canal de información de fácil acceso.
•Servicio rápido.
•Personal feliz y dispuesto a servir.
•Personal muy conveniente y servicio
sin complicaciones.
•Personal listo para servir.

Elementos 
tangibles 

•Agencia de servicios diversa.
•Ubicación del servicio clara y fácil de
entender al obtener el servicio.
•Equipos y herramientas utilizados
modernos.
•Ubicación del servicio limpia.

Seguridad •Sensación e impresión después de
recibir el servicio.
•Personal orientado a brindar beneficios.
•Personal educado.
•Personal con conocimiento y habilidad
para responder preguntas.

Empatía •Horario de apertura.
•Personal sirve equitativamente sin
discriminación.
•Personal le dado importancia al
servicio.
•Personal entiende necesidades.

GM Desarrollo 
organizacional 

Planes de desarrollo.  
Unidad de planeamiento. 
Experiencia personal 

Finanzas 
municipales 

Presupuesto de inversión en proyectos. 
Presupuesto participativo 

Gobernabilidad 
democrática 

Mecanismo de participación. 
Medios de difusión acceso a la 
información 

Servicios y 
proyectos 

Servicios que se presta. 
Priorización de proyectos 
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Anexo 3 

Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de calidad de servicio público 

Instrucciones: 

Estimados ciudadanos: 

Agradeceremos su amabilidad en responder a este cuestionario que tiene el 

objetivo de recoger información para describir aspectos de la calidad de servicio 

público que brinda la municipalidad.  Responda con sinceridad a todas las 

preguntas, recuerde que no hay respuestas malas. 

Marque con una (X) según la siguiente escala: 

1 

Muy en desacuerdo 

2 

En desacuerdo 

3 

No tengo opinión 

4 

De acuerdo 

5 

Muy de acuerdo 

N° Confiabilidad 1 2 3 4 5 

1 Creo que el personal es confiable. 

2 
Creo que el personal está realmente interesado en resolver mis 

problemas. 

3 Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. 

4 
Creo que el personal está recopilando y registrando la información 

correctamente 

N° La capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

5 Creo que el canal de información es de fácil acceso. 

6 Creo que el servicio es rápido. 

7 Creo que el personal está feliz y dispuesto a servir. 

8 
Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de 

servicio sin complicaciones. 

9 Creo que el personal está listo para servir. 
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N° Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

10 Creo que la agencia de servicios es diversa. 

11 
Creo que la ubicación del servicio es clara y fácil de entender al 

obtener el servicio. 

12 Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. 

13 Creo que la ubicación del servicio está limpia. 

N° Seguridad 1 2 3 4 5 

14 
Tengo una buena sensación y estoy impresionado después de 

recibir el servicio. 

15 Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando. 

16 Creo que el personal es educado conmigo. 

17 
Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para 

responder a mis preguntas. 

N° Empatía 1 2 3 4 5 

18 Creo que el horario de apertura es conveniente para mí. 

19 Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminación. 

20 
Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al 

servicio para mí. 

21 Creo que el personal entiende mis necesidades. 

Nota: Tomado de Piyasunthornsakul et al. (2022) 
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Cuestionario de sobre GM 

Instrucciones: 

Estimado participante el siguiente cuestionario recoge información sobre su punto 

de vista   acerca de la GM. 

Le aseguramos que las respuestas son confidenciales y le agradeceremos de 

antemano su colaboración. Deberá marcar con un aspa (X) la respuesta que 

considere adecuada según la siguiente escala valorativa: 

Nunca Casi nunca A veces Casi 
siempre 

Siempre 

1 2 3 4 5 

Nº Desarrollo organizacional 1 2 3 4 5 

1 Asegura la difusión de los planes de desarrollo concertado. 

2 Difunde el Plan Multianual de inversiones. 

3 Actualiza los planes de desarrollo cada año. 

4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. 

5 Cuenta con una dirección preparada para conducir la gestión. 

Nº Finanzas 

municipales 

1 2 3 4 5 

6 Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. 

