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Resumen 

La investigación propuesta está estrechamente vinculada con el Objetivo de 

Desarrollo Sostenible (ODS) 11, que busca promover ciudades y comunidades 

sostenibles, inclusivas, seguras y resilientes. El estudio tiene como objetivo principal 

determinar cómo la gestión municipal eficiente puede mejorar la calidad de los 

servicios en el área de desarrollo urbano de un gobierno de Chiclayo en el año 

2024. El estudio se llevó a cabo utilizando una metodología de enfoque cuantitativo 

y un diseño descriptivo no experimental. La población de estudio consistió en todos 

los trabajadores de la Municipalidad, y la muestra seleccionada fue de 120 

colaboradores. Los resultados revelaron que la mayoría de los casos fueron 

clasificados como (regular), lo cual indica un nivel de servicio aceptable, pero con 

margen para mejoras. Es preocupante que un significativo 23.4% haya sido 

calificado como (deficiente), señalando áreas críticas que requieren atención 

urgente para elevar el estándar de servicio y satisfacer adecuadamente las 

necesidades de la comunidad. En conclusión, es imperativo realizar un análisis 

exhaustivo de las causas subyacentes y desarrollar un plan de acción correctivo 

específico para mejorar el estándar de servicio y garantizar una respuesta 

satisfactoria a las demandas de la comunidad. 

Palabras Clave: Calidad, desarrollo, servicio, urbano, Gestión. 
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Abstract 

The proposed research is closely linked to Sustainable Development Goal (SDG) 11, 

which seeks to promote sustainable, inclusive, safe and resilient cities and 

communities. The main objective of the study is to determine how efficient municipal 

management can improve the quality of services in the urban development area of a 

government of Chiclayo in the year 2024. The study was carried out using a 

quantitative approach methodology and a design non-experimental descriptive. The 

study population consisted of all Municipality workers, and the selected sample was 

120 employees. The results revealed that the majority of cases were classified as 

(Fair), which indicates an acceptable level of service, but with room for improvement. 

It is worrying that a significant 23.4% have been rated (Poor), pointing out critical 

areas that require urgent attention to raise the standard of service and adequately 

meet the needs of the community. In conclusion, it is imperative to conduct a 

thorough analysis of the underlying causes and develop a specific corrective action 

plan to improve the standard of service and ensure a satisfactory response to 

community demands. 

Keywords: Quality, development, service, urban, Management. 
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I. INTRODUCCIÓN

La investigación propuesta tiene una clara relación con el ODS 11, ya que se

centra en mejorar la eficiencia de la administración pública en el área de desarrollo 

urbano en una municipalidad de Chiclayo Cuya meta es 11.3 De aquí a 2030, 

aumentar la urbanización inclusiva y sostenible y la capacidad para la planificación y 

la gestión participativas, integradas y sostenibles de los asentamientos humanos en 

todos los países (Objetivo de Desarrollo Sostenible, 2024). El nivel de servicio 

brindado de la administración estatal local hacia los desafíos del desarrollo urbano, 

se pueden abordar cuestiones importantes como la planificación urbana, el acceso a 

servicios básicos, la gestión de residuos, la infraestructura, entre otros aspectos 

clave para el desarrollo sostenible de la comunidad (Moreno et al., 2023). 

La Administración Pública abarca una gama de organizaciones, entidades, 

instituciones y estructuras responsables de la gestión e implementación de las 

políticas y servicios públicos prestados por el Estado, con el objetivo de beneficiar a 

la sociedad y cumplir con el bien común. En pocas palabras, es el aparato 

gubernamental que administra los asuntos públicos en nombre de la población 

(Támara, 2022). De la misma manera la calidad del servicio, en una perspectiva 

amplia, se refiere a la habilidad que tiene una persona, un grupo o un sistema para 

adecuarse y responderse de manera eficaz y apta ante diferentes circunstancias, 

desafíos o cambios, esta capacidad puede aplicarse a diversos ámbitos, como la 

gestión de crisis, la atención de emergencias, la planificación estratégica, la 

resiliencia organizacional y la prestación de servicios, entre otros (Pérez, 2023). 

En 2018, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) realizó un análisis 

estadístico que reveló que apenas el 29% de las personas en Perú han logrado 

completar exitosamente sus trámites en una sola interacción. Este hallazgo resalta 

la importancia de solucionar los problemas de tipo burocrático y aumentar la 

eficiencia de los órganos públicos, comprendida la municipalidad de nivel provincial 

y local. Garantizar la satisfacción de los usuarios y cumplir con los requisitos de la 

Ley de Modernización del Estado son imperativos para las instituciones estatales en 

su esfuerzo por proporcionar servicios de alta calidad (Flores, 2022). 

La falta de calidad de servicio ante los trámites de los usuarios es una 

problemática latente en América Latina. Esto se debe principalmente a la 

complejidad y burocracia que caracterizan muchos de los procesos administrativos 
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en la región. La sobrecarga de requisitos, la falta de claridad en los procedimientos y 

la lentitud en la atención generan frustración y descontento entre los usuarios 

(Sánchez et al., 2023). Esta circunstancia posee diversas consecuencias negativas, 

en primer lugar, afecta la percepción de calidad del servicio que brindan los 

usuarios, ya que no ven concluidas sus expectativas en cuanto a la fiabilidad y la 

rapidez de la atención a sus requerimientos, esto puede lead a una baja en la 

confianza hacia las instituciones del estado y a una mayor insatisfacción del 

conjunto de personas (Gómez et al., 2021). 

La presente investigación se realizó en una entidad municipal en Chiclayo, la 

misma que se rige por la Ley orgánica de gobierno locales. Su principal función es el 

desarrollo urbano a través de un servicio públicos como licencias de edificación, 

habilitaciones urbanas, saneamientos físico-legales, subdivisiones, certificados de 

zonificación y placas domiciliarias, entre otros, no obstante, se han identificado 

deficiencias en las evaluaciones teóricas debido a la escasez de profesionales 

especializados, la falta de capacitación del personal, la insuficiente infraestructura 

del local y la carencia de equipos de cómputo adecuados, a pesar de que la entidad 

dispone de un plan de desarrollo metropolitano 2022-2032, el cual incluye todas las 

tendencias, proyectos y desarrollos previstos para la ciudad de Chiclayo, la 

implementación de la planificación urbana se ve comprometida, esta deficiencia se 

debe a la ausencia de personal especializado y capacitado, así como a la falta de un 

local que cubra adecuadamente las necesidades laborales de los trabajadores 

(Zavala et al., 2021).  

Para hacer frente a esta problemática, es importante ejecutar estrategias de 

estado que promuevan la planificación de la ciudad sustentable, y que participan 

activamente los ciudadanos en la decisión de lugar, la transparencia en la gestión 

de recursos y la capacitación continua del personal municipal (Tamagnini, 2023). 

Asimismo, se requiere una mayor inversión en infraestructura y tecnología que 

optimice la prestación de servicios y mejore la calidad de vida de los habitantes de 

Chiclayo, asegurando un desarrollo urbano inclusivo y equitativo para todos los 

sectores de la población (Gonzales et al., 2021). 

La sobrecarga de trabajo en los departamentos gubernamentales 

responsables de revisar proyectos en la municipalidad ha ocasionado demoras 

significativas en la implementación de infraestructura y servicios, esta situación se 
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ve agravada por la falta de capacitación en empatía para el servicio público y la 

coordinación insuficiente entre las diferentes entidades, lo que ha generado 

frustración entre los ciudadanos y ha exacerbado la inequidad en el acceso a los 

recursos municipales, es imperativo abordar estas problemáticas para restablecer la 

eficiencia y la confianza en la gestión municipal. 

Descrito la problemática se procedió a formular la siguiente pregunta ¿De qué 

manera una propuesta de gestión municipal eficiente puede mejorar la calidad del 

servicio del área de desarrollo urbano de un gobierno de Chiclayo, 2024? tuvo como 

problemas específicos ¿Cuál es el nivel de Gestión Municipal eficiente puede 

mejorar la excelencia en el servicio del área de desarrollo urbano de un gobierno de 

Chiclayo, 2024?¿Cuál es el nivel de capacidad de respuesta administrativa del área 

de desarrollo urbano en una municipalidad de Chiclayo en 2024? ¿ Cuál es el nivel 

de eficiencia funcional para brindar calidad de servicio del área de desarrollo urbano 

de un gobierno local de Chiclayo en 2024?  ¿ Cual es el nivel de efectividad 

funcional para brindar una calidad de servicio del área de desarrollo urbano de un 

gobierno local de Chiclayo en 2024? ¿Como validar la propuesta sobre gestión 

municipal eficiente para la calidad del servicio del área de desarrollo urbano de un 

gobierno local de Chiclayo en 2024? 

El estudio se justificó desde el ámbito teórico por lo que la gestión municipal 

eficiente en el ámbito urbano en desarrollo se fundamentó en diversas teorías 

administrativas y urbanísticas que destacaron la importancia de la planificación, 

organización y control de los recursos públicos. Desde el ámbito práctico, el estudio 

abordó la problemática evidente de la ineficiencia en la administración pública, 

específicamente en el contexto de Chiclayo, buscando identificar las principales 

barreras que obstaculizaban la calidad del servicio. Y desde el ámbito metodológico, 

se aplicó un enfoque basado en la investigación cualitativa y cuantitativa. Se 

aplicaron métodos como los cuestionarios para conseguir información importante 

acerca de la dificultad y las posibles maneras de solucionarla. 

En tal sentido, se planteó el objetivo general; Diseñar una propuesta de 

gestión municipal eficiente para mejorar la calidad del servicio del área de desarrollo 

urbano de un gobierno de Chiclayo, 2024. Cuyo objetivos específicos fueron; 

Determinar el nivel de gestión municipal eficiente para la calidad del servicio del 

área de desarrollo urbano de un gobierno de Chiclayo en el año 2024, Identificar el 
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nivel de capacidad de respuesta administrativa del área de desarrollo urbano en una 

municipalidad de Chiclayo en 2024. Asimismo, se buscó Identificar el nivel de 

eficiencia funcional para brindar calidad de servicio del área de desarrollo urbano de 

un gobierno local de Chiclayo en 2024, así como Identificar el nivel de efectividad 

funcional para brindar una calidad de servicio del área de desarrollo urbano de un 

gobierno local de Chiclayo en 2024. Finalmente, se planteó validar la propuesta 

sobre gestión municipal eficiente para la calidad del servicio del área de desarrollo 

urbano de un gobierno local de Chiclayo en 2024. 

Desde el ámbito internacional con respecto a los antecedentes; Da Silva 

(2021) el propósito de este esfuerzo de investigación fue explorar cómo la 

capacidad del sector público para innovar se ve significativamente afectada por el 

capital intelectual que poseen los individuos. Para lograr este objetivo, se realizaron 

un total de 158 entrevistas a altos funcionarios públicos empleados en la gestión 

pública municipal de Santiago - Rio Grande do Sul - Brasil, ubicado en América 

Latina. Los investigadores utilizaron el análisis factorial exploratorio como técnica 

estadística, lo que dio como resultado la identificación de dos componentes 

principales de los recursos humanos: capacitación y competencias, y valores y 

actitudes. Los hallazgos del estudio confirmaron la hipótesis inicial, proporcionando 

evidencia de que todos los aspectos del capital humano exhiben una correlación 

directa, significativa y positiva con las diversas facetas de la capacidad para innovar. 

Los autores Smith y Brown (2022) se propusieron investigar cómo la 

implementación de prácticas ágiles de gobernanza podría mejorar la gestión del 

desarrollo urbano en ciudades europeas. Realizaron un análisis comparativo de 

múltiples casos de estudio en dichas ciudades, utilizando entrevistas 

semiestructuradas con funcionarios municipales, revisión documental y análisis de 

datos cualitativos para identificar patrones y prácticas exitosas. Los hallazgos 

indicaron una mejora sustancial en la capacidad del gobierno local para adaptarse a 

los rápidos cambios en el entorno urbano, como resultado de la implementación de 

enfoques ágiles en la gobernanza urbana. Se observó una mayor eficiencia en la 

ejecución de proyectos, una reducción en los tiempos de aprobación de permisos y 

una mejora en la conformidad de los ciudadanos con los servicios urbanos. Se 

concluyó que la agilidad en la gobernanza urbana es crucial para adaptarse a 

entornos urbanos dinámicos y complejos. Las localidades que llevan a cabo 
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prácticas ágiles tienen la capacidad de gerenciar de manera más eficaz y 

sustentable la desarrollo de la ciudad. 

