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RESUMEN  

La investigación aporta al ODS N°17 donde se destaca la necesidad de fortalecer las 

alianzas entre gobiernos, sector privado, sociedad civil y organizaciones 

internacionales; siendo el objetivo analizar la relación entre gestión municipal y 

calidad de servicio público en una región del norte del Perú, 2024. La metodología es 

de tipo básica, con una perspectiva cuantitativa y adopta un diseño no experimental 

transversal, descriptivo y correlacional, siendo la población conformada por un total 

de 800 colaboradores de la institución en investigación y la muestra está conformada 

por 260 trabajadores de las áreas administrativas claves de la municipalidad bajo 

análisis; haciendo uso del muestreo probabilístico simple. Los resultados evidencian 

que hay una relación positiva débil de la gestión municipal con las dimensiones de 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía y se 

concluyó que existe una influencia positiva débil entre las variables identificadas, 

considerando un de Rho de Spearman entre gestión municipal y la calidad de los 

servicios públicos de 0.165; observando que si bien hay una relación positiva, aún se 

necesita mejorar en la gestión municipal para contribuir a brindar servicios públicos 

de calidad. 

Palabras clave: gestión municipal, calidad de servicio pública, servicios públicos. 
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ABSTRACT 

The research contributes to SDG No. 17, which highlights the need to strengthen 

alliances between governments, the private sector, civil society and international 

organizations; The objective being to analyze the relationship between municipal 

management and quality of public service in a region of northern Peru, 2024. The 

methodology is basic, with a quantitative perspective and adopts a non-experimental 

transversal, descriptive and correlational design, with the population being made up 

of a total of 800 collaborators from the institution under investigation and the sample 

is made up of 260 workers from the key administrative areas of the municipality under 

analysis; making use of simple probabilistic sampling. The results show that there is a 

weak positive relationship between municipal management and the dimensions of 

tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy and it was 

concluded that there is a weak positive influence between the identified variables, 

considering a Spearman's Rho between municipal management and the quality of 

public services of 0.165; observing that although there is a positive relationship, there 

is still a need to improve municipal management to contribute to providing quality 

public services. 

Keywords: municipal management, quality of public service, public services. 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión municipal (GM) fue considerada un desempeño de gobierno que

involucro administrar los recursos públicos para beneficio de la ciudadanía, 

buscando administrar el bienestar de la población, siendo un conjunto de sucesos 

para el logro de las metas en torno a brindar servicios públicos oportunos y eficiente 

a la ciudadanía (Lopez et al., 2021). 

Por su parte la calidad de servicio público (CSP) fue considerado por un 

conglomerado de características para satisfacer a la ciudadanía, teniendo en 

cuenta una serie de atributos a partir de las capacidades de satisfacer los 

requerimientos y expectativas que permitió atender determinadas necesidades 

(Pinchi & Bardales, 2020). 

En el entorno internacional los entornos subnacionales presentaron 

problemas en la implementación de la GM, debido a prácticas inadecuadas en los 

procesos misionales sin un enfoque de procesos y de resultados; siendo aspectos 

cruciales para lograr la relevancia del íntegro de la GM y se entendió la gestión 

municipal como el grupo de políticas y procedimientos respaldados en una 

estructura organizativa oportuna y con una meta concreta (Triana, 2018). 

Por otro lado, en la gestión municipal varios países, fueron observando una 

real problemática en los servicios públicos ofrecidos por el paradigma tradicional 

sin innovación que se usa en los modelos municipales como un enfoque de 

planificación, uno de procesos y sin una cultura de transformación que impulse la 

gestión pública basado en evidencias para el ciudadano con un uso eficiente de los 

recursos públicos (López et al., 2021). En este contexto Estrada (2019) sostuvo que 

la CSP partió de un aspecto normativo, sino también una relevancia por mandato 

que consideró llevar a cabo las funciones del estado que implican asegurar servicios 

relevantes para la ciudadanía. 

En la región de Latinoamérica las municipalidades fueron caracterizado por 

observar problemas relacionados a las deficiencias en los servicios públicos que se 

reflejan en grandes brechas sociales que no se resuelven y presupuestos 

ejecutados de baja calidad y sin ser sostenibles; de esta forma se observaron 

deficiencias en las áreas y gerencias respectivas para la escasa fiabilidad y el poco 

interés del aspecto de seguridad y transparencia en los procesos junto a su calidad 

en la ejecución de gasto y que unido a la problemática de los procesos de soporte 

conllevaron a que los servicios públicos carecen de calidad (Pinchi & Bardales, 
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2020). 

De ahí que los administradores de servicios públicos reconocieron la 

relevancia de adherirse a los parámetros de calidad, los cuales valoraron 

considerablemente debido a las posibles sanciones por un rendimiento deficiente. 

En un escenario Guaranda (2020) considero que el desafío radica en que las 

municipalidades carecen de las capacitaciones y condiciones esenciales para 

competir de manera efectiva; esta situación guardo relación con la perspectiva de 

dar soporte de adecuados servicios proporcionados por las entidad subnacionales; 

siendo la relevancia un resultado de un proceso cuyo propósito fue brindar 

satisfacción tanto en los ciudadanos como en los trabajadores de la institución 

(Corduneanu et al., 2020; Duygan et al., 2023; Gamboa et al., 2022). 

En Perú la Ley de Modernización del estado involucro desde el año 2012 el 

marco normativo de la modernización del territorio peruano abordaron el problema 

de bienes, servicios y regulaciones que no alinearon a los requerimientos de los 

ciudadanos y al aporte de valor relevante orientado al ciudadano, de ahí la 

necesidad fue plantear un estado moderno en las entidades públicas como las 

municipalidad para brindar servicios públicos de calidad, requirieron fomentar una 

sociedad democrática y lograron reducir las desigualdades a partir de fomentar la 

inversión privada y un equilibrio en los mercados (Barragán, 2022; Blutman & Hoya, 

2019; Presidencia de Consejo de Ministros, 2022). 

El problema en la región Tumbes fue la baja capacidad estatal para la entrega 

|de los servicios públicos que en el periodo 2015-2021 fue de 55.92 y reflejo una débil 

capacidad de entregar los servicios públicos dirigidos a la ciudadanía que implico 

una brecha en los servicios misionales que se brindó en todo país, encontrándose 

por debajo del promedio de los departamentos; mostraron una gestión municipal 

ineficiente en los gobiernos locales (Calderón et al., 2022; Cano, 2020; Cañari & 

Hancco, 2021; Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, 2022; Instituto 

Peruano de Economía, 2023). 

La municipalidad provincial bajo estudio presento diversas dificultades en las 

aristas, derivados de una gestión municipal ineficiente; esto conllevaron a que los 

ciudadanos no disfruten de un servicio de calidad, generando descontento en la 

comunidad; siendo la capacidad de la municipalidad para abordar de inmediato los 

problemas existentes es limitada, evidenciaron una carencia de liderazgo en el 
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desarrollo de los objetivos plasmados. 

Las principales causas partieron de una débil gestión municipal para crear 

valor público al ciudadano, es no tener claridad en las competencias, funciones y 

roles que la entidad tiene para lograr hacer efectivas las intervenciones públicas; 

las limitadas capacidades en la gestión interna de la entidad que no conoce los 

servicios misionales ni se articula sus instrumentos de gestión interna con el 

presupuesto institucional, ni el enfoque de procesos, ni la articulación con enfoque 

de planificaciones estratégica (Presidencia de Consejo de Ministros, 2022). 

Considerando el Objetivo de Desarrollo Sostenible N°17 destacaron la 

necesidad de fortalecer las alianzas entre gobiernos, sector privado, sociedad civil 

y organizaciones internacionales; estas colaboraciones debieron basarse en 

principios de inclusión, equidad y responsabilidad compartida, y debieron estar 

orientadas hacia la movilización de recursos financieros, tecnológicos y humanos 

de manera efectiva y sostenible (Comisión Económica para América Latina y El 

Caribe, 2022). 

Abordar el problema requerirá el planteamiento del problema como: ¿Cuál 

es la relación entre GM y CSP en una región del Norte del Perú, 2024? 

La investigación se justificó desde la perspectiva teórica, un aporte en el 

contexto de la gobernanza pública y la relevancia de los servicios permitió un 

desarrollo teórico en la administración municipal; explorando estas conexiones que 

permitieron ampliar la comprensión teórica de los aspectos relevantes que afectan 

en la importancia de los servicios brindados a nivel municipal, sentando las bases 

para futuras investigaciones y desarrollos teóricos en este ámbito. 

En el aporte social, la CSP tuvo una afectación directa en la vida de las 

personas, siendo una gestión municipal eficaz y una prestación de servicios 

públicos de calidad las que contribuyen directamente al bienestar y satisfacción de 

la comunidad al entender y mejorar esta relación; se buscaron directamente elevar 

el nivel de vida de las personas del territorio bajo estudio. 

En términos prácticos, los resultados de esta investigación pueden ser 

sumamente útiles para los responsables de las decisiones críticas en la gestión 

municipal y ofrecerán información valiosa sobre áreas específicas que necesitan 

atención y mejora, permitiendo la ejecución de estrategias relevantes para optimizar 

la CSP misionales. Desde el enfoque metodológico, la investigación empleará un 
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enfoque cuantitativo, de tipo básico, nivel descriptivo-correlaciona y diseño no 

experimental; brindado una comprensión completa y detallada de la asociación 

entre la GM y la CSP, utilizando datos cuantitativos para comprender la conexión 

de las variables bajo análisis. 