7 Prioriza presupuesto para los proyectos de inversión en zonas 

vulnerables. 

8 Elabora el presupuesto del próximo año con anticipación. 

9 Cumple con la ejecución de obras según el plan de inversiones. 

10 Ejecuta los proyectos según el presupuesto participativo de cada 

año. 

11 Garantiza la priorización de los proyectos mediante presupuesto 

participativo.  
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Nº Gobernabilidad democrática 1 2 3 4 5 

12 Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona 

13 Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. 

14 Comunica las actividades programadas a las organizaciones 

15 Difunde las actividades por la página web institucional, facebook, 

WhatsApp. 

16 Invita a los dirigentes a participar en la construcción del Plan de 

Desarrollo Concertado. 

17 Promueve la conformación de organizaciones de vecinos para las 

coordinaciones de trabajos, proyectos, etc. 

18 Convoca a los dirigentes a reuniones zonales 

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de Consejo 

Municipal 

20 Atiende las solicitudes de información de forma rápida. 

Nº Servicios y 

proyectos 

1 2 3 4 5 

21 Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y 

jardines 

22 Promueve el uso del libro de reclamos. 

23 Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. 

24 Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de la 

ciudadanía 

25 Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona 

26 Informa periódicamente los avances de los proyectos a los  

dirigentes de los pueblos beneficiados. 

Nota: Tomado de Quispe (2022)
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Anexo 4 
Experto 1 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

N° Confiabilidad 

1 Creo que el personal es confiable. X X X X 

2 
Creo que el personal está realmente interesado en resolver mis 
problemas. 

X X X X 

3 Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X X X X 

4 
Creo que el personal está recopilando y registrando la información 
correctamente 

X X X X 

La capacidad de respuesta 

4 Creo que el canal de información es de fácil acceso. X X X X 

5 Creo que el servicio es rápido. X X X X 

6 Creo que el personal está feliz y dispuesto a servir. X X X X 

7 
Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de 
servicio sin complicaciones. 

X X X X 

8 Creo que el personal está listo para servir. X X X X 

Elementos tangibles 

9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X X X X 

10 
Creo que la ubicación del servicio es clara y fácil de entender al 
obtener el servicio. 

X X X X 

11 Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X X X X 

12 Creo que la ubicación del servicio está limpia. X X X X 
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 Seguridad          

13 
Tengo una buena sensación y estoy impresionado después de 
recibir el servicio. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

14 Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando. X  X  X  X   

15 Creo que el personal es educado conmigo. X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

16 
Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para 
responder a mis preguntas. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 Empatía          

17 Creo que el horario de apertura es conveniente para mí. X  X  X  X   

18 Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminación. X  X  X  X   

19 
Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al 
servicio para mí. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

20 Creo que el personal entiende mis necesidades. X 
 

X 
 

X 
 

X 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

 

ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

Nº Desarrollo organizacional          

1 Asegura la difusión de los planes de desarrollo concertado. X  X  X  X   

2 Difunde el Plan Multianual de inversiones. X  X  X  X   

3 Actualiza los planes de desarrollo cada año. X  X  X  X   

4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X  X  X  X   

5 Cuenta con una dirección preparada para conducir la gestión. X  X  X  X   

 Finanzas municipales          

6 Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X  X  X  X   

7 Prioriza presupuesto para los proyectos de inversión en zonas vulnerables. X  X  X  X   

8 Elabora el presupuesto del próximo año con anticipación. X  X  X  X   

9 Cumple con la ejecución de obras según el plan de inversiones. X  X  X  X   

10 Ejecuta los proyectos según el presupuesto participativo de cada año. X  X  X  X   

11 Garantiza la priorización de los proyectos mediante presupuesto participativo. X  X  X  X   

 Gobernabilidad democrática          

12 Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X  X  X  X   

13 Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X  X  X  X   

14 Comunica las actividades programadas a las organizaciones          

15 Difunde las actividades por la página web institucional, facebook, WhatsApp. X  X  X  X   
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16 Invita a los dirigentes a participar en la construcción del Plan de Desarrollo 
Concertado. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

