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RESUMEN 

 El presente estudio tuvo por objetivo, determinar la relación entre la 

Modernización de la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos de la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. Se utilizó la 

metodología cuantitativa, con nivel correlacional, y diseño no experimental, 

transversal, descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 138 

ciudadanos; se utilizó el cuestionario para recolectar la información, el cual fue 

validado por juicio de expertos y se encontró la confiabilidad con Alfa de Cronbach 

cuyos valores fueron 0.9308 en la primera variable y 0.9731 en la segunda. De los 

resultados obtenidos en la modernización de la gestión pública estuvo en un nivel 

medio del 57.25% y en sus dimensiones estuvieron en un nivel medio, gobierno 

abierto 57%, gobierno electrónico 51% y articulación interinstitucional 62%; en la 

segunda variable calidad de servicio el nivel fue regular con 60.87%. Se concluye 

que, en la contratación de la hipótesis general el valor fue de 0.804 al realizar la 

correlación con Rho de Spearman, valor que indica una correlación alta y 

significativa. 

Palabras clave: Modernización de la gestión pública, calidad de servicio, 

gobierno abierto, gobierno electrónico, articulación interinstitucional. 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the relationship between the 

Modernization of public management and quality of service in citizens of the District 

Municipality of Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. The quantitative methodology 

was used, with a correlational level, and a non-experimental design. , cross-sectional, 

descriptive correlational. The sample consisted of 138 citizens; The questionnaire 

was used to collect the information, which was validated by expert judgment and 

reliability was found with Cronbach's Alpha whose values were 0.9308 in the first 

variable and 0.9731 in the second. Of the results obtained in the modernization of 

public management, it was at a medium level of 57.25% and in its dimensions they 

were at a medium level, open government 57%, electronic government 51% and 

inter-institutional articulation 62%; in the second variable quality of service the level 

was regular with 60.87%. It is concluded that, in contracting the general hypothesis, 

the value was 0.804 when performing the correlation with Spearman's Rho, a value 

that indicates a high and significant correlation. 

Keywords: Modernization of public management, quality of service, open 

government, electronic government, inter-institutional articulation.
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I. INTRODUCCIÓN 

De acuerdo a García y García (2010) en los últimos años se ha detectado 

disconformidad por parte de los ciudadanos hacia las oficinas del estado de acuerdo 

al estudio que ellos realizaron. Tal como se evidencia en el Caribe y Latinoamérica 

solo el 34% de la ciudadanía tiene confianza en su gobierno, por motivo no dan lugar 

a sus exigencias generando descontento con los servicios brindados. Razón por la 

cual los ciudadanos con mejor situación económica recurren a los servicios del sector 

privado en lugar que los públicos.  

Mientras tanto, Roseth et al. (2018) afirma que, en Latinoamérica y el Caribe 

los trámites realizados en el estado son sinónimos de malestar, por motivo que no 

existe comunicación entre sus organismos, porque están preocupados por cumplir 

con procedimientos en lugar de la atención al ciudadano. Además, los recursos 

direccionados a la mejora de los servicios del estado son mal utilizados. 

Según el Latinobarómetro (2017) revela que el realizar algún trámite en una 

institución del estado se tarda en promedio 5,4 horas para el Caribe y Latinoamérica, 

siendo Perú y Bolivia los principales con 8,6 y 11,3 horas respectivamente, por 

motivo de los constantes traslados a las instituciones del estado, la presentación de 

documentos en forma personal, además de la poca compresión de la información 

brindada; lo que genera que los ciudadanos tengan que acudir en reiteradas 

ocasiones a las oficinas de atención a fin de solucionar sus problemáticas.  

De acuerdo al BID (2021) en Latinoamérica, durante el tiempo de pandemia, 

el uso de un canal digital tuvo un incremento de 21% al 36%. El crecimiento fue 

significativo en Perú, con un aumento del 28% al 61% en el número de ciudadanos 

que realizaron la última transacción en línea, en Ecuador un 30,8%, por su parte en 

Chile un 22,5%.  

A nivel nacional, de acuerdo a Torres (2016) en su participación en el 

Seminario Internacional por el Día Internacional sobre Gestión Pública, de su estudio 

realizado sobre las dificultades en la gestión pública, revela que, las dificultades 

enfrentadas con respecto a la gestión pública son en mayor índice por tramites 

burócratas (44%), la poca interacción entre los poderes (42%) y la ineficiencia (29%).  

De acuerdo a Ipsos All Rights Reserved (2017) las instituciones como los 

partidos políticos, el congreso de la Republica, El Poder Judicial entre otros tuvieron 
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un bajo índice de confianza; razón por la cual, los ciudadanos perciben a estas 

instituciones como poco organizadas, que laboran sin una mira a futuro y carecen de 

esfuerzo al momento de brindar un servicio a lo largo de los años, excepto Reniec y 

el BCR.  

Según el INEI (2020) de octubre de 2019 a marzo de 2020, las instituciones 

poco confiables son principalmente parte del sector público. Los partidos políticos 

son los que encabezan dicha lista con un 93,4% de desconfianza y un 3,0% de 

confianza; seguido del Congreso de la Republica con un 91,2 % de nivel de 

desconfianza y 4,3 % de confianza, continuando La Municipalidad Distrital con un 

nivel de desconfianza del 81,5% y un nivel de confianza del 14,8%; finalizando con 

la Municipalidad Provincial con 81,1% de desconfianza y 14,0% de confianza. Para 

los meses de octubre de 2019 hasta marzo de 2020, el 46,4% de la población dio a 

conocer su parecer con respecto a la gestión realizada por parte administración 

pública, evaluándola como buena o muy buena. También calificó para administración 

regional con 24,7% y administración local con 32,2%.  

En lo que conlleva al Municipio del Distrito Víctor Larco Herrera de la ciudad 

de Trujillo, debido a la actual coyuntura en la cual nos encontramos debido al estado 

de emergencia por el COVID-19, se ha establecido un plan sanitario con protocolos 

y normas, con la finalidad de poder prevalecer la vida humana. Estas medidas son 

establecidas con la siguiente finalidad, tal como lo indica Chin Keng & Zainul Kamal 

(2016) las instituciones deben continuar otorgando un servicio de calidad para que 

las entidades públicas y privadas logren determinar los procesos que afecten a los 

servicios o productos, cerciorarse que la gestión se realice de manera óptima. Así 

mismo Choachí-Jaramillo (2020) afirma que, la poca participación de los ciudadanos 

es generado por la desinformación sobre las normativas vigentes. 

Frente a esta realidad la investigación estuvo dirigida en la línea de estudio 

de la Reforma y Modernización del Estado, con la finalidad de mejorar la 

modernización de la gestión municipal. La municipalidad distrital Víctor Larco Herrera 

actualmente cuenta con una página web y mesa de partes virtual, sin embargo, es 

preocupante que hasta la fecha exista demasiado tiempo de espera para las 

respuestas, como consecuencia de la mala gestión y ciertos casos de mala atención 

al ciudadano. 
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Ante esta problemática los ciudadanos del distrito demuestran incomodidad e 

inconformidad con la atención de sus solicitudes, realizando largas colas para la 

atención, presentándose demoras en la realización de los tramites, quejas o 

recomendaciones no atendidas. De acuerdo a Enwereji & Uwizeyimana (2019) las 

instituciones necesitan otorgar servicios o productos que sean de calidad total, 

teniendo en consideración las demandas de los usuarios o clientes, para poder 

satisfacerlas. Mientras que Liu et al. (2020) agrega que la calidad de servicio es de 

gran importancia para lograr la fidelidad de los usuarios, en tanto, que los colabores 

sean conscientes de la gran responsabilidad que ellos tienen de atender a sus 

demandas, a través de una buena atención y logrando la satisfacción del usuario del 

servicio o producto brindado. 

Pero, es de conocimiento que la contratación de personal nuevo dentro de las 

municipalidades, ocasiona un retraso en el desarrollo de la gestión, así como los 

cambios de gobierno municipal. La presente investigación posee muchas ventajas 

hacia el lector y futuras investigaciones ya que proporciona información cuantitativa 

y cualitativa al describir la MGP y la calidad del servicio con el fin de mejorar y lograr 

satisfacer a los usuarios de la municipalidad de manera presencial, manteniendo las 

medidas sanitarias vigentes en esta pandemia de COVID-19. 

En cuanto a la estructuración del problema: La interrogante y/o las 

interrogantes necesarias surgen directamente del estudio investigado, para evitar 

distorsiones. (Domínguez, 2015). De esta manera, se llega a la interrogante: ¿Qué 

relación existe entre la Modernización de la gestión pública y calidad del servicio en 

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, 2022? 

Según Valderrama (2018), indica que la justificación son los motivos por los 

que se realiza el estudio, semejante a un documento de presentación. Queriendo 

decir esto, al realizar la investigación se debe de realizar un gran trabajo para lograr 

hacer llamativa la investigación, captar el interés del lector o poder obtener 

financiamiento externo o interna para la investigación. 

Valor Teórico: Al detectarse esta situación sobre la modernización de la 

gestión pública y la calidad de servicio en ciudadanos, es de gran importancia el 

poder realizar un análisis y ampliar los conocimientos teóricos de los dos temas de 

estudio, profundizando la MGP y el nivel de relación que esta tiene con calidad de 
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servicio. También se puede considerar como punto de inicio para próximos estudios 

de las variables estudiadas. 

De su justificación práctica: porque se ha encontrado que existe una relación 

sobre las variables en estudio, siendo los resultados obtenidos de utilidad para 

futuras investigaciones sobre MGP y calidad de servicio. Además, la municipalidad 

de la cual se realizó la investigación puede tomar medidas que conlleven al desarrollo 

moderno de la actual gestión pública y su estrecha relación con la calidad del 

servicio.  

 De su relevancia social, debido a que constituye un estudio que busca dar a 

conocer la calidad del servicio que se brinda en el municipio a los ciudadanos, así 

como, se implementa la MGP con la finalidad de obtener la satisfacción de los 

ciudadanos del distrito.  

 Este estudio también tiene razones metodológicas, porque sus 

procedimientos y métodos están respaldados y controlados, además, que sus 

herramientas de recopilación de datos demuestran un nivel de validez y fiabilidad en 

base a la revisión de expertos y de estadísticas de confiabilidad. Por tanto, los 

instrumentos elaborados pueden ser utilizados en otros estudios que quieran 

comprobar aspectos similares a la investigación realizada.  

La investigación realizada tiene como objetivo general: Determinar la relación 

entre la Modernización de la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos de 

la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

De igual forma, cuenta con los siguientes objetivos específicos: describir el 

nivel de modernización de la gestión pública de la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera - Trujillo, 2022; describir el nivel de la calidad del servicio en 

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, 2022; 

determinar la relación que existe entre la dimensión gobierno abierto de la gestión 

pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera - Trujillo, 2022; determinar la relación que existe entre la dimensión 

gobierno electrónico de la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos de la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022; determinar la relación 

que existe entre la dimensión articulación interinstitucional de la gestión pública y 
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calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera - Trujillo, 2022. 

En cuanto a la investigación realizada se tiene como hipótesis general: Hi: 

Existe una relación directa y significativa entre la Modernización de la gestión pública 

y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco 

Herrera - Trujillo, 2022. Ho: No existe relación entre la Modernización de la gestión 

pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera - Trujillo, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

La investigación realizada se encuentra sustentada en estudios realizados con 

anterioridad, iniciaremos detallando aquellos realizados a nivel nacional. 

Maizondo (2020) en el estudio realizado se estableció el objetivo de relacionar 

la modernización y calidad de servicio, siendo una investigación cuantitativa, del tipo 

básico, con un diseño del tipo no experimental, considerándose a 550 personas 

como la población estudiada y 217 se consideró como muestra, recolectando los 

datos de estudio por medio del cuestionario. En cuanto a resultados se obtuvo un 

nivel sobre la modernización y sobre calidad de servicio del 55.7% y 56.6% 

respectivamente, las dimensiones analizadas en este estudio fueron los elementos 

tangibles, la fiabilidad, también la capacidad de respuesta, la seguridad y por último 

la empatía; se obtuvo nivel de 45.7%, 58.9%, 52,3 %, 47 % y 58,3 % 

respectivamente; concluyendo que entre las variables si existe relación. 

Zaconetta (2020) estableció como objetivo del estudio el determinar la 

existencia de relación entre la MGP del municipio de Lurigancho y la calidad del 

servicio, fue una investigación cuantitativa, descriptiva, no experimental, 

considerando como población de estudio a 50 usuarios del municipio de Lurigancho, 

la información obtenida fue gracias al instrumento del cuestionario. Se obtuvo como 

resultado que la modernización logró un nivel del 76%, en cuanto a sus dimensiones, 

el aparato estatal logró un nivel del 66%, el servicio a los ciudadanos el 78%, la 

descentralización regular un 72%; llegando a la conclusión gracias a la correlación 

Rho de Spearman (0.756) que las variables en estudio tienen una relación 

significativa. 

De manera similar, Huanca et al. (2021) tuvieron como objetivo de su estudio 

conocer la relación entre la gestión pública y la calidad del servicio en el municipio 

en Puno. Estudios cuantitativos, correlacionales, la población estudiada fue 13 

municipios y 680 usuarios, el cuestionario fue el instrumento utilizado. Una vez 

completada la encuesta, el 76,92 % se encontraba en las primeras etapas de 

modernización, evidenciando el más alto grado de modernización en Puno con un 

48 %. Por su parte, en la calidad de servicio, 46,92% es un indicador que es bajo el 

nivel. Llegando a la conclusión, que, sí existe relación sobre las variables en estudio, 

con un valor Rho de Spearman de 0,609.  
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Soto (2021) tuvo como principal objetivo el determinar la MGP en relación a 

las habilidades de liderazgo en el municipio de San Isidro, el método fue cuantitativo, 

descriptivo, diseño no experimental; contado con la colaboración de 110 personas 

pertenecientes al área de control; el tamaño de la muestra resultó en 85 personas, 

los datos del estudio fueron recolectados a través del instrumento del cuestionario. 

De los resultados obtenidos se logró determinar un avance en cuanto a la 

modernización en un 59.3%, en cuanto a sus dimensiones se obtuvo un nivel medio 

de modernización. Se obtuvo como resultado la correlación mediante la prueba Rho 

de Spearman de 0,761.  