Por otro lado, presentamos a Zapata et al. (2022) se enfocaron en evaluar las 

capacidades de los GAD municipales en Ecuador durante la última década, 

destacando la importancia de descentralizar la autoridad para mejorar las 

condiciones de gobernabilidad. La evaluación buscó determinar si la gestión de los 

GAD en los últimos diez años ha contribuido positivamente al avance del país o lo 

ha impedido, de acuerdo con los lineamientos legales. Para lograr nuestros 

objetivos, se empleó una metodología integral que incorpora enfoques históricos, 

sintéticos, comparativos, cualitativos, analíticos y exegéticos, utilizando la 

investigación documental como herramienta principal. A través de un examen 

meticuloso de los documentos relevantes, se hizo evidente que la descentralización 

y la gobernanza ética no sólo benefician a regiones individuales dentro del Ecuador, 

sino que también tienen un impacto positivo en toda la nación. 

Así mismo tenemos a Barragán (2022) el objetivo del estudio fue explorar el 

desarrollo de la administración pública del Ecuador que en sus valores 

fundamentales implica un acercamiento a la nueva gestión pública, basada en las 

TIC y metodologías innovadoras. Para lograrlo, se empleó una metodología 

cualitativa y descriptiva, utilizando un enfoque analítico. Se administró una encuesta 

a 29 funcionarios gubernamentales que representan a cuatro de los cinco poderes 

del gobierno para recopilar los datos necesarios. Los resultados resaltan la 

capacidad de realizar implementos de tecnología avanzada en diversas instituciones 

del estado, especialmente en campos como la gestión de recursos, el control de 

acceso, la gestión documental y la contabilidad. 

Para White y Johnson (2023) tuvieron como objetivo explorar estrategias 

efectivas para adaptar las regulaciones municipales de planificación urbana a las 

nuevas tendencias emergentes en el desarrollo urbano. Se realizó un estudio de 

caso en varias ciudades de América del Norte y Asia, utilizando entrevistas con 

planificadores urbanos, revisión de documentos legislativos y análisis de datos 

cuantitativos para identificar desafíos y soluciones en la adaptación de regulaciones 

urbanas. Los resultados indicaron que las ciudades que adoptan enfoques flexibles 

en la planificación urbana pueden responder de manera más efectiva a cambios 

demográficos, tecnológicos y económicos. Se observó una mayor capacidad para 
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fomentar la innovación en el diseño urbano, facilitar la integración de nuevas 

tecnologías y promover un desarrollo más equitativo y sostenible. Se concluyó que 

la flexibilidad en la planificación urbana es esencial para abordar los desafíos 

contemporáneos y futuros de las ciudades. Las estrategias flexibles permiten a los 

municipios adaptarse rápidamente a nuevas realidades urbanas, mejorar la 

resiliencia urbana y garantizar que el crecimiento urbano sea compatible con los 

objetivos de sostenibilidad y calidad de vida. 

Desde el ámbito nacional; presentamos a Hernández et al. (2020) delinearon 

los elementos fundamentales de la transformación digital en el ámbito de la 

administración pública a través de un examen de documentos y una investigación 

cuantitativa. Los hallazgos subrayan el hecho de que la transformación digital en la 

administración pública abarca una variedad de iniciativas diseñadas para mejorar y 

actualizar los procedimientos, incluido el desarrollo de políticas, la reingeniería de 

procesos y la informatización. En consecuencia, los servidores públicos tienen la 

tarea de asumir funciones y responsabilidades que requieren capacitación para 

fomentar la innovación y cultivar las competencias digitales. 

En su estudio, Cubas y Heredia (2021) emplearon una metodología 

descriptiva no experimental para proponer estrategias novedosas con el objetivo de 

incrementar la implicación de los ciudadanos en una Municipalidad Provincial de 

Lambayeque. El estudio estuvo conformado por una población de 38 ciudadanos 

que se habían sometido a diversos trámites, así como 36 unidades administrativas 

que fueron seleccionadas por conveniencia. Los hallazgos revelaron que el nivel de 

atención ciudadana fue inadecuado, ya que faltaron experiencias positivas al 

respecto. Con base en la evidencia disponible, se puede concluir que existen 

deficiencias importantes en los procesos de simplificación administrativa dentro de 

la institución resaltan el uso inadecuado de la tecnología. Además, la falta de 

formación del personal contribuye a retrasos en la prestación de asistencia a los 

ciudadanos. En consecuencia, esto conduce a experiencias negativas para los 

ciudadanos. Para abordar este problema, se recomienda implementar las medidas 

necesarias y acciones correctivas, al utilizar estas herramientas, tiene la oportunidad 

de mejorar tanto la eficiencia como la eficacia de la ejecución de tareas. 

Por otro lado, Adrianzén et al. (2022) plantearon la idea de examinar las 

teorías que sustentan el creciente punto de vista del Estado, que enfatiza el logro de 
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resultados mediante la utilización eficiente de los recursos y el refuerzo de los 

esfuerzos de los funcionarios y líderes públicos para salvar las divisiones sociales. 

Un análisis exhaustivo revela que la nueva gestión pública se esfuerza por sentar 

las bases para un gobierno más inclusivo, marcado por la accesibilidad y la 

dedicación a maximizar el gasto público y mejorar el calibre de los servicios 

prestados al público. La transparencia actúa como un potente instrumento para 

combatir malas prácticas arraigadas en la gobernanza, fomentando la falta de 

confianza, la exclusión y erosionando los principios democráticos. 

También tenemos a Barboza y Tejada (2023) se trató de una evaluación de la 

calidad de la prestación de servicios en la Municipalidad Provincial de Chota. Para 

lograr este objetivo se utilizó un estudio descriptivo con métodos transversales y 

observacionales, así como un enfoque cuantitativo. La evaluación se realizó 

utilizando el modelo SERVQUAL. Para recopilar datos, se administró un 

cuestionario que constaba de 22 consultas a una muestra de 384 ciudadanos. Los 

hallazgos demostraron deficiencias en todos los aspectos, lo que significa que la 

perspectiva del público no cumplió con los estándares previstos con respecto a las 

ofertas del municipio. Esto implica que los servicios prestados pueden considerarse 

deficientes o de calidad inferior. 

Por último, tenemos a Torres (2022) el objetivo fue investigar el vínculo entre 

la asignación de recursos y la calidad de la prestación de servicios en la 

Municipalidad Provincial de Requena en el año 2022. Para lograrlo, se empleó un 

método correlacional simple y no experimental, utilizando una muestra no aleatoria 

de 30 personas. Esta muestra estuvo compuesta tanto por empleados del 

departamento correspondiente de la Municipalidad Provincial de Requena como por 

contadores independientes. Se encontró que estos factores influyen 

significativamente en la excelencia del servicio proporcionado por la entidad 

municipal, particularmente en términos de confiabilidad, seguridad y empatía. En la 

municipalidad de Requena, en el 2022, un número de Spearman que es 899 

muestra claramente una correlación fuerte y positiva entre la administración de 

fondos y la calidez del servicio. 

En función a las bases teóricas, el panorama actual de la gestión municipal 

está siendo remodelado por los recientes cambios regulatorios, lo que lleva a una 

reconsideración del alcance subjetivo del derecho administrativo contemporáneo, 
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esta reevaluación responde a la creciente tendencia a evadir el derecho 

administrativo. A diferencia de la concepción tradicional que se centraba únicamente 

en las Administraciones Públicas, el derecho español abarca actualmente un 

número cada vez mayor de normas sectoriales con contenido administrativo, estas 

normas también se aplican a las entidades privadas que operan bajo control público, 

con el objetivo de restringir la autonomía que les otorga el derecho privado para 

realizar sus actividades (Llanes et al., 2020). 

Una teoría importante para la gestión municipal eficiente es la propuesta por 

Osborne y Gaebler (1992) que sugiere que los gobiernos deben adoptar un enfoque 

empresarial, centrado en la satisfacción del cliente, descentralización y flexibilidad. 

Proponen privatizar servicios no fundamentales, introducir competencia entre 

proveedores y medir el rendimiento basado en resultados tangibles. Para desarrollar 

esta teoría, se pueden realizar investigaciones empíricas que evalúen el impacto de 

estas reformas mediante el análisis comparativo de municipios que las han 

implementado, estudios de casos de éxito, y evaluación de competencia y 

rendimiento. Estas investigaciones pueden proporcionar recomendaciones 

adaptadas a las necesidades específicas de cada municipio, promoviendo la 

eficiencia y el bienestar comunitario. 

Por otro lado, la propuesta por David F. Swenson en su artículo (1984) 

Swenson argumenta que los gobiernos locales pueden mejorar la eficiencia 

económica mediante la creación de corporaciones municipales de desarrollo 

económico. Estas entidades actúan de manera ágil y pueden asociarse con el sector 

privado para promover el desarrollo económico local. Swenson destaca la 

importancia de la colaboración público-privada y la flexibilidad organizativa para 

adaptarse rápidamente a las necesidades del mercado local. Esta teoría subraya la 

capacidad de las administraciones locales para catalizar el crecimiento económico 

mediante estructuras organizativas específicas y estrategias innovadoras de 

desarrollo económico. 

El término buen gobierno consta de los siguientes componentes: 

implementación de políticas, estrategias y controles para lograr los objetivos 

también la utilización eficiente de los recursos dentro de las organizaciones además 

de un sistema integral establecido para la gestión y control de los recursos (Llanes 

et al., 2020). 
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En 1991, se creó en Gran Bretaña un comité con el propósito de examinar los 

aspectos financieros y de control de las empresas, lo que resultó en la elaboración 

del Informe Cadbury en 1994, el informe de auditoría tiene una gran importancia 

como referencia en el ámbito de la auditoría. El director principal tiene la 

responsabilidad de instaurar y conservar un sistema de administración financiera y 

económica que sea eficazmente vigilado por la organización, al mismo tiempo que 

implementa medidas para mitigar el riesgo de actividades fraudulentas, es 

recomendable que el consejo de administración incluya en la memoria y cuentas 

una declaración sobre la eficacia del sistema de control interno, proporcionando 

también un informe de los auditores sobre este aspecto. 

Para Wolpes (2022) la gestión y orientación de los asuntos públicos dentro 

del ámbito gubernamental está comprendida por la administración pública. Esto 

implica la coordinación, ejecución, control, planificación y organización de políticas, 

programas y servicios en varios niveles de responsabilidad gubernamental 

(nacional, regional, local). 

El estudio tuvo como dimensiones la administración de recursos humanos, 

centrada en maximizar el potencial de los empleados, promoviendo su desarrollo 

profesional y personal, alineando sus habilidades y capacidades con las 

necesidades de la organización, y asegurando su motivación y compromiso con los 

objetivos corporativos. Como segunda dimensión, la gestión de servicios públicos 

implicó planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos necesarios para 

proporcionar estos servicios de manera eficiente y efectiva, Satisfacer las demandas 

de sus poblaciones locales y garantizar que aborden las necesidades de la 

comunidad a la que sirven. Finalmente, la administración de tecnología de la 

información se concentró en el procedimiento de planeamiento, dirección, ejecución 

y control de los recursos y actividades relacionados a la tecnología de la información 

dentro de una compañía (Wolpes, 2022). 

Para asegurar una administración efectiva del desarrollo urbano dentro del 

gobierno local de Chiclayo en 2024, es recomendable adoptar un sistema de gestión 

de calidad que se alinee con la norma ISO 9001:2015. Es un estándar reconocido a 

nivel mundial y describe los requisitos del sistema de gestión de calidad que pueden 

adoptar organizaciones de cualquier tamaño o sector. ISO 9001:2015 subraya 

importantes principios de gestión de la calidad, como colocar al cliente en el centro 
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del enfoque de la organización, que el liderazgo de la alta dirección esté más 

impulsado por procesos que por tareas individuales, y la necesidad de mejora 

continua con la adopción de la innovación. Mediante la adopción de estos principios, 

se mejorará significativamente la eficiencia operativa del área de desarrollo urbano, 

se mejorará la satisfacción de los ciudadanos y se garantizará que los servicios 

prestados cumplan con las expectativas y necesidades de la comunidad. La 

aplicación de dicho estándar también es útil para estandarizar procesos e identificar 

y mitigar riesgos, lo que promueve la cultura de calidad dentro de la organización. 