17 Promueve la conformación de organizaciones de vecinos para las 
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

18 Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X  X  X  X   

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de Consejo Municipal X  X  X  X   

20 Atiende las solicitudes de información de forma rápida. X  X  X  X   

 Servicios y proyectos          

21 Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X  X  X  X   

22 Promueve el uso del libro de reclamos. X  X  X  X   

23 Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X  X  X  X   

24 Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de la ciudadanía X  X  X  X   

25 Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X  X  X  X   

26 Informa periódicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de los 
pueblos beneficiados. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 

 

 

 

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Alberto Saavedra Carrasco 

Firma del experto  :  

 

EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia 

de Chiclayo. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario de calidad de servicio público  

3. TESISTA: 

Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesús 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 14 de octubre de 2022 

 

 

 

 

DNI 42933119 

EXPERTO 

 

 

 

x 
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Experto 2 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

 

ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

N° Confiabilidad          

1 Creo que el personal es confiable. X  X  X  X   

2 Creo que el personal está realmente interesado en resolver mis problemas. X  X  X  X   

3 Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X  X  X  X   

4 
Creo que el personal está recopilando y registrando la información 
correctamente 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 La capacidad de respuesta          

4 Creo que el canal de información es de fácil acceso. X  X  X  X   

5 Creo que el servicio es rápido. X  X  X  X   

6 Creo que el personal está feliz y dispuesto a servir. X  X  X  X   

7 
Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de servicio sin 
complicaciones. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

8 Creo que el personal está listo para servir. X  X  X  X   

 Elementos tangibles          

9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X  X  X  X   

10 
Creo que la ubicación del servicio es clara y fácil de entender al obtener el 
servicio. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

11 Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X  X  X  X   
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12 Creo que la ubicación del servicio está limpia. X  X  X  X   

 Seguridad          

13 
Tengo una buena sensación y estoy impresionado después de recibir el 
servicio. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

14 Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando. X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

15 Creo que el personal es educado conmigo. X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

16 
Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para responder a 
mis preguntas. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 Empatía  
 

 
 

 
 

 
  

17 Creo que el horario de apertura es conveniente para mí. X  X  X  X   

18 Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminación. X  X  X  X   

19 
Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al servicio para 
mí. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

20 Creo que el personal entiende mis necesidades. X 
 

X 
 

X 
 

X 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

 

ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

Nº Desarrollo organizacional          

1 Asegura la difusión de los planes de desarrollo concertado. X  X  X  X   

2 Difunde el Plan Multianual de inversiones. X  X  X  X   

3 Actualiza los planes de desarrollo cada año. X  X  X  X   

4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X  X  X  X   

5 Cuenta con una dirección preparada para conducir la gestión. X  X  X  X   

 Finanzas municipales          

6 Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X  X  X  X   

7 Prioriza presupuesto para los proyectos de inversión en zonas vulnerables. X  X  X  X   

8 Elabora el presupuesto del próximo año con anticipación. X  X  X  X   

9 Cumple con la ejecución de obras según el plan de inversiones. X  X  X  X   

10 Ejecuta los proyectos según el presupuesto participativo de cada año. X  X  X  X   

11 Garantiza la priorización de los proyectos mediante presupuesto 
participativo. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 Gobernabilidad democrática          

12 Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X  X  X  X   

13 Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X  X  X  X   

14 Comunica las actividades programadas a las organizaciones          

15 Difunde las actividades por la página web institucional, facebook, 
WhatsApp. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

16 Invita a los dirigentes a participar en la construcción del Plan de Desarrollo 
Concertado. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
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17 Promueve la conformación de organizaciones de vecinos para las 
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

18 Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X  X  X  X   

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de Consejo Municipal X  X  X  X   

20 Atiende las solicitudes de información de forma rápida. X  X  X  X   

 Servicios y proyectos          

21 Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X  X  X  X   

22 Promueve el uso del libro de reclamos. X  X  X  X   

23 Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X  X  X  X   

24 Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de la ciudadanía X  X  X  X   