Según Pérez (2021) el objetivo de su tesis fue identificar la relación que tienen 

la MGP y la calidad del servicio brindado a las usuarias del CEM de Chimbote; fue 

una investigación aplicativa, del tipo correlacional, de corte transversal, no 

experimental, se contó con una población de 136 usuarios, por 40 usuarios estuvo 

conformada la muestra; el cuestionario fue el instrumento utilizado como ayuda. Se 

obtuvo como resultado que, la MGP alcanzó un nivel de 82.5%, sus dimensiones 

obtuvieron un nivel regular, en cuanto a la variable calidad del servicio obtuvo un 

90%. La conclusión fue que la MGP y ña calidad de servicio tienen una relación de 

0,466 según Rho de Spearman. 

Octavio & Cruz, (2016) su artículo científico, concluyó que los servidores de 

las municipalidades poseen altos grados de conocimientos, excelente actitud y una 

buena aptitud, los colaboradores generan cambios y ayudan a poder mejorar la 

calidad del servicio brindado y los servicios públicos, es allí, donde nace la obligación 

de una mejora y fortalecimiento continuo de las competencias y destrezas de los 

servidores del municipio. 

A nivel internacional, Auad (2017) en su estudio realizado propuso como 

objetivo evidenciar que la participación de manera innovadora tiene gran importancia 

en la administración pública, así como el destacar lo necesario que es el estado en 

los ciudadanos, estudio realizado en Chile. Para poder desarrollar su estudio el autor 

se planteó una investigación tipo mixta. De acuerdo a esto, la conclusión a la que 

llegó el autor fue que las herramientas establecidas para la modernización están 

directamente relacionadas con acontecimientos externos, como las exigencias de 

pago de honorarios para los trabajadores del estado. De igual forma, las actuales 



8 
 

maneras de participación ciudadana, son una parte fundamental dentro del modelo 

para un moderno estado. 

Por su lado Salas (2017) realizó su estudio cuyo fin fue el de poder determinar 

la calidad del servicio en las entidades públicas, la investigación tuvo un enfoque 

mixto, del tipo cuantitativo, la población de estudio fue de 160 pobladores 

pertenecientes a 28 municipalidades, se estableció la muestra del estudio 

conformada por 114 pobladores y se basó con los indicadores del modelo 

SERVPERF sobre la calidad de servicio; obteniendo como resultado en cuanto a la 

correlación de los indicadores en los elementos tangibles un 0,663, por el lado de la 

fiabilidad un 0,793, el indicador capacidad de respuesta un 0,722, en cuanto a 

seguridad un 0,752 y empatía fue un 0,756. Se llegó a la conclusión que los 

ciudadanos perciben de manera afirmativa la calidad del servicio brindada por las 

instituciones del estado en un 42%. 

Por su lado Tonato (2017) de la investigación realizada se planteó un principal 

objetivo que fue analizar las interacciones entre los ciudadanos y la burocracia para 

saber si tiene incidencia sobre la calidad del servicio brindado al usuario, con un 

estudio descriptivo mixto, del tipo cualitativo y cuantitativo, teniendo una población 

conformada por 434,337 personas, calculándose una muestra de 384 personas, para 

la investigación el cuestionario fue el recurso de recolección de datos, los resultados 

reflejaron una de baja satisfacción por parte de los ciudadanos. 

González y Garrido (2017) tuvo como principal misión el examinar la 

satisfacción de las víctimas de violencia con la calidad del servicio de acuerdo con 

los indicadores para protección de las instituciones españolas, este estudio fue del 

tipo cuantitativo, tuvo un diseño del tipo no experimental, estuvo conformada la 

muestra por 1128 personas, el 80% confirmó, que la calidad del servicio policial era 

regular y solo el 20% dijo que no era suficiente. La conclusión fue que la calidad del 

servicio brindado es satisfactoria para los usuarios.  

Castillo et al. (2020) trató de caracterizar la calidad de servicio urbano basados 

en la percepción de los ciudadanos, el estudio fue básico, no experimental, tipo 

descriptivo, el cálculo de la muestra con la que trabajaron fue de 157 personas, los 

datos fueron incluidos en un cuestionario. Los resultados fueron: un nivel promedio 

de 42,2% en elementos materiales, 53,1% en confiabilidad, 45,5% en capacidad de 
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respuesta, 52,7% en seguridad de la información y 48,1% en empatía. La conclusión 

es que la calidad del servicio útil fue en promedio 52.2%, no obstante, se considera 

oportuno realizar una alternativa de corrección para lograr mejorar la calidad de 

servicio. 

Carhuancho et. al (2021) realizaron un estudio que tuvo un enfoque 

cuantitativo, con diseño descriptivo – analítico; haciendo uso del método hipotético 

deductivo. Se tuvo una población de 5037 personas que se atienden en promedio 

diariamente y una muestra conformada por 418 encuestados. Obteniendo como 

resultado que no existe calidad en el servicio prestado en la consulta externa en los 

hospitales en estudio. 

Hughes & Peterson (2018) realizaron una investigación con enfoque 

cuantitativo, del método descriptivo, teniendo como población y a la vez muestra de 

150 municipios, utilizaron el instrumento de la encuesta. Llegando a la conclusión 

que es de suma importancia el conocer las cosas que tienen en común las 

instituciones del estado y las privadas, para poder lograr resultados con miras de 

sostenibilidad urbana. Quizás, se presente alguna variación significativa que se 

encuentra por encima de la prestación de algún servicio público, con ciertas 

implicancias de carácter político. 

Asimismo, Novikova et al. (2017) utilizó en su estudio un muestreo 

probabilístico, contando con 5 municipios urbanos, siendo estos la población del 

estudio además de 6 municipalidades rurales. La encuesta y el cuestionario fueron 

los instrumentos utilizados en este estudio para la recolección de datos. Se pudo 

concluir que la figura actual del gobierno electrónico es ineficaz y necesita una 

reorganización a nivel institucional de los mecanismos de cooperación.  

De otro modo, Czuba (2018) realizó un estudio descriptivo, la población y la 

muestra estuvo conformada por 3 investigaciones, haciendo uso de la lista de cotejo 

como instrumento. Llegando a la conclusión que la innovación abierta y la social 

invención son soluciones pioneras a medida europea, por lo tanto, se ajustan a lo 

considerado como buenas practicas, los cuales son de beneficio para buen manejo 

de la entidad y los servicios prestados por la municipalidad. 

Danilina et al. (2017) en su artículo científico empleó recursos para análisis 

del tipo estadístico, comparativo, sobre referencias; los instrumentos que se 
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emplearon las encuestas y los cuestionarios, teniendo una población de estudio de 

126 trabajadores. Se pudo concluir que, dentro del contexto de la reforma de la 

gobernanza local se observó un déficit en cuanto a los empleados calificado y que 

sean competentes y que es importante la optimización de la gestión. 

De las teorías relacionadas al tema: La calidad de servicio. De acuerdo a 

Ajmal et al. (2020) la definen como el comportamiento del cliente en relación de un 

posible resultado con el obtenido realmente de un servicio. Además, consideran que 

la calidad del servicio está enfocada en el cumplimiento de los objetivos solicitados 

por la unidad y el lograr satisfacer cada una de las necesidades de los ciudadanos, 

donde el usuario o cliente es el responsable de la evaluación del servicio que se le 

ha prestado. Debido a que la naturaleza de los servicios es intangible, conlleva a que 

sean valorados mayormente subjetivamente por parte de los usuarios. Entonces, 

podemos concluir que la calidad está relacionada con el equilibrio que tiene que estar 

presente entre el servicio esperado por el usuario y el percibido.  

 Zeithaml et al. (2003) referido por Hennayake (2017) definen la calidad de la 

prestación del servicio como la diferencia en cómo un usuario evalúa el servicio 

actual por parte de una determinada entidad y la percepción sobre un servicio 

excepcional. La calidad se refiere al servicio a través de la excelencia, y exige un 

cambio de valores, de razonamiento y de relación entre los usuarios. Algo semejante 

menciona Pizzo (2013) que refiere que la calidad de servicio es aplicada por las 

instituciones para brindar mejores expectativas a los beneficiarios con un servicio 

accesible, con fines de justificar el gran empeño de los servidores y sea sorprendido 

mejorando las expectativas de lo esperado, generado incremento en los ingresos y 

reducción de costos para la organización.  

Carhuancho et al. (2021) explica la calidad de servicio se mide desde la 

perspectiva de satisfacción del usuario que son tanto internas como externas. 

Asimismo, la mensuración de la calidad de servicio debe analizarse desde sus 

distintas dimensiones enfocadas en el cliente y sus diversas necesidades, 

expectativas y percepciones (Gonzales et al., 2015). De acuerdo a Gobena (2019) 

los servidores municipales son los encargados de poder brindar un servicio de 

calidad, porque ellos son los responsables de otorgar el panorama apropiado para 

que el ciudadano pueda tener una grata experiencia. 
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ISO 9000, refiere que la calidad es aquello con lo que los usuarios o clientes 

deben llegar a estar satisfechos (Cendales, 2016). Por su parte, Calvopiña et al. 

(2019) se refiere a calidad como ciertas características del producto o servicio 

brindado, cuyo objetivo es la satisfacción de necesidades de los usuarios.  Lee y Kim 

(2016) por su parte, aportan que la calidad se define como un concepto 

multidimensional, la organización física juega un papel importante, porque la 

organización logra generar un impacto para conseguir la satisfacción.  

Muchas veces damos por entendido que la calidad del servicio depende de 

las características del producto, por lo que tiene un impacto directo en la realización 

del servicio y la posterior conformidad del cliente. De esta manera, se pueden 

considerar como efectivas aquellas estrategias que tienen un impacto favorable a la 

calidad del servicio brindado a los usuarios. De acuerdo a Casermeiro (2019) la 

importancia de la calidad del servicio brindado, está relacionado a la conformidad o 

satisfacción del cliente, porque se deriva de la satisfacción o decepción con la 

atención recibida. Estas percepciones surgen de las diferencias identificadas de 

parte de los usuarios sobre el desempeño y las expectativas del servicio. Entonces, 

podríamos considerar que son los resultados de determinados procesos de 

evaluación donde el usuario compara lo esperado con lo percibido (Yucra y Sánchez, 

2019).  

En diferentes enfoques de la calidad del servicio, de acuerdo a Huamán (2017) 

los principales atributos son: la intangibilidad, porque los objetos no pueden ser 

tocados, además, cuando el consumidor adquiere un determinado servicio no 

presenta nada tangible.  

Vergara et al. (2017) confirman que, algunos aspectos como el lugar 

geográfico, influyen cuando se tiene que evaluar sobre la calidad del servicio 

brindado. Se debe de realizar una evaluación constante de la calidad del servicio, 

debido a que tienen determinados aspectos que se destacan en determinados 

grupos segmentados de usuarios, enfocados a mejorar los indicadores de 

satisfacción. A su vez, Álvarez et al. (2019) indica que, la calidad percibida esta 

entrelazada a la satisfacción ciudadana, pero estas son definiciones diferentes a la 

calidad del servicio que promueve la satisfacción, debido a que esta definición está 
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más relacionada con la actitud, asociada con el nivel más alto de prestación del 

servicio.  

De las teorías relacionadas al tema: Modernización de gestión pública. De 

acuerdo a la Presidencia del Consejo de Ministros - PCM (2019) quienes publicaron 

la política Nacional MGP con el Decreto Supremo 004_2013_PCM, donde se da el 

alcance a las entidades del gobierno en sus tres niveles, que tienen como finalidad 

prestar servicio de calidad a la ciudadanía. En el Decreto Supremo se definen las 

bases y ejes sobre la política de MGP con miras a lograr cambios en la gestión. Entre 

ellos: Políticas públicas, planes estratégicos, etc. De acuerdo a Pasco (2016) la MGP 

es una garantía para lograr asegurar la economía y reducir los gastos de efectivo del 

gobierno, lo que redujo el tamaño del gobierno. De este modo, para impulsar la MGP 

dependen de la SGP de la PCM, quien es designado como principal órgano rector, 

siendo líder y responsable de impulsar la agilización de la MGP. 

Del modelo teórico. En el ángulo de la calidad de servicio, la literatura da 

cuenta de dos modelos teóricos más utilizados, en cuanto a la evaluación de calidad 

de servicio prestados en las entidades públicas, cuyas dimensiones explican la 

interacción que existe entre cliente y proveedor de servicio. (Escuela Nórdica): i) El 

Modelo Gronroos, formulado por Gronroos (1988, 1994) y el modelo de la (Escuela 

Americana): ii) SERVQUAL elaborado por Parasuraman et. al (1985, 1988) 

Del modelo Grönroos. De acuerdo a Grönroos (1994), propone 3 dimensiones 

que delimitan la calidad de servicio: la calidad técnica o consecuencia del proceso 

de atención al cliente, lo que alude a lo que los beneficiarios aceptan, según el 

servicio prestado; la calidad funcional o aspectos relacionados al proceso, que se 

basa en la comprobación del beneficiario con el procedimiento de producción y 

consumo, lo que concierne a la asistencia del servicio y por último propone una 

tercera dimensión que es la calidad organizativa o identidad corporativa, que tiene 

que ver con la apreciación de la calidad por los clientes internos en la organización. 

Del modelo SERVQUAL, el análisis de calidad de servicios se inicia partiendo 

de la investigación de los catedráticos Parasuraman et al. (1985) los cuales 

argumentaron que la matriz SERVQUAL, estaba orientada a poder evaluar la calidad, 

definen al servicio como la diferencia entre lo que se valora y lo que se obtiene. En 

dicha investigación expresan un modelo de calidad de servicio que se distingue en 
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dos partes: la primera dedicada en reconocer las expectativas del usuario sobre el 

servicio prestado; segundo enfocado a las percepciones que hacen referencia a 

como recibieron los servicios prestados por una organización en concreto. El 

instrumento está referenciado en escalas de respuestas múltiples con el fin de 

entender las impresiones del beneficiario. 

Basado en los modelos teóricos expuestos y las dimensiones del modelo de 

análisis, para su estudio que plantea Parasuraman et al. (1985) el presente estudio 

se basó en cinco dimensiones: 

Dimensión 1. Elementos tangibles. Tiene que ver con la forma de distribución 

de las instauraciones, equipos, personal y material informativo. Solanelles (2003), 

menciona que los servicios por su naturaleza no se pueden almacenar o inventariar, 

ya que para brindar un servicio es necesario la intervención humana y es necesario 

que entre organización y cliente haya contacto, por lo tanto, el servicio ofrece una 

experiencia directa con el cliente en el cual se puede valorar al instante. En este 

sentido de acuerdo a Parasuraman et al. (1985) se puede afirmar que, el municipio 

debe contar con equipamiento moderno, la institución debe ser visualmente atractiva, 

los empleados deben estar bien vestidos y limpios, y la apariencia de las sociedades 

debe corresponder al servicio que se ofrece.  