Gronroos (1984) introduce un modelo en su artículo en este estudio se 

exploran y analizan las implicaciones de marketing de un modelo de calidad de 

servicio, que explora la calidad del servicio. Según él, la calidad del servicio está 

determinada el cómo los usuarios perciben la prestación del servicio y el nivel en 

que éste cumple con sus expectativas. Este modelo subraya la comunicación 

dinámica entre el proveedor y el cliente, subrayando la importancia de la 

comunicación eficiente, la competencia técnica y la capacidad de personalizar los 

servicios para satisfacer los requisitos y preferencias individuales del cliente. 

Propone un modelo donde la calidad del servicio se ve desde la visión de la 

interacción entre el proveedor y el cliente, destacando la importancia de la 

comunicación, la competencia técnica y el compromiso en la creación de valor para 

el cliente. Este paradigma ha sido importante en el entendimiento de la manera en la 

que los clientes juzgan y valoran la calidad de un servicio, y ha sido repetidamente 

citado y puesto en práctica en estudios y proyectos relacionados con la 

administración de servicios. 

Es importante indicar que en el campo de la excelencia del servicio destaca 

la teoría de la calidad percibida donde Zeithaml (2021) indicando que los autores 

proponen que la calidad que el cliente percibe se basa en comparar sus 

expectativas previas con su percepción de la experiencia real del servicio. 

Argumentan que la calidad del servicio puede ser mejorada gestionando las 

expectativas del cliente y asegurando una entrega consistente y confiable del 

servicio. 

Para Eggert y Ulaga (2020) es la percepción que tiene el cliente referente a la 

excelencia o superioridad de un servicio proporcionado por una organización o 
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proveedor. En otras palabras, es la valoración que el cliente hace con respecto a la 

capacidad del servicio para cumplir con sus expectativas y necesidades. 

Las dimensiones que se consideraron fueron: la agilidad, que es la capacidad 

de responder rápidamente a cambios inesperados o emergentes en el entorno; la 

flexibilidad, que es la capacidad de adaptarse a diferentes circunstancias y 

condiciones, modificando las operaciones, procesos o estrategias según sea 

necesario; y la capacidad de aprendizaje, que es la habilidad de aprender de 

experiencias pasadas, tanto propias como ajenas, y de aplicar ese conocimiento 

para mejorar el desempeño futuro (Kenji et al., 2023). 

La evolución del derecho administrativo hacia la inclusión de normas 

sectoriales que regulan entidades privadas bajo control público refleja un cambio 

significativo en cómo se concibe y se aplica la regulación en las administraciones 

locales. Este enfoque ampliado busca equilibrar la autonomía empresarial con la 

necesidad de garantizar el interés público y la eficiencia en la prestación de 

servicios municipales (Llanes et al., 2020). Las teorías de Osborne y Gaebler sobre 

la Reinventando el Gobierno y la propuesta de Swenson sobre las corporaciones 

municipales de desarrollo económico resaltan la importancia de adoptar enfoques 

empresariales, las asociaciones público-privadas, junto con una mayor flexibilidad 

organizacional, son métodos para mejorar la eficiencia y fomentar el crecimiento de 

las economías locales. 
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II. METODOLOGÍA

La investigación fue de carácter aplicado, enfocada en resolver problemas

prácticos y específicos dentro del área de desarrollo urbano, con el objetivo de 

mejorar la calidad del servicio en una municipalidad de Chiclayo en el año 2024. 

Este estudio se realizó en un contexto particular, lo que llevó a explorar conceptos 

fundamentales en el ámbito de la administración pública. Según lo señalado por 

Hernández (2018), se adoptó un enfoque de investigación cuantitativo, que permitió 

medir de manera precisa y objetiva variables relacionadas con la administración 

municipal y la calidad del servicio, como la cantidad de información compartida, el 

tiempo dedicado a actividades de capacitación y la productividad de los 

colaboradores, entre otras (Castañeda, 2022). El diseño de investigación fue de tipo 

no experimental, lo que implicó observar y describir fenómenos que ocurrieron de 

manera natural, sin intervención ni manipulación de variables, y sin establecer un 

grupo de control (Ramos, 2021). 

La variable Gestión municipal, según Wolpes (2022), se refiere a la gestión y 

orientación de los asuntos públicos dentro del ámbito gubernamental, lo cual está 

comprendido por la administración pública. Esto implica la coordinación, ejecución, 

control, planificación y organización de políticas, programas y servicios en diversos 

niveles de responsabilidad gubernamental (nacional, regional y local). Las 

dimensiones a considerar incluyen la gestión de recursos humanos, la gestión de 

servicios públicos y la gestión de tecnología de la información.  En cuanto a la 

variable calidad del servicio*, Eggert y Ulaga (2020) definen esta como la 

percepción que tiene el cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio 

proporcionado por una organización o proveedor. En otras palabras, es la 

valorización del cliente respecto a la capacidad del servicio para cumplir con sus 

expectativas y necesidades. Sus dimensiones incluyen la agilidad, la flexibilidad y la 

capacidad de aprendizaje. 

La población de estudio estuvo compuesta por los trabajadores nombrados y 

contratados de la municipalidad de Chiclayo, con un total de 350 personas. La 

muestra obtenida fue de 120 trabajadores, considerando los siguientes criterios de 

inclusión: ser trabajadores de ambos sexos con un contrato no inferior a un año. Se 

excluyeron a las personas con experiencia laboral inferior a un año y aquellas en 
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situación de prácticas. En cuanto al muestreo, se utilizó un muestreo no 

probabilístico por conveniencia, lo que permitió una selección arbitraria de los 

participantes. La metodología se basó en la aplicación de cuestionarios para 

generar ideas y probar las hipótesis formuladas, tal como se aplicó en la 

investigación (Trujillo et al., 2021). 

En cuanto a las técnicas e instrumentos de recolección de datos, se empleó 

la encuesta, siguiendo la recomendación de Arias y Covinos (2021), debido a que es 

un enfoque sencillo y comprensible. Se diseñó un cuestionario específicamente para 

medir la variable calidad del servicio, compuesto por 20 ítems seleccionados 

cuidadosamente para capturar diversos aspectos relevantes de esta variable. Se 

utilizó una escala Likert de cinco puntos, que permitió a los encuestados expresar su 

grado de acuerdo o desacuerdo con cada afirmación, proporcionando así una 

medida cuantitativa del nivel de satisfacción o percepción de calidad. Para asegurar 

la confiabilidad y validez de las propiedades medidas por el cuestionario, se 

implementaron varias etapas de verificación. En primer lugar, se realizó una prueba 

piloto con una muestra pequeña para identificar posibles problemas en la redacción 

de los ítems y asegurar que fueran comprendidos de manera uniforme por los 

participantes. Posteriormente, se aplicaron métodos estadísticos para evaluar la 

consistencia interna del cuestionario, utilizando el coeficiente Alpha de Cronbach, 

que arrojó un nivel de confiabilidad aceptable con un valor de 0.75, lo que indica que 

el instrumento posee una excelente confiabilidad. Además, para garantizar la 

exactitud y validez de los datos obtenidos, se llevó a cabo una evaluación 

exhaustiva por parte de tres expertos en la materia. Estos expertos revisaron 

detalladamente el cuestionario, verificaron la veracidad de los resultados y 

aseguraron la robustez del estudio mediante la validación de contenido. Su 

evaluación incluyó la revisión de la pertinencia y claridad de los ítems, así como la 

adecuación de la escala utilizada para medir la variable en cuestión. Este proceso 

de revisión y validación por expertos fortaleció la solidez metodológica del estudio, 

proporcionando una base confiable para las conclusiones y recomendaciones 

derivadas de los datos recopilados. 

En cuanto a los métodos utilizados para el análisis de la información, Hurtado 

(2020) señala que las cifras desempeñan un papel significativo dentro de la 
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investigación cuantitativa, ya que proporcionan una base para la fiabilidad científica 

y son útiles para estudios futuros. Este enfoque cuantitativo permite una 

interpretación precisa y objetiva de los datos, facilitando la comparación y el 

contraste de resultados entre diferentes estudios. Para examinar la relación entre 

las cifras, se utilizó la escala de Likert. Según Lee et al. (2019), esta escala es eficaz 

para captar matices en las opiniones y percepciones de los encuestados, 

proporcionando una medida detallada y precisa del grado de acuerdo o desacuerdo 

con las afirmaciones presentadas. El procesamiento y análisis de los datos 

recolectados a través de la escala de Likert se realizaron utilizando herramientas de 

software avanzadas como Microsoft Excel y SPSS versión 28. Microsoft Excel 

facilitó la organización y limpieza inicial de los datos, permitiendo una manipulación 

eficiente y una visualización preliminar de los resultados. Además, se utilizaron sus 

funciones estadísticas básicas para realizar cálculos iniciales y generar gráficos que 

ayudaron a identificar tendencias y patrones en los datos. 

Para evolucionar el estudio, son imprescindibles principios éticos sólidos que 

conduzcan a un comportamiento responsable ante los participantes y la sociedad. 

Según Ruiz-Cano et al. (2021) el respeto a la autonomía implicaba explicar bien a 

los invitados sobre los objetivos y procesos del estudio, además de los posibles 

riesgos involucrados, solicitando así su acuerdo informado. La beneficencia y no 

maleficencia exigen maximizar los beneficios y minimizar los riesgos para los 

sujetos de investigación (Hossain et al., 2022). La justicia ética requería una 

distribución equitativa de beneficios y responsabilidades en la investigación (Ritchie 

et al., 2020).  
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III. RESULTADOS

Tabla 1 

Nivel de la gestión municipal eficiente para la calidad del servicio. 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 38 31.67% 

Regular 69 57.50% 

Eficiente 13 10.83% 

Total 120 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación de la encuesta 

La tabla 1 mostró que una mayoría significativa de los encuestados percibió 

la calidad del servicio del área de desarrollo urbano como "regular" (57.50%) y 

"deficiente" (31.67%). Solo un pequeño porcentaje consideró que el servicio es 

"eficiente" (10.83%). Estos resultados indican que existen varias áreas que 

requieren mejoras significativas para satisfacer las expectativas y necesidades de 

los ciudadanos.  

La alta percepción de un servicio "regular" y "deficiente" se atribuye 

principalmente a la falta de infraestructura adecuada. La infraestructura urbana, 

incluyendo calles, parques y servicios básicos, no está a la altura de las crecientes 

necesidades de la población. Además, la carencia de recursos materiales y 

financieros limita la capacidad de la gestión municipal para mejorar estos servicios, 

lo que resulta en una percepción general de ineficiencia. 
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Tabla 2 

Nivel de la capacidad de respuesta administrativa del área de desarrollo urbano. 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 35 29.17% 

Regular 56 46.67% 

Eficiente 29 24.17% 

Total 120 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación de la encuesta.  

La tabla 2 mostró que una parte significativa de los encuestados percibió la 

capacidad de respuesta administrativa y de planificación del área de desarrollo 

urbano como "regular" (46.67%) y "deficiente" (29.17%). Solo una minoría consideró 

que era "eficiente" (24.17%). Estos resultados indicaron que había varias áreas que 

necesitaban mejoras significativas para satisfacer mejor las expectativas y 

necesidades de los ciudadanos. La razón de una percepción tan alta, tanto de lo 

"bueno" como de lo "malo", fue la falta de recursos y de personal capacitado.  

La escasez de personal con habilidades y conocimientos adecuados para la 

ejecución efectiva de los planes y una conducción eficiente de la administración 

limitó la capacidad de respuesta del área de desarrollo urbano. La falta de 

capacitación continua y la motivación del personal afectaron negativamente la 

calidad del servicio ofrecido. 
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Tabla 3 

Nivel de eficiencia funcional para brindar una calidad de servicio. 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 37 30.83% 

Regular 66 55.00% 

Eficiente 17 14.17% 

Total 120 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación de la encuesta. 

La tabla 3 reveló que una parte significativa de los encuestados percibió la 

eficiencia funcional del área de desarrollo urbano para brindar calidad de servicio 

como "regular" (55.00%) y "deficiente" (30.83%). Solo una minoría consideró que 

era "eficiente" (14.17%). Estos resultados indicaron que había varias áreas que 

necesitaban mejoras significativas para satisfacer mejor las expectativas y 

necesidades de los ciudadanos.  

