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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar la relacidon existente entre
la gestidn publica y la calidad del servicio percibida por la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, Trujillo, en el primer semestre del
ano 2026. De este modo, el enfoque fue cuantitativo, de tipo aplicado, no
experimental transversal y de alcance descriptivo-correlacional. Formé parte de la
muestra 384 ciudadanos del distrito, elegidos a través del procedimiento de
muestreo probabilistico. Para la recoleccion de la informacién se propuso una
encuesta cuestionario con un total de 24 items que tenia una escala Likert de cinco
puntos, validado por juicio de tres expertos (IVC promedio = 0.87) y con
confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.859. Para el analisis inferencial se utilizo el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los resultados muestran que hay
correlacion positiva elevada y estadisticamente significativo entre ambas variables
(p = 0.712, p = 0.000) que puede explicarse en un 50.7% (R? = 0.507). En el nivel
de hipotesis especificas, la relacion mas elevada se obtiene entre la simplificacion
administrativa con la capacidad de respuesta (p = 0.782) luego el planeamiento
estratégico con la fiabilidad (p = 0.654) y la gestién de recursos humanos empatia y
la seguridad (p = 0.623). Se llega a la conclusion siendo la calidad de la gestion
interna municipal la que determina significativamente la calidad del servicio
percibida por el ciudadano, siendo la fiabilidad la dimensién con menor desempefo

y la simplificacion administrativa la palanca de intervencién de mayor impacto.

Palabras clave: gestion publica, calidad del servicio, SERVQUAL, municipalidad

distrital, valor publico, simplificacion administrativa.



ABSTRACT

This research aimed to identify the relationship between public management and
the quality of service perceived by the population of the Victor Larco Herrera District
Municipality in Trujillo, Peru, during the first half of 2026. The approach was
quantitative, applied, non-experimental, cross-sectional, and
descriptive-correlational. The sample consisted of 384 residents of the district,
selected using probabilistic sampling. Data was collected through a questionnaire
with 24 items on a five-point Likert scale, validated by three experts (average CVI =
0.87) and with a Cronbach's alpha reliability coefficient of 0.859. Spearman's rho
correlation coefficient was used for inferential analysis. The results show a high and
statistically significant positive correlation between the two variables (p = 0.712, p =
0.000), which can explain 50.7% of the difference (R* = 0.507). At the level of
specific hypotheses, the strongest relationship is found between administrative
simplification and responsiveness (p = 0.782), followed by strategic planning and
reliability (p = 0.654), and human resource management, empathy, and security (p =
0.623). It is concluded that the quality of internal municipal management
significantly determines the quality of service perceived by citizens, with reliability
being the dimension with the lowest performance and administrative simplification

being the intervention lever with the greatest impact.

Keywords: public management, service quality, SERVQUAL, district municipality,

public value, administrative simplification.
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INTRODUCCION
Descripcion del Problema

La relacion que los Estados y sus ciudadanos sostienen ha
atravesado hasta llegar a uno de sus puntos criticos en las ultimas
décadas. Los organismos multilaterales que vienen midiendo de forma
mas sistematica esta relacion, reportan de manera sistematica el
deterioro persistente de la confianza publica en las instituciones del
gobierno. Y asi, tal cual como reporta la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2024a) para sus
paises miembros, en noviembre de 2023, el 44% de las personas
reportaba tener una confianza baja o nula en el gobierno nacional, en un
contexto en que el 39% reportaba tener una confianza alta o

moderadamente alta.

Este giro de la estadistica sobre la confianza —la desconfianza se
ha convertido en la tendencia dominantes frente a una confianza que se
encuentra en un temor por su predominio— no responde a factores
coyunturales de la realidad que atraviesa los Estados, sino que mas bien
responde a una erosion estructural en relacion a su consenso que ha
evolucionado por medio de la crisis de confianza de los gobiernos, la

inseguridad econdmica, el aumento de la confusion y la desinformacion.