Dimensión 2. Fiabilidad. Se refiere también a la medición concreta de un 

servicio prestado, desde la perspectiva de servicio y gestión (Torres, 2018). Para los 

autores Parasuraman et al. (1985) se refiere a brindar el servicio como se prometió 

y correctamente; en ese sentido, el municipio, si promete hacer algo en un tiempo 

determinado, debe hacerlo; si los clientes tienen problemas con estas empresas, 

debe apoyarlos y mantenerlos seguros, estas empresas deben ser confiables, deben 

brindar el servicio en el tiempo prometido. Además, deben llevar sus registros 

correctamente. Amaya, Félix y Rojas (2020) mencionan que las entidades sirven a 

la comunidad sustentando principalmente sus necesidades. 

Dimensión 3. Capacidad de respuesta. Cifuentes (2017), menciona que esta 

dimensión comprende la amabilidad y el ánimo de los proveedores de servicio para 

prestar atención a sus clientes brindando un servicio activo. Parasuraman et al. 

(1985) recalca que, los empleados de una empresa deben ser serviciales, capaces 

de brindar un buen servicio y de poder dar respuestas o soluciones inmediatas a ante 
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las circunstancias que se puedan presentar. En el caso de la municipalidad se espera 

que los servidores públicos estén disponibles inmediatamente para los usuarios y 

puedan resolver sus dudas y poder brindarles un buen servicio. 

Dimensión 4. Seguridad. Característica que se ve reflejada cuando los 

empleados tienen experiencia, educación, competencia y confianza. Esta dimensión 

incluye la experiencia, la cortesía y la puntualidad de la empresa. Los usuarios deben 

poder confiar en los empleados de este municipio. Los usuarios deben sentirse 

seguros al tratar con el personal de la instalación. Los empleados deben estar 

capacitados, deben recibir el apoyo suficiente de la municipalidad para desempeñar 

adecuadamente sus funciones. (Parasuraman et al., 1985) 

Dimensión 5. Empatía. Se refleja el interés y el nivel de atención personalizada 

ofrecidas por las organizaciones a sus clientes. Parasuraman et al. (1985) la define 

como el atributo que posee una persona para experimentar los sentimientos que 

siente otra, mediante la prestación de servicios a través del cuidado y la atención 

personal. Esta dimensión asocia criterios de dimensiones iniciales como 

accesibilidad, comunicación y comprensión del usuario. Según Torres (2018), esta 

dimensión permite entender a los usuarios en cuanto a su forma de pensar, tolerando 

su cultura y costumbres. La empatía también es entendida como la viabilidad de 

contacto, debido a que los usuarios hoy en día buscan una mejor con las 

organizaciones que les brindan los servicios, sus gustos y deseos en razón a lo que 

el cliente necesita, en condiciones óptimas y siempre ofreciéndole algo 

complementario a lo que necesite, a esto se le llama superación de expectativas 

(Paiva, 2018). 

Del modelo teórico. Modernización de la gestión pública.  

De acuerdo al Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, la MGP está dirigida a la 

obtención de resultados en beneficios de los ciudadanos.  Este Decreto tiene como 

finalidad que los funcionarios públicos logren interesarse en las necesidades de los 

ciudadanos y buscar satisfacerlos brindando un servicio de calidad. (PCM, 2013) 

En el Perú, gestión es aplicada en la estructura organizacional del sector 

público y en la aplicación de la MGP, dando un apoyo a la teoría estructuralista 

organizacional planteada por Chiavenato (2019) que, a diferencia de la teoría de la 

burocracia de Weber, se pretende realizar la restauración de la dinámica 
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administrativa hacia una gestión integral, considerando los protocolos de control, 

seguimiento e informe. Además, que está enfocado en la mejora de las habilidades 

humanas, donde los ciudadanos estén con altos estándares de capacidad, a través 

de las capacitaciones y acreditaciones brindadas por la institución.  

Quilmana (2009) afirma que la MGP se desarrolla según las reglas de cambio 

que tienen que realizarse dentro de las instituciones gubernamentales, acorde a los 

procedimientos y las exigencias a cubrir en la ciudadanía, por lo cual es importante 

contar con el soporte de las instituciones, ya que estas deben de estar organizadas 

teniendo como prioridad el enfoque social; además, da a conocer que el Gobierno 

debe una buena relación con los ciudadanos, logrando esto al satisfacer sus 

demandas, necesidades, peticiones; logrando un servicio de calidad y eliminando o 

reduciendo las brechas que existen actualmente. 

Según Hall et al. (2015) examinan la difusión de la MGP en las organizaciones 

educativas europeas a través de las fronteras nacionales. Aunque la distribución de 

la MGP ya se encuentra en Noruega, Italia e Inglaterra dan a conocer que se realizará 

su recontextualización en estas áreas, así como la relación existente entre la 

interacción entre la MGP y las condiciones a nivel local y nacional. Concluye con un 

enfoque en las complejidades y especificidades de recontextualizar la MGP en esos 

tres países como fuente para considerar factibles desarrollos políticos futuros. 

Según Dan y Pollitt (2015) la MGP se desarrolla en base a ideas 

fundamentales que tienen como finalidad mejorar la institución en su calidad de 

servicio brindado a múltiples entornos, lo cual impulsa a mejorar en la prestación de 

servicios en sectores públicos en diferentes situaciones organizacionales. De 

manera similar, Alonso et al. (2015) consideran que la actual gestión pública está 

orientada a que la subcontratación realizada por el gobierno no disminuye el tamaño 

del sector público, muy a pesar que las políticas ocasionen un sector público más 

reducido en especial en lo que respecta al gasto público. De igual manera, de 

acuerdo con Verbeete y Speklé (2015) la nueva gestión pública requiere una cultura 

orientada a los productos o resultados en lugar de insumos o procesos para mejorar 

la eficiencia, las instituciones pertenecientes al sector público deberían considerar la 

implementación de una gestión direccionada al desempeño, teniendo como base los 

objetivos a alcanzar, planes de seguimiento, mejores incentivos y lograr la 
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descentralización de los derechos de toma de decisión; así como el disminuir la 

dependencia en los estatutos y procedimientos a realizar. 

 Según Hammerschmid, et al. (2019) hay cinco reformas principales en la 

nueva administración pública: reducción de personal, agencias, subcontratación, 

enfoque en el cliente y trabajo flexible, así también, se cuenta con cuatro 

dimensiones sobre el desempeño dentro del sector público: el servicio de calidad 

brindado, el eficiente control de los costos, servicios brindados de calidad, tener 

coordinación y coherencia de políticas, así como la facilidad en acceder a los 

servicios, considerando las reformas de gestión más importantes que los cambios 

estructurales.  

De acuerdo a Pérez (2021) desarrolla la operacionalización de la variable MGP 

en base a 3 dimensiones: Gobierno abierto, Gobierno electrónico y Articulación 

interinstitucional. 

Dimensión 1. Gobierno abierto. Según la PCM (2019) el tener un gobierno 

abierto es considerado como el impulso internacional que pretende buscar un 

compromiso por parte de los países o gobiernos actuales para promover la 

transparencia y empoderar a los usuarios. También trata de utilizar los sistemas de 

información de la mejor manera para fortalecer la gestión. Los gobiernos que 

participan son los encargados de impulsar estas propuestas.  

 De acuerdo a Yang et al. (2015) influye e impacta el gobierno abierto desde 

las perspectivas sobre legislación, la política, el uso de tecnología, organización y 

medio ambiente, además, que están directamente unidas con el cambio de 

información entre las diferentes entidades. De manera similar, el gobierno abierto de 

Wijnhoven et al. (2015) posee como misión el poder mejorar la participación 

ciudadana en las diferentes actividades pertenecientes al sector público. De manera 

similar, Wirtz et al. (2018) la utilización de datos gubernamentales abiertos basados 

en la teoría de la motivación y la aceptación de la tecnología ciudadana para usar 

datos gubernamentales abiertos. De manera similar, Attard et al. (2016) argumentan 

que los gobiernos se encuentran entre los mayores productores y recopiladores de 

información en varios campos, y su gobierno abierto tiene como objetivo desbloquear 

el valor social y empresarial.  
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  Dimensión 2. Gobierno electrónico. Presidencia del Consejo de Ministros - 

PCM (2019) el Gobierno electrónico es el uso de mecanismos técnicos para obtener 

información sobre concursos, planes, servicios de diversas instituciones y servicios 

de importancia nacional. Las actividades lideradas por el directorio promueven la 

simplificación de procesos con la ayuda de la tecnología y con ello la reducción de 

los procesos de gestión documental. De manera similar, el término se ha utilizado 

para indicar todo, desde servicios de redes públicas hasta la interacción de 

información y servicios electrónicos con poblaciones, comunidades y otros sectores 

gubernamentales.  

 Según Alcaide et al. (2017) el gobierno electrónico se encuentra en evolución 

constante y hasta la fecha no ha logrado la madurez necesaria en ciudades 

inteligentes (servicio público), participación electrónica (dominio político) y 

tecnologías de aplicación. en la recepción de ciudadanos (medios técnicos). De 

manera similar, el gobierno electrónico de acuerdo a Sundberg (2019) es la 

utilización de la tecnología para la información y para la comunicación en el sector 

público, relacionado con una gobernanza transformadora, más efectiva, que utiliza 

tecnología moderna para aumentar la participación democrática.  

Por su parte Butt et al. (2019) gobierno electrónico es proporcionado por 

portales web desarrollados con la finalidad de otorgar a todos los usuarios o 

ciudadanos un acceso unificado y practico a los diferentes portales, acceso sencillo 

a los portales web de las áreas y servicios, los cuales tienen que encontrarse 

actualizados cada cierto periodo, con fin de estar más accesibles. y uso del Sitio 

Web.  

  Dimensión 3. Articulación Interinstitucional. Según la PCM (2019) la 

articulación interinstitucional son actividades que posibilitan la recaudación, creando 

un vínculo entre diferentes instituciones públicas, que se organizan de manera 

diferente según sus procedimientos y/o funciones. para la cooperación adecuada y 

es capaz de lograr adecuadamente sus objetivos. Es considerada como la unión de 

los niveles del gobierno y sus organizaciones con la única finalidad de lograr 

incrementar el capital, así como su capacidad de lograr sus objetivos y actividades 

previstas.  
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 Según Broström et al. (2019) la articulación interinstitucional está 

direccionada a la coordinación, teniendo como objetivo mejorar las relaciones entre 

las diferentes instituciones, quienes poseen en común el otorgar oportunidades de 

mejora mutua de manera coordinada, de modo que paulatinamente podría contribuir 

a mejorar la naturaleza de la organización. De igual manera, Barua et al. (2021) la 

consideran como el intercambio de información, trabajo en equipo además de la 

puesta en común de experiencias, lo que genera un mejor desarrollo de las 

instituciones. 

Finalmente, la MGP tiene relación con la calidad del servicio hacia los 

ciudadanos usuarios que demandan servicios de las entidades del estado, Alvizuri 

(2022) en su estudio evidencia que implementar una propuesta apoyada por la MGP, 

lograr mejorar la calidad de servicio a los usuarios de la municipalidad de Lima. Por 

otro lado, se identificó necesario realizar un estudio entre los trabajadores a fin de 

identificar los puntos a mejorar dentro de la gestión y de esta manera utilizar los 

mecanismos correctos para mejorar la calidad de servicio y mejorar la MGP. Del 

mismo modo, Pérez (2021) menciona que una de las dificultades más frecuentes en 

la mayoría de comisarias es la insuficiente preparación al personal, seguido de no 

contar con suficiente personal y empeño de la alta dirección; de igual manera 

evidencian que en la mayoría de comisarias, presentan los mismos percances como 

contar con escaso personal, carecer de buena infraestructura y equipamiento 

moderno para poder ejecutar su trabajo con eficiencia y brindar servicios de calidad.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación. 

Este estudio fue del tipo básica o pura porque no produce beneficios prácticos 

inmediatos, sino que tiene como objetivo agregar al cuerpo de conocimiento científico 

organizado. Cabe señalar que esta investigación recoge datos de la realidad, que 

complementan conocimientos teórico-científicos basados en el descubrimiento de 

leyes y principios (Valderrama, 2018). 

El estudio realizado tuvo un enfoque cuantitativo, por este motivo se realizó la 

recolección y análisis de la información con fin de buscar una solución al problema 

del estudio. De forma similar, las estadísticas fueron utilizadas para realizar la 

verificación de la veracidad o falsedad de una hipótesis (Valderrama, 2018).  

De acuerdo a su nivel de alcance la investigación fue descriptiva porque habla 

sobre procesos, atributos y perfiles de determinadas personas, grupos de interés o 

cualquier otro fenómeno analizado (Hernández, 2018).  

De su diseño. La investigación fue no experimental, transversal y descriptivo 

correlacional, porque no existe manipulación de ninguna variable, es decir, los 

fenómenos son observados y analizados en su medio natural. En el caso de un 

estudio transversal, esto se refiere al hecho de que la recopilación de datos es 

realizada en una sola ocasión, describiendo las variables en determinados casos, 

así como el nivel de las mismas en un determinado momento. Así también, se 

considera como una correlación porque se logra medir y poder evaluar el nivel de 

asociación entre dos variables (Hernández, 2019).  

La figura que muestre el ciclo del estudio correlacional, se muestra a 

continuación:  

 

 

 

 

 

Denotación: 

M: Muestra 

V1: Modernización de la gestión 

pública. 

V2: Calidad de servicio en ciudadanos 

r: Relación entre dichas variables 
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3.2. Variables y operacionalización. 

De acuerdo con las variables de estudio, se entiende que:  

Variable de estudio: Calidad de servicio en ciudadanos.  

Definición conceptual.  Se puede definir la calidad de la prestación del servicio 

como la diferencia en cómo un usuario evalúa el servicio actual por parte de una 

determinada entidad y la percepción sobre un servicio excepcional (Parasuraman et 

al.,1993). 

Definición operacional. Mediante la aplicación del Cuestionario “Calidad de 

servicio Municipal (CSM-MDVLH)”, buscando el identificar el nivel existente de la 

calidad del servicio brindado en ciudadanos de la Municipalidad Distrital Víctor Larco 

Herrera, según las dimensiones establecidas elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía; de acuerdo a la percepción de los 

ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

Variable de asociada: Modernización de la Gestión Municipal. 

Definición conceptual. El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013) 

establece lo siguiente: La gestión pública moderna es una administración orientada 

a resultados en beneficio de los ciudadanos. Es una gestión en la que los 

trabajadores del sector público están interesados en entender lo que busca el 

ciudadano y diseñar procesos productivos o actividades, como los subsidios, con la 

finalidad de poder convertir los insumos en bienes o servicios públicos para lograr 

aumentar la ciudadanía satisfecha además de tener un precio asequible.  