Asimismo, la burocracia y la lentitud en los procesos administrativos fueron 

identificadas como factores que contribuyeron a estas percepciones. Los 

procedimientos complejos y el exceso de trámites retrasaron la ejecución de 

proyectos y la prestación de servicios, generando frustración entre los ciudadanos y 

una percepción negativa sobre la eficiencia funcional del área. 
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Tabla 4 

Nivel de efectividad funcional para brindar una calidad de servicio. 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 38 31.67% 

Regular 63 52.50% 

Eficiente 19 15.83% 

Total 120 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación de la encuesta 

La tabla 4 mostró que una gran parte de los encuestados percibió la 

efectividad funcional del área de desarrollo urbano para brindar calidad de servicio 

como "regular" (52.50%) y "deficiente" (31.67%). Solo una minoría consideró que 

era "eficiente" (15.83%). Estos resultados destacaron que varias áreas requerían 

mejoras significativas para satisfacer las expectativas y necesidades de los 

ciudadanos.  

Además, los hallazgos indicaron que no existía una coordinación adecuada y 

una comunicación efectiva entre los distintos departamentos municipales, lo que 

conducía a una ineficiencia en la ejecución del trabajo. Cuando la comunicación no 

era clara y fluida, inevitablemente se generaban duplicaciones de esfuerzos, errores 

y retrasos en la ejecución de proyectos y la entrega de anuncios. 
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Tabla 5 

Validación de propuesta con V de Aiken 

Propuesta: Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área de 

desarrollo urbano de un Gobierno local de Chiclayo, 2024 

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACIÓN PERTINENCIA % DE LA PROPUESTA 

VALIDADA V DE AIKEN 

95% 95% 95% 95% 

Nota: Elaboración propia. 

El análisis de la tabla 5 reveló un consenso significativo entre los 

evaluadores, con un coeficiente V de Aiken de 95% en Aplicabilidad, 

Contextualización y Pertinencia. Este elevado porcentaje sugirió que la propuesta no 

solo se ajustaba perfectamente a las necesidades y condiciones locales de 

Chiclayo, sino que también era extremadamente relevante y viable para mejorar la 

eficiencia en la gestión municipal del área de desarrollo urbano. La alta validación 

en todos los aspectos clave reforzó la robustez y la adecuación de la propuesta, 

indicando que estaba bien fundamentada y tenía una sólida base para su 

implementación efectiva en el contexto previsto. 
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IV. DISCUSIÓN

Cualquier municipio necesita una gestión municipal eficiente para garantizar

que los servicios sean de calidad. Implica implementar políticas públicas que 

respondan a las necesidades específicas de la comunidad, garantizando la 

prestación efectiva de servicios básicos: abastecimiento de agua, recolección de 

basura, mantenimiento de vías y espacios públicos, entre otros. Una administración 

eficiente se denota por la transparencia en el uso de los recursos más la 

participación de la comunidad en la toma de decisiones y la rendición de cuentas. 

En el momento en que estos fundamentos se ejecutan de manera correcta, se 

incrementa la seguridad de los habitantes de las municipalidades en sus 

gobernantes y se genera un gran porcentaje de mejoras en la calidad de vida dentro 

de las municipalidades. 

Primer objetivo específico; demostró un resultado como "regular" (57.50%) y 

"deficiente" (31.67%) con solo un pequeño porcentaje considerando el servicio como 

"eficiente" (10.83%). Esta percepción negativa resalta la necesidad urgente de 

mejorar las infraestructuras urbanas y la gestión de recursos, que actualmente 

parecen no satisfacer las crecientes demandas de la población. Estos resultados 

guardan relación con los del autor Da Silva (2021) que estudió el impacto del capital 

intelectual en la innovación del sector público, observando cierta vinculación al 

comparar estos resultados. Da Silva identificó que la capacidad de innovación en la 

gestión pública está estrechamente relacionada con la capacitación y competencias 

del personal, así como con sus valores y actitudes. En el contexto de la Tabla 1, la 

percepción de servicios "regulares" y "deficientes” refleja deficiencias en estos 

aspectos del capital humano. La falta de capacitación y la falta de competencias 

adecuadas entre el personal del área de desarrollo urbano están limitando la 

capacidad del gobierno local para innovar y mejorar los servicios ofrecidos.  

Así también los resultados del estudio guardan similitud Smith y Brown (2022) 

que investigó cómo la implementación de prácticas ágiles de gobernanza mejora la 

gestión del desarrollo urbano, ofrece una perspectiva complementaria. Los 

hallazgos muestran que la adopción de enfoques ágiles en la gobernanza urbana 

lleva a una mayor eficiencia en la ejecución de proyectos, una reducción en los 

tiempos de aprobación de permisos y una mejor conformidad con los servicios 

urbanos. En relación con la percepción de servicios "regulares" y "deficientes" en la 
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Tabla 1 podría indicar una falta de flexibilidad y adaptabilidad en la gestión del 

desarrollo urbano. La ausencia de prácticas ágiles podría estar contribuyendo a la 

lentitud en la respuesta a las necesidades cambiantes de la comunidad y a la 

ejecución ineficiente de proyectos. Por lo tanto, la comparación sugiere que, para 

mejorar la calidad del servicio del área de desarrollo urbano, el gobierno local de 

Chiclayo debería enfocarse en la capacitación y competencias del personal, como 

sugiere Da Silva, y considerar la implementación de prácticas ágiles en la gestión, 

tal como recomienda Smith y Brown. Esto podría abordar las deficiencias actuales 

en la infraestructura y la administración, así como mejorar en gran medida la opinión 

de la gente sobre la calidad del servicio. 

Para el segundo objetivo específico; los resultados mostraron que una parte 

significativa de los encuestados percibe la capacidad de respuesta administrativa y 

de planificación del área de desarrollo urbano como "regular" (46.67%) y "deficiente" 

(29.17%), mientras que solo una minoría considera que es "eficiente" (24.17%). 

Estos resultados indican una percepción de ineficiencia y deficiencia en la 

capacidad de respuesta y planificación, vinculada a la falta de recursos y personal 

capacitado, lo cual afecta negativamente la calidad del servicio ofrecido. Enfatizando 

con el estudio de Zapata et al. (2022) que evaluó las capacidades de los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados (GAD) en Ecuador, se observa una relación. Zapata et 

al. destacaron que la descentralización y la gobernanza ética contribuyen 

positivamente a la mejora de las condiciones de gobernabilidad. En el contexto de la 

capacidad de respuesta administrativa y de planificación, la falta de 

descentralización adecuada podría ser un factor subyacente en las percepciones de 

"regular" y "deficiente". Si la autoridad y la toma de decisiones están centralizadas y 

no se adaptan a las necesidades locales, esto puede limitar la efectividad 

administrativa y la capacidad de respuesta. La descentralización efectiva podría 

permitir una mejor asignación de recursos y una planificación más alineada con las 

necesidades de la comunidad, lo que potencialmente podría mejorar las 

percepciones sobre la eficiencia y capacidad de respuesta del área de desarrollo 

urbano. 

Por otro lado los resultados de la investigación también demuestra similitud 

con el estudio de Barragán (2022) es otro trabajo significativo que habla de la 

revolución del sector público en el Ecuador mediante el uso de nuevas herramientas 
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tecnológicas de la información y la comunicación, el autor subraya el papel de las 

tecnologías emergentes en la esfera de la administración pública que tienen que ver 

con la gestión de recursos, el control de ingresos y la rendición de cuentas, todos 

identificados como componentes esenciales. La falta de recursos y personal 

capacitado identificada en la Tabla 2 indica estar relacionada con una deficiencia en 

la adopción y uso de tecnologías modernas. El uso de las TIC podría suponer una 

mejora sustancial de la eficacia y adaptabilidad administrativa, que depende de una 

buena gestión de la información y de la optimización del flujo del trabajo 

administrativo. Los hallazgos presentados por Zapata et al. y Barragán subrayan la 

importancia de una descentralización lo suficientemente efectiva como de la 

integración de tecnologías avanzadas para mejorar la capacidad de respuesta 

administrativa: esto resalta la necesidad de mejorar también la planificación. La falta 

de estos elementos está contribuyendo a las percepciones negativas reflejadas en 

la Tabla 2, indicando que abordar estas áreas son clave para mejorar 

significativamente la calidad del servicio en el área de desarrollo urbano. 

En cuanto al tercer objetivo específico; revela que una parte significativa de 

los encuestados percibe la eficiencia funcional del área de desarrollo urbano para 

brindar calidad de servicio como "regular" (55.00%) y "deficiente" (30.83%). Solo un 

pequeño porcentaje considera que es "eficiente" (14.17%). Estos resultados 

destacan problemas importantes relacionados con la eficiencia de los procesos 

administrativos, sugiriendo que la burocracia y la lentitud en la ejecución de 

proyectos son factores clave que contribuyen a estas percepciones negativas. 

Enfatizando estos resultados con el estudio de White y Johnson (2023) que 

explora estrategias efectivas para adaptar las regulaciones municipales de 

planificación urbana a las nuevas tendencias emergentes, se observa una relación 

importante. White y Johnson descubrieron que las ciudades que adoptan enfoques 

flexibles en la planificación urbana pueden responder de manera más efectiva a 

cambios demográficos, tecnológicos y económicos. La flexibilidad en las 

regulaciones permite a los municipios adaptarse a nuevas realidades, fomentar la 

innovación en el diseño urbano, y facilitar la integración de nuevas tecnologías. En 

contraste, la percepción de eficiencia "regular" y "deficiente" en la Tabla 3 se 

encuentra atribuido a la falta de flexibilidad en los procesos administrativos del área 

de desarrollo urbano, la rigidez en la planificación y la burocracia están retrasando la 
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ejecución de proyectos y limitando la capacidad de respuesta a las necesidades 

emergentes de la comunidad, lo cual contribuye a una percepción negativa sobre la 

eficiencia funcional. 

Comparando y relacionando con el estudio de Hernández et al. (2020) 

abordaron la transformación digital en la administración pública, subrayando la 

importancia de actualizar procedimientos a través de la informatización y la 

reingeniería de procesos, la transformación digital implica una serie de iniciativas 

destinadas a mejorar los procedimientos administrativos y fomentar competencias 

digitales entre los servidores públicos. La alta percepción de ineficiencia en la Tabla 

3 refleja una falta de avance en la transformación digital y la modernización de 

procesos. La comparación con los estudios de White y Johnson y Hernández et al. 

(2021) detallan que mejorar la flexibilidad en los procesos administrativos y avanzar 

en la transformación digital son pasos cruciales para aumentar la eficiencia funcional 

en el área de desarrollo urbano. La implementación de estrategias flexibles y la 

actualización tecnológica abordan las deficiencias actuales y mejoran 

significativamente la percepción de eficiencia en la prestación de servicios. 

Para el cuarto objetivo específico; se obtuvo que una gran parte de los 

encuestados percibe la efectividad funcional del área de desarrollo urbano para 

brindar calidad de servicio como "regular" (52.50%) y "deficiente" (31.67%), con solo 

una minoría considerando que es "eficiente" (15.83%). Estos resultados sugieren 

una significativa necesidad de mejora en la coordinación y comunicación entre los 

diferentes departamentos municipales, la falta de una comunicación clara y fluida 

parece estar contribuyendo a la duplicación de esfuerzos, errores y demoras en la 

implementación de proyectos y la prestación de servicios. 

Estos resultados tienen similitud con el estudio de Cubas y Heredia (2021) se 

observa una coincidencia en la percepción de ineficiencia y falta de efectividad, 

donde identificaron deficiencias en los procesos de simplificación administrativa y el 

uso inadecuado de la tecnología en una municipalidad, la falta de formación del 

personal y la deficiencia en la tecnología contribuyen a retrasos en la prestación de 

asistencia a los ciudadanos, generando experiencias negativas. En este contexto, la 

falta de coordinación y comunicación efectiva en el área de desarrollo urbano están 

exacerbando estos problemas, reflejando una situación similar en la que la 



24 

 

inadecuada gestión de recursos y la falta de capacitación impactan negativamente 

en la calidad del servicio. 

Enfatizando con el estudio de Adrianzen et al. (2022) adoptaron un enfoque 

diferente, profundizan en la exploración del impacto de la nueva gestión pública en 

la mejora de la eficacia del gobierno en cuanto a recursos y el fortalecimiento 

solidario de los esfuerzos de los funcionarios públicos. Según su análisis, la 

transparencia y el fortalecimiento de la gobernanza son cruciales para mejorar la 

calidad de los servicios públicos y combatir las malas prácticas. La falta de 

efectividad funcional en el área de desarrollo urbano, como se indica en la Tabla 4, 

están relacionada con la ausencia de transparencia y la falta de un enfoque 

inclusivo en la gestión. 