El objetivo general: Analizar la relación entre GM y CSP en una región del 

Norte del Perú, 2024. Para lo cual se plantean los siguientes objetivos específicos: 

Determinar la relación entre GM y elementos tangibles en una región del Norte del 

Perú, 2024; Determinar la relación entre GM y fiabilidad en una región del Norte del 

Perú, 2024; Determinar la relación entre GM y capacidad de respuesta en una región 

del Norte del Perú, 2024; Determinar la relación entre GM y seguridad en una región 

del Norte del Perú, 2024 y Determinar la relación entre gestión municipal y empatía 

en una región del Norte del Perú, 2024 

En el entorno internacional encontramos a García (2023) plantea el objetivo 

de analizar el gobierno abierto y la incidencia en la CSP en una entidad pública, la 

metodología es mixta usando los datos cuantitativos y cualitativos, aplicando una 

muestra de 382 personas, los resultados encontrados consideran que la ciudadanía 

por medio de la dimensiones de transparencia, participación, innovación y 

colaboración tiene un involucramiento ciudadano dado que presenta una débil 

participación y toma en cuenta una débil relación entre las variables y concluyó que 

las estrategias para mejorar los servicios básicos requiere de mecanismos de 

participación y uso de la tecnología. 

Mientras Höglund et al (2021) parte del objetivo de analizar la gestión 

estratégica y las prácticas de control de gestión en relación con el valor público, el 

paradigma es cuantitativo con un diseño de caso longitudinal y considerando 

métodos cualitativos en el período 2017-2019, los resultados muestran un entorno 

entre la creación de valor público y la capacidad operativa, teniendo una alineación 

estratégica para el control de la gestión que es impulsado políticamente y concluyó 

un creciente interés del triángulo estratégico en el marco analítico de los factores 

políticos y agendas gubernamentales con el liderazgo político. 

Para Ganga et al (2019) se orientó a determinar la CSP en el servicio de un 

juzgado en una entidad pública considerando un aporte específico, este tipo de 

estudio empleo un enfoque exploratorio, descriptivo y transversal y se empleó un 

cuestionario basado en las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman, 
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Zeithaml y Berry, usado para los adultos mayores considerando el uso de los datos 

para resolver una calidad de servicio muy poco oportuno y constante se encuentra 

sometido a los problemas de la administración, burocracia y atención de los 

usuarios, teniendo una brecha con lo expectativas del servicio y concluyó que la 

calidad medida por el modelo SERVQUAL considera que el nivel de calidad es baja. 

En el caso de Villasmil et al (2021) abordo realizar la conexión entre el 

liderazgo ético y la gestión municipal en una alcaldía de Zulia, la metodología fue 

bajo el paradigma cualitativo, enfoque etnográfico, carácter transversal y un 

enfoque epistémico, usando la técnica de la entrevista, los hallazgos destacaron la 

influencia del liderazgo en los aspectos desarrollados de los aspectos públicos en 

una municipalidad, considerando un esfuerzo relevante de las transformación en 

términos político, jurídico y económico de acuerdo a los parámetros de comparación 

social y concluyó una relevancia entre el liderazgo ético y la gestión municipal. 

En el ámbito nacional Malpartida et al (2021) partió del objetivo de identificar 

la conexión de la GM en la gobernabilidad como el bienestar de los ciudadanos, la 

metodología es descriptiva-correlacional usando los datos en el periodo 2015-2020 

los documentos sobre el tema, haciendo una revisión sistemática; los hallazgos 

asociados mostraron una conexión positiva de la gestión municipal con la 

gobernabilidad al aplicar las políticas públicas de forma oportuna y tiene como 

principales factores críticos los relacionados a la corrupción del personal, la débil 

articulación intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyó que 

la GM es importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener 

una correcta gestión del logro de objetivos. 

Para Tang (2021) considero el objetivo de señalar la conexión entre la GM y 

la CSP en una universidad, la metodología es descriptivo-correlacional y con una 

población de 40 trabajadores, haciendo uso del instrumento del cuestionario y los 

resultados evidencian a través de una prueba no paramétrico evidencia que no hay 

una asociación entre la GM y la CSP; así como en sus dimensiones de liderazgo y 

planificación estratégica con la calidad de servicios públicos no hay una relación; la 

supervisión del capital humano y compromiso no se asocia con la CSP y tampoco 

señala una conexión directa entre gestión de recursos financieros y materiales con 

la CSP. 

Mientras Quintanilla & Ccormoray (2022) partió del objetivo de evaluar el 
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aporte de conexión entre la GM y la CSP en una entidad del estado, la investigación 

utilizada fue de tipo descriptiva correlacional, la muestra incluyó a 69 residentes de 

las 9 comunidades de un determinado distrito y 36 empleados de la entidad pública, 

a quienes al aplicarse se relaciona con una conexión positiva de las variables 

señaladas identificadas y concluyó que hay una asociación directa y positiva entre 

las variables bajo análisis. 

Para Ruiz (2022) por su parte, quiso explorar la asociación entre la GM y la 

CSP prestados por una entidad pública durante el periodo de gestión 2019-202, el 

aporte metodológico adoptado fue cuantitativo, con un aporte descriptivo- 

correlacional y cuya muestra equivale a 31 participantes de la entidad, los 

resultados consideran que el nivel predominante en la GM es el deficiente al igual 

que la CSP, evidenciando la problemática de estudio y concluyó la presencia de un 

quiebre que no satisface la necesidad de los ciudadanos, para evidenciar la 

importancia de la CSP en la municipalidad. 

Mientras Ayala & Blanco (2021) mediante su tesis, examinaron la conexión 

entre la administración municipal y la excelencia del servicio público, la 

investigación se cataloga como básica, con un diseño no experimental, transversal, 

descriptivo y correlacional, la población en análisis abarcó a los 55 colaboradores 

de la Gerencia de Finanzas y Administración municipal, se empleó la encuesta 

como método, utilizando un cuestionario como instrumento, siendo los resultados 

una asociación sustancial entre la GM y la CSP en una entidad y concluyó que la 

limitación de consideración administrativa en la institución conlleva a una 

contribución de la relevancia en el servicio. 

Por su parte Matos (2022) el aporte primordial de esta investigación fue 

evaluar la asociación existente entre la GM y la CSP en una institución pública, la 

metodología fue el paradigma cuantitativo correlacional no experimental de tipo 

transversal, la población de referencia consistió en treinta y tres (33) participantes, 

a aquellos que se les administraron dos (2) cuestionarios cerrados, los resultados 

reflejaron el vínculo que se reflejó en un coeficiente de 0.896 en la prueba no 

paramétrica, con una relevancia de 0.00, lo que respaldó la hipótesis alterna; la 

CSP mostró un nivel bajo en un 27.3% y la gestión municipal presentó un nivel 

deficiente en un 24.2% y se concluyó que esta conexión confirmo que conforme la 

GM disminuye en calidad, la CSP también disminuye, y viceversa. 
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Para la variable gestión municipal se adopto al aporte teórico del paradigma 

de la gobernanza inteligente donde se basaron en los fundamentos de una nueva 

filosofía 2.0 que consideraron los datos abiertos y la transparencia para la toma de 

decisiones públicas y busca transformar y modernizar la administración pública a 

través del aporte relevante de la investigación que conduce al desarrollo del aporte 

tecnológico que incrementaron el bienestar de los ciudadanos y fortalecer la 

democracia (Ghiggo et al., 2022; Huijbregts et al., 2022). 

De esta forma el paradigma teórico fue conducido a una transformación del 

modelo burocrático weberiano para lograr desde la teoría política democrática una 

creación de valor público considerando la colaboración del ciudadano y brindándole 

un nuevo rol a los aportes tecnológicos para el logro del sector público (Duygan et 

al., 2023; Patergiannaki & Pollalis, 2024). 

La conceptualización de la variable GM fue comprendida como aquella 

acción del gobierno para manejar los recursos disponibles de forma estratégica y 

considera contribuir a mejorar la gestión municipal para lograr proyectar los 

servicios municipales de tal forma que se comprenda un proceso gubernamental 

integrador, explicito, organizado y participativo(Ayala & Blanco, 2021; López, 2020) 

Para nuestra investigación fue considerar abordar el ciclo de la gestión pública para 

identificar las dimensiones de la gestión municipal, ello involucra a la planificación, 

presupuestación, implementación como dimensiones de la gestión pública 

considerando el ciclo de la administración pública para lograr producir servicios de 

calidad a través de una mayor efectividad para el desarrollo (Comisión Económica 

para América Latina y El Caribe, 2024; Grandia & Volker, 2023). 

La dimensión de planificación involucraron las metas de objetivos relevantes y la 

alineación de los recursos permitió orientarse de forma estratégica a los objetivos 

que contribuya a la ejecución de las políticas locales planteadas para orientar los 

recursos estratégicos de forma efectiva para los elementos relevantes de la 

investigación y teniendo como indicadores a los objetivos institucionales, 

fortalecimiento institucional, estrategias de política pública e insumos (Boykin, 2023; 

Comisión Económica para América Latina y El Caribe, 2024). 