Definición operacional. Mediante la aplicación de la Cuestionario 

“Modernización de la Gestión Pública MGP-MDVLH”, se valora el nivel de 

modernización de la gestión dentro de la municipalidad Distrital Víctor Larco Herrera, 

según las dimensiones establecidas gobierno electrónico, gobierno abierto y 

articulación interinstitucional. de acuerdo a la percepción de los ciudadanos 

pertenecientes al Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

En cuanto a la operacionalización de la variable (Ver anexo 01).  
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3.3. Población, muestra y muestreo. 

De la Población de estudio. Es una colección de unidades de datos con ciertas 

características, limitadas en el espacio y el tiempo (Hernández, et al., 2014). Esta 

investigación lo conformaron 42,615 ciudadanos entre 18 y 64 años de edad del 

Distrito Víctor Larco Herrera de Trujillo en el año 2022. 

Tabla 1 

Distribución de la población de ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera, 

2022 

Edad Total 

18 -29 13,617 

30 -54 14,874 

45 - 64 14,124 

Total N= 42,615 

Fuente: PERU-INEI: La Libertad: Resultados Definitivos de los Censos 
Nacionales 2017 

Criterios de exclusión: Ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera menores 

de edad y mayores de 64 años 

De la Muestra. Ventura (2017) establece que el propósito de una muestra de 

estudio es seleccionar una proporción representativa del total de población. En este 

sentido, fue empleada la fórmula de muestra de población finita para calcular el 

tamaño de la muestra con un marco muestral conocido, donde se consideran los 

siguientes parámetros:  p=0.90, q=0.10, 97.5% como nivel de confianza, una 

probabilidad del 0.5, el tamaño de la población es de 42,615 ciudadanos y fue 

considerado un margen de error del 0.05. 

De acuerdo a la estimación de frecuencias la muestra del estudio arrojó:  𝑛0 =

138 (anexo 4). 

Tabla 2 

Distribución de la muestra de estudio de ciudadanos del Distrito Víctor Larco 

Herrera, 2022 

Edad Total 

18 -29 45 

30 -54 47 

45 - 64 46 

Total n= 138 

Fuente: Elaboración propia 
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De la Técnica del muestreo. Este estudio utilizó el muestreo probabilístico 

estratificado.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Técnica empleada: La encuesta. Según López y Fachelli (2015) una encuesta 

es un método utilizado para recoger opiniones que con algún instrumento se aplica 

un cuestionario a una muestra específica para lograr el objetivo general del estudio. 

De los instrumentos:  

a. Escala valorativa “Calidad de servicio Municipal (CSM-MDVLH)”. Este 

instrumento fue adaptado de un estudio de los investigadores Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1988) por Alvizuri Alejos (2022) para poder medir el grado de 

calidad de servicio a los habitantes del distrito de Víctor Larco Herrera. Se estructura 

las siguientes dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, 

seguridad, fiabilidad y empatía. El instrumento está conformado por 25 ítems con 

una escala de respuesta de 5 puntos: totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en 

desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. 

b. Escala valorativa “Modernización de la gestión pública (MGP-MDVLH)”. 

Instrumento adaptado de un estudio propuesto por Alvizuri Alejos (2022) para medir 

el grado de modernización de la gestión pública en la Municipalidad Distrital Víctor 

Larco Herrera. Se construye sobre tres dimensiones: gobierno electrónico, gobierno 

abierto y articulación interinstitucional. El instrumento está confirmado por 17 ítems 

que se encuentran en una escala de respuesta por 5 puntos: totalmente de acuerdo, 

de acuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo. 

c. De la validez y la confiabilidad en los instrumentos:  

Se defina la validez como la facultad que posee determinado instrumento de 

evaluación de una investigación, para poder medir aquellas características de la 

variable en estudio (Hernández y Mendoza, 2018). Para conseguirlo fue necesaria el 

validar ambos instrumentos bajo el juicio de tres expertos, docentes de la 

Universidad César Vallejo. Ellos, a su vez, evalúan los criterios de pertinencia, 

relevancia y claridad de los ítems con un certificado de validación (Anexo 03). 
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De su confiabilidad.  El coeficiente de confiabilidad de ambos instrumentos se 

determinó a través del método de consistencia interna y la técnica alfa de Cronbach. 

Para lo cual fueron seleccionados 20 ciudadanos del Distrito como parte de un 

estudio piloto a través del muestreo probabilístico aleatorio simple (Anexo 3). Los 

resultados fueron: 

Escala valorativa “Modernización de la Gestión Pública (MGP-MDVLH)”  

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.9308 20 

 

Escala valorativa “Calidad de Servicio al Ciudadano (CSC-MDVLH)” 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.9731 20 

 
Análisis del resultado. Partiendo del criterio de que el coeficiente de un 

instrumento considerado confiable debe ser mayor a 0.70 (Hernández et al, 2014) se 

encontró que los coeficientes alfa de Cronbach de la escala de evaluación 

“Modernización de la Gestión Pública (MGP-MDVLH)” son altos (0.9308) y la escala 

de evaluación “Calidad de Servicio al Ciudadano (CSC-MDVLH)” es muy alta 

(0.9731). 

3.5. Procedimientos. 

Como parte del estudio se realizó la identificación de la población y se realizó 

el cálculo de la muestra, validándolo mediante el muestreo probabilístico estratificado 

de distribución proporcional, considerándose la fórmula de población finita con marco 

muestral conocido. Además, para la realización del estudio se tuvo la autorización 

de la Municipalidad en estudio, a fin de reunir la información necesaria para el estudio 

por medio de la técnica del cuestionario; herramientas de recolección de datos, dos 

escalas de calificación las cuales fueron adaptadas y validadas por expertos, la 

misma fue elaborada en formularios de Google.  

 Asimismo, inmediatamente después, con una muestra de prueba, se 

implementaron estos dispositivos, alcanzando un alto nivel de confiabilidad; se 
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realizó la aplicación de instrumentos con la finalidad de recolectar los datos para la 

muestra establecida por ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo, previo 

autorización informada; Finalmente, la información recolectada fue descargada de 

Google Drive en Excel; dicha información fue organizada, se realizaron los procesos 

necesarios y fueron analizados a través del programa de estadística SPSS v.24 así 

como del  Excel 2019. 

3.6. Método de análisis de datos. 

Fue necesario el uso de tablas de frecuencias y gráficos por medio de barras 

para describir las variables de estudio. Por otra parte, los datos obtenidos a nivel de 

estudios correlacionales tuvieron un análisis a través de la prueba de coeficiente de 

correlación y asociación mediante escalas Tau-b-Kendall además de la prueba no 

paramétrica de Spearman.  

 Para su análisis respectivo de las variables en estudio se utilizaron las 

siguientes escalas.  

 Al analizar cada una de las variables de investigación se consideraron los 

siguientes valores y rangos. 

Dimensiones 
Niveles  

Malo Regular Bueno 

Dim1 Elementos tangibles 5-12 13-19 20-25 

Dim2 Fiabilidad 5-12 13-19 20-25 

Dim3 Capacidad de respuesta  5-12 13-19 20-25 

Dim4 Seguridad 5-12 13-19 20-25 

Dim5 Empatía 5-12 13-19 20-25 

Total Calidad de servicio en ciudadanos 25-60 61-95 96-125 

El análisis de la variable asociada fuer realizado teniendo en cuenta los niveles 

y rangos de puntuaciones detallados a continuación.  

Dimensiones 
Niveles  

Bajo Medio Alto 

Dim1 Gobierno Abierto 6-13 14-21 22-30 

Dim2 Gobierno Electrónico 6-13 14-21 22-30 

Dim3 Articulación Interinstitucional 5-11 12-18 19-25 

Total Modernización de la Gestión 

Publica 

17-37 38-60 61-85 
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3.7. Aspectos éticos. 

Considerando el Código de Ética para la realización de un trabajo de 

investigación, contenida en la Resolución del Consejo Universitario N° 0126/2017-

UCV (UCV, 2020), se consideraron aquellos estándares comprendido en la norma, 

dando mayor importancia a los siguientes: Derechos del propietario intelectual, de 

los autores universitarios, la naturaleza anónima de los participantes en la 

investigación, la reserva en cuanto a los resultados y la información obtenida de la 

investigación, los cuales han sido utilizados únicamente con fines académicos. De 

igual manera, se contó con la autorización informada de los que conformaron la 

unidad de investigación respecto a la recolección de datos. Finalmente, la utilidad se 

considera un punto importante, pues, la única finalidad del estudio realizado fue el 

de tratar de brindar propuestas de mejora para la calidad del servicio brindado a los 

ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera. 
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IV.     RESULTADOS 

4.1. Del objetivo general. Determinar la relación entre la Modernización de la gestión 

pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Tabla 3 

Asociación entre los niveles de modernización de la gestión pública y calidad 

del servicio 

                           Niveles  
Niveles de calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Modernización 
de la Gestión 
Pública.  

Bajo 
f 12 2 0 14 

%  8.70% 1.45% 0.00% 10.14% 

Medio  
f 7 70 2 79 

% 5.07% 50.72% 1.45% 57.25% 

Alto 
f 5 10 30 45 

%  3.62% 7.25% 21.74% 32.61% 

Total 
f 24 82 32 138 

%  17.39% 59.42% 23.19% 100,0% 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7)  
 

Medidas simétricas 

Escala              Prueba Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

+,648 ,081 4,575 ,000 

N de casos válidos 138    

Interpretación: En la tabla 3, de la población en estudio conformada por 

ciudadanos de distrito, el 50.72% percibieron un nivel medio de MGP y se obtuvo un 

nivel regular de la calidad del servicio. Mientras que, el 21.74% de las personas 

encuestadas perciben un nivel alto de MGP y un nivel bueno de la calidad del 

servicio; y el 8.70% perciben un nivel bajo de MGP y un nivel malo de la calidad del 

servicio. 

Mientras que, de los resultados obtenidos de las pruebas estadísticas y del 

coeficiente de asociación Tau – b- Kendall, se determina que existe una correlación 

directa de nivel alto (T= 0,648) y asociación altamente significativa (P-valor = 

0,000<1%) entre el nivel de MGP y calidad de servicio en los ciudadanos.  
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Figura 1.  

Dispersión entre las puntuaciones de la modernización de la gestión pública 

y calidad de servicio en los ciudadanos  

Interpretación: En la figura 1, se aprecia que, mientras las puntuaciones de 

la modernización de la gestión pública van en aumento, del mismo modo sucede 

con las puntuaciones de la calidad de servicio. De esta manera, en conformidad al 

modelo de regresión lineal, la pendiente tiene un valor de coeficiente (m=1,2632) 

positiva de la ecuación lineal, siendo el motivo de la relación directa existente en los 

puntajes en las variables de estudio. Mientras que, el 71,56 % de la calidad de 

servicio reflejado por el coeficiente determinación (r2 =0,7156) se encuentra 

influenciada por la MGP.  

4.2. Análisis descriptivo de las variables 

Del primer objetivo específico: Describir el nivel de modernización de la 

gestión pública de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Tabla 4 

Niveles de modernización de la gestión pública de la Municipalidad Distrital 

de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Niveles Frecuencia  Porcentaje  

Alto 45 32.61% 

Medio 79 57.25% 

Bajo 14 10.14% 

Total 138 100.00% 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

y = 1.2632x + 11.075
R² = 0.7156
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Interpretación.  De acuerdo a la tabla 4, se encontró que el 57.25 % de los 

ciudadanos encuestados del Distrito Víctor Larco Herrera perciben un nivel medio de 

MGP, el 32.61 % de los ciudadanos perciben alto el nivel de modernización y el 10.14 

% un bajo nivel de modernización de la gestión pública.  

Figura 2: 

Niveles de modernización de la gestión pública en Municipalidad Distrital 

Víctor Larco Herrera, según dimensiones. 

 Interpretación.  De acuerdo a la figura 2, se puede describir el nivel actual de 

la MGP de la Municipalidad Distrital Víctor Larco Herrera, de acuerdo a las 

dimensiones estudiadas. En relación al gobierno abierto se tiene que, la mayor parte 

de los ciudadanos (57 %) perciben un nivel medio de modernización, el 30 % como 

alto y el 13 % como bajo nivel; en gobierno electrónico, se obtuvo que el 51 % de los 

ciudadanos perciben un nivel medio de modernización, el 32 % como un nivel alto, y 

el 17 % como un nivel bajo de modernización y en articulación interinstitucional, la 

mayor parte de los ciudadanos (62 %) lo valoran como una modernización media y 

el 38 % como un nivel bajo de modernización. 

Del segundo objetivo específico. Describir el nivel de la calidad del servicio en 

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, 2022 

 

13%

17%

38%
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62%

30%

32%

0%

Dim1 Gobierno Abierto

Dim2 Gobierno Electrónico

Dim3 Articulación Interinstitucional

BAJO MEDIO ALTO

Porcentaje (%) 
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Tabla 5 
 
Nivel de la calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de 
Víctor Larco Herrera – Trujillo, 2022. 

Nivel Frecuencia  Porcentaje  

Bueno 30 21.74% 

Regular 84 60.87% 

Malo 24 17.39% 

Total 138 100.00% 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Interpretación.  Del análisis de la tabla 5, encontramos que un 60.87 % de 

los ciudadanos encuestados del Distrito Víctor Larco Herrera perciben la calidad del 

servicio como nivel regular, el 21.74 % de los ciudadanos perciben un nivel bueno y 

el 17.39 % percibieron un nivel malo. 

Figura 3: 

Niveles de calidad de servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital 

Víctor Larco Herrera, según dimensiones.  

Interpretación.  En la figura 3, se identifica el nivel de calidad de servicio de 

la Municipalidad Distrital Víctor Larco Herrera, de acuerdo a las dimensiones de la 

variable. Al respecto en la dimensión elementos tangibles se tiene que, la mayor 

parte de los ciudadanos (59 %) perciben un nivel regular de calidad de servicio, el 24 

% como bueno y el 17 % como nivel malo; en la dimensión fiabilidad, obteniendo 

como resultado que el 59 % de los ciudadanos percibieron un nivel regular de 

17%

22%

20%

19%

20%

59%

59%

59%

58%

57%

24%

19%

22%

23%

23%

Dim1 Elementos tangibles

Dim2 Fiabilidad

Dim3 Capacidad de respuesta

Dim4 Seguridad

Dim5 Empatía

Porcentaje (%)
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calidad, el 22 % como un nivel malo y el 19 % como un nivel bueno de calidad de 

servicio; en la dimensión capacidad de respuesta, se obtuvo que el 59 % de los 

ciudadanos perciben un nivel regular de calidad, el 21 % como un nivel bueno y el 

20 % como un nivel malo de calidad de servicio; en la dimensión seguridad, se 

identificó que el 58 % de los ciudadanos perciben un nivel regular de calidad, el 23 

% como un nivel bueno y el 19 % como un nivel malo de calidad de servicio y en la 

dimensión empatía, se obtuvo que el 57 % de los ciudadanos perciben un nivel 

regular de calidad, el 23 % como un nivel bueno y el 20 % como un nivel malo de 

calidad de servicio. 