Este déficit de confianza provoca impactos reales sobre la
gobernabilidad democratica de las naciones. Los ciudadanos que
desconfian de sus gobiernos tienden a disminuir su participacion civica,
a evadir obligaciones tributarias, a resistir politicas publicas, a percibir
negativamente incluso los servicios percibidos como objetivamente
aceptables. La confianza, en definitiva, no solo es un fruto de una
gestion publica (GP en adelante) de calidad, sino que es también una
condicion que permite que aquella sea posible. En este sentido medir la
calidad del servicio percibido por el ciudadano no sirve para una mera
satisfaccion administrativo-cliente; tal medicion es un indicador directo

del estado de la relacion entre el Estado y la sociedad.
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La OCDE (2023) termina indicando que, en un contexto de
policrisis, los esfuerzos de los gobiernos deben reorientarse hacia la
construccion de confianza, con procesos de participacion y
representacion en el centro de la democracia, y que con ciudadanos
cada vez mas empoderados y exigentes, sera fundamental que
afladamos mecanismos de participacion innovadores a los tradicionales.
Esta crisis de confianza no es uniforme entre los grupos sociales, de
forma que, los ciudadanos mas jovenes, los que tienen el menor nivel
educativo o incluso aquellos que ven inseguridad financiera pueden
registrar consistentemente niveles de confianza mas bajos que otros
grupos de ciudadanos (OCDE, 2024a).

La atencién a los servicios publicos de forma que, en ese marco
puede ser visto como la forma mas concreta y cotidiana del contrato
entre el Estado y el ciudadano, de forma que su deterioro percibido
puede incluso considerarse como un amplificador de la desconfianza

institucional.

La situacidn de América Latina y el Caribe (ALC) es aun mas
preocupante que la de la media de los paises de la OCDE. La OCDE
(2024b) sefiala que, hacia el afo 2022, el 36,3% de las personas que
vivian en 16 paises de ALC tenian confianza en el gobierno nacional,
cifra inferior a la media de la OCDE y también inferior a la de otras
regiones del mundo, y que aunque las democracias en la region se han
consolidado, la confianza ha continuado decreciendo desde la crisis
econdmica de 2008, cuando era el 43%. En unos quince afos, la
confianza de las ciudadanas y ciudadanos en los gobiernos
latinoamericanos se ha reducido en casi 7 puntos porcentuales a pesar
de que se han llevado a cabo sucesivas reformas administrativas en la

region sin poder cambiar esta tendencia.

La dimension local de esta crisis es especialmente pertinente para
esta investigacion. La OCDE (2025) puntualiza, en su primera encuesta
de confianza institucional dirigido expresamente a paises de ALC, que
entre los dos aspectos de la gobernanza publica que mas repercuten en

15



la confianza hacia el gobierno local se encuentra la percepcién de voz
en temas locales y la satisfaccién con los servicios administrativos: las
personas que creen que tienen oportunidades para dar su opinidn sobre
las decisiones que afectan a su comunidad son 4.7 puntos porcentuales
mas propensas a tener confianza alta o moderadamente alta en el
gobierno local; no obstante, tan solo el 38% de los latinoamericanos
creen que el gobierno local les da oportunidades para expresar su

opinién sobre los temas locales.

La OCDE (2025) también sefala que la satisfaccion con los
servicios administrativos se relaciona con una mayor probabilidad de 4.3
puntos porcentuales de tener confianza en el gobierno local mientras
que tan solo el 55% de los usuarios afirmaron sentirse satisfechos con
estos servicios. Estos datos nos ponen de manifiesto la existencia de
una brecha estructural de notable tamano: en torno a la mitad de los
usuarios de los servicios publicos locales de la zona no estarian
satisfechos con la atencién recibida, mientras que un poco mas de un
tercio siente que tiene voz en las decisiones que le impactan en su

territorio.