La dimensión de presupuestación involucro lo relacionado a la situación 

fiscal en términos de ingresos y egresos con la asignación de recursos 

públicosvcomo una herramienta que contribuya al logro de resultados de la gestión 
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y ejecuto las políticas que se implementen en los programas estratégicos y tuvieron 

como indicadores a las finanzas municipales, sistemas de administración financiera, 

y gestión presupuestaria (Cayatopa & Uriol, 2024; Comisión Económica para 

América Latina y El Caribe, 2024). La dimensión de implementación que fue 

relevante en la implementación del presupuesto a partir de la inversión pública o 

el desarrollo de nuevos inventarios públicos para lograr el cumplimiento de los 

procesos misionales que condujeron a una mirada estratégica en la puesta en 

marcha relevante de la inversión pública y tiene como indicadores a la inversión 

pública, los gastos en bienes, servicios y activos intangibles y gestión de procesos 

(Comisión Económica para América Latina y El Caribe, 2024; Gutierrez, 2022). 

La dimensión de evaluación consideró evaluar los efectos a largo plazo y las 

consecuencias sociales, económicas, ambientales y políticas de las políticas, 

programas y proyectos públicos, siendo considerado el modelo cíclico de la 

administración pública para la retroalimentación de los demás procesos para lograr 

la efectividad en considerar los elementos transversales en los resultados 

esperados (Comisión Económica para América Latina y El Caribe, 2024; Höglund 

et al., 2021). 

Para la variable CSP se consideró el aporte teórico del modelo SERVQUAL 

que involucra entre lo que quiere el ciudadano y lo que ofertan las entidades públicas 

detalladas por los usuarios de los servicios, que consideraron la complejidad 

conceptual de satisfacer determinadas necesidades para lo cual se consideró cinco 

criterios de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía (Casiano et al., 2020; Castelnovo et al., 2023; Changalima & Mdee, 2023; 

Pinchi & Bardales, 2020). 

El modelo SERQUAL fue considerado uno de los enfoques de mayor uso 

orientado a medir la calidad del servicio que permite evidenciar la 

necesidades y expectativas de los clientes y la forma como lo aprecian para lograr 

mejoras en sus diversas dimensiones (Mohedano, 2023). El modelo SERVQUAL 

consideró una herramienta ampliamente utilizada para medir la calidad del servicio 

en diversas industrias logrando afrontar nuevos aportes para medir la calidad del 

servicio y se calcula la brecha entre las expectativas y las percepciones para cada 

dimensión. Esto se hace restando las puntuaciones de percepciones de las 

puntuaciones de expectativas (Romaní y Macedo, 2023). 

Se consideró la conceptualización de la CSP como un grupo de aspectos 
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descriptivos para satisfacer a la ciudadanía, teniendo en cuenta una serie de 

atributos a partir de las capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas 

que permita atender determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020). 

De esta forma el nivel de percepción relacionado a la prestación y atributos 

característicos de una gestión municipal, requirió un nivel de percepción registrado 

en los ciudadanos para lograr la evaluación subjetiva de los pobladores y conlleva 

a percibir la forma de realizar una gestión municipal por parte de la municipalidad, 

es decir que involucra caracterizar el entorno de desconfianza generado, 

influenciado por la calidad de en la prestación de los servicios públicos identificados 

considerando los procesos misionales de la entidad (Casiano et al., 2020). 

La dimensión de elementos tangibles (ET) involucro la condición física de los 

elementos de infraestructura del servicio teniendo como elementos tangibles las 

instalaciones, el equipo utilizado para proporcionar el servicio, la apariencia del 

personal y cualquier material de comunicación utilizado (Luna & Torres, 2022). En 

una entidad pública, los tangibles se refirieron a los aspectos físicos y materiales 

del servicio que los ciudadanos pueden percibir y evaluar (Mohedano et al., 2023). 

La dimensión de fiabilidad (FI) partió de considera la capacidad de la entidad 

para ejecutar por mandato sus aportes de forma concisa y relevante en la entidad; 

siendo los ciudadanos lo que permiten contribuir los aspectos que entreguen de 

forma confiable y sin errores (Luna & Torres, 2022). La fiabilidad en una entidad 

pública se refirió a la capacidad de la organización para proporcionar los servicios 

prometidos de manera precisa y consistente (Mohedano et al., 2023). 

La dimensión de capacidad de respuesta (CR) hizo relevancia a la forma 

como actúan los colaboradores frente a la predisposición de los clientes y generar 

un aporte de atender un servicio rápido, incluyendo la disposición para ayudar, la 

rapidez en considerar el aporte hacia los clientes y la disposición para resolver 

problemas (Luna & Torres, 2022). La capacidad de respuesta en una entidad 

pública se refirió a la disposición y habilidad del personal para ayudar a los 

ciudadanos y proporcionar un servicio rápido y eficiente (Mohedano et al., 2023). 

La dimensión de seguridad (SE) considero que los ciudadanos tienen en la 

estructuración de la asociación para proporcionar el servicio de manera segura y 

proteger su información personal y financiera, incluye la competencia del personal, 

la seguridad física y la confiabilidad del servicio (Luna & Torres, 2022). La dimensión 

de empatía (EM) considero el trato personalizado y la atención individualizada que 
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los clientes reciben por parte del personal de servicio, incluye la atención, el interés 

y el cuidado mostrado por el personal hacia los clientes, así como la comprensión 

de sus necesidades y deseos (Luna & Torres, 2022). 

Finalmente, la hipótesis general fue: Existe relación significativa entre GM y 

CSP en una región del Norte del Perú, 2024. 



 

21 
 

II. METODOLOGÍA 

Tipo, enfoque y diseño de investigación: En el aporte actual fue de tipo 

básica, cuyo aporte considero como principal motivo aumentar la sapiencia sobre 

un tema o fenómeno sin lograr un aporte en ejecución de forma inmediata (Córdoba 

et al., 2023). La relevancia partió de orientar hacia una perspectiva cuantitativa y 

adopto un diseño no experimental transversal, descriptivo y correlacional; siendo 

descriptivo dado que se centra en describir fenómenos tal como existen en la 

realidad, sin intentar modificarlos o explicar por qué ocurren; mientras que lo 

correlacional comprende la forma como se concibe la interacción entre ambas 

variables de estudio. 

El esquema de análisis es el siguiente: 

Figura 1 

Esquema de investigación 
 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
 

Dónde: 

X: Gestión municipal 

Y: Calidad de los servicios públicos 

M: Trabajadores de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024 

r: Relación entre las variables 

 
Variables: Tenemos 02 variables, la primera es la GM que considero un diseño de 

procesos para lograr ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un 

bienestar en los ciudadanos que permita considerando sus etapas y funciones 

estratégicas para lograr un aporte a la calidad de los servicios que brinda la entidad 

y produce un aporte relevante (Ayala & Blanco, 2021). Se conceptualizo como 

aquella actividad de gobierno que involucra administrar los recursos públicos para 

r 

X 

Y 
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beneficio de la ciudadanía, buscando administrar el bienestar de la población, 

siendo un conjunto de procesos para el dimensionamiento de logros en torno a 

brindar servicios públicos oportunos y eficiente a la ciudadanía (López et al., 2021). 

Esta variable fue objeto de un análisis exhaustivo mediante la revisión de su 

marco teórico, permitiendo su dimensionamiento para la observación e 

interpretación de sus diferentes facetas; este proceso se realizó mediante la 

implementación de un cuestionario de encuesta, diseñado con el propósito de 

captar las percepciones de los colaboradores a través de las 4 dimensiones como 

son planificación la cual comprende los indicadores objetivos institucionales, 

fortalecimiento institucional, estrategias de política pública, insumos; 

presupuestación con sus indicadores finanzas municipales, sistemas de 

administración financiera, gestión presupuestaria; implementación con sus 

indicadores inversión pública, gastos en bienes, servicios y activos intangibles, 

gestión de procesos; y por ultimo evaluación con sus indicadores valor público 

generado, resultados, impacto; con una escala de medición ordinal. 

La segunda variable CSP fue considerada como el grupo de características 

para satisfacer a la ciudadanía, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir 

de las capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita 

atender determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020). 

Esta variable fue objeto de un análisis exhaustivo mediante la revisión de su 

marco teórico, permitiendo su dimensionamiento para la observación e 

interpretación de sus diferentes facetas; este proceso se realizó mediante la 

implementación de un cuestionario de encuesta, diseñado con el propósito de 

captar las percepciones de los colaboradores por medio de las 5 dimensiones como 

son elementos tangibles la cual comprende los indicadores equipamiento de 

aspecto moderno, infraestructura física óptima, apariencia pulcra de los 

colaboradores, elementos tangibles atractivos; fiabilidad con sus indicadores 

cumplimiento de la norma, interés en la resolución de problemas, realizar el servicio 

a la primera, concluir en el tiempo promedio, no cometer errores; capacidad de 

respuesta con sus indicadores colaboradores comunicativos, colaboradores 

rápidos, colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores que responden; 

seguridad con sus indicadores colaboradores que transmiten confianza, 

ciudadanos nacionales y extranjeros seguros, colaboradores amables, 
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colaboradores bien formados; y finalmente empatía con sus indicadores atención 

individualizada, horario conveniente, atención personalizada de los colaboradores, 

preocupación por los intereses de los ciudadanos nacionales y extranjeros, 

comprensión por las necesidades (Casiano et al.,2020); con una escala de medición 

ordinal. 