Respecto al quinto objetivo específico; las estrategias propuestas en la tabla 

5 proporcionada se centran en áreas clave como la capacitación del personal, la 

transparencia, la integración de tecnologías modernas, la respuesta rápida, la 

optimización de procesos y la evaluación de impacto, las tácticas apuntan a elevar 

el nivel de servicio en el desarrollo urbano abordando factores importantes que 

influyen en la percepción y eficacia del servicio; buscan modificar. Los resultados se 

enfatizan con el estudio de Torres (2022) analizó la relación entre la distribución de 

fondos y la calidez en la prestación de servicios, y descubrió que existe una 

correlación positiva importante entre la administración de fondos y la calidez del 

servicio. Esto reitera la importancia de la administración correcta de los recursos con 

el fin de aumentar la calidad del servicio. Las estrategias clave en esta situación 

tienen una fuerte correlación con los descubrimientos realizados por Torres; 

Implican combinar tecnologías modernas con optimización de procesos. La 

instalación de software de gestión y la reestructuración del proceso de actividad 

pueden mejorar considerablemente la eficiencia en la utilización de recursos y la 

producción de servicios de calidad. 

Las estrategias propuestas, tales como la creación de un protocolo de 

respuesta rápida y la realización de evaluaciones periódicas de impacto, también 

resuenan con las necesidades identificadas por Barboza y Tejada y Torres. La 

capacidad de respuesta rápida y la evaluación continua de los proyectos son 

cruciales para mejorar la efectividad y adaptarse a las demandas cambiantes de los 
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ciudadanos, lo cual puede abordar las deficiencias y mejorar la percepción del 

servicio, tal como se observó en los estudios. 

Por lo tanto, la implementación de las estrategias propuestas puede contribuir 

a mejorar la calidad del servicio al abordar de manera integral las deficiencias 

identificadas en los estudios de Barboza y Tejada y Torres. Formación de miembros 

del personal; transparencia; El uso óptimo de los recursos disponibles y una 

importante mejora en la gestión de procesos se destacan como medidas clave 

destinadas a elevar la calidad de la prestación de servicios dentro del sector del 

desarrollo urbano. 

En el contexto de la gestión municipal para el área de desarrollo urbano en 

Chiclayo, las teorías y propuestas mencionadas proporcionan un marco valioso para 

entender y abordar los desafíos actuales. Llanes et al. (2020) destacan cómo el 

derecho administrativo se ha expandido para incluir una mayor cantidad de normas 

sectoriales aplicables tanto a entidades públicas como privadas bajo control público. 

Este enfoque refuerza la necesidad de una regulación eficaz que asegure la 

autonomía empresarial sin comprometer el interés público.  Por otro lado, las teorías 

de Osborne y Gaebler (1992) y Swenson (1984) proporcionan enfoques 

empresariales y colaborativos que pueden ser particularmente útiles para reformar 

la gestión municipal. Esta visión se refleja en las estrategias propuestas, como la 

implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 y el desarrollo de protocolos de respuesta rápida, que buscan mejorar la 

satisfacción del ciudadano y la eficiencia operativa.  
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V. CONCLUSIONES

1. En cuanto al primer objetivo específico, la mayoría de los encuestados

perciben la calidad del servicio del área de desarrollo urbano como "regular"

(57.50%) y "deficiente" (31.67%), con solo un 10.83% considerándolo

"eficiente". Estas percepciones negativas se deben principalmente a la falta

de infraestructura adecuada y recursos limitados, lo que impide que la gestión

municipal satisfaga las necesidades de la población de manera efectiva.

2. Para el segundo objetivo específico; la evaluación del área de desarrollo

urbano revela que el 46.67% de los casos son "regulares", indicando una

respuesta aceptable pero mejorable, mientras que un preocupante 29.17% es

"deficiente", enfatizando la necesidad urgente de mejorar la eficiencia en la

atención a las necesidades de la comunidad.

3. Para el tercer objetivo específico; la evaluación del servicio en el área de

desarrollo urbano revela que el 55% de los casos se consideran "regulares",

lo que sugiere un nivel aceptable, pero con margen para mejoras, mientras

que un alarmante 30.83% se clasifica como "deficiente", señalando áreas

críticas que necesitan una intervención urgente para satisfacer las

expectativas de la comunidad.

4. Para el cuarto objetivo específico, la evaluación del área de desarrollo urbano

muestra que el 52.50% de los servicios son "regulares", señalando un

desempeño aceptable pero mejorable, mientras que el 31.67% son

"deficientes", indicando problemas críticos que requieren atención urgente.

Solo el 15.83% se consideran "eficientes", lo que refleja que las prácticas

exitosas son poco frecuentes. Estos resultados subrayan la necesidad de

estrategias para mejorar la efectividad operativa y cumplir con las

expectativas de la comunidad.

5. Para el quinto objetivo específico, la propuesta "Gestión Municipal eficiente

para la calidad del servicio del área de desarrollo urbano de un gobierno local

de Chiclayo, 2024" constituye un avance importante en la mejora de la

administración pública en la ciudad. Con un enfoque integral que abarca

eficiencia administrativa, participación ciudadana y desarrollo urbano

sostenible, esta iniciativa pretende mejorar significativamente la calidad de

vida de los habitantes de Chiclayo.



27 

VI. RECOMENDACIONES

1. Al departamento de Desarrollo Urbano implementar un Plan de ejecución de

obras para Chiclayo debidamente presupuestada, incluyendo una evaluación

exhaustiva de las necesidades y la asignación adecuada de recursos para

mejorar la capacidad de respuesta y satisfacción de la población.

2. A la gerencia municipal implementar medidas para mejorar la eficiencia en la

atención mediante la capacitación continua del personal y la optimización de

los procesos administrativos para elevar la calidad del servicio.

3. A la Sub Gerencia de Desarrollo urbano debe de implementar medidas

correctivas inmediatas, como la simplificación de procesos y el fortalecimiento

del sistema de feedback ciudadano para mejorar la eficiencia del servicio.

4. Al Departamento de Desarrollo Urbano, debe desarrollar e implementar

estrategias de mejorías basadas en la revisión de procesos y la introducción

de prácticas eficientes para aumentar el porcentaje de servicios "eficientes".

5. Al Gobierno Local de Chiclayo debe de adoptar y poner en práctica la

propuesta de "Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio". Esta

iniciativa debe enfocarse en la integración de la eficiencia administrativa, la

participación ciudadana y el desarrollo urbano sostenible para elevar

significativamente la calidad de vida de los habitantes.
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VII. PROPUESTA 

01. TÍTULO PROPUESTA:  

Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área de desarrollo urbano 

de un gobierno local de Chiclayo, 2024 

02. PRESENTACIÓN  

La propuesta "Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área 

de desarrollo urbano de un gobierno local de Chiclayo, 2024" busca mejorar la 

calidad del servicio del área de desarrollo urbano de la municipalidad de Chiclayo 

mediante una serie de estrategias y acciones específicas. Dirigida a funcionarios 

municipales, ciudadanos, organizaciones locales y expertos en gestión pública, la 

iniciativa se desarrolla en el contexto de una ciudad en crecimiento que enfrenta 

retos como la expansión descontrolada y la falta de infraestructura adecuada. 

Utilizando datos estadísticos y diagnósticos actuales, se pretende optimizar los 

procesos administrativos, aumentar la satisfacción ciudadana, fomentar la 

transparencia y participación ciudadana, y promover un desarrollo urbano 

sostenible. Con un enfoque en la eficiencia administrativa y la mejora del servicio, 

esta propuesta busca transformar el área de desarrollo urbano para satisfacer las 

necesidades actuales y futuras de Chiclayo. 

03.  CONCEPTUALIZACIÓN DE LA PROPUESTA  

La propuesta "Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área 

de desarrollo urbano de un gobierno local de Chiclayo, 2024" se fundamenta en la 

premisa de que una administración municipal eficiente y orientada a la calidad del 

servicio es crucial para el desarrollo urbano sostenible y el bienestar de la 

comunidad. Osborne y Gaebler (1992) son autores que han sacado a la luz la 

importancia de "reinventar el gobierno" del que emerjan como principios la 

eficiencia, la eficacia y la orientación al cliente. Estas ideas forman la base del 

significado que se le debe dar a la gestión municipal. 

Autores como Osborne y Gaebler (1992) han enfatizado la importancia de 

"reinventar el gobierno" a través de principios de eficiencia, efectividad y enfoque en 

el cliente. Estos conceptos son esenciales para entender el significado de la 

propuesta, ya que promueven una administración pública dinámica y adaptativa, 

capaz de innovar y mejorar continuamente. De igual manera, Denhardt y Denhardt 

(2000) introdujeron el paradigma del "nuevo servicio público," el cual sostiene que 
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los gobiernos deben enfocarse en servir a los ciudadanos y no simplemente en 

administrar recursos. Este enfoque refuerza la idea de que la calidad del servicio es 

un componente fundamental de la gestión municipal. 

04. OBJETIVO DE LA PROPUESTA  

OBJETIVO GENERAL 

El objetivo general de la propuesta "Gestión Municipal eficiente para la 

calidad del servicio del área de desarrollo urbano de un gobierno local de Chiclayo, 

2024" es implementar una administración municipal eficiente y orientada a la calidad 

del servicio, mejorando la satisfacción ciudadana, optimizando procesos 

administrativos y promoviendo un desarrollo urbano sostenible y ordenado. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Implementar procesos eficientes y transparentes en la gestión del área de 

desarrollo urbano para mejorar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de 

respuesta. 

• Establecer estándares claros de calidad del servicio en la atención a los 

ciudadanos, asegurando una respuesta rápida y efectiva a las demandas y 

necesidades de la comunidad. 

• Desarrollar mecanismos efectivos para la participación activa de los 

ciudadanos en la planificación y ejecución de proyectos urbanos, 

promoviendo la transparencia y la colaboración. 

• Medir y mejorar continuamente la percepción de los ciudadanos sobre los 

servicios municipales, utilizando retroalimentación y encuestas para ajustar 

estrategias y acciones. 

05. JUSTIFICACIÓN 

Desde la justificación teórica, la propuesta "Gestión Municipal eficiente para la 

calidad del servicio del área de desarrollo urbano de un gobierno local de Chiclayo, 

2024" se basa en principios de eficiencia administrativa y mejora continua, apoyados 

por teorías de gestión pública que enfatizan la importancia de la administración 

orientada al ciudadano y la integración de tecnologías para optimizar el rendimiento. 

Justificando de aspecto práctica, el programa responde a la necesidad 

urgente de mejorar la administración municipal en Chiclayo, enfrentando desafíos 

como la expansión urbana descontrolada y la infraestructura deficiente. Al aplicar 

estrategias efectivas, se busca optimizar la planificación urbana, mantenimiento de 
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infraestructuras y gestión de residuos. Esto se traducirá en una reducción de 

tiempos de espera, una mayor satisfacción ciudadana y una gestión de recursos 

más eficiente, abordando problemas reales y mejorando la calidad de los servicios 

públicos. 

Y desde el aspecto social; el programa tiene un impacto significativo en la 

calidad de vida de los ciudadanos de Chiclayo, quienes se beneficiarán de servicios 

municipales más eficientes y de una infraestructura urbana mejorada. La propuesta 

promueve un entorno más seguro, saludable y funcional, elevando el bienestar 

general de la comunidad. Además, servirá como un modelo replicable en otras 

localidades, ofreciendo metodologías y estrategias que pueden ser adaptadas a 

diferentes contextos urbanos enfrentando desafíos similares. 

06. FUNDAMENTOS 

La evaluación de la gestión municipal en el área de desarrollo urbano de 

Chiclayo revela que la mayoría de los encuestados percibe los servicios como 

"regulares" (57.50%) o "deficientes" (31.67%), con solo un 10.83% considerándolo 

"eficiente". Estos resultados reflejan una necesidad urgente de mejora, 

principalmente debido a la infraestructura inadecuada y la falta de recursos. Desde 

una perspectiva epistemológica, estos hallazgos subrayan la importancia de aplicar 

principios de administración científica, como los propuestos por Frederick W. Taylor, 

para optimizar los procesos y la eficiencia operativa en la gestión municipal (López, 

2022). La adopción de métodos científicos puede mejorar la productividad y 

asegurar el uso óptimo de los recursos para beneficiar a la comunidad. 