En el marco de la idea de la calidad del servicio municipal, deja de
ser un tema solo operativo para convertirse en un atributo que hace
posible la legitimidad democratica de los gobiernos locales. En esta
linea, Ampuero y Pari (2024) llegan a una conclusion similar al afirmar
que la innovacion en la administracion publica, la digitalizacion de los
servicios y las politicas centradas en el ciudadano permiten hacer
legitimidad y satisfaccion en la evaluacion de la calidad de los servicios
publicos que ofrecen los gobiernos locales, asi como el reflejo del juico,
expectativas y confianza de la poblacion en relacidon con la gestion del

gobierno.

La literatura contemporanea apoya esta idea proveniente del
ambito académico, ya que los estudios de Nie y Wang (2023),
basandose en la evidencia empirica desde el contexto de la gobernanza
ambiental, concluyeron que una administracion publica favorable a las
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demandas de la ciudadania puede ser un predictor importante de la
satisfaccion que este ultimo siente respecto de los servicios publicos,
con la especificidad de que hay una relacién bidireccional, es decir, que

la satisfaccion también alimenta la legitimidad de las instituciones.

Favero et al. (2024) llevaron a cabo un estudio de la satisfaccion
de la ciudadania desde una perspectiva dinamica, replicando vy
extendiendo modelos clasicos. Los investigadores llegaron a la
conclusion de que la calidad del servicio, tal y como es percibida por los
ciudadanos, no puede ser considerada como una fotografia estatica sino
como una construccion dinamica que va cambiando en funcién de las
expectativas de la ciudadania, una situacion que invita a investigar

periddicamente, pero contextualizando las expectativas.

En el ambito nacional, el Peru ya ha emprendido un proceso de
modernizacién de la GP, que ha llegado a tener un notable desarrollo
normativo, pero esta plagado de serias limitaciones de implementacion
subnacional, en especial en el nivel de gobiernos locales municipales

distritales.

La PCM (2022) recomienda, por medio del DS 103-2022-PCM, la
Politica Nacional de Modernizacion de la GP al 2030 (PNMGP), que
sefiala el camino por donde tiene que discurrir el Peru para ser un
Estado moderno, eficiente, transparente y descentralizado, y nos deja
cuatro objetivos prioritarios: garantizar politicas que respondan a las
necesidades de los ciudadanos, mejorar la gestién interna de las
entidades, potenciar la mejor continua e innovacion, y garantizar un
gobierno abierto que genere confianza. El problema central que
fundamenta esta politica es, precisamente, la existencia de bienes,
servicios y disposiciones que no responden adecuadamente a las

expectativas y necesidades de las personas (PCM, 2022).

No obstante, los analisis de seguimiento de esta politica -los
cuales la procuran desde lo nacional hasta lo subnacional- reconocen,

precisamente, que sus avances son, en gran medida, profundamente
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desiguales en los niveles de gobierno. Puntodeencuentro.pe (2022), en
su analisis de la PNMGP al 2030, afirma que, a nivel de gobiernos
subnacionales -no tanto regionales, sino con mucho mayor énfasis a
nivel municipal distrital y provincial- los avances de la modernizacién son
casi insignificantes. La brecha entre el disefio normativo y la
implementacion de dicha normativa es uno de los problemas

estructurales que la investigacion busca documentar empiricamente.

Los indicadores del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEl) manifiestan esta paradoja en nivel nacional. De acuerdo al INEI
(2025), el ingreso municipal en valores corrientes que se habia
registrado de S/ 33,473 millones (2020) y que ya habia llegado hasta S/
45,532 millones (2023), incrementé en un 27.1% entre estos afios, y que
la ejecucion del gasto municipal a nivel nacional también crecio, llegando
en este afno a S/ 36,183 millones, lo que supuso un incremento del
32.8% entre el 2020 y el 2023, sin embargo, los indicadores de
percepcion de la ciudadania aqui no logran reflejar una mejora

proporcional en el nivel de satisfaccion respecto a los servicios locales.