25 Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X  X  X  X   

26 Informa periódicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de 
los pueblos beneficiados. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 

 

Grado y Nombre del Experto: Mgtr. Pais Vera Luis Eduardo                                                       

Firma del experto  :  

 

EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia 

de Chiclayo. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario de calidad de servicio público  

3. TESISTA: 

Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesús 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 14 de octubre de 2022 

 

 

 

 

DNI 42097576 

EXPERTO 

 

 

 

x 
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Experto 3 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

 

ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
 

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

N° Confiabilidad          

1 Creo que el personal es confiable. X  X  X  X   

2 Creo que el personal está realmente interesado en resolver mis problemas. X  X  X  X   

3 Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X  X  X  X   

4 
Creo que el personal está recopilando y registrando la información 
correctamente 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 La capacidad de respuesta          

4 Creo que el canal de información es de fácil acceso. X  X  X  X   

5 Creo que el servicio es rápido. X  X  X  X   

6 Creo que el personal está feliz y dispuesto a servir. X  X  X  X   

7 
Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de servicio sin 
complicaciones. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

8 Creo que el personal está listo para servir. X  X  X  X   

 Elementos tangibles          

9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X  X  X  X   

10 
Creo que la ubicación del servicio es clara y fácil de entender al obtener el 
servicio. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
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11 Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X  X  X  X   

12 Creo que la ubicación del servicio está limpia. X  X  X  X   

 Seguridad          

13 
Tengo una buena sensación y estoy impresionado después de recibir el 
servicio. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

14 Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando. X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

15 Creo que el personal es educado conmigo. X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

16 
Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para responder a 
mis preguntas. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 Empatía          

17 Creo que el horario de apertura es conveniente para mí. X  X  X  X   

18 Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminación. X  X  X  X   

19 
Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al servicio para 
mí. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

20 Creo que el personal entiende mis necesidades. X  X  X  X   
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo 

 

ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

(Ver 
instrumento 

detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

Nº Desarrollo organizacional          

1 Asegura la difusión de los planes de desarrollo concertado. X  X  X  X   

2 Difunde el Plan Multianual de inversiones. X  X  X  X   

3 Actualiza los planes de desarrollo cada año. X  X  X  X   

4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X  X  X  X   

5 Cuenta con una dirección preparada para conducir la gestión. X  X  X  X   

 Finanzas municipales          

6 Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X  X  X  X   

7 Prioriza presupuesto para los proyectos de inversión en zonas vulnerables. X  X  X  X   

8 Elabora el presupuesto del próximo año con anticipación. X  X  X  X   

9 Cumple con la ejecución de obras según el plan de inversiones. X  X  X  X   

10 Ejecuta los proyectos según el presupuesto participativo de cada año. X  X  X  X   

11 Garantiza la priorización de los proyectos mediante presupuesto 
participativo. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 Gobernabilidad democrática          

12 Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X  X  X  X   

13 Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X  X  X  X   

14 Comunica las actividades programadas a las organizaciones          

15 Difunde las actividades por la página web institucional, facebook, 
WhatsApp. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

16 Invita a los dirigentes a participar en la construcción del Plan de Desarrollo 
Concertado. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
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17 Promueve la conformación de organizaciones de vecinos para las 
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

18 Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X  X  X  X   

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de Consejo Municipal X  X  X  X   

20 Atiende las solicitudes de información de forma rápida. X  X  X  X   

 Servicios y proyectos          

21 Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X  X  X  X   

22 Promueve el uso del libro de reclamos. X  X  X  X   

23 Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X  X  X  X   

24 Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de la ciudadanía X  X  X  X   

25 Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X  X  X  X   

26 Informa periódicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de 
los pueblos beneficiados. 

X 
 

X 
 

X 
 

X 
  

 

 

Grado y Nombre del Experto: Dr. José Gerardo Saavedra Carrasco                                                       

Firma del experto  :  

 

 

EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Estrategias de GM para calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia 

de Chiclayo. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario de calidad de servicio público  

3. TESISTA: 

Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesús 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 14 de octubre de 2022 

 

 

 

 

DNI 16796035 

EXPERTO 

 

 

 

x 
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Anexo 5 

Confiabilidad 

Confiabilidad de cuestionario de calidad de servicio público 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.944 20 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1 85,30 298,678 -,015 ,955 

P2 84,00 259,778 ,959 ,936 

P3 84,00 259,778 ,959 ,936 

P4 84,00 259,778 ,959 ,936 

P5 83,60 300,489 ,000 ,947 

P6 83,60 300,489 ,000 ,947 

P7 84,00 259,778 ,959 ,936 

P8 84,00 259,778 ,959 ,936 

P9 84,00 259,778 ,959 ,936 

P10 83,60 300,489 ,000 ,947 

P11 85,50 306,056 -,151 ,956 

P12 84,50 257,833 ,747 ,940 

P13 84,00 259,778 ,959 ,936 

P14 84,00 259,778 ,959 ,936 

P15 84,00 259,778 ,959 ,936 

P16 84,00 259,778 ,959 ,936 

P17 85,30 298,678 -,015 ,955 

P18 84,00 259,778 ,959 ,936 

P19 84,00 259,778 ,959 ,936 

P20 84,00 259,778 ,959 ,936 
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Confiabilidad de cuestionario de imagen corporativa 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.922 26 

 

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1_A 102,20 436,622 ,822 ,914 

P2_A 101,50 443,833 ,875 ,914 

P3_A 102,70 450,456 ,821 ,916 

P4_A 102,10 462,322 ,476 ,920 

P5_A 102,20 469,511 ,259 ,925 

P6_A 102,30 471,122 ,359 ,922 

P7_A 101,90 451,433 ,774 ,916 

P8_A 101,60 456,711 ,627 ,918 

P9_A 101,50 452,278 ,710 ,917 

P10_A 102,00 430,000 ,879 ,913 

P11_A 101,50 452,278 ,710 ,917 

P12_A 102,60 435,822 ,666 ,917 

P13_A 102,30 429,789 ,752 ,915 

P14_A 102,20 428,844 ,832 ,914 

P15_A 101,40 498,044 -,157 ,927 

P16_A 102,00 477,556 ,168 ,926 

P17_A 101,90 424,544 ,947 ,912 

P18_A 101,40 498,711 -,172 ,927 

P19_A 102,00 474,889 ,206 ,925 

P20_A 101,90 424,544 ,947 ,912 

P21_A 102,20 428,178 ,841 ,913 

P22_A 101,50 502,500 -,209 ,929 

P23_A 101,90 473,878 ,257 ,924 

P24_A 102,20 428,178 ,841 ,913 

P25_A 101,10 493,878 -,125 ,924 

P26_A 101,90 473,211 ,268 ,923 
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Anexo 5 

PROPUESTA DE GESTIÓN MUNICIPAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL 

SERVICIO PÚBLICO 

 
En el marco de la implementación de la Norma Técnica para la Gestión de la 

Calidad de Servicios en el Sector Público, decreto supremo N° 397-2020-E, se 

procede a un autodiagnóstico para reconocer la calidad del servicio brindado a los 

ciudadanos. Por ello, en la municipalidad de estudio el problema de la calidad de 

los servicios públicos puede deberse a muchos factores, como la falta de 

financiamiento, la falta de inversión en infraestructura, la corrupción, la falta de 

planificación y la falta de personal capacitado. Estos problemas de calidad de 

servicios públicos en una municipalidad pueden incluir: 

 

• Calles en mal estado que no se arreglan de manera oportuna. 

• Contenedores de basura que no se vacían con regularidad. 

• Una red de transporte público ineficiente que hace que sea difícil para las 

personas llegar a sus destinos. 

• Falta de suministro de agua y electricidad de manera regular. 

• Un servicio de recolección de basura ineficiente que lleva a la acumulación 

de basura en las calles. 