4.3. Análisis correlacional  

Del tercer objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

dimensión gobierno abierto de la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos 

de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión gobierno abierto de la gestión pública y calidad 

del servicio en ciudadanos 

                           Niveles  

Niveles de calidad del servicio en 

ciudadanos Total 

Malo Regular Bueno 

Dim 1: 

Gobierno 

Abierto 

Bajo 
f 15 2 1 18 

%  10.87% 1.45% 0.72% 13.04% 

Medio  
f 6 70 2 78 

% 4.35% 50.72% 1.45% 56.52% 

Alto 
f 3 10 29 42 

%  2.17% 7.25% 21.01% 30.43% 

Total 
f 24 82 32 138 

%  17.39% 59.42% 23.19% 100,0% 

 Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Medidas simétricas 

 Escala                 Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,615 ,110 3,162 ,000 

N de casos válidos 138    
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Interpretación: De la tabla 6, de los ciudadanos encuestados, el 50.72% 

perciben un nivel medio al Gobierno Abierto y también un nivel regular de la calidad 

del servicio. A su vez, el 21.01% de las personas encuestadas perciben un nivel alto 

del Gobierno Abierto y un nivel bueno de la calidad del servicio; y el 10.87% perciben 

un nivel bajo del Gobierno Abierto y a la vez un nivel malo de la calidad del servicio. 

Mientras que, en conformidad con los resultados de la prueba estadística y 

coeficiente de asociación Tau – b- Kendall, se logra determinar que si existe una 

relación altamente significativa (P-valor = 0,000<1%) y correlación directa de nivel 

del Gobierno Abierto y calidad de servicio en los ciudadanos.  

Del cuarto objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

dimensión gobierno electrónico de la gestión pública y calidad del servicio en 

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión gobierno electrónico de la gestión pública y 

calidad del servicio en ciudadanos 

                           Niveles  

Niveles de calidad del servicio en 

ciudadanos Total 

Malo Regular Bueno 

Dim 2: 

Gobierno 

Electrónico 

Bajo 
f 18 3 2 23 

%  13.04% 2.17% 1.45% 16.67% 

Medio  
f 3 67 1 71 

% 2.17% 48.55% 0.72% 51.45% 

Alto 
f 3 12 29 44 

%  2.17% 8.70% 21.01% 31.88% 

Total 
f 24 82 32 138 

%  17.39% 59.42% 23.19% 100,0% 

 Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Medidas simétricas 

 Escala                 Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,615 ,081 4,930 ,000 

N de casos válidos 138    

Interpretación: De la tabla 7, se muestra que, del total de ciudadanos, el 

48.55 % perciben un nivel medio del Gobierno Electrónico y un nivel regular de la 
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calidad del servicio. Por su parte, el 21.01% de las personas encuestadas perciben 

un nivel alto del Gobierno Electrónico y un nivel bueno de la calidad del servicio; y el 

13.04% perciben un nivel bajo del Gobierno Electrónico y a la vez un nivel malo de 

la calidad del servicio. 

Mientras que, en conformidad con los resultados de la prueba estadística y 

coeficiente de asociación Tau – b- Kendall, se logra determinar que hay una relación 

altamente significativa (P-valor = 0,000<1%) y correlación directa de nivel alto (T= 

0,615) entre el nivel del Gobierno Abierto y calidad de servicio en los ciudadanos.  

Del quinto objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

dimensión articulación interinstitucional de la gestión pública y calidad del servicio en 

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión articulación interinstitucional de la gestión 

pública y calidad del servicio en ciudadanos 

                           Niveles  

Niveles de calidad del servicio en 

ciudadanos Total 

Malo Regular Bueno 

Dim 3: 

Articulación 

Interinstitucional 

Bajo 
f 22 4 3 29 

%  15.94% 2.90% 2.17% 21.01% 

Medio  
f 1 67 7 75 

% 0.72% 48.55% 5.07% 54.35% 

Alto 
f 1 11 22 34 

%  0.72% 7.97% 15.94% 24.64% 

Total 
f 24 82 32 138 

%  17.39% 59.42% 23.19% 100,0% 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Medidas simétricas 

 Escala                 Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,585 ,090 3,762 ,000 

N de casos válidos 138    

Interpretación: De la tabla 8, se muestra que, de ciudadanos encuestados, 

el 48.55 % perciben un nivel medio de la Articulación Interinstitucional, a su vez un 

nivel regular de la calidad del servicio. Mientras que, el 15.94% de los encuestados 
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perciben un nivel alto y bueno y un nivel bajo y malo de la Articulación 

Interinstitucional y de la calidad del servicio respectivamente.  

Mientras que, en conformidad con los resultados de la prueba estadística y 

coeficiente de asociación Tau – b- Kendall, se logra determinar que entre la 

articulación Interinstitucional y calidad de servicio municipal se tiene una relación 

altamente significativa (P-valor = 0,000<1%) y correlación directa de nivel alto (T= 

0,585). 

4.4. Prueba de Hipótesis 

A fin de identificar la prueba indicada para la contratación de las hipótesis, se 

consideró oportuno aplicar la prueba de normalidad de los datos.  

Prueba de Normalidad 

Hipótesis: 

 H0: Los datos provienen de una distribución normal 

 Hi: Los datos no provienen de una distribución normal 

Nivel de significancia: α = 0.05 

Regla de decisión: Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es 

menor que α. 

Estadístico de prueba: Debido a que la muestra está conformada por más 

de 50 unidades, es necesario aplicar la prueba de Kolmorov Smirnov.  

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

V1: Modernización de la Gestión 

Publica 

,076 138 ,047 

V2: Calidad del servicio ,090 138 ,008 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Interpretación: De los resultados obtenidos de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, se comprueba que las variables poseen un nivel de significancia (P-valor) 

menor al 5%; rechazando la hipótesis nula H0, y aceptando la Hi, verificando que los 

datos no proceden de una distribución normal. 
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Justificando que, para contrastar las hipótesis será necesario la aplicación de 

la prueba no paramétrica de Rho (ρ) de Spearman. 

Formulación de la hipótesis estadística general:  

Hi: Existe una relación directa y significativa entre la modernización de la 

gestión pública y calidad del servicio en los ciudadanos. 

Ho: No existe una relación directa y significativa entre la modernización de la 

gestión pública y calidad del servicio en los ciudadanos. 

Tabla 9  

Correlación de Rho de Spearman entre la Modernización de la Gestión 

Pública y calidad de Servicio Municipal. 

Rho de Spearman 

Calidad de servicio 

Municipal  

Modernización de la 

Gestión Pública 

Coeficiente de correlación ,804** 

Sig. (bilateral) ,000 

n 138 

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

 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 9, pudimos corroborar que la MGP y la 

calidad de servicio tienen una relación directa de nivel alto (Rho=0,804) y significativa 

(P-valor=0.000 menor a α =0.05), por lo cual se rechaza la tesis nula, de acuerdo a 

la percepción de los 138 ciudadanos del Distritito Víctor Larco Herrera. 
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 Tabla 10: 

Tabla resumen de las hipótesis específicas: Correlación Rho de Spearman 

entre las dimensiones de la modernización de la gestión pública y la calidad de 

servicio a los ciudadanos. 

Rho de Spearman 
Calidad de servicio a los 

ciudadanos 

D
im

e
n

s
io

n
e

s
 d

e
 l
a

 

m
o

d
e

rn
iz

a
c
ió

n
 d

e
 l
a

 

g
e

s
ti
ó
n

 p
ú
b

lic
a

 

Gobierno abierto  Coeficiente de 

correlación 

,767** 

Sig. (bilateral) ,000 

Gobierno 

electrónico 

Coeficiente de 

correlación 

,767** 

Sig. (bilateral) ,000 

Articulación 

Interinstitucional 

Coeficiente de 

correlación 

,706** 

Sig. (bilateral) ,003 

Fuente. Matriz de niveles y puntuaciones (anexo 7) 

Interpretación: de la tabla 9, podemos determinar que:  

Entre el gobierno abierto y calidad de servicio se tiene una relación directa de 

nivel alto (Rho=0,767) y significativa (P-valor=0.000 menor a α =0.05), en los 138 

ciudadanos usuarios de la Municipalidad. 

Entre el gobierno electrónico y calidad de servicio se tiene una relación directa 

de nivel alto (Rho=0,767) y significativa (P-valor=0.000 menor a α =0.05), en los 138 

ciudadanos usuarios de la Municipalidad. 

Entre la articulación interinstitucional y calidad de servicio se tiene una 

relación directa de nivel medio (Rho=0,706) y significativa (P-valor=0.003 menor a α 

=0.05), en los 138 ciudadanos usuarios de la Municipalidad. 
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V.   DISCUSIÓN  

En el marco de la gestión pública, la MGP se desarrolla según las reglas de 

cambio, los procedimientos y las exigencias a cubrir en la ciudadanía, teniendo como 

prioridad el enfoque social, logrando satisfacer sus demandas, necesidades, 

peticiones; logrando un servicio de calidad y eliminando o reduciendo las brechas 

que existen actualmente (Ugarte, 2014). En este contexto la calidad del servicio 

brindado a los ciudadanos está orientada en el logro de los objetivos solicitados por 

la entidad y el poder lograr satisface las necesidades de los usuarios (Ajmal et al., 

2020). Pero que a la vez se ha convertido en una problemática constante que 

requiere alternativas de solución inmediatas, pero en países en desarrollo como el 

nuestro es deficiente. En este sentido un estudio sobre MGP y calidad de servicio en 

ciudadanos, tiene gran importancia en la sociedad, porque nos permite conocer la 

calidad de servicio brindada por el municipio y como se ha implementado la MGP 

para satisfacer a los ciudadanos. 

De acuerdo a lo indicado, la investigación ha buscado responder a la 

formulación del problema: ¿Qué relación existe entre la modernización de la gestión 

pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Víctor 

Larco Herrera – Trujillo, 2022?  De los resultados de investigaciones previas se logró 

determinar un nivel regular de la MGP y un nivel medio de la calidad de servicio 

municipal y frente a la hipótesis, se establece que existe una relación positiva de 

nivel moderada entre las variables de estudio. El trabajo de investigación estuvo 

basado en investigaciones a nivel nacional e internacional con la finalidad de 

identificar los puntos en común y las diferencias. 

De los resultados del estudio y en miras a poder realizar un análisis de la calidad 

de los resultados de contrastan los resultados con las bases teóricas y las variables 

de estudio y poder garantizar que estos resultados sean válidos para la población y 

el contexto del estudio.  

En relación de la validez interna, la metodología con un enfoque cuantitativo ha 

contribuido a lograr obtener resultados significativos y a poder verificar la aceptación 

de la hipótesis de los factores que influyen en la calidad de servicio. 

Por tal motivo, a través de la técnica de la encuesta, se adaptaron dos 

instrumentos propuestos por Alvizuri (2022), los cuales fueron elaborados para medir 
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propiamente la MGP y la calidad del servicio municipal, los cuales gozan de validez, 

pues fueron elaborados teniendo como base el modelo teórico de Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1985). También, estos instrumentos que fueron adaptados tienen 

la validación de tres expertos y se logró determinar un nivel de confianza muy alto. 

Acerca de la validez externa, los resultados obtenidos están relacionados con 

la población, ya que se utilizó una muestra que representaba a los ciudadanos del 

Distrito. Utilizando una muestra probabilística estratificada de afijación proporcional, 

para poder disminuir el grado de error, por lo que fue necesario el tener en 

consideración el nivel de confianza con 97.5%, probabilidad máxima de 0.05 cada 

una, y el margen de error es de 0.05. 

El objetivo de determinar la relación entre la MGP y calidad del servicio 

municipal motivó el presente trabajo, el cual demostró que tiene una relación positiva 

de nivel moderada (Rho= 0,804, p_valor = 0.0000) entre las variables; es así, que 

las mejoras que se realicen en la MGP tendrán un efecto en la calidad de servicio y 

viceversa en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital. 

De igual manera Zaconetta (2020) señala que existe una correlación 

moderadamente positiva (Rho Spearman = 0.756) entre la MGP y la calidad del 

servicio, entonces, si el nivel de la MGP es alto, de la misma manera será alto el 

nivel de la calidad de servicio.  Timana (2020) obtuvo como resultado un coeficiente 

de correlación de Rho Spearman = 0.746 entre la MGP y la calidad de servicio, 

evidenciando que la calidad de servicio será mejor cuando la MGP esté mejor 

implementada. Del mismo modo Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2003) citado por 

Hennayake (2017) precisan que la calidad de servicio está relacionada con atención 

excelente y el buen servicio, involucrando el cambio de perspectiva de las personas 

a las entidades prestadoras del servicio.  

Gracias a la prueba Rho Spearman se logró afirmar la que tienen relación 

estadísticamente significativa bilateral de 0.00 menor al rango de 0.05. Este resultado 

tiene concordancia con los resultados obtenidos por Zaconetta (2020) con una 

significancia de 0.05 y los de Timana (2020) quien obtuvo una significancia de 0.00. 

por lo que según Ajmal et al. (2020) indican que, la calidad de servicio está vinculada 

al logro de metas de una entidad, las cuales están enfocadas en las necesidades y 
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mejor atención a los ciudadanos. Por lo tanto, se afirma que las variables tienen una 

relación moderada. 

La MGP y la calidad de servicio municipal tienen una relación aceptable, así 

lo afirma García (2018) quien fundamenta que, la única manera en la que un país 

pueda desarrollarse es a través de la modernización y el buen servicio brindado a 

los usuarios dentro de la gestión pública. Las instituciones públicas deben tener 

como impulso el realizar mejoras dentro de la institución con la finalidad de lograr 

resultados positivos, acorde las nuevas tecnologías y las alianzas estratégicas. 