Población y muestra: La población fue tomada como aquel conglomerado de 

personas elegidas para realizar una investigación concerniente al objeto de estudio 

que requiere mirar los parámetros que cumplen la investigación relevante (Reyes, 

2022). La población fue conformada por un total de 800 colaboradores de la 

institución en investigación, con un criterio de inclusión del personal que se 

encuentra en el área administrativa en la municipalidad de estudio, y de criterio de 

exclusión al personal que no se encuentra en el área administrativa en la 

municipalidad investigada. 

La muestra fue conceptualizada como el conjunto de elementos en un 

estudio, que involucra ser un grupo representativo de la población, está conformada 

por 260 trabajadores de las áreas administrativas claves de la municipalidad bajo 

análisis (Reyes, 2022). El muestreo fue usado para diferenciar de la población a los 

elementos de estudio que son seleccionados de forma probabilística y no 

probabilística (Reyes, 2022). Se hará uso del muestreo probabilístico simple, siendo 

esta metodología de muestreo, utilizada para elegir una muestra específica. 

La unidad de análisis requirió una cantidad exacta de un individuo que 

presenta ciertas características para estudiar y son parte de una población y 

muestra (Reyes, 2022). Para la investigación es el colaborador del área 

administrativa de la entidad bajo estudio. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Para poder conocer de forma 

analítica los datos se requirió de poder inferir los procedimientos a llevar a cabo 

producto de la investigación; siendo la técnica clave para dicha relevancia el 

cuestionario Zúñiga et al (2023), que se aplicó a los trabajadores de la municipalidad 

bajo análisis. 

El uso de los datos permitió mirar la aplicación de la técnica de la encuesta 

y usando el instrumento del cuestionario, permitió concretar un instrumento de gran 

valor para conseguir de las metas trazadas en la investigación como fue el referente 

a los colaboradores de la municipalidad de Tumbes. 
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En cuanto a la variable de GM, se contemplaron las cuatro dimensiones 

previamente mencionadas, lo que deriva a 26 items a evaluar. Respecto a la variable 

de CSP, se integraron un total de 44 items. Ambas variables se estructuraron de 

modo que los colaboradores puedan expresar su opinión mediante una escala de 

Likert de cinco opciones de frecuencia: Muy de acuerdo, De acuerdo, Indiferente, 

Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo. 

Según (Córdoba et al., 2023) el instrumento de recolección de datos involucró un 

desarrollo oportuno de medio o herramienta utilizada en investigaciones, encuestas, 

estudios y otros tipos de análisis para obtener información de manera sistemática. 

Los instrumentos de validación se refirieron a las herramientas o métodos utilizados 

para evaluar y determinar la validez de un instrumento de medición, como un 

cuestionario, una prueba, una escala o cualquier otro tipo de herramienta diseñada 

para medir una variable o concepto específico (Córdoba et al., 2023). 

La validez de un instrumento de medición se refirió a la medida en que dicho 

instrumento realmente mide lo que pretende medir. Es un concepto crucial en la 

investigación y en la evaluación de cualquier tipo de test o cuestionario, ya que 

asegura que las conclusiones derivadas de su uso son precisas y pertinentes. El 

instrumento en este estudio fue validado por 04 expertos con grado de magíster o 

doctores en el área de derecho, gestión pública o educación. La pertinencia, la 

claridad y la relevancia son los criterios utilizados para verificar el contenido de los 

documentos, según los expertos. 

De esta forma el instrumento se volvió oportuno para lograr efectivizar el aporte de 

la investigación y permita gestionar el instrumento clave para lograr la ejecución del 

recojo de datos. 

Así mismo, con respecto a los instrumentos planteados se utilizaron el 

estadígrafo alfa de Cronbach, teniendo en consideración que se determinan aptos 

los resultados entre el rango de 0,91 y 0,96. Por lo tanto, se cuantificó la 

confiabilidad mediante una prueba piloto, la cual fue aplicada a 20 colaboradores 

utilizando cuestionarios con escala Likert, y a partir de los datos recolectados, se 

empleó como instrumento de confiabilidad que el Alfa de Cronbach se hace uso del 

aporte en el análisis. 

Usando el instrumento del cuestionario a partir de su aplicación se generaron 

datos en escala Likert para llevar a cabo un uso oportuno usando la estadística 

descriptiva e inferencial que desarrolla la capacidad de una nueva forma de generar 
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un baremo para lograr desarrollar los datos oportunos y ser sometido a las de 

distribución de normalidad y pruebas no paramétricas. 

Método de análisis de datos: En el aporte de la relevancia crítica en la tesis los 

métodos fueron usados el de Kolmogorov-Smirnov para analizar la distribución de 

los aportes y posteriormente realizaron un análisis de frecuencias para llevar a cabo 

el aporte del diagnóstico de frecuencias y luego la prueba de correlación 

considerando las características de los datos. 

De esta manera los datos fueron vaciados en la hoja de cálculo Excel y luego 

se transportaron al SPSS versión 25 consideraron la creación de las tablas 

oportunas y relevantes para llevar a cabo el formato de la investigación y conducir 

a una oportuna relevancia de los datos obtenidos bajo la correlación. 

Aspectos éticos: El investigador mantuvo un consentimiento voluntario después de 

recibir información relevante acorde a los aportes importantes para lograr 

evidenciar los aportes y validaciones del estudio, a fin de esforzarse por potenciar 

los beneficios de la investigación y disminuir los riesgos potenciales para los 

participantes, logrando que los principios éticos sean fundamentales en la 

investigación, y es importante que los investigadores los consideren y apliquen en 

todas las etapas del trabajo. 

Posteriormente, este estudio se llevó a cabo precisando la información 

recopilada de dichos autores. Además, se siguieron todas las pautas y directrices 

establecidas por la casa de estudios para la ejecución de aportes al saber realizando 

investigaciones. Por último, se ha empleo un formato de escritura basado en las 

normas APA 7 con el fin de asegurar la coherencia y precisión en la presentación 

del tema de investigación. 

En la investigación, los principios éticos son fundamentales para asegurar la 

integridad, la validez y la aceptación de los resultados; el respeto a las personas se 

basa en la protección de la autonomía de los individuos y el reconocimiento de su 

capacidad para tomar decisiones informadas. Implica obtener el consentimiento 

informado de los participantes, asegurándose de que comprendan plenamente el 

propósito de la investigación, los procedimientos involucrados, los riesgos 

potenciales y los beneficios esperados. 

La beneficencia exige que los investigadores maximicen los beneficios y 

minimicen los posibles daños a los participantes y esto incluye diseñar estudios que 
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sean científicamente válidos y que aporten conocimientos significativos, así como 

implementar medidas para proteger la seguridad y el bienestar de los sujetos de 

investigación. 

El principio de justicia se refiere a la distribución equitativa de los beneficios 

y las cargas de la investigación y esto significa que los beneficios de la investigación 

no deben concentrarse en un solo grupo, mientras que otro grupo asume la mayoría 

de los riesgos. 
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III. RESULTADOS 

En el estudio se mostró el aporte descriptivo e inferencial para los resultados, 

usando el Rho de Spearman para detallar la conexión, considerando que son 

variables ordinales en escala Likert. 

Para realizar, el análisis de normalidad de los datos se ejecutó la prueba del 

Shapiro-Wilk considerando que son cincuenta datos. 

En la tabla 1 se evidencia que las dimensiones de la variable CM y GSP no 

tienen una distribución normal, considerando que el p-valor (Sig<0.05). 

Tabla 1 

Resultados de prueba de normalidad 
 

Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk  

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Planificación 0,096 260 0,000 0,976 260 0,000 

Presupuestación 0,107 260 0,000 0,975 260 0,000 

Implementación 0,101 260 0,000 0,954 260 0,000 

Evaluación 0,102 260 0,000 0,966 260 0,000 

Elementos 

tangibles 
0,099 260 0,000 0,965 260 0,000 

Fiabilidad 0,104 260 0,000 0,948 260 0,000 

Capacidad de 

respuesta 
0,150 260 0,000 0,941 260 0,000 

Seguridad 0,105 260 0,000 0,961 260 0,000 

Empatía 0,112 260 0,000 0,975 260 0,000 

Gestión 

municipal 
0,063 260 0,015 0,985 260 0,008 

Calidad de los 

servicios 

públicos 

 
0,075 

 
260 

 
0,001 

 
0,986 

 
260 

 
0,014 

a. Corrección de significación de Lilliefors     

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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• Descripción de los resultados a modo descriptivo: 

En el análisis descriptivo se detalló en la figura 2 se evidencia que la 

dimensión de PA, el 55% de los colaboradores encuestados indicador tener una 

percepción regular, seguido del 28% que lo califica como buena y el 18% como 

mala. 

Figura 2 

Resultados descriptivos de planificación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

Por otro lado, en la figura 3 se evidenció que la dimensión de PR, el 65% de 

los colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

24% que lo califica como mala y el 10% como buena. 

Figura 3 

Resultados descriptivos de presupuestación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Mientras en la figura 4 se evidenció que la dimensión de IM, el 64% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

29% que lo califica como mala y el 7% como buena. 

Figura 4 

Resultados descriptivos de implementación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

 

Mientras en la figura 5 se evidenció que la dimensión de SE, el 60% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

27% que lo califica como mala y el 13% como buena. 