El INEI (2024), en el marco de su informe semestral para el
periodo enero-junio 2024 en relacidén con la percepcion ciudadana sobre
la gobernabilidad y la confianza institucional, manifiesta en su informe
que la corrupciodn y la delincuencia continuan siendo los problemas que
afectan al pais: en un 54,9% de la poblacion es la corrupcion la que se
considera como la principal preocupacion (incremento en 0,6 puntos
porcentuales respecto al mismo semestre del afio anterior); la
delincuencia fue percibida por un 39,4% de la poblacion como otro de
los principales problemas (incremento en 7,2 puntos porcentuales),
dimensiones, transparencia y seguridad ciudadana, que son
competencias cuya provision corresponde directamente a los gobiernos

locales.

En el campo de la infraestructura digital, los Indicadores de
Gestién Municipal del INEI (2025) reportan una muy preocupante
brecha: de las municipalidades que estan registradas en el RENAMU
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2024, 868 (el 45.7% del total) indican que tienen disponible el Portal de
Transparencia Estandar, y 1,023 no tienen el portal, de las
municipalidades que no tienen en su poder el portal, el 36.4%
desconoce cdmo implementarlo, lo cual sefala que el transito hacia la
modernizacién digital avanza de manera desigual, y que aun las
municipalidades que usan plataformas digitales no han sido capaces de
transformar esas infraestructuras en una mejora notoria de la calidad del

servicio para el ciudadano.

Este mismo informe resalta que en materia de seguridad
ciudadana, al 31 de marzo del afo 2024, el 65.8% de las
municipalidades asegura el servicio de serenazgo, con una cantidad de
un TOTAL de serenos igual a 39,591 y que las intervenciones del
serenazgo se incrementaron en un 13.1% en las municipalidades,
aunque la percepcién ciudadana de la inseguridad continda creciendo
(INEI, 2025).

Por su parte, el MEF (2024) detalla que en el afio 2023 se
percibieron S/ 3,800 millones por impuestos municipales a nivel
nacional, siendo el impuesto predial el de mayor participacion con 70.7%
respecto de los impuestos locales. Estos recursos tienen como finalidad
general contribuir a la mejora de la efectividad y eficiencia del gasto
publico de las municipalidades, a través del programa de incentivos para
la mejora de la gestion municipal, vinculando el financiamiento a una

mejora de la calidad de los servicios publicos (MEF, 2026).

La interrogante que queda latente —y que es el eje del problema
de investigacion— es si el esfuerzo recaudatorio y el gasto realizado
realmente se transforman en calidad de servicio que perciben los
ciudadanos, o por el contrario, si la brecha entre ambas dimensiones
queda como un fendmeno estructural que permanece. Desde la
perspectiva académica peruana, cabe sefalar que la revision
sistematica realizada por Flores et al. (2023) sobre simplificacion
administrativa y calidad del servicio en municipios locales y provinciales
del Peru confirmaron que la reduccion de tramites y la digitalizacion de
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tramites son las dimensiones con mas alta correlacion que influye en la

satisfaccion de los ciudadanos de los ambitos de los gobiernos locales.

En este sentido, el Banco Central de Reserva del Peru (Castillo,
2022) a partir de un indice de Calidad de GP Municipal desarrollado a
partir de datos de RENAMU en el periodo 2012-2021 demostro la
relacion positiva entre la calidad de la gestion interna de las
municipalidades —que se mide en dimensiones como la planificacion,
los recursos humanos, la tecnologia y la prestacién de los servicios— y
los niveles de bienestar de la poblacién distrital. Asumiendo esta misma
interpretacion, los resultados también muestran que esa buena calidad
de la gestion interna de las municipalidades no necesariamente
acompana a los niveles de recaudacion fiscal en diversos distritos que

tienen un muy alto potencial fiscal.