Maizondo (2020) afirma que la MGP y la calidad de servicio tienen una relación alta 

entre y a su vez las dimensiones de estas variables son de nivel moderado y 

relacionables; por su parte Zaconeta (2020) confirma que existe un vínculo 

significativo entre las variables de estudio; Huanca et. al. (2021) en su estudio 

realizado evidenció que existe relación entre la gestión pública y la calidad de servicio 

y a su vez Pérez (2021) reafirma que estas variables están directamente 

relacionadas y de mucha importancia dentro de las entidades del Estado. 

Con respecto a nuestro primer objetivo específico describir el nivel de MGP 

de la Municipalidad los resultados del estudio revelan que los ciudadanos del Distrito 

Víctor Larco Herrera perciben un nivel medio de la MGP con un 57.25%; en la 

dimensión gobierno abierto un nivel medio con un 57%, gobierno electrónico un nivel 

medio con 51%, articulación interinstitucional con un nivel medio 62% (Figura 2). Los 

resultados tienen relación con los resultados de Freire (2019) que indica que la MGP 

muestra una relación del 98.8%, afirmando con evidencia que la modernización ha 

favorecido las condiciones de la calidad de servicio. 

Arévalo y Delgado (2020) indican que el 80% de los estudios realizados sobre 

la MGP son relevantes, porque ayudan a identificar aspectos a mejorar en la entidad 

y realizar intervenciones de mejora de manera oportuna. En contraste con los 

resultados encontrados por Auad (2017) que halló un nivel bajo del 48%, siendo 

necesario generar la innovación participativa a fin de mejorar la gestión. 

 Al comparar los resultados con los obtenidos por Maizondo (2020) se 

encontró un nivel moderado del 55,7%, mientras que Zaconetta (2020) detectó un 

nivel regular del 76%. De la misma manera, tiene cierta diferencia con Huanca et al. 

(2021) quien obtuvo un nivel del 76,7% de modernización, reflejando un atraso en la 

mejora del nivel de modernización, teniendo sentido debido que al ser 
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municipalidades de provincia están relacionadas con la corrupción y la mala gestión 

de los gobernantes. 

Los hallazgos encontrados, se encuentran corroborados por lo indicado en el 

Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, el cual define la MGP como una gestión que 

se encuentra dirigida a los resultados en beneficio de los ciudadanos. Evidenciando 

que se tienen que realizar mejoras para conseguir el nivel de modernización 

esperado en miras al estándar establecido por el Decreto Supremo. (PCM,2013) 

Del segundo objetivo específico describir el nivel de la calidad del servicio 

municipal se puede señalar un nivel regular de los resultados obtenidos en cuanto a 

la calidad del servicio; de acuerdo al 60.87% de los ciudadanos. De los resultados 

en las dimensiones de la variable en estudio (Figura 3), guardan relación con los 

resultados de González y Garrido (2017) que pudieron detectar un 80% de 

satisfacción de los usuarios acerca de la calidad del servicio brindado, reafirmando 

al estudio de Rojas (2017) que obtuvo un 87,9% de satisfacción en cuanto a la 

calidad del servicio. Mientras que, Salas (2017) encontró en un nivel medio del 42%, 

de la misma manera que Castillo et al. (2020) quien obtuvo un nivel medio del 52,2%, 

recomendando una propuesta de mejora de la calidad del servicio.  

Por el lado de las dimensiones de la calidad de servicio, como resultado de la 

investigación se obtuvo un nivel de calidad en los elementos tangibles del 59%, en 

la fiabilidad en 59%, en cuanto a la capacidad de respuesta 59%, en seguridad un 

58% y en empatía un 57%. Al comparar los resultados con los de Castillo et al. (2020) 

donde se detectó un nivel medio en todas las dimensiones, siendo necesario realzar 

mejoras del nivel de la calidad de servicio. 

Maizondo (2020) concuerda con este estudio pues obtuvo un nivel moderado 

en las dimensiones de la investigación. A su vez Pérez (2021) considera un nivel 

regular en las dimensiones sobre la calidad de servicio. De los resultados obtenidos 

podemos concluir que, para lograr la satisfacción de los usuarios necesitamos 

identificar el nivel de calidad de servicio para realizar las mejoras necesarias.  

Las instituciones del estado para poder mejorar la calidad de servicio deben 

considerar las dimensiones de esta variable, debido a que en el mayo de los casos 

los funcionarios no consideran la satisfacción del usurario por querer hacer bien su 
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trabajo. Esta situación debe de mejorar en las instituciones públicas para poder 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción. 

Del tercer objetivo específico determinar la relación que existe entre la 

dimensión gobierno abierto de la gestión pública y calidad del servicio municipal, 

para corroborar la hipótesis planteada se usó la correlación de Rho de Spearman, 

teniendo como resultado 0,767, demostrando una correlación significativa, positiva y 

moderada entre las variables, comprobándose la hipótesis planteada.  

En el gobierno abierto fue detectado un nivel medio con un 50.72% y un nivel 

regular en calidad del servicio en ciudadanos, que guarda relación con el estudio de 

Pérez (2021), que obtuvo como resultado un nivel regular. Esta dimensión está 

directamente relacionada con la participación ciudadana para debatir sobre las 

políticas públicas con el fin de mejorar el servicio público.  

Los hallazgos encontrados, se encuentran corroborados por lo indicado en el 

Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, que señala que, el indicador del gobierno 

abierto es el encargado de garantizar y promover la transparencia, la participación 

de los ciudadanos, la integridad pública, para obtener información relevante por parte 

de las instituciones del estado. (PCM,2013) 

En el cuarto objetivo específico fue planteado el determinar la relación que 

existe entre la dimensión gobierno electrónico y calidad del servicio municipal, lo cual 

nos lleva a verificar la hipostasis si hay relación entre ellas, teniendo como resultado 

0,767 de la aplicación de Rho de Spearman, afirmando una correlación moderada y 

positiva, demostrando la hipótesis planteada. 

El nivel encontrado del gobierno electrónico fue medio con un 48.55% y un 

nivel regular en calidad de servicio en ciudadanos, teniendo concordancia con Pérez 

(2021) que obtuvo un nivel regular con un 87,5%. Esta dimensión está relacionada 

con el uso de herramientas digitales y de las TIC para agilizar la realización de 

trámites, las cuales son herramientas esenciales para garantizar una mejor calidad 

de servicio. 

La gestión pública a miras de la modernización y a una mejor calidad de 

servicio, busca garantizar un trabajo más eficiente a través de los mecanismos 
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tecnológicos, los cuales agilizan los trámites y permiten ser más eficaces en la 

realización de sus responsabilidades. 

Los hallazgos encontrados, se encuentran corroborados por lo indicado en el 

Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, que indica que, la dimensión del gobierno 

electrónico se encuentra relacionado al uso de TIC en los diferentes órganos de las 

instituciones públicas a fin de lograr el nivel ideal que se debe de tener en las 

instituciones del estado. (PCM,2013) 

En el quinto objetivo específico se indagó por determinar la relación que existe 

entre la dimensión articulación interinstitucional y calidad del servicio municipal, 

planteando la hipótesis para verificar la relación mencionada, teniendo como 

resultado una correlación alta, positiva y significativa de 0,706 después de aplicarse 

el Coeficiente Rho de Spearman; corroborándose la hipótesis que se planteó y 

negando una hipótesis nula.  

En la dimensión articulación interinstitucional fue encontrado un nivel medio 

de calidad con 48.55% y nivel regular en la calidad de servicio en ciudadanos, que 

no teniendo concordancia con el estudio de Pérez que obtuvo un nivel regular del 

90%. La gestión pública gracias a la modernización espera que exista 

descentralización para que los beneficios lleguen a mayor cantidad de ciudadanos 

del país, al tener una mejor comunicación y realizando coordinaciones más eficaces 

entre los niveles de gobierno. Motivo por el cual Pérez (2021) recomienda plantear 

estrategias de gobierno abierto, gobierno electrónico y articulación interinstitucional 

para lograr que los gobiernos locales sean eficaces y eficientes en sus 

responsabilidades y en la calidad de servicio brindado a los ciudadanos. 

Los hallazgos encontrados, se encuentran corroborados por lo indicado en el 

Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM, que indica que, la articulación interinstitucional 

tiene como función el garantizar el cumplimiento de metas conjuntas contribuyendo 

a mejorar las oportunidades de desarrollo del país, siendo este el nivel ideal que se 

desea tener en las instituciones del estado. (PCM,2013) 

En el estudio realizado se considera que debemos mejorar como país, para 

poder dejar de ser considerados como tercermundistas. Al aplicar ciertas normas 

podemos garantizar un mejor nivel de la MGP y de esta manera poder mejorar la 
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calidad de servicio brindada a los ciudadanos, logrando una satisfacción por parte 

de los usuarios de la municipalidad. Además, se pone a disposición de fututas 

investigaciones los instrumentos utilizados porque poseen validez y confiabilidad 

necesarios para su aplicación. 
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VI.   CONCLUSIONES  

Primera. En relación al objetivo general. Se llega a la conclusión que la 

Modernización de la Gestión Pública y calidad del servicio municipal poseen 

una relación positiva de nivel moderada (Rho=,804) y significativa (p-

valor=,000); corroborando que la gestión de un gobierno abierto, electrónico y 

articulado favorece la percepción del servicio recibido por los ciudadanos.  

Segunda. Del objetivo específico 1, se concluye que la percepción de los ciudadanos 

de la Modernización de la Gestión Pública es de nivel medio (57.25%), 

encontrando la necesidad de mejorar en el gobierno abierto, gobierno 

electrónico y articulación interinstitucional, las cuales son valoradas en el nivel 

medio.  

Tercera. Del objetivo específico 2, concluimos que la calidad de servicio municipal 

es de nivel regular (60.87%), reflejando la necesidad de mejorar en los 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 

los cuales tienen un nivel regular. 

Cuarta. Del objetivo específico 3, se pudo concluir que el gobierno abierto y la 

calidad del servicio municipal tienen una relación positiva de nivel moderada 

(Rho=,615) y significativa (p-valor=,000). 

Quinta. Del objetivo específico 4, se concluye que el gobierno electrónico y la calidad 

del servicio municipal poseen una relación positiva de nivel moderada 

(Rho=,615) y significativa (p-valor=,000). 

Sexta. Del objetivo específico 5, se logró concluir que la articulación interinstitucional 

y la calidad del servicio Municipal tienen una relación positiva de nivel 

moderada y significativa (Rho=,585, p-valor=,000), tuvo un coeficiente de 

correlación de 0.755 y significativa bilateral (0,000< 0.05). 
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VII.    RECOMENDACIONES 

De las debilidades detectadas en los resultados que se obtuvieron de la MGP 

y la calidad de servicio, se plantean las siguientes recomendaciones:  

Al Alcalde de la Municipalidad Distrital Víctor Larco Herrera – Trujillo 

Primera. Se recomienda realizar una encuesta de calidad de servicio entre los 

funcionarios con la finalidad de identificar las debilidades de la gestión pública 

y de esta manera realizar talleres y capacitaciones de atención al cliente para 

poder mejorar la calidad de servicio y a la vez modernizar la gestión publica.  

Segunda. Promover entre los ciudadanos del distrito la participación ciudadana en 

la elaboración de los presupuestos por resultados y participativo; a fin de que 

la ciudadanía tenga participación más activa en la toma de decisiones del 

gobierno local y mejorar en la dimensión gobierno abierto. 

Tercera. Implementar las áreas de atención al usuario con los equipos necesarios, 

a fin de utilizar los medios tecnológicos en sus labores diarias; capacitando a 

los funcionarios en el uso de las TIC para lograr modernizar los procesos y 

tratamientos de la documentación y desarrollando el nivel de la dimensión 

gobierno electrónico. 

Cuarta. Realizar convenios estratégicos con diferentes instituciones, con la finalidad 

de mejorar las capacidades de atención a los ciudadanos, a fin de lograr una 

mejor articulación de las capacidades, las políticas y los recursos que poseen 

las instituciones a fin de obtener un mejor nivel de articulación 

interinstitucional. 

A los futuros investigadores maestrantes de la UCV: 

Quinta. Realizar futuras investigaciones en base a nuevos lineamientos que sean 

propuestos sobre la modernización de la gestión pública con la finalidad de 

abarcar nuevos aspectos e indicadores sobre la mejora de la calidad del 

servicio a los usuarios de la municipalidad. 
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización de las variables 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicadores Nº Ítems Escala y 
valores 

Niveles 
y rangos 

Modernización 
de la Gestión 

Publica 

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM 
(2013) respectivamente afirma que: La 
gestión pública moderna es una gestión 

dirigida a resultados en beneficio al 
ciudadano. Esto es una gestión en la cual 
los empleados públicos se interesan por 
comprender lo que solicita el ciudadano y 

planean los procesos de fabricación o 
acciones como los de soporte con el 

objetivo de transformar los insumos en 
bienes o servicios públicos que conlleve a 

mayor satisfacción a los ciudadanos, 
asegurando sus derechos y a un costo 

accesible. 

Mediante la aplicación del 
Cuestionario “Modernización 
de la Gestión Pública MGP-

MDVLH”, se valoró el nivel de 
modernización de la gestión 

municipal de la Municipalidad 
Distrital Víctor Larco Herrera, 

según las dimensiones 
gobierno abierto, gobierno 
electrónico y articulación 

interinstitucional. de acuerdo a 
la percepción de los 

ciudadanos del Distrito Víctor 
Larco Herrera, Trujillo. 

Gobierno abierto 

Transparencia 
1,2 

Escala: Ordinal 
Valores: 

5= Totalmente 
de acuerdo    4= 

De acuerdo 
3= Ni de 

acuerdo ni en 
desacuerdo   2= 
En desacuerdo   
1= Totalmente 
en desacuerdo 

Alto 
[62-85] 
Medio 

[41 - 61] 
Bajo 

[17 - 40] 

Accesibilidad 
3,4 

Participación ciudadana 
5,6 

Gobierno 
electrónico 

Uso de TICs 7,8 

Plataforma web 
9,10 

Promoción del gobierno 
electrónico 

11,12 

Articulación 
interinstitucional 

Interoperabilidad institucional 
13,14 

Coordinación vertical 
15,16 

Coordinación horizontal 
17 

Calidad de 
servicio en 
ciudadanos 

La calidad del servicio es la diferencia 
entre las apreciaciones del cliente sobre el 
servicio actual que ofrece una organización 
determinada y las perspectivas del usuario 
de un servicio excelente. La calidad está 

vinculada con la excelencia en el servicio e 
involucra transformación de pensamiento, 
de valores y relaciones entre personas. La 

regla SERVQUAL se orientó en la 
evaluación de la 

calidad, precisa al servicio como la 
discrepancia de lo que se aprecia y lo que 
se desea (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 

2003) citado por (Hennayake, 2017). 