 

Todos estos problemas pueden afectar la calidad de vida de los ciudadanos y hacer 

que sea más difícil para ellos llevar a cabo sus actividades diarias. Es importante 

que las municipalidades trabajen para abordar estos problemas y mejorar la calidad 

de los servicios públicos que proporcionan a sus ciudadanos. Algunas de las 

principales causas incluyen: 

 

• Falta de financiamiento: Los servicios públicos a menudo dependen de los 

fondos del gobierno, y si el gobierno no proporciona suficiente dinero, es 

posible que los servicios no sean de alta calidad. 

 

• Falta de inversión en infraestructura: Los servicios públicos como el 

transporte, el agua y la electricidad dependen de una buena infraestructura. 
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Si esta infraestructura no se mantiene o se actualiza regularmente, la calidad 

de los servicios puede verse afectada. 

 

• Corrupción: La corrupción puede ser un gran problema en algunos servicios 

públicos. Si los funcionarios públicos están robando dinero destinado a 

mejorar los servicios, es probable que la calidad de estos servicios sea baja. 

 

• Falta de planificación: A veces, los servicios públicos no se planifican 

adecuadamente y, como resultado, no se proporcionan de manera eficiente. 

Esto puede llevar a retrasos y falta de acceso para algunas personas. 

 

• Falta de personal capacitado: Los servicios públicos necesitan personas 

capacitadas y bien remuneradas para funcionar de manera efectiva. Si no 

hay suficiente personal capacitado o si este no está bien remunerado, es 

probable que la calidad de los servicios sea baja. 

 

Objetivo general 

 

Mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios que proporciona una 

municipalidad a sus ciudadanos. 

 

Objetivos específicos 

 

• Aumentar la satisfacción de los ciudadanos con los servicios públicos 

proporcionados por la municipalidad. 

• Mejorar la eficiencia en la prestación de servicios públicos, reduciendo el 

tiempo y los costos asociados a su proporción. 

• Incrementar la transparencia y rendición de cuentas en la prestación de 

servicios públicos. 

• Fomentar la participación ciudadana en el diseño y evaluación de los 

servicios públicos. 

• Asegurar la sostenibilidad y durabilidad de los servicios públicos a largo 

plazo. 
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• Fortalecer la capacidad de gestión y liderazgo de la municipalidad en la 

prestación de servicios públicos. 

• Promover la innovación y el uso de tecnologías para mejorar la calidad de 

los servicios públicos. 
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Estrategia Descripción Meta 

Mejorar la planificación Es importante que la municipalidad haga una buena planificación para 
asegurar que se proporcionan los servicios públicos de manera eficiente 
y efectiva. Esto puede incluir la utilización de herramientas como el 
análisis de ciclo de vida de los servicios y la identificación de las 
necesidades de los ciudadanos. 

Actualización de 
los actuales 
planes  

Incrementar la inversión 
en infraestructura 

La buena calidad de los servicios públicos a menudo depende de una 
buena infraestructura. Es importante que la municipalidad invierta en la 
mejora y mantenimiento de la infraestructura existente y en la 
construcción de nueva infraestructura cuando sea necesario. 

Incremento en 
inversiones en 
infraestructura 
un 15%  

Fortalecer la gestión 
financiera 

Una buena gestión financiera es esencial para asegurar que la 
municipalidad tenga los recursos necesarios para proporcionar servicios 
públicos de alta calidad. Esto puede incluir la implementación de sistemas 
de presupuestación y control de gastos eficientes. 

5 
capacitaciones 
anuales en 
gestión 
financiera 

Promover la 
transparencia y la 
rendición de cuentas 

Es importante que la municipalidad sea transparente en su gestión de los 
servicios públicos y rinda cuentas a los ciudadanos sobre cómo se están 
utilizando sus fondos. Esto puede ayudar a fomentar la confianza de los 
ciudadanos en el gobierno municipal. 