07. PRINCIPIOS DISCIPLINARES. 

La participación activa de la ciudadanía en la planificación y evaluación de las 

políticas públicas es esencial para una gestión municipal eficaz. Entonces, 

impulsemos mecanismos de participación ciudadana en la toma de decisiones sobre 

desarrollo urbano que involucren a los chiclayanos, asegurando que sus 

necesidades y perspectivas sean tomadas en cuenta. Las acciones y políticas 

implementadas deben ser pertinentes y adecuadas a las condiciones locales y a las 

necesidades específicas de la comunidad de Chiclayo. Por ello adaptar las 

estrategias de gestión municipal para abordar problemas específicos de desarrollo 

urbano identificados en Chiclayo, asegurando que las soluciones sean pertinentes y 

efectivas. 
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Considerar todos los aspectos relevantes del desarrollo urbano de manera 

integral, incluyendo aspectos sociales, económicos, ambientales y culturales. 

Implementar políticas y programas que aborden de manera holística los desafíos 

urbanos, promoviendo un desarrollo equilibrado y sostenible en todas sus  

Adaptarse y ajustar las estrategias y acciones según las condiciones 

cambiantes y las necesidades emergentes durante la implementación del programa. 

Mantener la flexibilidad en la gestión municipal para responder ágilmente a nuevas 

demandas y oportunidades, garantizando la eficiencia y la efectividad en la 

prestación de servicios. Promover la cooperación y la solidaridad entre los diferentes 

sectores de la sociedad para alcanzar objetivos comunes de desarrollo urbano. 

Fomentar iniciativas que fortalezcan la cohesión social y la colaboración entre los 

ciudadanos, las organizaciones locales y el gobierno, trabajando juntos hacia un 

desarrollo urbano inclusivo y equitativo. 

8. CARACTERÍSTICAS

• Considera aspectos ambientales, sociales y económicos para un desarrollo

urbano equilibrado y perdurable.

• Incorpora mecanismos para que los residentes de Chiclayo participen en la

planificación y evaluación de políticas públicas.

• Introduce GIS, plataformas digitales y aplicaciones móviles para mejorar la

eficiencia y la comunicación con los ciudadanos.

• Ajusta las estrategias según las necesidades cambiantes, con evaluaciones

constantes de resultados.

• Establece altos estándares de transparencia en la gestión y mecanismos

claros de rendición de cuentas.

• Compromiso con la reducción de disparidades socioeconómicas y la mejora

de la calidad de vida para todos los ciudadanos.

09. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA.

La propuesta "Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área

de desarrollo urbano de un gobierno local de Chiclayo, 2024" tiene como objetivo 

principal mejorar la calidad de servicio para los ciudadanos a través de una gestión 

municipal más eficiente y orientada al servicio. Inicia con un diagnóstico detallado de 

los problemas urbanos clave en Chiclayo, como la expansión descontrolada y la 

infraestructura insuficiente, respaldado por datos estadísticos y percepciones 
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comunitarias. Basándose en un marco teórico que incluye principios de gestión 

pública y desarrollo urbano sostenible, la propuesta establece objetivos específicos 

como optimizar la administración, promover la participación ciudadana y utilizar 

tecnologías innovadoras. 

La metodología propuesta incorpora herramientas como análisis SWOT, 

consultas públicas y evaluación continua de indicadores de desempeño para 

implementar estrategias de manera gradual y adaptativa. Se espera que la 

implementación de esta propuesta conduzca a mejoras significativas en la eficiencia 

administrativa, la calidad del servicio urbano y la satisfacción ciudadana, 

contribuyendo así a un desarrollo urbano más ordenado y sostenible en Chiclayo. 

10. ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA.

Actividad Objetivo de 
la Actividad 

Estrategia 
a 

Desarrollar 

Recursos y 
Materiales 

Responsable
s 

Instrumento
s de 

Evaluación 

Desarrollar 
y ejecutar 
un 
programa 
de 
capacitación 
continua 
para el 
personal del 
área de 
desarrollo 
urbano. 

Mejorar las 
habilidades 
técnicas y 
administrativa
s del personal 
para el año 
2024. 

Implementa
r un plan de 
formación 
basado en 
necesidade
s 
identificada
s, 
incluyendo 
talleres, 
cursos y 
seminarios. 

Materiales de 
capacitación, 
plataformas 
de e-learning, 
instructores 
especializado
s. 

Departament
o de
Recursos
Humanos y
formación,
con la
colaboración
de expertos
en desarrollo
urbano.

Evaluacione
s de pre y 
post 
capacitación, 
encuestas 
de 
satisfacción 
del personal, 
informes de 
progreso. 

Establecer 
un portal de 
transparenci
a en línea. 

Publicar 
informes 
sobre el uso 
de recursos, 
avances de 
proyectos y 
decisiones 
administrativa
s. 

Desarrollar 
y lanzar un 
portal web 
interactivo 
que permita 
la 
actualizació
n y acceso 
a la 
información 
relevante. 

Servicios de 
desarrollo 
web, personal 
de TI, 
herramientas 
de gestión de 
contenido. 

Departament
o de
Comunicació
n y
Tecnología
de la
Información.

Auditorías de 
transparenci
a, análisis de 
accesibilidad 
del portal, 
feedback de 
los 
ciudadanos. 

Integrar 
tecnologías 
de gestión y 
planificación 
moderna. 

Mejorar la 
eficiencia y la 
toma de 
decisiones en 
el área de 
desarrollo 
urbano. 

Seleccionar 
e 
implementa
r software 
de gestión 
de 
proyectos y 
herramienta
s de 
análisis de 

Licencias de 
software, 
equipo de TI, 
formación en 
el uso de 
nuevas 
herramientas. 

Departament
o de TI y
Dirección de
Desarrollo
Urbano.

Evaluacione
s del 
rendimiento 
del software, 
encuestas 
de 
satisfacción 
del personal, 
informes de 
mejora en la 
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datos. toma de 
decisiones. 

Desarrollar 
y poner en 
práctica un 
protocolo de 
respuesta 
rápida. 

Atender las 
solicitudes y 
quejas de los 
ciudadanos 
de manera 
efectiva. 

Diseñar e 
implementa
r un 
protocolo 
con tiempos 
de 
respuesta 
claramente 
definidos y 
medidos. 

Manuales del 
protocolo, 
sistemas de 
gestión de 
casos, 
personal de 
atención al 
cliente. 

Departament
o de Atención
al Ciudadano
y Gestión de
Quejas.

Análisis de 
tiempos de 
respuesta, 
encuestas 
de 
satisfacción 
ciudadana, 
informes de 
resolución 
de casos. 

Optimizar 
los procesos 
internos del 
área de 
desarrollo 
urbano. 

Mejorar el 
rendimiento 
general 
mediante la 
reingeniería 
de procesos. 

Realizar un 
diagnóstico 
de 
procesos, 
identificar 
ineficiencia
s y aplicar 
mejoras. 

Herramientas 
de análisis de 
procesos, 
consultores 
en 
reingeniería, 
personal de 
desarrollo 
interno. 

Departament
o de Gestión
de Procesos 
y Consultores 
Externos. 

Informes de 
reingeniería, 
análisis de 
indicadores 
de 
rendimiento, 
auditorías de 
procesos. 

Realizar 
evaluacione
s periódicas 
de impacto 
de los 
proyectos 
de 
desarrollo 
urbano. 

Asegurar que 
los proyectos 
logren los 
objetivos 
propuestos y 
generen el 
impacto 
deseado. 

Implementa
r un 
sistema de 
evaluación 
continua y 
revisión de 
impacto 
basado en 
indicadores 
clave. 

Herramientas 
de evaluación 
y análisis, 
personal de 
monitoreo y 
evaluación, 
informes de 
impacto. 

Departament
o de
Evaluación de
Proyectos y
Monitoreo.

Informes de 
evaluación 
de impacto, 
análisis de 
resultados 
comparativo
s, encuestas 
de 
percepción 
ciudadana. 

Fuente: elaboración propia 
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Grafica 1 

Esquema de la propuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagnóstico Estrategias Meta Finalidad 

crecimiento que enfrenta 

retos como la expansión 

descontrolada y la falta de 

infraestructura adecuada. 

Implementar una 

administración municipal 

eficiente y orientada a la 

calidad del servicio, mejorando 

la satisfacción ciudadana, 

optimizando procesos 

administrativos y 

promoviendo un 

desarrollo urbano 

sostenible y 

ordenado. 

 

Implementar un plan de formación 

basado en necesidades identificadas. 

Desarrollar y lanzar un portal web 

interactivo 

Licencias de software, equipo de TI, 

formación en el uso de nuevas herramientas. 

Sustento sociológico  

Estructura social y las dinámicas de poder 

Progreso tecnológico 

Sustento epistemológico 

- Conocimientos prácticos 

- Adopción de tecnologías avanzadas 

 

Principios 

-Transparencia y 

Participación Ciudadana. 

- Optimización de Recursos 

y Eficiencia Operativa. 

- Sostenibilidad y Resiliencia 

Urbana 

Pilares 

- Planeamiento Estratégico. 
- Innovación y Tecnología. 
- Colaboración 
Interinstitucional 

Mejorar las habilidades técnicas y 

administrativas del personal para el 

año 2024. 

Teorías 
-Teoría de la Urbanización de la 
Sociedad. 
- Teoría de la Modernización 
- Teoría del Capital Social 

Políticas 
- Política de Transparencia y 
Acceso a la Información. 
- Política de Desarrollo Urbano 
Sostenible. 
- Política de Participación 
Ciudadana y Colaboración 
Interinstitucional. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización  

 
VARIABLE 

 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 
 
 
 
 

 
 

Gestión 
Municipal 

 

A diferencia de la 
concepción tradicional que 
se centraba únicamente en 
las Administraciones 
Públicas, el derecho 
español abarca 
actualmente un número 
cada vez mayor de normas 
sectoriales con contenido 
administrativo. Estas 
normas también se aplican 
a las entidades privadas 
que operan bajo control 
público, con el objetivo de 
restringir la autonomía que 
les otorga el derecho 
privado para realizar sus 
actividades (Llanes et al., 
2020). 

 

La variable se 
analizará a través de 
sus 3 dimensiones y 
con sus indicadores 
correspondientes, a 
través de un 
cuestionario cuya 
escala de medición 
será la escala de 
Likert.    

 
Gestión de 
recursos 
humanos 

 

- Tasa de rotación 
de personal 

- Clima laboral 

- Capacitación al 
personal 

 
 
 
 
 
 
 

Escala de 
Likert 

 
 

 
 

Transparencia 

 
- Acceso a la 

información 
- Cumplimiento de 

normativas 
- Porcentaje de 

denuncias 

 
 

Modernización 
 
 

 
 

 
- Satisfacción de 

los ciudadanos 
- Plataformas 

digitales 
- Tiempo de 

respuesta 

 

 



 

 

 
VARIABLE 

 

 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
 

 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 

 
Calidad del 

servicio  
 

 
 
 
 

 

Es la percepción que tiene 
el cliente sobre la 
excelencia o superioridad 
de un servicio 
proporcionado por una 
organización o proveedor. 
En otras palabras, es la 
evaluación que realiza el 
cliente respecto a la 
capacidad del servicio para 
cumplir con sus 
expectativas y 
necesidades (Eggert y 
Ulaga, 2020). 

La variable se 
analizará a través de 
sus 3 dimensiones y 
con sus indicadores 
correspondientes, a 
través de un 
cuestionario cuya 
escala de medición 
será la escala de 
Likert.    

 
 
 

Capacidad de 
respuesta 
 

-Tiempo de respuesta 

-Flexibilidad 

-Adaptabilidad 

 

 
 
 
 
 

Escala de  
Likert 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Eficiencia 

-Utilización de 
recursos 
-Eficiencia del 
proceso 
-Tiempo de ciclo. 

 
 

Efectividad 

 
- Logro de objetivos 
-Satisfacción del 
cliente 
- Calidad del producto 
o servicio. 



 

 

Anexo 2: Instrumento 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO 
 

Gestión Municipal eficiente para la calidad del servicio del área de desarrollo 
urbano de un gobierno local de Chiclayo, 2024 

 
Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar información de 

cada una de las dimensiones para lograr el objetico del estudio: Determinar cómo la 

gestión municipal eficiente mejora la calidad del servicio del área de desarrollo 

urbano de un gobierno de Chiclayo, 2024. 