Mediante la aplicación del 
Cuestionario “Calidad de 
servicio Municipal (CSM-

MDVLH)”, se valoró el nivel de 
calidad del servicio en los 

ciudadanos de la 
Municipalidad Distrital Víctor 

Larco Herrera, según las 
dimensiones elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad y 
empatía; de acuerdo a la 

percepción de los ciudadanos 
del Distrito Víctor Larco 

Herrera, Trujillo. 

Elementos 
tangibles 

Conservación de las instalaciones 1,2,3 

Escala: Ordinal 
Valores: 

5=Totalmente 
de acuerdo    4= 

De acuerdo 
3= Ni de 

acuerdo ni en 
desacuerdo   2= 
En desacuerdo   
1=Totalmente 
en desacuerdo 

Bueno 
[93 -125] 
Regular 
[59 - 92] 

Malo 
[25 - 58] 

Calidad de los equipos 4,5 

Fiabilidad 
 

Interés por el usuario 6,7 

Institución colaboradora 8 

Compromiso del personal 9,10 

Capacidad de 
respuesta 

Actitud y disposición 11,12 

Información sobre actividades 13 

Rapidez del servicio 14,15 

Seguridad 

Confianza en los empleados 16,17 

Disponibilidad para ayudar 18,19
,20 

Empatía 

Horarios adecuados 21,22 

Interés institucional por usuario 23,24 

Atención empática individualizada 25 



 
 

 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Escala valorativa “Modernización de la gestión pública (MGP-MDVLH)”  

Estimado(a) usuario: 

La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Modernización de 

la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad 

Distrital Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. En tal sentido, agradeceré su apoyo 

con tus percepciones respecto al servicio que se brinda en esta Municipalidad, a 

partir del cual se estará proponiendo sugerencias para brindarte un mejor 

servicio. 

 

Instrucciones. A   continuación, se presenta una serie de situaciones o 

hechos, frente a las cuales debe responder marcando con un aspa (X) el 

recuadro de acuerdo a lo que sucede en la realidad en la Municipalidad 

Distrital Víctor Larco Herrera. 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

 

 VARIABLE 1: Modernización de la Gestión Pública 

 

Dimensión 1: Gobierno Abierto 
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1. La municipalidad brinda periódicamente información 
relevante y oportuna como principio de transparencia.  

     

2. La municipalidad rinde cuentas a la ciudadanía 
presentando los avances, dificultades y resultados de 
su gestión.  

     

3. Piensa usted que la página web de la municipalidad 
es de fácil acceso y comprensión.  

     

4. Puede usted acceder a la información que solicita a 
través de la plataforma web o de forma física en la 
municipalidad.  

     

5. La municipalidad promueve la participación 
ciudadana mediante sus principales medios de 
comunicación (Página web, facebook, otros).  

     

6. La municipalidad le proporciona canales de 
comunicación para que puedan recibir sus consultas, 
sugerencias y/o quejas de forma física o digital.  

     

 Dimensión 2: Gobierno Electrónico       



 
 

 

7. La municipalidad facilita los servicios del estado a los 
ciudadanos a través del uso de tecnologías de la 
Información y comunicaciones (TIC).  

     

8. La municipalidad hace uso de diversos medios 
digitales (página web institucional, facebook, 
whatsapp, otros) que proporciona información y 
comunicación continua con el ciudadano.  

     

9. La municipalidad cuenta con una plataforma web 
Institucional actualizada y con información que aporte 
al desarrollo de su localidad.  

     

10. La municipalidad tiene una plataforma web amigable 
que ayuda y brinda soporte al usuario.  

     

11. Cree usted que la municipalidad promueve el uso de 
los medios electrónicos y/o digitales.  

     

12. Estima usted que la promoción del gobierno 
electrónico mejora la entrega de los servicios y 
tramites al ciudadano reduciendo la brecha digital.  

     

 Dimensión 3:  Articulación Interinstitucional      

13. Cree usted que la municipalidad colabora y participa 
en el intercambio de datos e información con otros 
organismos del Estado.  

     

14. Piensa usted que la municipalidad realiza 
coordinaciones con otras instituciones diferentes a su 
nivel de gobierno para realizar acuerdos que ayuden 
a su localidad.  

     

15. Considera Ud. que la municipalidad participa 
activamente en el Consejo de Coordinación 
Intergubernamental (representantes del gobierno: 
nacional, regionales, locales).  

     

16. Estima usted que la municipalidad realiza 
coordinaciones con otras entidades de su mismo nivel 
de gobierno a fin de reafirmar sus intereses comunes.  

     

17. Cree usted que la municipalidad promueve alianzas 
estratégicas con otras municipalidades que le 
permitan cumplir proyectos comunes o desarrollar 
políticas afines.  

     

 

Muchas gracias 

 

 

 

 

 



 
 

 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “Modernización de la gestión pública (MGP-

MDVLH)” 

Autor original: Cuestionario planteado por Alvizuri-Alejos (2022) 

Nombre 
instrumento 
original 

Cuestionario “Cuestionario Modernización de la gestión pública” 

Dimensiones: Gobierno Abierto, Gobierno Electrónico y Articulación 
Interinstitucional. 

N° de ítems 17  

Escala de 

valoración de 

ítems:  

5= Totalmente de acuerdo 
4= De acuerdo 
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
2= En desacuerdo 
1= Totalmente en desacuerdo 

Ámbito de 
aplicación: 

Municipalidad del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Siete minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Describir el nivel de modernización de la gestión pública de la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022.  

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de un experto con grado 

de doctor en administración y dos expertos con grado de Maestría 

que laboran como docentes del área de investigación de la 

Universidad César vallejo, Filial: Chimbote, los cuales evaluaron 

la coherencia entre variable, dimensión, ítem y alternativas. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa 

de Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad alto (Alfa = 

0.9308) 

Unidades de 
información: 

Ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

Organización: Dimensión N° de ítem 

Gobierno abierto 1-6 

Gobierno electrónico 7-12 

Articulación interinstitucional 13-17 
 

Niveles 

/Valores finales 

Alto [62-85] 

Medio [41 - 61] 

Bajo [17 - 40] 

 

 

 



 
 

 

Escala valorativa “Calidad de servicio Municipal (CSM-MDVLH)”  

Estimado(a) usuario: 

La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Modernización de 

la gestión pública y calidad del servicio en ciudadanos de la Municipalidad 

Distrital Víctor Larco Herrera - Trujillo, 2022. En tal sentido, agradeceré su apoyo 

con tus percepciones respecto al servicio que se brinda en esta Municipalidad, a 

partir del cual se estará proponiendo sugerencias para brindarte un mejor 

servicio. 

 

Instrucciones. A   continuación, se presenta una serie de situaciones o 

hechos, frente a las cuales debe responder marcando con un aspa (X) el 

recuadro de acuerdo a lo que sucede en la realidad en la Municipalidad 

Distrital Víctor Larco Herrera. 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

 

 Variable 2: Calidad del servicio  

 

Dimensión 1: Elementos Tangibles 
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1. Los equipos que posee la municipalidad resultan de 
gran utilidad para el usuario.  

     

2. Los ambientes de la municipalidad tienen una 
presentación ordenada.  

     

3. El área de atención al público de la municipalidad se 
mantiene en buen estado de limpieza.  

     

4. En la municipalidad usted, percibe una modernidad 
permanente de los equipos.  

     

5. Percibe Ud. que los equipos informáticos son 
eficientes cuando Ud. realiza una consulta o servicio.  

     

 Dimensión 2: Fiabilidad       

6. Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se 
muestra atento en ayudarle a solucionar algún 
problema o dificultad que se le presente.  

     

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el 
tiempo prometido.  

     

8. Cuando tiene dificultades con su tiempo la 
municipalidad le comprende y colabora con usted.  

     



 
 

 

9. El personal de la municipalidad muestra 
predisposición para brindar asesoría en los trámites 
que realizan los usuarios.  

     

10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el 
compromiso de mejorar la calidad del servicio.  

     

 Dimensión 3: Capacidad de Respuesta       

11. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 
oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos.  

     

12. Los procesos de la tramitación de diversos 
documentos son claros y precisos.  

     

13. A través de sus trabajadores la municipalidad brinda 
información precisa sobre las actividades que usted 
consulta.  

     

14. Las asesorías del personal de la municipalidad son 
individualizadas según las particularidades de cada 
uno de los usuarios.  

     

15. Los horarios de atención son variados y en diferentes 
turnos para facilitar el acceso de los usuarios.  

     

 Dimensión 4: Seguridad       

16. Le da confianza la atención por parte del personal de 
la municipalidad.  

     

17. En la municipalidad el servicio que se brinda el 
personal es oportuno y confiable.  

     

18. El personal de la municipalidad, posee los suficientes 
conocimientos para dar respuesta a las inquietudes 
de los usuarios.  

     

19. Los trabajadores de la municipalidad, tienen buen 
nivel de conocimientos técnicos y prácticos.  

     

20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la 
rapidez en la atención al usuario.  

     

 Dimensión 5: Empatía       

21. Los horarios de atención de la municipalidad son 
cómodos para los usuarios.  

     

22. Los plazos de realización de los trámites son 
adecuados a las necesidades de los usuarios.  

     

23. La municipalidad brinda un buzón de sugerencias 
para las inquietudes de los usuarios.  

     

24 La municipalidad muestra un interés sincero en 
atender con prontitud a los usuarios.  

     

25. Los trabajadores de la municipalidad atienden 
individualmente sus consultas cuando es requerida.  

     

 

Muchas gracias 

 

 



 
 

 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “Calidad de servicio Municipal (CSM-MDVLH)” 

Autor original: Cuestionario planteado por Alvizuri-Alejos (2022) 

Nombre 
instrumento 
original 

Cuestionario “Cuestionario para medir la calidad del servicio” 

Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
Seguridad y Empatía. 

N° de ítems 25  

Escala de 

valoración de 

ítems:  

5= Totalmente de acuerdo 
4= De acuerdo 
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
2= En desacuerdo 
1= Totalmente en desacuerdo 

Ámbito de 
aplicación: 

Municipalidad del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Diez minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Describir el nivel de la calidad del servicio en ciudadanos de la 

Municipalidad Distrital de Víctor Larco Herrera – Trujillo, 2022 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de un experto con grado 

de doctor en administración y dos expertos con grado de Maestría 

que laboran como docentes del área de investigación de la 

Universidad César vallejo, Filial: Chimbote, los cuales evaluaron 

la coherencia entre variable, dimensión, ítem y alternativas. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa 

de Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad alto (Alfa = 

0.9731) 

Unidades de 
información: 

Ciudadanos del Distrito Víctor Larco Herrera, Trujillo. 

Organización: Dimensión N° de ítem 

Elementos tangibles 1-5 

Fiabilidad 6-10 

Capacidad de respuesta 11-15 

Seguridad 16-20 

Empatía 21-25 
 

Niveles /Valores 

finales 

Bueno [93 -125] 

Regular [59 - 92] 

Malo [25 - 58] 

 

 



 
 

 

Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

Análisis de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario “Modernización de la Gestión Pública (MGP-MDVLH)” Cuestionario “Calidad de Servicio Municipal (CSM-MDVLH)” 

  DIM 1 DIM 2 DIM 3 DIM 1 DIM 2 DIM3 DIM 4 DIM 5 

Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 3 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 

3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

4 1 2 2 5 3 3 2 3 1 1 2 2 2 3 2 5 5 3 3 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 

5 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 4 5 4 4 4 4 3 3 

6 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 5 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 4 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

8 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 

9 3 3 2 3 3 1 2 4 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 

10 2 3 2 3 4 2 4 4 3 3 2 2 3 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

11 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 5 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 

12 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 2 1 1 1 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 

13 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 

14 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 

15 2 1 1 2 1 2 2 2 1 3 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 1 2 3 2 2 3 1 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 

16 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

17 4 2 2 5 1 1 1 1 2 3 2 2 3 3 3 2 2 1 1 3 1 1 2 2 3 2 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 2 2 

18 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 

19 4 4 1 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

20 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

 

 

Cuestionario “Modernización de la Gestión Pública (MGP-
MDVLH)” 

Escala valorativa “Calidad de servicio Municipal (CSM-
MDVLH)” 

Alfa de Cronbach Número de elementos Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.9308 20 0.9731 20 

Interpretación. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad muy alto (0.9308 y 0.9731) 



 
 

 

Anexo 04. Cálculo del tamaño de la muestra  

 

Tamaño de la muestra para la estimación de frecuencias (marco muestral 
conocido) 

 

  
 

      

        

        

        

        

Marco muestral N = 42,615   

Alfa (Máximo error tipo I) α = 0.050   

Nivel de Confianza 1- ɑ/2 = 0.975   

Z de (1-α/2) Z (1- ɑ/2) = 1.960   

Prevalencia de la enfermedad p = 0.900   

Complemento de p q = 0.100   

Precisión d = 0.050   

     

Tamaño de la muestra n = 137.85   

 

                                    𝑛0 =  138 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 05.  Autorización de la entidad donde se aplicó la investigación 

 



 
 

 

Anexo 06.    Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones 

 



 
 

 

Anexo 7. Matriz de puntuaciones y niveles de la Modernización de la Gestión Pública 
y Calidad de servicio.  
 