5 estrategias de 
transparencia y 
rendición de 
cuentas 

Fomentar la participación 
ciudadana 

Los ciudadanos deben tener la oportunidad de participar en el diseño y 
evaluación de los servicios públicos que reciben. La municipalidad puede 
promover la participación ciudadana a través de medios como encuestas, 
grupos de discusión y reuniones públicas. 

5 estrategias 
que fomenten la 
participación 
ciudadana 

Aprovechar las 
tecnologías de la 
información y la 
comunicación (TIC) 

Las TIC pueden utilizarse para mejorar la eficiencia y efectividad de la 
prestación de servicios públicos. Por ejemplo, la municipalidad puede 
utilizar sistemas de gestión de servicios en línea para hacer que sea más 
fácil para los ciudadanos solicitar servicios y para el gobierno 
proporcionarlos de manera más eficiente. 

Programar 5 
capacitaciones 
en TICs 

Elaborado por la autora.
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Anexo 7 

Validación de propuesta 

PROPUESTA DE CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN  

Yo, Reyner Misdel Vasquez Zevallos, identificado con DNI N° 46890177, con Grado 

Académico de Maestro en Gestión Pública en la Universidad César Vallejo con 

código de inscripción en SUNEDU N° 0000273337 

Hago constar que he leído y revisado la propuesta de gestión municipal para 

mejorar la calidad del servicio público, correspondientes a la Tesis elaborada en la 

Maestría en Gestión Pública - MGP de la Universidad César Vallejo. 

La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestión municipal para 

calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”. 

a. Pertinencia con la investigación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 

1 Pertinencia con el problema, objetivos e 

hipótesis de investigación. 

x   

2 Pertinencia con las variables y dimensiones. x   

3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. x   

4 Pertinencia con los principios de la redacción 

científica (propiedad y coherencia). 

x   

5 Pertinencia con los fundamentos teóricos x   

6 Pertinencia con la estructura de la investigación  x   

7 Pertinencia de la propuesta con el diagnóstico 

del problema 

x   

 

b. Pertinencia con la aplicación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 

1 Es aplicable al contexto de la investigación x   

2 Soluciona el problema de la investigación  x   

3 Su aplicación es sostenible en el tiempo x   

 



76 
 

4 Es viable en sus aplicación  x   

5  Es aplicable a otras instituciones con 

características similares 

x   

 

Luego de la evaluación minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones 

respectivas, los resultados son los siguientes: 

Propuesta: PROPUESTA DE GUÍA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 

SANCIONADOR. 

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACIÓN PERTINENCIA 
% DE LA PROPUESTA 

VALIDADA 

100% 100% 100% 100% 

 

DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO: 

Esta propuesta es aplicable en la institución estatal, las mismas que están elaboradas 

conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la 

institución municipal en estudio.  

OBSERVACIONES: 

Chiclayo, 20 de diciembre del 2022. 

 

 

 

----------------------------------------------------------------- 
DNI 46890177 

Reyner Misdel Vasquez Zevallos 

 

Experto 
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Validación  

PROPUESTA DE CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN  

VALIDACIÓN DE PROPUESTA 

(JUICIO DE EXPERTOS) 

FICHA DE EVALUACIÓN DE LA 

PROPUESTA DE CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN  

 

Yo, Víctor Hugo Oyla Vílchez, identificado con DNI N° 42609298, con Grado Académico de 

Ingeniero Industrial en la Universidad Señor de Sipán con código de inscripción en 

SUNEDU N° 1048235 

Hago constar que he leído y revisado la propuesta de gestión municipal para mejorar la 

calidad del servicio público, correspondientes a la Tesis elaborada en la Maestría en 

Gestión Pública - MGP de la Universidad César Vallejo. 

La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestión municipal para calidad de 

servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”. 