 
Instrucciones: Marcar de acuerdo al indicador correspondiente, es importante que 

lea cuidadosamente cada uno de los ítems y en función a ello de acuerdo a su 

criterio marcar el recuadro indicado. Así mismo se le hace de conocimiento que el 

cuestionario es confidencial cumpliendo con cada uno de los códigos de ética. 

 
Escala de Likert  
1= Nunca 2= Casi nunca 3=A veces 4= Casi siempre 5= Siempre 
 

VARIABLE: Calidad del servicio ESCALA 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Capacidad de respuesta 

1 Se completan los proyectos clave dentro del plazo establecido.      

2 Ajustan los procesos para adaptarse a las necesidades 

cambiantes del mercado. 

     

3 Qué tan eficientemente generan y adoptan nuevas ideas para 

mejorar nuestros productos o servicios. 

     

4 Calificaría la eficiencia con la que se completan las etapas 

críticas de los proyectos en términos de tiempo. 

     

5 Qué tan flexible es la organización para cambiar prioridades y 

recursos cuando surgen nuevas oportunidades. 

     

6 Qué tan efectivamente promovemos una cultura que fomente la 

experimentación y la innovación. 

     

7 Se ajustan rápidamente los procesos y procedimientos para 

satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y 

garantizar altos estándares de calidad 

     

8 Existe un sistema de retroalimentación y mejora continua que      



permita identificar rápidamente áreas de oportunidad para 

optimizar la calidad del servicio ofrecido 

Dimensión: Eficiencia 

9 Los procesos de su organización se ajustan rápidamente a los 

cambios del entorno externo. 

10 Calificaría la flexibilidad de su estructura organizativa para 

reconfigurarse según las necesidades emergentes. 

11 Qué tan ágil es su organización para responder a las demandas 

y expectativas de nuestros clientes o usuarios. 

12 Evaluaría la capacidad de los procesos para adaptarse 

rápidamente a cambios en la tecnología o en el mercado. 

13 La organización adapta rápidamente los servicios ofrecidos para 

satisfacer las necesidades específicas y cambiantes de los 

clientes 

14 Se cuenta con políticas y procedimientos que permitan modificar 

rápidamente las operaciones para responder a situaciones 

inesperadas o emergentes sin comprometer la calidad del 

servicio 

Dimensión: Efectividad 

15 Ccalificaría la efectividad de los programas de capacitación y 

desarrollo en mejorar las habilidades y conocimientos de los 

empleados. 

16 Se lleva a cabo una retroalimentación regular y evaluaciones 

continuas del desempeño dentro de su equipo o departamento. 

17 Adopta nuestra organización nuevas tecnologías para mejorar la 

eficiencia y la calidad de nuestros productos o servicios. 

18 Tiene una percepción sobre el impacto de la capacitación y el 

desarrollo en la retención de talento dentro de la organización. 

19 La organización realiza análisis y evaluaciones periódicas de la 

satisfacción del cliente para identificar oportunidades de mejora y 

adaptar sus servicios en consecuencia 

20 Se promueve un ambiente donde los empleados pueden 

aprender de experiencias pasadas y aplicar nuevos 

conocimientos para optimizar continuamente la calidad del 

servicio ofrecido 

Fuente: Elaborado por Villanueva Luna, Alexander 



Anexo 3: Ficha de validación 

Validación1 

Ficha de validación de contenido para un instrumento 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de la variable/categoría 

Calidad de servicio 

Definición de la variable/categoría: Es la percepción que tiene el cliente sobre la 

excelencia o superioridad de un servicio proporcionado por una organización o 

proveedor. En otras palabras, es la evaluación que realiza el cliente respecto a la 

capacidad del servicio para cumplir con sus expectativas y necesidades (Eggert y 

Ulaga, 2020). 

Dimensión Indicador Ítem 

S 
u 
f 
i 
c 
i 
e 
n 
c 
i 
a 

C 
l 
a 
r 
i 
d 
a 
d 

C 
o 
h 
e 
r 
e 
n 
c 
i 
a 

R 
e 
l 
e 
v 
a 
n 
c 
i 
a 

Observación 

Capacidad 
de respuesta 

Tiempo de 
respuesta 

Se completan los 
proyectos clave dentro del 
plazo establecido. 

1 1 1 1 Conforme 

Calificaría la eficiencia 
con la que se completan 
las etapas críticas de los 
proyectos en términos de 
tiempo. 

1 1 1 1 Conforme 

Se ajustan rápidamente 
los procesos y 
procedimientos para 
satisfacer las necesidades 
cambiantes de los clientes 
y garantizar altos 
estándares de calidad. 

1 1 1 1 Conforme 

Flexibilidad 

Ajustan los procesos para 
adaptarse a las 
necesidades cambiantes 
del mercado. 

1 1 1 1 Conforme 

Qué tan flexible es la 
organización para 
cambiar prioridades y 
recursos cuando surgen 
nuevas oportunidades. 

1 1 1 1 Conforme 



Adaptabilidad 

Qué tan eficientemente 
generan y adoptan 
nuevas ideas para 
mejorar nuestros 
productos o servicios. 

1 1 1 1 Conforme 

Qué tan efectivamente 
promovemos una cultura 
que fomente la 
innovación. 

1 1 1 1 Conforme 

Existe un sistema de 
retroalimentación y 
mejora continua que 
permita identificar 
rápidamente áreas de 
oportunidad para 
optimizar la calidad del 
servicio ofrecido. 

1 1 1 1 Conforme 

Eficiencia 

Utilización de 
recursos 

Los procesos de su 
organización se ajustan 
rápidamente a los 
cambios del entorno 
externo. 

1 1 1 1 Conforme 

Calificaría la flexibilidad 
de su estructura 
organizativa para 
reconfigurarse según las 
necesidades emergentes 
y sus recursos. 

1 1 1 1 Conforme 

Eficiencia del 

proceso 

Qué tan ágil es su 
organización para 
responder a las 
demandas y expectativas 
de nuestros clientes o 
usuarios. 

1 1 1 1 Conforme 

Evaluaría la capacidad de 
los procesos para 
adaptarse rápidamente a 
cambios en la tecnología 
o en el mercado.

1 1 1 1 Conforme 

Tiempo de 
ciclo 

La organización adapta 

rápidamente los servicios 

ofrecidos para satisfacer 

las necesidades 

específicas y cambiantes 

de los clientes. 

1 1 1 1 Conforme 

Se cuenta con políticas y 

procedimientos que 

permitan modificar 

rápidamente las 

operaciones para 

responder a situaciones 

inesperadas o emergentes 

1 1 1 1 Conforme 



sin comprometer la calidad 

del servicio. 

Efectividad 

Logro de 
objetivos 

Calificaría la efectividad de 

los programas de 

capacitación y desarrollo 

en mejorar las habilidades 

y conocimientos de los 

empleados. 

1 1 1 1 Conforme 

Se lleva a cabo una 
retroalimentación regular 
y evaluaciones continuas 
del desempeño dentro de 
su equipo o 
departamento. 

1 1 1 1 Conforme 

Tiene una percepción 
sobre el impacto de la 
capacitación y el 
desarrollo en la retención 
de talento dentro de la 
organización. 

1 1 1 1 Conforme 

Satisfacción del 

cliente 

Adopta nuestra 

organización nuevas 

tecnologías para mejorar la 

eficiencia y la calidad de 

nuestros productos o 

servicios. 

1 1 1 1 Conforme 

La organización realiza 

análisis y evaluaciones 

periódicas de la 

satisfacción del cliente 

para identificar 

oportunidades de mejora y 

adaptar sus servicios en 

consecuencia. 

1 1 1 1 Conforme 

Calidad del 
producto o 

servicio 

Se promueve un ambiente 
donde los empleados 
pueden aprender de 
experiencias pasadas y 
aplicar nuevos 
conocimientos para 
optimizar continuamente la 
calidad del servicio 

1 1 1 1 Conforme 



ofrecido. 



 

 

 

Ficha de validación de juicio de experto 

 

Nombre del instrumento Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Objetivo del instrumento Medir la Calidad de Servicio 

Nombres y apellidos del experto Angélica Yuliana Sobrino Olea 
Documento de identidad 16733848 

Años de experiencia en el área 15 
Máximo Grado Académico Doctor 
Nacionalidad Peruana 

Institución Universidad Cesar Vallejo 
Cargo Docente 

Número telefónico 923335364 

 
 
 
Firma 

 
 
 
 
 
 
 

Fecha 03/06/2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

FICHA SUNEDU 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Validación 2 

Ficha de validación de contenido para un instrumento 

 
Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de la variable/categoría 

Calidad de servicio 

Definición de la variable/categoría: Es la percepción que tiene el cliente sobre la 

excelencia o superioridad de un servicio proporcionado por una organización o 

proveedor. En otras palabras, es la evaluación que realiza el cliente respecto a la 

capacidad del servicio para cumplir con sus expectativas y necesidades (Eggert y 

Ulaga, 2020). 

 

 
 
 
 

Dimensión 

 
 
 
 

Indicador 

 
 
 
 

Ítem 

S 
u 
f 
i 
c 
i 
e 
n 
c 
i 
a 

C 
l 
a 
r 
i 
d 
a 
d 

C 
o 
h 
e 
r 
e 
n 
c 
i 
a 

R 
e 
l 
e 
v 
a 
n 
c 
i 
a 

 
 
 
 

Observación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Capacidad 
de respuesta 

 
 
 
 
 
 

Tiempo de 
respuesta 

Se completan los 
proyectos clave dentro del 
plazo establecido. 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
Conforme 

Calificaría la eficiencia 
con la que se completan 
las etapas críticas de los 
proyectos en términos de 
tiempo. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Se ajustan rápidamente 
los procesos y 
procedimientos para 
satisfacer las necesidades 
cambiantes de los clientes 
y garantizar altos 
estándares de calidad. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

 
 
 
 
Flexibilidad 

Ajustan los procesos para 
adaptarse a las 
necesidades cambiantes 
del mercado. 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
Conforme 

Qué tan flexible es la 
organización para 
cambiar prioridades y 
recursos cuando surgen 
nuevas oportunidades. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 

 

Qué tan eficientemente 
generan y adoptan 
nuevas ideas para 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 



Adaptabilidad 

mejorar nuestros 
productos o servicios. 

1 1 1 1 Conforme 

Qué tan efectivamente 
promovemos una cultura 
que fomente la 
innovación. 

1 1 1 1 Conforme 

Existe un sistema de 
retroalimentación y 
mejora continua que 
permita identificar 
rápidamente áreas de 
oportunidad para 
optimizar la calidad del 
servicio ofrecido. 

1 1 1 1 Conforme 

Eficiencia 

Utilización de 
recursos 

Los procesos de su 
organización se ajustan 
rápidamente a los 
cambios del entorno 
externo. 

1 1 1 1 Conforme 

Calificaría la flexibilidad 
de su estructura 
organizativa para 
reconfigurarse según las 
necesidades emergentes 
y sus recursos. 

1 1 1 1 Conforme 

Eficiencia del 

proceso 

Qué tan ágil es su 
organización para 
responder a las 
demandas y expectativas 
de nuestros clientes o 
usuarios. 

1 1 1 1 Conforme 

Evaluaría la capacidad de 
los procesos para 
adaptarse rápidamente a 
cambios en la tecnología 
o en el mercado.

1 1 1 1 Conforme 

Tiempo de 
ciclo 

La organización adapta 

rápidamente los servicios 

ofrecidos para satisfacer 

las necesidades 

específicas y cambiantes 

de los clientes. 

1 1 1 1 Conforme 

Se cuenta con políticas y 

procedimientos que 

permitan modificar 

rápidamente las 

operaciones para 

responder a situaciones 

inesperadas o emergentes 

sin comprometer la calidad 

del servicio. 