Figura 5 

Resultados descriptivos de seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Finalmente, en la figura 6 se evidenció que la Variable de GM, el 52% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

29% que lo califica como buena y el 19% como mala. 

Figura 6 

Resultados descriptivos de gestión municipal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

 

Para la figura 7 se evidenció que la dimensión de ET, el 55% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

34% que lo califica como mala y el 12% como buena. 

Figura 7 

Resultados descriptivos de elementos tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Para la figura 8 se evidenció que la dimensión de FI, el 40% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

35% que lo califica como buena y el 25% como mala. 

Figura 8 

Resultados descriptivos de fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

 

Para la figura 9 se evidenció que la dimensión de CR, el 65% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

17% que lo califica como buena y el 17% como mala. 

Figura 9 

Resultados descriptivos de capacidad de respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Para la figura 10 se evidenció que la dimensión de EM, el 67% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

18% que lo califica como buena y el 17% como mala. 

Figura 10 

Resultados descriptivos de seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

 

Para la figura 11 se evidenció que la dimensión de EM, el 70% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

14% que lo califica como buena y el 16% como mala. 

Figura 11 

Resultados descriptivos de empatía 
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Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Finalmente, la figura 12 se evidenció que la variable de CSP, el 57% de los 

colaboradores encuestados indicador tener una percepción regular, seguido del 

26% que lo califica como buena y el 17% como mala. 

Figura 12 

Resultados descriptivos de calidad de servicios públicos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

 

• Descripción de los resultados inferenciales: 

Formulación de las hipótesis específicas 

La formulación de la hipótesis específica 1 de investigación fue la siguiente: 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y elementos tangibles en una región 

del norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y elementos tangibles en una región del 

norte del Perú, 2024. 

Tabla 2 

Relación entre gestión municipal y elementos tangibles en una región del norte del 

Perú, 2024. 

Relación ET  

GM 
Rho de Spearman ,125** 

P-value 0,045 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Interpretación: 

En la tabla 2 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y ET, 

reflejando una correlación fuerte de Rho de Spearman: 0.125 y Sig<0.05. 

 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y fiabilidad en una región del 

norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y fiabilidad en una región del norte 

del Perú, 2024. 

Tabla 3 

Relación entre gestión municipal y fiabilidad en una región del norte del Perú, 2024. 

Relación FI  

Rho de Spearman ,188** 

GM   

P-value  0,002 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

Interpretación: 

En la tabla 3 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y FI, reflejando 

una correlación fuerte de Rho de Spearman: 0.188 y Sig<0.00. 

 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y capacidad de respuesta en 

una región del norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y capacidad de respuesta en una 

región del norte del Perú, 2024 

Tabla 4 

Relación entre gestión municipal y capacidad de respuesta en una región del norte 

del Perú, 2024. 

Relación CR  

GM 
Rho de Spearman ,121** 

 P-value 0,005 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Interpretación: 

En la tabla 4 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y CR, 

reflejando una correlación fuerte de Rho de Spearman: 0.121 y Sig<0.005. 

 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y seguridad en una región del 

norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y seguridad en una región del norte 

del Perú, 2024. 

Tabla 5 

Relación entre gestión municipal y seguridad en una región del norte del Perú, 2024 

Relación SE 
 

Rho de Spearman ,12** 

GM   

P-value  0,005 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

Interpretación 

En la tabla 5 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y SE, 

reflejando una correlación débil de Rho de Spearman: 0.121 y Sig<0.005. 

 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y empatía en una región del 

norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y empatía en una región del norte 

del Perú, 2024. 

Tabla 6 

Relación entre gestión municipal y empatía en una región del norte del Perú, 2024. 

Relación EM  

Rho de Spearman ,135** 

GM   

P-value  0,03 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 
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Interpretación: 

En la tabla 6 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y EM, 

reflejando una correlación débil de Rho de Spearman: 0.135 y Sig<0.003. 

 

Ho: No existe relación entre gestión municipal y calidad de los servicios 

públicos en una región del norte del Perú, 2024. 

Ha: Existe relación entre gestión municipal y calidad de los servicios públicos 

en una región del norte del Perú, 2024. 

Tabla 7 

Relación entre gestión municipal y calidad de los servicios públicos en una región 

del norte del Perú, 2024. 

Relación CSP  

Rho de Spearman ,165** 

GM   

P-value  0,007 

Nota: Utilización de los resultados obtenidos en el SPSS V.25. 

Interpretación: 

En la tabla 7 se evidenció que hay una conexión débil entre GM y CSP, 

reflejando una correlación débil de Rho de Spearman: 0.165 y Sig<0.007. 
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IV. DISCUSIÓN 

Se planteó como primer objetivo específico determinar la relación entre GM 

y elementos tangibles en una región del norte del Perú, 2024, esto en base al aporte 

teórico de Luna & Torres (2022) donde los elementos tangibles (ET) involucra la 

condición física de los elementos de infraestructura del servicio teniendo como 

elementos tangibles las instalaciones, el equipo utilizado para proporcionar el 

servicio, la apariencia del personal y cualquier material de comunicación utilizado. 

Considerando esto, en la presente investigación producto del análisis de los datos, 

se encontró una relación débil, debido a que es el resultado de una combinación de 

burocracia, limitaciones presupuestarias, corrupción, mala gestión, falta de 

participación ciudadana y variaciones en la capacidad técnica. Estos factores, al 

interactuar entre sí, dificultan la traducción de las decisiones de gestión en mejoras 

concretas y palpables en la comunidad, afectando la calidad de vida de los 

ciudadanos y la eficiencia de los servicios públicos. Estos resultados se relacionan 

con Ganga et al (2019) que utiliza el aspecto correlacional y revela muy poco resolver 

una calidad de servicio muy poco oportuno y constantemente se encuentra 

sometido a los problemas de la administración, burocracia y atención de los 

usuarios, teniendo una brecha como las expectativas del servicio y concluyó que la 

calidad medida por el modelo SERVQUAL considera que el nivel de calidad es baja; 

así mismo Malpartida et al (2021) señala que a través de su análisis correlacional 

existen una conexión positiva de la gestión municipal con la gobernabilidad al 

aplicar las políticas públicas de forma oportuna y tiene como principales factores 

críticos los relacionados a la corrupción del personal, la débil articulación 

intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyó que la GM es 

importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener una 

correcta gestión del logro de objetivos. Con esto se evidencia que uno de los 

principales obstáculos es la burocracia. Las decisiones y acciones que afectan a 

los elementos tangibles suelen atravesar múltiples capas de aprobación y 

supervisión. Esta estructura burocrática puede ralentizar la implementación de 

proyectos y la mejora de infraestructuras, creando una brecha entre las decisiones 

de gestión y los resultados concretos que perciben los ciudadanos. 

Con referencia al segundo objetivo específico determinar la relación entre 

GM y fiabilidad en una región del norte del Perú, 2024, esto en base al aporte teórico 
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de Luna & Torres (2022) que parte de considerar la capacidad de la entidad para 

ejecutar por mandato sus aportes de forma concisa y relevante en la entidad; siendo 

los ciudadanos los que permiten contribuir que los aspectos se entreguen de forma 

confiable y sin errores. Considerando esto, en la presente investigación producto 

del análisis de los datos, se encontró una relación débil, debido a que la corrupción 

y la mala gestión también juegan un papel crucial en esta debilidad. La corrupción 

desvía recursos que deberían ser utilizados para el beneficio público hacia 

intereses privados, lo que socava la capacidad del gobierno municipal para prestar 

servicios de calidad. La mala gestión, por su parte, puede resultar de la falta de 

planificación adecuada, incompetencia administrativa y decisiones mal informadas, 

lo que lleva a un uso ineficiente de los recursos y a una prestación de servicios 

inconsistente. Estos resultados se relacionan con Quintanilla & Ccormoray (2022) 

cuyo análisis de correlación que obtiene una conexión positiva de las variables 

señaladas identificadas y concluyó que hay una asociación directa y positiva entre 

las variables bajo análisis; asimismo con Ayala & Blanco (2021) cuyo análisis de 

correlación revela que los resultados son una asociación sustancial entre la GM y 

la CSP en una entidad y concluyó que la limitación de consideración administrativa 

en la institución conlleva a una contribución de la relevancia en el servicio. Con esto 

se evidencia la falta de participación y transparencia en la gestión municipal. Cuando 

los ciudadanos no están involucrados en la toma de decisiones y no tienen acceso a 

información clara y precisa sobre cómo se gestionan los recursos, es más probable 

que desconfíen de la administración local. La ausencia de mecanismos efectivos 

de rendición de cuentas y participación ciudadana reduce la capacidad del gobierno 

municipal para responder de manera adecuada a las necesidades y 

preocupaciones de la comunidad, lo que afecta negativamente la percepción de 

fiabilidad. 

Con referencia al tercer objetivo específico determinar la relación entre GM 

y capacidad de respuesta en una región del norte del Perú, 2024, esto en base al 

aporte teórico de Luna & Torres (2022) que los ciudadanos tienen en la 

estructuración de la asociación para proporcionar el servicio de manera segura y 

proteger su información personal y financiera, incluye la competencia del personal, 

la seguridad física y la confiabilidad del servicio. Considerando esto, en la presente 

investigación producto del análisis de los datos, se encontró una relación débil, 

debido a que la falta de participación ciudadana y de mecanismos de 
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retroalimentación también afecta negativamente la capacidad de respuesta. 