 

Pertinencia con la investigación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 

1 Pertinencia con el problema, objetivos e 

hipótesis de investigación. 

x   

2 Pertinencia con las variables y dimensiones. x   

3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. x   

4 Pertinencia con los principios de la redacción 

científica (propiedad y coherencia). 

x   

5 Pertinencia con los fundamentos teóricos x   

6 Pertinencia con la estructura de la investigación  x   

7 Pertinencia de la propuesta con el diagnóstico 

del problema 

x   

 

c. Pertinencia con la aplicación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 
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1 Es aplicable al contexto de la investigación x   

2 Soluciona el problema de la investigación  x   

3 Su aplicación es sostenible en el tiempo x   

4 Es viable en sus aplicación  x   

5  Es aplicable a otras instituciones con 

características similares 

x   

 

Luego de la evaluación minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones 

respectivas, los resultados son los siguientes: 

Propuesta: PROPUESTA DE GUÍA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 

SANCIONADOR. 

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACIÓN PERTINENCIA 
% DE LA PROPUESTA 

VALIDADA 

100% 100% 100% 100% 

 

DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO: 

Esta propuesta es aplicable en la institución estatal, las mismas que están elaboradas 

conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la 

institución municipal en estudio.  

OBSERVACIONES: 

Chiclayo, 20 de diciembre del 2022. 
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Validación  

PROPUESTA DE CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN  

VALIDACIÓN DE PROPUESTA 

(JUICIO DE EXPERTOS) 

FICHA DE EVALUACIÓN DE LA 

PROPUESTA DE CAMPAÑA DE SENSIBILIZACIÓN  

 

Yo, José Alberto Huavila Velásquez, identificado con DNI N° 40907503, con Grado 

Académico de Licenciado en Administración en la Universidad César Vallejo con 

código de inscripción en SUNEDU N° 00001048872 

Hago constar que he leído y revisado la propuesta de gestión municipal para 

mejorar la calidad del servicio público, correspondientes a la Tesis elaborada en la 

Maestría en Gestión Pública - MGP de la Universidad César Vallejo. 

La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestión municipal para 

calidad de servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”. 

d. Pertinencia con la investigación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 

1 Pertinencia con el problema, objetivos e 

hipótesis de investigación. 

x   

2 Pertinencia con las variables y dimensiones. x   

3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. x   

4 Pertinencia con los principios de la redacción 

científica (propiedad y coherencia). 

x   

5 Pertinencia con los fundamentos teóricos x   

6 Pertinencia con la estructura de la investigación  x   

7 Pertinencia de la propuesta con el diagnóstico 

del problema 

x   

 

e. Pertinencia con la aplicación  

N° CRITERIO SI NO OBSERVACIONES 
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1 Es aplicable al contexto de la investigación x   

2 Soluciona el problema de la investigación  x   

3 Su aplicación es sostenible en el tiempo x   

4 Es viable en sus aplicación  x   

5  Es aplicable a otras instituciones con 

características similares 

x   

 

Luego de la evaluación minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones 

respectivas, los resultados son los siguientes: 

Propuesta: PROPUESTA DE GUÍA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 

SANCIONADOR. 

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACIÓN PERTINENCIA 
% DE LA PROPUESTA 

VALIDADA 

100% 100% 100% 100% 

 

DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO: 

Esta propuesta es aplicable en la institución estatal, las mismas que están elaboradas 

conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la 

institución municipal en estudio.  

OBSERVACIONES: 

Chiclayo, 20 de diciembre del 2022. 
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Anexo 8 

EVIDENCIA FOTOGRÁFICA 



ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, NILTHON IVAN PISFIL BENITES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC -

CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Estrategias de gestión municipal para calidad de

servicios públicos en un distrito de la provincia de Chiclayo", cuyo autor es MARRUFO

VENTURA MILAGRITOS JESUS, constato que la investigación tiene un índice de

similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual

ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

CHICLAYO, 28 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

NILTHON IVAN PISFIL BENITES

DNI: 42422376

ORCID:  0000-0002-2275-7106

Firmado electrónicamente 
por: PBENITESNI  el 20-

01-2023 10:29:53

Código documento Trilce: TRI - 0503688




