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RESUMEN

La problematica actual de la calidad del servicio de nuestras entidades del estado
es cuestionada por la forma en la que los servidores civiles prestan las atenciones,
ante esta situacion, se hace necesario realizar cambios profundos que contribuyan
a lograr un estado eficiente y eficaz que busque la mejora continua de la calidad de
vida del ciudadano, y permita disminuir las brechas existentes. El objetivo de esta
investigacion es proponer un Programa de liderazgo servidor para mejorar la calidad
del servicio en un gobierno local - Region Lambayeque — 2023, con la metodologia
basada en el enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio no experimental,
descriptivo-exploratorio, transversal y propositivo, una muestra censal de 100
servidores publicos y utilizando la técnica de la encuesta, se encontré un nivel medio
de la calidad de servicio en esta entidad, asi como la existencia de influencia
significativa del liderazgo servidor sobre la misma; con la intencion de revertir esta
situacién y mejorar estos resultados se disefi6 un programa de capacitacion y
talleres basado en el estilo de liderazgo servidor, con la finalidad de mejorar la

calidad del servicio brindado al ciudadano en esta entidad.

Palabras clave: Liderazgo servidor, calidad de servicio, programa de capacitacion,
estilos de liderazgo, gestién publica.



ABSTRACT

The current problem of the quality of service of our state entities is questioned by
the way in which civil servants provide services. In view of this situation, it is
necessary to make profound changes that contribute to achieve an efficient and
effective state that seeks the continuous improvement of the quality of life of the
citizen, and allows to reduce the existing gaps. The objective of this research is to
propose a Servant Leadership Program to improve the quality of service in a
local government - Lambayeque Region - 2023, with the methodology based
on the quantitative approach, applied type, non-experimental design,
descriptive-exploratory, transversal and propositional, a census sample of 100
public servants and using the survey technique, it was found an average level of
service quality in this entity, as well as the existence of significant influence of
servant leadership on it; In order to reverse this situation and improve these results,
a training program and workshops were designed based on the servant leadership
style, with the purpose of improving the quality of service provided to citizens in this

entity.

Keywords: Servant leadership, quality of service, training program, leadership

styles, public management.
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