Cuando los ciudadanos no tienen voz en la toma de decisiones y no pueden 

comunicar sus necesidades y preocupaciones de manera efectiva, la gestión 

municipal puede estar desconectada de las realidades y prioridades locales. La falta 

de comunicación y colaboración entre la municipalidad y sus ciudadanos puede 

resultar en una respuesta tardía o inadecuada a problemas urgentes. Estos 

resultados se relacionan con Malpartida et al (2021) que a partir del análisis 

correlacional existen una conexión positiva de la gestión municipal con la 

gobernabilidad al aplicar las políticas públicas de forma oportuna y tiene como 

principales factores críticos los relacionados a la corrupción del personal, la débil 

articulación intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyó que 

la GM es importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener 

una correcta gestión del logro de objetivos. Asimismo, con Quintanilla & Ccormoray 

(2022) quienes al aplicarse el análisis correlacional se relaciona con una conexión 

positiva de las variables señaladas identificadas y concluyó que hay una asociación 

directa y positiva entre las variables bajo análisis. Con esto se evidencia que falta 

de capacitación y profesionalización del personal municipal también contribuye a 

esta debilidad. Un equipo de trabajo mal capacitado o sin las habilidades necesarias 

puede no estar preparado para manejar situaciones de crisis o implementar 

soluciones efectivas a problemas complejos. La formación continua y la 

profesionalización son esenciales para que el personal municipal pueda responder 

adecuadamente a las demandas de la comunidad y adaptarse a circunstancias 

cambiantes. 

Se planteó como cuarto objetivo específico determinar la relación entre GM 

y seguridad en una región del norte del Perú, 2024, esto en base al aporte teórico 

de Luna & Torres (2022) considera que los ciudadanos tienen en la estructuración 

de la asociación para proporcionar el servicio de manera segura y proteger su 

información personal y financiera, incluye la competencia del personal, la seguridad 

física y la confiabilidad del servicio. Considerando esto, en la presente investigación 

producto del análisis de los datos, se encontró una relación débil, porque existe una 

desconexión entre la administración municipal y la comunidad local agrava estos 

problemas. Sin una participación ciudadana activa y mecanismos efectivos para 

que los ciudadanos reporten problemas y colaboren en la creación de políticas de 

seguridad, la administración puede estar desconectada de las verdaderas 
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necesidades y preocupaciones de la comunidad. Esta falta de comunicación y 

colaboración puede resultar en estrategias de seguridad mal diseñadas o 

ineficaces, que no abordan adecuadamente los problemas de la comunidad. Estos 

resultados se relacionan con Quintanilla & Ccormoray (2022) que obtiene produto 

del análisis correlacional una conexión positiva de las variables señaladas 

identificadas y concluyó que hay una asociación directa y positiva entre las variables 

bajo análisis; asimismo con Ayala & Blanco (2021) cuyos resultados de la aplicación 

de la metodología correlacional una asociación sustancial entre la GM y seguridad 

en una entidad, y concluyó que la limitación de consideración administrativa en la 

institución conlleva a una contribución de la relevancia en el servicio. Con esto se 

evidencia que el problema de seguridad en una municipalidad es el resultado de 

una combinación de factores interrelacionados, incluyendo limitaciones 

presupuestarias, burocracia, corrupción, falta de capacitación, problemas sociales 

y económicos, deficiencias en el diseño urbano y una desconexión entre la 

administración y los ciudadanos. 

Se planteó como quinto objetivo específico determinar la relación entre 

gestión municipal y empatía en una región del norte del Perú, 2024, esto en base 

al aporte teórico de Luna & Torres (2022) que considera el trato personalizado y la 

atención individualizada que los clientes reciben por parte del personal de servicio, 

incluye la atención, el interés y el cuidado mostrado por el personal hacia los 

clientes, así como la comprensión de sus necesidades y deseos. Considerando 

esto, en la presente investigación producto del análisis de los datos, se encontró 

una relación débil por la falta de capacitación en habilidades blandas, como la 

empatía y la comunicación efectiva, entre el personal municipal agrava el problema. 

Los funcionarios municipales a menudo están más enfocados en cumplir con los 

requisitos técnicos y normativos de sus roles, sin recibir la formación necesaria para 

abordar las preocupaciones de los ciudadanos de manera comprensiva y sensible. 

Esta falta de preparación puede llevar a interacciones frías y mecánicas, donde los 

ciudadanos no se sienten escuchados ni comprendidos. Estos resultados se 

relacionan con Ganga et al (2019) que permite resolver una calidad de servicio muy 

poco oportuno y constante se encuentra sometido a los problemas de la 

administración, burocracia y atención de los usuarios, teniendo una brecha con lo 

expectativas del servicio y concluyó que la calidad medida por el modelo 

SERVQUAL considera que el nivel de calidad es bajo. Asimismo, Villasmil et al. 
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(2021) muestra que del análisis correlacional evidencia una influencia del liderazgo 

en los aspectos desarrollados de los aspectos públicos en una municipalidad, 

considerando un esfuerzo relevante de la transformación en términos político, 

jurídico y económico de acuerdo a los parámetros de comparación social y concluyó 

una relevancia entre el liderazgo ético y la gestión municipal. Con esto se evidencia 

que la falta de empatía en la gestión municipal es numerosa y significativas. 

En primer lugar, la desconfianza en las instituciones locales puede aumentar, ya 

que los ciudadanos perciben a la administración como insensible y desconectada. 

Esta desconfianza puede llevar a una menor participación en iniciativas 

comunitarias y a una resistencia a colaborar con programas municipales, 

dificultando la implementación de políticas efectivas. 

Finalmente el objetivo general parte de analizar la relación entre GM y CSP 

en una región del norte del Perú, 2024, esto en base al aporte teórico de (Ghiggo 

et al., 2022; Huijbregts et al., 2022) que se adopta al aporte teórico del paradigma 

de la gobernanza inteligente donde se basa en los fundamentos de una nueva 

filosofía 2.0 que considera los datos abiertos y la transparencia para la toma de 

decisiones públicas y busca transformar y modernizar la administración pública a 

través del aporte relevante de la investigación que conduce al desarrollo del aporte 

tecnológico para incrementar el bienestar de los ciudadanos y fortalecer la 

democracia. Mientras Casiano et al. (2020) considera el aporte teórico del modelo 

SERVQUAL que involucra entre lo que quiere el ciudadano y lo que ofertan las 

entidades públicas detalladas por los usuarios de los servicios, que considera la 

complejidad conceptual de satisfacer determinadas necesidades para lo cual se 

considera cinco criterios de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. Considerando esto, en la presente investigación producto del 

análisis de los datos, se encontró una relación débil. Considerando esto, en la 

presente investigación producto del análisis de los datos, se encontró una relación 

débil entre la gestión municipal y la calidad de los servicios públicos se debe a una 

combinación de limitaciones presupuestarias, burocracia e ineficiencia 

administrativa, corrupción, falta de capacitación, desconexión con la comunidad, 

presión por resultados a corto plazo, infraestructura deteriorada y coordinación 

deficiente entre niveles de gobierno. Abordar estos desafíos requiere un enfoque 

integral y sostenido, centrado en mejorar la gestión financiera, aumentar la 

transparencia, profesionalizar el personal municipal, fomentar la participación 
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ciudadana, y promover la colaboración intergubernamental. Solo mediante estos 

esfuerzos combinados se puede avanzar hacia una mejora significativa en la 

calidad de los servicios públicos ofrecidos a los ciudadanos. Estos resultados se 

relacionan con Tang (2021) cuyos resultados evidencian a través de una prueba no 

paramétrico evidencia que no hay una asociación entre la GM y la CSP; así como 

en sus dimensiones de liderazgo y planificación estratégica con la calidad de 

servicios públicos no hay una relación; la supervisión del capital humano y 

compromiso no se asocia con la CSP y tampoco señala una conexión directa entre 

gestión de recursos financieros y materiales con la CSP; así mismo con Quintanilla 

& Ccormoray (2022) que se relaciona con una conexión positiva de las variables 

señaladas identificadas y concluyó que hay una asociación directa y positiva entre 

las variables bajo análisis. Con esto se evidencia que existe una ineficiente gestión 

municipal que implica influir en la calidad de los servicios públicos, que no es 

relevante porque existen brechas sociales sobre las que el territorio y los 

ciudadanos no se encuentran satisfechos con el desempeño mostrado hasta ahora 

por la municipalidad. 
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V. CONCLUSIONES 

En relación a los resultados obtenidos en la investigación, bajo el aporte de la 

implementación del marco teórico se identificó una influencia positiva débil entre 

las variables identificadas, considerando un de Rho de Spearman entre gestión 

municipal y la calidad de los servicios públicos de 0.165; observando que, si 

bien hay una relación positiva, aún se necesita mejorar en la gestión municipal 

para contribuir a brindar servicios públicos de calidad. 

Con respecto al resultado de la tesis, se verificó una influencia positiva débil entre 

gestión municipal y elementos tangibles con un coeficiente de Rho de 

Spearman: 0.125, señalando que existe una contribución de la percepción de la 

infraestructura que contribuye a mejorar la gestión municipal. 

En relación al resultado de la tesis, se verificó una influencia positiva débil entre 

gestión municipal y fiabilidad con un coeficiente de Rho de Spearman: 0.188, 

señalando que existe una contribución de la fiabilidad en torno al desempeño 

de os funcionarios que contribuye a mejorar la gestión municipal. 