1 1 1 1 Conforme 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Efectividad 

 
 
 

Logro de 
objetivos 

Calificaría la efectividad de 

los programas de 

capacitación y desarrollo 

en mejorar las habilidades 

y conocimientos de los 

empleados. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Se lleva a cabo una 
retroalimentación regular 
y evaluaciones continuas 
del desempeño dentro de 
su equipo o 
departamento. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Tiene una percepción 
sobre el impacto de la 
capacitación y el 
desarrollo en la retención 
de talento dentro de la 
organización. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 

 

 

Satisfacción del 

cliente 

Adopta nuestra 

organización nuevas 

tecnologías para mejorar la 

eficiencia y la calidad de 

nuestros productos o 

servicios. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

La organización realiza 

análisis y evaluaciones 

periódicas de la 

satisfacción del cliente 

para identificar 

oportunidades de mejora y 

adaptar sus servicios en 

consecuencia. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 
 

 
Calidad del 
producto o 

servicio 

Se promueve un ambiente 
donde los empleados 
pueden aprender de 
experiencias pasadas y 
aplicar nuevos 
conocimientos para 
optimizar continuamente la 
calidad del servicio 
ofrecido. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

 

 

 

 

 



Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Objetivo del instrumento Medir la Calidad de Servicio 

Nombres y apellidos del experto José Purisaca Vigil 
Documento de identidad 17551374 

Años de experiencia en el área 18 
Máximo Grado Académico Doctor 
Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad César Vallejo 
Cargo Docente 
Número telefónico 979900068 

Firma 

Fecha 03/06/2024 



FICHA SUNEDU 



 

 

Validación 3:  

Ficha de validación de contenido para un instrumento 

 
Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de la variable/categoría 

Calidad de servicio 

Definición de la variable/categoría: Es la percepción que tiene el cliente sobre la 

excelencia o superioridad de un servicio proporcionado por una organización o 

proveedor. En otras palabras, es la evaluación que realiza el cliente respecto a la 

capacidad del servicio para cumplir con sus expectativas y necesidades (Eggert y 

Ulaga, 2020). 

 

 
 
 
 

Dimensión 

 
 
 
 

Indicador 

 
 
 
 

Ítem 

S 
u 
f 
i 
c 
i 
e 
n 
c 
i 
a 

C 
l 
a 
r 
i 
d 
a 
d 

C 
o 
h 
e 
r 
e 
n 
c 
i 
a 

R 
e 
l 
e 
v 
a 
n 
c 
i 
a 

 
 
 
 

Observación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Capacidad 
de respuesta 

 
 
 
 
 
 

Tiempo de 
respuesta 

Se completan los 
proyectos clave dentro del 
plazo establecido. 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
Conforme 

Calificaría la eficiencia 
con la que se completan 
las etapas críticas de los 
proyectos en términos de 
tiempo. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Se ajustan rápidamente 
los procesos y 
procedimientos para 
satisfacer las necesidades 
cambiantes de los clientes 
y garantizar altos 
estándares de calidad. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

 
 
 
 
Flexibilidad 

Ajustan los procesos para 
adaptarse a las 
necesidades cambiantes 
del mercado. 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
Conforme 

Qué tan flexible es la 
organización para 
cambiar prioridades y 
recursos cuando surgen 
nuevas oportunidades. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 

 

Qué tan eficientemente 
generan y adoptan 
nuevas ideas para 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 



 

 

 

 

 

 

Adaptabilidad 

mejorar nuestros 
productos o servicios. 

1 1 1 1 Conforme 

Qué tan efectivamente 
promovemos una cultura 
que fomente la 
innovación. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Existe un sistema de 
retroalimentación y 
mejora continua que 
permita identificar 
rápidamente áreas de 
oportunidad para 
optimizar la calidad del 
servicio ofrecido. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

 

 

Eficiencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Utilización de 
recursos 
 
 
 

 

Los procesos de su 
organización se ajustan 
rápidamente a los 
cambios del entorno 
externo. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Calificaría la flexibilidad 
de su estructura 
organizativa para 
reconfigurarse según las 
necesidades emergentes 
y sus recursos. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 

 

Eficiencia del 

proceso 

Qué tan ágil es su 
organización para 
responder a las 
demandas y expectativas 
de nuestros clientes o 
usuarios. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Evaluaría la capacidad de 
los procesos para 
adaptarse rápidamente a 
cambios en la tecnología 
o en el mercado. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 
 
 
 
 
 
 
Tiempo de 
ciclo 

La organización adapta 

rápidamente los servicios 

ofrecidos para satisfacer 

las necesidades 

específicas y cambiantes 

de los clientes. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Se cuenta con políticas y 

procedimientos que 

permitan modificar 

rápidamente las 

operaciones para 

responder a situaciones 

inesperadas o emergentes 

sin comprometer la calidad 

del servicio. 

 
 
 
 

1 

 
 
 
 

1 

 
 
 
 

1 

 
 
 
 

1 

 
 
 
 
Conforme 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Efectividad 

 
 
 

Logro de 
objetivos 

Calificaría la efectividad de 

los programas de 

capacitación y desarrollo 

en mejorar las habilidades 

y conocimientos de los 

empleados. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Se lleva a cabo una 
retroalimentación regular 
y evaluaciones continuas 
del desempeño dentro de 
su equipo o 
departamento. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

Tiene una percepción 
sobre el impacto de la 
capacitación y el 
desarrollo en la retención 
de talento dentro de la 
organización. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 

 

 

Satisfacción del 

cliente 

Adopta nuestra 

organización nuevas 

tecnologías para mejorar la 

eficiencia y la calidad de 

nuestros productos o 

servicios. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 

La organización realiza 

análisis y evaluaciones 

periódicas de la 

satisfacción del cliente 

para identificar 

oportunidades de mejora y 

adaptar sus servicios en 

consecuencia. 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 

1 

 
 
Conforme 

 
 

 
Calidad del 
producto o 

servicio 

Se promueve un ambiente 
donde los empleados 
pueden aprender de 
experiencias pasadas y 
aplicar nuevos 
conocimientos para 
optimizar continuamente la 
calidad del servicio 
ofrecido. 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 

1 

 
 
 
Conforme 



Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Objetivo del instrumento Medir la Calidad de Servicio 

Nombres y apellidos del experto Wiliam Fernández Vázquez 
Documento de identidad 40905846 

Años de experiencia en el área 10 
Máximo Grado Académico Maestro en Gestión Pública 

Nacionalidad Perú 

Institución Programa Nacional de Infraestructura 
Educativa 

Cargo Especialista 
Número telefónico 951820646 

Firma 

Fecha 06/06/2024 



FICHA SUNEDU 



 

 

 

Anexo 3: Validación de propuesta 

FICHA TÉCNICA  

Para validar la propuesta por expertos 

Datos generales y autoevaluación de los expertos 

Respetado profesional:  

De acuerdo a la investigación realizada se plantea la siguiente propuesta 

denominada: Por lo tanto, me resultará de gran utilidad toda la información que al 

respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia: 

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la temática referida. 

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes 

interrogantes: 

Datos generales del experto encuestado: 

Especialidad : Docente 

Grado académico : Doctora 

Test de autoevaluación del experto 

Señale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultará, 

marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio mínimo=1 y 

Dominio máximo=10). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

         X 

 

Evalúe la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los 

criterios valoraciones aportados por usted: 

Fuentes de argumentación 

Grado de influencia en 
las fuentes de 
argumentación 

Bajo Medio Alto 

Análisis teóricos realizados por usted   X 

Su propia experiencia   X 

Trabajos de autores nacionales   X 

Conocimiento del estado del problema en su trabajo 
propio 

  X 

Su intuición   X 

 



 

 

 

Evaluación de la propuesta por el experto 

 

Nombres y apellidos del experto Dra. Angélica Yuliana Sobrino Olea 

 
Se ha elaborado un instrumento para que se evalúe el  

Por las particularidades del indicado trabajo de investigación es necesario someter a 

su valoración, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de 

estudio:  

Mucho le agradeceré se sirva otorgar según su opinión, una categoría a cada ítem 

que aparece a continuación, marcando con un aspa (X) en la columna que usted 

crea por conveniente.  

Las valoraciones son:  

(I) (PA) (A) (BA) (MA) 

Inadecuado 
Poco 

adecuado 
Adecuado 

Bastante 
adecuado 

Muy de 
acuerdo  

 
Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros 

aspectos a evaluar, le agradezco sobremanera. 

Aspectos generales 

N° Aspectos a evaluar I PA A BA MA 

1 Nombre del programa     X 

2 Secciones que comprende     X 

3 Nombre de estas secciones     X 

4 Elementos de cada una de sus secciones     X 

5 Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio     X 

Contenido  

N° Aspectos a evaluar I PA A BA MA 

1 Nombre del programa      X 

2 Coherencia entre el título y la propuesta     X 

3 Guarda relación el programa con el objetivo general     X 

4 
El objetivo general guarda relación con los objetivos 
específicos 

    X 

5 
Relaciones de los objetivos específicos con las actividades a 
trabajar 

    X 

6 El tema tiene relación con la propuesta      X 

7 La fundamentación tiene relación con la propuesta     X 

8 El modelo contiene viabilidad en su estructura     X 

9 La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio     X 

10 La propuesta está insertada en la investigación     X 

11 La propuesta cumple con los requisitos     X 



 

 

Valoración integral de la propuesta 

N° Aspectos a evaluar I PA A BA MA 

1 Pertinencia      X 

2 
Actualidad: la propuesta tiene relación con el conocimiento 
científico del tema de investigación 

    X 

3 
Congruencia interna de los diversos elementos propios del 
estudio de investigación 

    X 

4 
El aporte de validación de la propuesta favorecerá el propósito 
de la tesis para su aplicación 

    X 

5 Consistencia     X 

6 Claridad: la propuesta está formulada con lenguaje apropiado     X 

7 
El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la 
propuesta  

    X 

8 Es objetiva está expresado en indicadores precisos y claros     X 

 
Chiclayo, 01 de julio del 2024 

 

 

 

  

____________________________ 
                                                   DNI: 16733848 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 4: Turnitin 



Anexo 5: Análisis complementario (Prueba piloto) 

ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 SUMA

E1 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 2 4 2 5 3 4 1 4 61

E2 2 4 4 3 4 3 2 3 4 4 2 2 2 5 3 5 3 4 3 4 66

E3 2 5 2 3 2 3 2 3 3 5 3 3 2 5 2 5 2 5 2 5 64

E4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 2 5 3 3 2 5 2 5 62

E5 2 4 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 5 3 3 2 4 2 4 61

E6 2 5 2 4 2 4 2 4 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 2 5 69

E7 2 4 3 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 2 5 2 4 2 5 65

E8 2 5 2 4 2 5 2 4 3 4 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 62

E9 2 5 3 5 3 5 3 4 3 4 2 4 1 5 2 4 2 4 2 4 67

E10 2 5 2 5 2 4 2 4 3 4 2 4 1 5 2 3 2 3 1 4 60

E11 3 3 2 4 3 4 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 63

E12 2 4 3 5 3 5 3 5 3 5 2 4 2 4 2 3 2 4 2 3 66

E13 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 3 3 4 3 3 65

E14 3 5 2 4 2 4 3 4 3 5 3 5 2 4 2 3 2 4 2 3 65

E15 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 2 3 63

E16 3 5 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 58

E17 2 5 2 3 3 4 3 3 3 5 3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 64

E18 2 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 3 2 4 3 4 67

E19 3 4 2 4 2 4 3 4 3 5 3 5 2 3 2 4 2 4 2 4 65

E20 2 5 3 4 3 4 3 4 3 5 3 5 2 3 3 4 3 4 3 4 70

E21 2 4 3 4 3 4 2 5 3 5 3 5 2 4 2 4 2 4 2 4 67

E22 3 4 3 3 3 5 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 2 5 3 5 69

E23 2 5 3 4 2 4 2 4 3 5 3 5 2 4 2 4 2 4 2 4 66

E24 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 64

E25 2 5 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 64

E26 2 3 3 3 3 4 1 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 2 4 62

E27 2 5 2 4 3 5 2 3 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 3 5 66

E28 2 5 3 4 3 8 5 4 3 5 3 4 2 4 3 4 3 4 3 5 77

E29 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 2 4 2 4 2 4 3 4 2 4 62

E30 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 43

VARIANZA 0.179 0.712 0.317 0.446 0.289 0.957 0.516 0.422 0.166 0.446 0.196 0.596 0.166 0.462 0.210 0.539 0.160 0.333 0.272 0.533

SUMATORIA DE 

VARIANZAS

VARIANZA DE LA 

SUMA DE LOS 

ÍTEMS

α: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.75

k: Número de ítems del instrumento 20

 Sumatoria de las varianzas de los ítems. 7.914

Varianza total del instrumento. 27.690

0.54 a 0.59

0.75 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad

1

RANGO CONFIABILIDAD

Confiable

Excelente confiabilidad

Muy confiable

Confiabilidad perfecta

0.53 a menos

0.60 a 0.65

0.66 a 0.71

0.72 a 0.99

ITEMS

7.914

27.690

Confiabilidad nula

Confiabilidad baja
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