ID 

Modernización de la Gestión Publica  Calidad de servicio en ciudadanos 

DIM 1 DIM 2 DIM 3 TOTAL DIM 1 DIM 2 DIM3 DIM 4 DIM 5 TOTAL 

P N P N P N P N P N P N P N P N P N P N 

1 17 M 12 B 13 B 42 M 13 R 13 R 16 R 13 R 15 R 70 R 

2 30 A 30 A 25 A 85 A 22 B 23 B 23 B 21 B 22 B 111 B 

3 19 M 23 A 18 M 60 M 16 R 8 M 10 M 15 R 9 M 58 M 

4 16 M 11 B 17 M 44 M 11 M 9 M 9 M 9 M 6 M 44 M 

5 20 M 16 M 17 M 53 M 17 R 13 R 13 R 19 R 18 R 80 R 

6 16 M 18 M 16 M 50 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

7 16 M 20 M 18 M 54 M 18 R 15 R 19 R 18 R 17 R 87 R 

8 19 M 19 M 17 M 55 M 17 R 16 R 16 R 14 R 18 R 81 R 

9 21 M 22 A 16 M 59 M 21 B 23 B 24 B 22 B 21 B 111 B 

10 16 M 18 M 8 B 42 M 8 M 9 M 9 M 6 M 5 M 37 M 

11 8 B 11 B 5 B 24 B 6 M 5 M 8 M 8 M 9 M 36 M 

12 18 M 19 M 16 M 53 M 15 R 12 M 16 R 14 R 15 R 72 R 

13 17 M 22 A 21 A 60 M 15 R 8 M 9 M 7 M 12 M 51 M 

14 12 B 13 B 11 B 36 B 12 M 13 R 12 M 12 M 14 R 63 R 

15 21 M 21 M 18 M 60 M 16 R 17 R 13 R 15 R 17 R 78 R 

16 13 B 17 M 11 B 41 M 10 M 10 M 10 M 10 M 11 M 51 M 

17 13 B 18 M 18 M 49 M 13 R 17 R 18 R 19 R 19 R 86 R 

18 15 M 21 M 16 M 52 M 20 B 19 R 20 B 17 R 21 B 97 B 

19 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

20 16 M 16 M 12 B 44 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

21 21 M 21 M 20 A 62 A 19 R 17 R 18 R 19 R 18 R 91 R 

22 30 A 30 A 25 A 85 A 25 B 25 B 25 B 25 B 25 B 125 B 

23 22 A 16 M 17 M 55 M 20 B 15 R 14 R 20 B 20 B 89 R 

24 27 A 28 A 24 A 79 A 23 B 25 B 22 B 21 B 24 B 115 B 

25 14 M 13 B 11 B 38 M 12 M 10 M 13 R 15 R 15 R 65 R 

26 15 M 17 M 16 M 48 M 19 R 20 B 20 B 18 R 20 B 97 B 

27 23 A 23 A 23 A 69 A 21 B 18 R 20 B 20 B 21 B 100 B 

28 14 M 11 B 12 B 37 B 10 M 12 M 6 M 12 M 11 M 51 M 

29 23 A 23 A 20 A 66 A 17 R 20 B 20 B 20 B 20 B 97 B 

30 15 M 17 M 15 M 47 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

31 30 A 27 A 25 A 82 A 25 B 25 B 25 B 25 B 15 R 115 B 

32 10 B 10 B 7 B 27 B 10 M 8 M 10 M 8 M 7 M 43 M 

33 12 B 18 M 15 M 45 M 15 R 15 R 14 R 15 R 15 R 74 R 

34 13 B 12 B 10 B 35 B 10 M 10 M 10 M 10 M 10 M 50 M 

35 18 M 11 B 17 M 46 M 16 R 18 R 17 R 18 R 19 R 88 R 

36 11 B 13 B 10 B 34 B 12 M 6 M 9 M 11 M 12 M 50 M 

37 14 M 14 M 14 M 42 M 16 R 18 R 16 R 15 R 17 R 82 R 

38 17 M 17 M 18 M 52 M 13 R 7 M 10 M 11 M 10 M 51 M 



 
 

 

39 13 B 18 M 13 B 44 M 15 R 10 M 10 M 10 M 15 R 60 M 

40 16 M 15 M 14 M 45 M 15 R 11 M 11 M 15 R 10 M 62 R 

41 19 M 19 M 16 M 54 M 15 R 15 R 17 R 15 R 15 R 77 R 

42 16 M 18 M 15 M 49 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

43 20 M 19 M 14 M 53 M 12 M 14 R 14 R 14 R 12 M 66 R 

44 22 A 26 A 20 A 68 A 17 R 18 R 19 R 18 R 19 R 91 R 

45 20 M 18 M 15 M 53 M 13 R 15 R 15 R 15 R 15 R 73 R 

46 18 M 18 M 15 M 51 M 20 B 15 R 15 R 15 R 15 R 80 R 

47 16 M 18 M 15 M 49 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

48 14 M 18 M 14 M 46 M 10 M 11 M 15 R 14 R 13 R 63 R 

49 17 M 17 M 16 M 50 M 17 R 14 R 13 R 14 R 13 R 71 R 

50 16 M 11 B 15 M 42 M 18 R 19 R 17 R 19 R 18 R 91 R 

51 24 A 24 A 18 M 66 A 16 R 20 B 20 B 20 B 19 R 95 R 

52 21 M 19 M 15 M 55 M 17 R 17 R 13 R 15 R 16 R 78 R 

53 20 M 14 M 20 A 54 M 17 R 16 R 12 M 19 R 16 R 80 R 

54 7 B 7 B 6 B 20 B 7 M 7 M 5 M 8 M 8 M 35 M 

55 24 A 29 A 19 A 72 A 24 B 22 B 23 B 25 B 25 B 119 B 

56 30 A 30 A 25 A 85 A 25 B 25 B 22 B 22 B 25 B 119 B 

57 23 A 29 A 17 M 69 A 21 B 15 R 15 R 18 R 16 R 85 R 

58 17 M 13 B 10 B 40 M 13 R 10 M 10 M 10 M 12 M 55 M 

59 11 B 13 B 11 B 35 B 15 R 15 R 15 R 12 M 11 M 68 R 

60 14 M 21 M 17 M 52 M 21 B 15 R 20 B 20 B 18 R 94 R 

61 20 M 19 M 9 B 48 M 16 R 16 R 17 R 17 R 17 R 83 R 

62 20 M 21 M 17 M 58 M 16 R 17 R 16 R 15 R 16 R 80 R 

63 24 A 24 A 20 A 68 A 20 B 20 B 20 B 20 B 20 B 100 B 

64 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

65 9 B 7 B 5 B 21 B 5 M 5 M 5 M 5 M 5 M 25 M 

66 16 M 19 M 18 M 53 M 20 B 15 R 15 R 15 R 16 R 81 R 

67 16 M 15 M 15 M 46 M 13 R 8 M 14 R 8 M 11 M 54 M 

68 30 A 30 A 25 A 85 A 25 B 25 B 25 B 25 B 25 B 125 B 

69 30 A 30 A 25 A 85 A 25 B 25 B 25 B 25 B 25 B 125 B 

70 16 M 18 M 14 M 48 M 15 R 12 M 13 R 11 M 12 M 63 R 

71 29 A 22 A 20 A 71 A 19 R 18 R 17 R 16 R 18 R 88 R 

72 20 M 18 M 15 M 53 M 15 R 15 R 16 R 15 R 15 R 76 R 

73 26 A 23 A 18 M 67 A 18 R 17 R 16 R 18 R 17 R 86 R 

74 19 M 21 M 15 M 55 M 15 R 15 R 15 R 16 R 16 R 77 R 

75 19 M 18 M 15 M 52 M 15 R 15 R 14 R 12 M 12 M 68 R 

76 18 M 19 M 16 M 53 M 16 R 14 R 15 R 15 R 16 R 76 R 

77 7 B 7 B 5 B 19 B 5 M 5 M 5 M 5 M 5 M 25 M 

78 13 B 26 A 25 A 64 A 18 R 18 R 18 R 15 R 18 R 87 R 

79 28 A 28 A 23 A 79 A 21 B 21 B 23 B 23 B 23 B 111 B 

80 16 M 16 M 17 M 49 M 17 R 18 R 17 R 17 R 17 R 86 R 

81 19 M 25 A 21 A 65 A 17 R 17 R 19 R 23 B 22 B 98 B 

82 23 A 22 A 18 M 63 A 18 R 19 R 18 R 19 R 20 B 94 R 



 
 

 

83 17 M 18 M 16 M 51 M 16 R 12 M 15 R 15 R 13 R 71 R 

84 15 M 15 M 13 B 43 M 9 M 7 M 11 M 11 M 10 M 48 M 

85 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

86 9 B 13 B 6 B 28 B 8 M 9 M 12 M 8 M 9 M 46 M 

87 20 M 19 M 14 M 53 M 19 R 18 R 21 B 24 B 21 B 103 B 

88 21 M 22 A 16 M 59 M 18 R 17 R 17 R 18 R 18 R 88 R 

89 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

90 26 A 20 M 15 M 61 A 19 R 21 B 20 B 20 B 17 R 97 B 

91 24 A 21 M 16 M 61 A 20 B 13 R 15 R 13 R 15 R 76 R 

92 24 A 19 M 16 M 59 M 18 R 18 R 17 R 16 R 17 R 86 R 

93 22 A 23 A 19 A 64 A 16 R 19 R 17 R 17 R 18 R 87 R 

94 24 A 29 A 9 B 62 A 25 B 25 B 25 B 25 B 21 B 121 B 

95 24 A 24 A 20 A 68 A 20 B 20 B 20 B 20 B 20 B 100 B 

96 30 A 22 A 17 M 69 A 20 B 17 R 18 R 17 R 19 R 91 R 

97 21 M 18 M 17 M 56 M 18 R 13 R 12 M 15 R 15 R 73 R 

98 14 M 21 M 13 B 48 M 14 R 16 R 17 R 16 R 16 R 79 R 

99 17 M 9 B 20 A 46 M 10 M 15 R 15 R 15 R 15 R 70 R 

100 17 M 17 M 16 M 50 M 12 M 7 M 13 R 13 R 11 M 56 M 

101 22 A 18 M 16 M 56 M 15 R 17 R 15 R 16 R 16 R 79 R 

102 22 A 21 M 18 M 61 A 21 B 18 R 17 R 19 R 21 B 96 B 

103 15 M 11 B 13 B 39 M 7 M 12 M 5 M 6 M 9 M 39 M 

104 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 14 R 15 R 15 R 15 R 74 R 

105 17 M 19 M 16 M 52 M 16 R 18 R 15 R 15 R 18 R 82 R 

106 19 M 18 M 15 M 52 M 16 R 15 R 15 R 15 R 15 R 76 R 

107 9 B 11 B 7 B 27 B 11 M 10 M 11 M 9 M 7 M 48 M 

108 28 A 30 A 23 A 81 A 25 B 24 B 24 B 24 B 23 B 120 B 

109 23 A 23 A 17 M 63 A 24 B 21 B 18 R 19 R 21 B 103 B 

110 17 M 19 M 16 M 52 M 15 R 11 M 13 R 13 R 15 R 67 R 

111 19 M 14 M 12 B 45 M 17 R 18 R 17 R 16 R 21 B 89 R 

112 30 A 30 A 25 A 85 A 21 B 20 B 24 B 21 B 22 B 108 B 

113 22 A 23 A 19 A 64 A 18 R 18 R 19 R 19 R 19 R 93 R 

114 27 A 29 A 25 A 81 A 18 R 14 R 12 M 14 R 13 R 71 R 

115 6 B 6 B 5 B 17 B 5 M 5 M 5 M 5 M 5 M 25 M 

116 25 A 23 A 17 M 65 A 19 R 19 R 16 R 19 R 18 R 91 R 

117 27 A 30 A 21 A 78 A 21 B 20 B 20 B 22 B 22 B 105 B 

118 18 M 19 M 15 M 52 M 13 R 16 R 15 R 15 R 15 R 74 R 

119 17 M 17 M 17 M 51 M 16 R 13 R 14 R 16 R 15 R 74 R 

120 24 A 24 A 20 A 68 A 20 B 20 B 20 B 20 B 20 B 100 B 

121 21 M 21 M 19 A 61 A 19 R 18 R 19 R 20 B 19 R 95 R 

122 26 A 26 A 23 A 75 A 20 B 19 R 20 B 20 B 19 R 98 B 

123 13 B 13 B 10 B 36 B 11 M 10 M 10 M 12 M 14 R 57 M 

124 21 M 21 M 18 M 60 M 18 R 17 R 18 R 17 R 18 R 88 R 

125 15 M 13 B 13 B 41 M 15 R 15 R 16 R 15 R 14 R 75 R 

126 20 M 18 M 18 M 56 M 16 R 18 R 18 R 18 R 18 R 88 R 



 
 

 

127 21 M 22 A 17 M 60 M 18 R 18 R 17 R 17 R 17 R 87 R 

128 18 M 18 M 15 M 51 M 15 R 15 R 15 R 15 R 15 R 75 R 

129 15 M 15 M 12 B 42 M 18 R 18 R 17 R 17 R 17 R 87 R 

130 21 M 21 M 18 M 60 M 17 R 18 R 18 R 18 R 17 R 88 R 

131 27 A 27 A 23 A 77 A 23 B 22 B 23 B 22 B 22 B 112 B 

132 21 M 22 A 18 M 61 A 18 R 18 R 18 R 17 R 17 R 88 R 

133 18 M 18 M 16 M 52 M 17 R 15 R 18 R 15 R 17 R 82 R 

134 22 A 21 M 18 M 61 A 18 R 19 R 18 R 17 R 18 R 90 R 

135 23 A 22 A 19 A 64 A 22 B 22 B 24 B 20 B 21 B 109 B 

136 21 M 23 A 18 M 62 A 17 R 20 B 19 R 20 B 20 B 96 B 

137 26 A 28 A 23 A 77 A 23 B 22 B 21 B 20 B 20 B 106 B 

138 24 A 24 A 20 A 68 A 20 B 20 B 20 B 20 B 20 B 100 B 

 

Fuente. Resultados de la escala valorativa de modernización de la gestión pública y calidad del servicio 

municipal, aplicado a los ciudadanos usuarios de la Municipalidad Distrital Víctor Larco Herrera – 

Trujillo, 2022. 

 

Leyenda: 
 

De sus dimensiones de la Calidad de servicio en ciudadanos: 

D1: Elementos tangibles              

D2: Fiabilidad 

D3: Capacidad de respuesta 

D4: Seguridad 

D5: Empatía 

 

 Para el análisis de la variable de estudio, se asumió los siguientes niveles y rango de 

puntuaciones: 

 De sus dimensiones: 

 

  

 

 

 

De la variable de estudio: 

Niveles Puntuación 

Malo 25-60 

Regular 61-95 

Bueno 96-125 

Niveles D 1 D 2 D 3 D 4 D 5 

Malo 5-12 5-12 5-12 

 

5-12 5-12 

Regular 13-19 13-19 13-19 

 

13-19 13-19 

Bueno 
 

20-25 

 

20-25 

 

  20-25 

 

20-25 

 

20-25 



 
 

 

 
 

 

De sus dimensiones de la Modernización de la Gestión Pública: 

D1: Gobierno Abierto              

D2: Gobierno electrónico 

D3: Articulación Interinstitucional 

 

 Para el análisis de la variable asociada, se asumió los siguientes niveles y rango de 

puntuaciones: 

 De sus dimensiones: 

 

  

 

 

 

De la variable asociada: 

Niveles Puntuación 

Bajo 17-37 

Medio 38-60 

Alto 61-85 

 

 

 

Niveles D 1 D 2 D 3 

Bajo 6-13 6-13 5-11 

Medio 14-21 14-21 12-18 

Alto 
 

22-30 

 

22-30 

 

  19-25 
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