Acerca del resultado de la tesis, se verificó una influencia positiva débil entre 

gestión municipal y capacidad de respuesta con un coeficiente de Rho de 

Spearman: 0.121, señalando que existe una contribución de la percepción de la 

forma como se enfrenta los problemas en la municipalidad para mejorar la 

gestión municipal. 

En relación al resultado de la tesis, se verificó una influencia positiva débil entre 

gestión municipal y seguridad con un coeficiente de Rho de Spearman: 0.12, 

señalando que existe una relación en las acciones de seguridad que se ejecutan 

para mejorar la gestión municipal. 

Com respecto al resultado de la tesis, se verificó una influencia positiva débil 

entre gestión municipal y empatía con un coeficiente de Rho de Spearman: 

0.135, señalando que aún existe desafíos para los funcionarios en la forma de 

atender a los ciudadanos para lograr una gestión municipal óptima. 
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VI. RECOMENDACIONES 

En cuanto al aporte metodológico se recomienda para futuras investigaciones 

identificar los factores causales usando ecuaciones estructurales para lograr 

comprender la problemática de la calidad de los servicios públicos brindados en 

la entidad, permitiendo incidir sobre los puntos críticos y las metas establecidas 

en la gestión municipal planteadas. 

En cuanto al aspecto normativo a los directivos de la municipalidad en Tumbes 

se recomienda aplicar la política de modernización de la gestión pública al 2030 

de establecer un marco de trabajo colaborativo y desempeño efectivo en la 

municipalidad para lograr una real capacidad de brindar los servicios públicos 

relevantes en la entidad. 

Es importante que Alta Dirección en la recomendación técnica implementar con 

inversión pública eficiente y eficaz una mejora en la infraestructura del territorio 

de la municipalidad de Tumbes que le permita orientar un desarrollo de mejores 

perspectivas de la infraestructura para llevar a cabo un incremento del nivel de 

satisfacción y un aporte relevante a la investigación. 

Es importante que la Alta Dirección aplique un ambiente de la aplicación de la 

ética para el logro del desarrollo oportuno de los valores para lograr construir 

una generación ética dentro de la entidad para lograr mostrar acciones 

transparentes en la gestión municipal. 

A la Alta Dirección se recomienda crear un ambiente que fomente la innovación 

y la creatividad, permitiendo a los empleados proponer nuevas ideas y 

soluciones en virtud de elevar las acciones de seguridad que le permita un 

oportuno dinamismo del desarrollo económico local. 

Es importante recomendar a la Oficina de Recursos Humanos, organizar talleres 

y programas de formación centrados en habilidades empáticas de los 

colaboradores, incluyendo la escucha activa, la comprensión emocional y la 

comunicación no verbal para lograr comunicarse con los ciudadanos que le 

permita brindar una mejor calidad de los servicios públicos. 
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Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 
 

Variables 
de estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de Medición 

 
 
 
 
 
 
 

 
Gestión 

municipal 

La gestión municipal es 
aquella actividad de 
gobierno que involucra 
administrar los 
recursos públicos para 
beneficio de la 
ciudadanía, buscando 
administrar el bienestar 
de la población, siendo 
un conjunto de 
procesos para el logro 
de los objetivos y 
metas en torno a 
brindar servicios 
públicos oportunos y 
eficiente a la 
ciudadanía (Lopez et 
al., 2021). 

 
 

 
La variable gestión 
municipal es 
considerada como 
las fases del ciclo de 
la gestión pública 
conformada por las 
dimensiones de 
planificación, 
presupuestación, 
implementación y 
evaluación, y sus 13 
indicadores. 

 

 
Planificación 

Objetivos institucionales 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Escala Likert 

Fortalecimiento institucional 

Estrategias de política pública 

Insumos 

 
Presupuestación 

Finanzas municipales 

Sistemas de administración financiera 

Gestión presupuestaria 

 
Implementación 

Inversión pública 

Gastos en bienes, servicios y activos 
intangibles 

Gestión de procesos 

 
Evaluación 

Valor público generado 

Resultados 

Impacto 

 
 

 
Calidad de 
los 
servicios 
públicos 

Grupo de 
características para 
satisfacer a la 
ciudadanía, teniendo 
en cuenta una serie de 
atributos a partir de las 
capacidades de 
satisfacer los 
requerimientos y 
expectativas que 
permita atender 

La variable calidad 
de servicios públicos 
se considera al 
modelo SERVQUAL 
considerando las 
dimensiones de 
elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad 
de respuesta, 
seguridad y empatía, 
y sus 22 indicadores. 

 

 
Elementos tangibles 

Equipamiento de aspecto moderno 

Infraestructura física óptima 

Apariencia pulcra de los colaboradores 

Elementos tangibles atractivos 

 

 
Fiabilidad 

Cumplimiento de la norma 

Interés en la resolución de problemas 

Realizar el servicio a la primera 

Concluir en el tiempo promedio 

No cometer errores 



 

 

 

 
 determinadas 

necesidades (Pinchi & 
Bardales, 2020) 

 
 
Capacidad de 
respuesta 

Colaboradores comunicativos  

Colaboradores rápidos 

Colaboradores dispuestos a ayudar 

Colaboradores que responden 

 

 
Seguridad 

Colaboradores que trasmiten confianza 

Ciudadanos nacionales y extranjeros 
seguros 

Colaboradores amables 

Colaboradores bien formados 

 
 

 
Empatía 

Atención individualizada 

Horario conveniente 

Atención personalizada de los 
colaboradores 

Preocupación por los intereses de los 
ciudadanos nacionales y extranjeros 

Comprensión por las necesidades 



 

 

 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

 
Encuesta 

 
Proyecto de Tesis: Gestión municipal y calidad de servicios públicos en una región del Norte del Perú, 2024. 

 

 
Objetivo: Determinar la relación entre gestión municipal y calidad de servicios públicos en una región del Norte del Perú, 2024. 

 
Encuesta Nº 

Encuestador: Fecha:  / /  
 

 

PREGUNTA POR DIMENSIÓN CALIFICACIÓN 

Planificación 
En 

desacuerdo 

Totalmente 
en 
desacuerdo 

Indiferente 
De 

acuerdo 
Muy de acuerdo 

1.Para usted considera que existe orientación estratégica de la 
gestión municipal 

     

2.Para usted considera que el presupuesto público se orienta 
hacia los objetivos institucionales 

     

3.Para usted el fortalecimiento institucional ha permitido 
brindar mejores servicios públicos 

     

4.Para usted la institución se encuentra en un proceso de 
modernización para brindar servicios públicos de calidad 

     

5.Para usted se cuenta con estrategias para ejecutar políticas 
públicas locales 

     

6.Para usted son efectivas las decisiones de los operadores 
para el logro de las políticas públicas 

     



 

 

 

 

7.Para usted los insumos de planificación son oportunos para 
brindar el servicio público 

     

8.Para usted son oportunos los insumos de planeamiento para 
lograr brindar servicios públicos efectivos 

     

Presupuestación      

9.Para usted se gestiona de forma adecuada las finanzas 
municipales para el desarrollo del territorio 

     

10.Para usted en los últimos años se ha logrado una mayor 
recaudación 

     

11.Para usted se cuenta con un marco de gobernanza de los 
sistemas de administración financiera 

     

12.Para usted son eficiente la articulación de los sistemas de 
administración financiera 

     

13.Para usted la gestión presupuestaria es adecuada y 
oportuna 

     

14.Para usted la gestión del presupuesto se alinea a los 
objetivos estratégicos institucionales 

     

Implementación      

15.Para usted la programación de inversiones públicas 
responde al logro de objetivos institucionales 

     

16.Para usted la ejecución de la inversión pública es dinámica 
y acorde al requerimiento del territorio 

     

17.Para usted los gastos se alinean a los requerimientos de 
los servicios misionales de la municipalidad 

     

18.Para usted es dinámica y oportuna las adquisiciones de 
bienes, servicios y activos intangibles 

     

19.Para usted se ha instaurado la gestión por procesos en la 
entidad 

     

20.Para usted los procesos misionales son debidamente 
identificados en la institución 

     

Evaluación      



 

 

 

 

21.Para usted la institución genera valor público a la entidad      

22.Para usted la municipalidad tiene cadena de valor público 
identificado 

     

23.Para usted los resultados son retroalimentados en la 
institución 

     

24.Para usted considera relevante los resultados obtenidos 
por la gestión municipal 

     

25.Para usted se ha logrado los impactos en la sociedad      

26.Para usted los impactos son positivos en el territorio      

Elementos tangibles      

27.Para usted se cuenta con equipamiento moderno para 
realizar las labores administrativas 

     

28.Para usted se cuenta con equipamiento tecnológico 
moderno 

     

29.Para usted la infraestructura física es oportuna para la 
institución 

     

30.Para usted la infraestructura cumple con la normatividad 
vigente del RNE 

     

31.Para usted los colaboradores cuentan con una apariencia 
limpia 

     

32.Para usted los colaboradores cuentan con vestimenta 
adecuada para su labor 

     

33.Para usted la institución presenta los elementos tangibles 
atractivos 

     

34.Para usted considera que aquellos aspectos tangibles de la 
institución son adecuados 

     

Fiabilidad      

35.Para usted los funcionarios cumplen la normatividad 
vigente 

     

36.Para usted los puestos claves tienen los perfiles idóneos      



 

 

 

 

37.Para usted los funcionarios emiten confianza para resolver 
los problemas 

     

38.Para usted los funcionarios son proactivos en la solución de 
los problemas 

     

39.Para usted considera que son amables los colaboradores 
de la institución 

     

40.Para usted la rapidez con la que actúan permite generar 
satisfacción al ciudadano 

     

41.Para usted los procesos concluyen en el periodo indicado      

42.Para usted se atienden oportunamente las solicitudes de la 
ciudadanía 

     

43.Para usted los colaboradores trata de cometer los menores 
errores posibles 

     

44.Para usted los colaboradores retroalimentan su accionar 
diario para disminuir los errores 

     

Capacidad de respuesta      

45.Para usted la institución cuenta con colaboradores 
comunicativos 

     

46.Para usted la institución permite brindar las condiciones 
necesarias para comunicarse 

     

47.Para usted los colaboradores son ágiles en resolver las 
consultas de los ciudadanos 

     

48.Para usted los colaboradores contribuyen a resolver de 
forma ágil los problemas de la institución 

     

49.Para usted los colaboradores se encuentran aptos y 
predispuestos a resolver los problemas de la institución 

     

50.Para usted los colaboradores se encuentran aptos para 
ayudar a los problemas del territorio 

     

51.Para usted los colaboradores responden a las necesidades 
de la ciudadanía 

     



 

 

 

 

52.Para usted los colaboradores contribuyen a responder a las 
necesidades del territorio 

     

Seguridad      

53.Para usted los colaboradores transmiten confianza a los 
ciudadanos para brindar los servicios públicos 

     

54.Para usted los colaboradores genera un clima de confianza 
en la institución para llevar a cabo los procesos misionales 

     

55.Para usted los ciudadanos tanto nacionales y extranjeros 
perciben servicios públicos de calidad 

     

56.Para usted la seguridad ciudadana es un pilar en la gestión 
de la municipalidad 

     

57.Para usted los colaboradores son amables en atender al 
ciudadano 

     

58.Para usted los colaboradores generan un clima laboral 
adecuado con sus compañeros 

     

59.Para usted los colaboradores presentan las capacidades 
necesarias para el desempeño de sus labores 

     

60.Para usted los colaboradores tienen predisposición a un 
aprendizaje continuo 

     

Empatía      

61.Para usted la atención que brindan al ciudadano es 
individualizada 

     

62.Para usted se tiene un sistema de seguimiento documental 
de forma individual 

     

63.Para usted el horario de atención es conveniente para 
atender al ciudadano 

     

64.Para usted los colaboradores apoyan en la atención de los 
ciudadanos fuera del horario laboral 

     

65.Para usted la atención que brinda los colaboradores es 
agradable 

     



 

 

 

66.Para usted hay un apoyo mutuo entre los colaboradores      



 

 

 

 

67.Para usted las necesidades de la ciudadanía son 
comprendidas por los colaboradores 

     

68.Para usted se comprende los requerimientos en las 
audiencias públicas 

     

69.Para usted la municipalidad viene abordando el problema 
de los ciudadanos extranjeros 

     

70.Para usted la municipalidad brinda el mismo trato a 
ciudadanos nacionales y extranjeros 

     

Nota. Elaboración Propi



 

 

 

Anexo 3.  Evaluación por Juicio de Expertos

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 
 
 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Anexo 4.: Resultados de Análisis de consistencia interna 

Confiabilidad instrumentos de recolección de datos (Alfa de Cronbach) 

Cuestionario: Gestión municipal 

 

 
 
 

Variable: Gestión municipal 

Sujeto 
Item 

1 
Item 

2 
Item 

3 
Item 

4 
Item 

5 
Item 

6 
Item 

7 
Item 

8 
Item 

9 
Item 
10 

Item 
11 

Item 
12 

Item 
13 

Item 
14 

Item 
15 

Item 
16 

Item 
17 

Item 
18 

Item 
19 

Item 
20 

Item 
21 

Item 
22 

Item 
23 

Item 
24 

Item 
25 

Item 
26 

 

1 1 3 4 5 5 5 4 3 3 3 3 2 2 1 1 1 4 3 2 4 1 1 1 1 1 3 67 

2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 64 

3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 75 

4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 86 

5 4 4 3 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 89 

6 3 5 3 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 106 

7 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 91 

8 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 108 

9 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

10 4 3 5 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 81 

11 1 3 4 5 5 5 4 3 3 3 3 2 2 1 1 1 4 3 2 4 1 1 1 1 1 3 67 

12 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 64 

13 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 75 

14 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 86 

15 4 4 3 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 89 

16 3 5 3 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 106 

17 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 91 

18 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 108 

19 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

20 4 3 5 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 81 

Varianza 1,06 0,64 1,01 1,43 0,88 0,88 0,68 0,80 0,80 0,80 0,67 0,85 0,85 1,22 1,22 1,22 0,94 0,67 0,85 0,68 1,09 1,09 1,09 1,09 1,09 0,38 202,06 

k = 26 

Vi = 24.04 

Vt = 202.06 

α = 0.91 

Buena 
 



 

 

 

Cuestionario: Calidad de los servicios públicos 
 

Variable: Calidad de los servicios públicos 
 

 
Sujeto 

Item 
1 

Item 
2 

Item 
3 

Item 
4 

Item 
5 

Item 
6 

Item 
7 

Item 
8 

Item 
9 

Item 
10 

Item 
11 

Item 
12 

Item 
13 

Item 
14 

Item 
15 

Item 
16 

Item 
17 

Item 
18 

Item 
19 

Item 
20 

Item 
21 

Item 
22 

Item 
23 

Item 
24 

Item 
25 

Item 
26 

Item 
27 

Item 
28 

Item 
29 

Item 
30 

Item 
31 

Item 
32 

Item 
33 

Item 
34 

Item 
35 

Item 
36 

Item 
37 

Item 
38 

Item 
39 

Item 
40 

Item 
41 

Item 
42 

Item 
43 

Item 
44 

 
 

1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 5 4 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 2 138 

2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 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 2 116 

3 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 116 

4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126 

5 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126 

6 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 152 

7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 186 

8 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 160 

9 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 182 

10 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 166 

11 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 5 4 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 2 138 

12 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 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 2 116 

13 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 116 

14 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126 

15 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126 

16 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 152 

17 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 186 

18 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 160 

19 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 182 

20 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 166 

Varianza 0,64 0,64 0,64 0,64 1,43 1,27 1,27 1,27 1,27 1,27 1,31 1,31 1,31 1,31 0,46 0,59 0,43 0,46 0,68 0,46 0,68 0,43 0,43 0,43 1,05 0,94 1,36 1,36 1,36 1,36 0,94 1,01 0,94 0,94 0,67 0,89 0,67 0,67 0,67 1,31 0,89 0,67 1,31 0,89 651,12 

 



 

 

 
 

 
 

k = 26 

Vi = 40.57 

Vt = 651.12 

α = 0.96 

Buena 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

Prueba de Confiabilidad 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

 
 

Utilizando el estadígrafo alfa de Cronbach, teniendo en consideración que se 

determinan aptos los resultados entre el rango de 0,91 y 0,96. Por lo tanto, se 

cuantificó la confiabilidad mediante una prueba piloto, la cual fue aplicada a 20 

colaboradores utilizando cuestionarios con escala Likert, y a partir de los datos 

recolectados, se empleó como instrumento de confiabilidad que el Alfa de Cronbach 

se hace uso del aporte en el análisis. 

 
 

Variables de  

Estudio 
Coeficiente 

N° de 

elementos 

GM 0.91 20 

CSP 0.96 20 



 

 

Anexo 5. Consentimiento Informado UCV.333333

 
 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 6. Resultado de Similitud del software Turnitin 
 



 

 
 

Anexo 7. Análisis Complementario 

 

 

 

Donde: 

n= Tamaño de la muestra 

N= Tamaño de la Población 

Z= Parámetro estadístico  

e= Error de estimación 

p= Probabilidad de que ocurra el evento en estudio 

q= probabilidad de que no ocurra el evento en estudio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 8. Autorización para el desarrollo del Proyecto de investigación 
 

 



 

 
 

Anexo 9. Otras Evidencias 

 

 

 

 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 10. Relación de juicios de expertos 

 

 

N° Grado Académico 
Cargos que 

desempeñan 

Apellidos y 

Nombres 
Evaluación 

    V1 V2 

1 
Magíster en Gestión 

Pública 

Docente en Universidad 

Nacional de Frontera 

Sánchez Chero José 

Antonio 
X X 

 

2 
Magíster en Gestión 

Pública 

Docente en Universidad 

Nacional de Tumbes 

Silva Marchan Henry 

Alejando 

 

X 

 

X 

 

3 
Magíster en Gestión 

Pública 

Docente en Universidad 

Nacional de Tumbes 

Ricalde Moran 

Dania Melissa 

 

X 

 

X 

 

 

 

4 

Doctor en Contabilidad y 

Finanzas 

Maestro en Ciencias de 

La Educación 

con Mención en 

Investigación y Docencia 

 

 

Docente en 

Universidad Cesar 

Vallejo - Filial Piura 

 

 

Mogollón Taboada 

Marlon Martín 

 

 

 

X 

 

 

 

X 

Nota. Elaboración propia 

 