A nivel local, la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera
(MDVLH) con sede en la provincia de Trujillo, departamento de La
Libertad encarna la contradiccion expuesta anteriormente de una forma
especialmente bien delimitada. Uno de los distritos con mayor actividad
econdmica y mayor actividad tributaria de la provincia. Segun el
Programa GFP Subnacional (2024), la Municipalidad Provincial de
Trujillo cumplié con la meta de recaudacién predial comprometida por el
Programa de Incentivos del MEF 2023, lograndose la recaudacion mas
alta histéricamente para este municipio, lo cual significara la entrada de

recursos adicionales en beneficio de la poblacién.

El distrito de Victor Larco Herrera, uno de los mas urbanizados y
con mayor nivel socioecondmico, se beneficia de la situacion
recaudadora y tiene una infraestructura institucional bastante
desarrollada: existe un portal de transparencia activo, una plataforma de
seguimiento de tramites, un libro de reclamaciones digital y los servicios
de serenazgo (MDVLH, 2024).Esta capacidad institucional, no obstante,

convive con quejas ciudadanas persistentes sobre la calidad de los

20



servicios operativos cotidianos: demoras en la atencion de tramites
administrativos, percepcion baja de respuesta eficaz ante reclamos,
deficiencia en la cobertura del serenazgo en horario nocturno,
incumplimiento en plazos de obras de mantenimiento de vias en relacién
a sus tiempos en respuesta a las demandas ciudadanos y vibra con la

escasa personalizacion de la atencién al ciudadano.

La propia municipalidad ha hecho un reconocimiento implicito de
esta situacion: la gestion 2023-2026, a inicios de su gestion, indicd que
busca atender "todo lo que no se ha atendido en los ultimos afos" y que
el gobierno local es "humanista, preocupado por los ciudadanos como
seres humanos integros" (MDVLH. 2024), lo cual da cuenta de un
reconocimiento de wuna brecha preexistente entre la capacidad

institucional y el servicio efectivamente percibido.

La paradoja —mas bien la posibilidad de que existiera una gran
capacidad de recaudacion, pero que los ciudadanos tuviesen una baja
satisfaccion percibida— no es especifica para Victor Larco Herrera, pero
si se hace notar con la debida intensidad en este distrito dado las
expectativas ciudadanas que puede propiciar su propio dinamismo
econdmico, y que tiene que ver también con la modernidad de su
infraestructura municipal. Un ciudadano de un distrito que tiene una gran
capacidad de recaudacidon -por ejemplo-, una administracion municipal
con plataformas digitales ya frente a sus habitantes -por ejemplo, para la
presentacion de quejas- y una presencia del Estado municipal ya de por
si visible -por ejemplo, durante un determinado periodo en la ejecucion
de la municipalidad-, espera, ademas, un determinado nivel de servicio,
y con ello, un nivel de servicio institucional como el que se pueda

esperar sélo de un determinado nivel de recaudacion, por su proximidad.

Es por ello que esa expectativa, si no genera esa percepcion
-cuando, por ejemplo, un determinado tramite tardo -lo suficientemente
mas que lo que se habia dicho que iba a tardar, cuando el serenazgo no
llega con la misma rapidez que se habia prometido, cuando la
plataforma digital si existe, pero cuando el reclamo no se condice con lo
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1.2.

que la misma da a los ciudadanos a exigencia de esta ultima- puede ser,
en términos del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), el

indicador mas directo de déficit en la calidad del servicio.

Esta contradiccion entre la GP interna y la calidad percibida del
servicio es el que representa el problema central que la presente
investigacion se propone explicar empiricamente. Esto es, no basta con
saber que la municipalidad ha tenido una buena recaudacién y ha
emprendido la senda de invirtiendo en los canales digitales, sino que se
mantiene como exigencia que se pueda determinar si la GP interna —en
dimensiones como el planeamiento estratégico, la gestion de recursos
humanos o la simplificacion administrativa- tiene una oportunidad de ser
significativa cuando se relaciona con la calidad del servicio que se tiene
la intencidn de ofrecer a los ciudadanos del distrito; solo asi se tiene que
constatar si en la evidencia se puede plasmar disefiando intervenciones
que puedan pasar de una capacidad fiscal o una modernizaciéon
tecnologica a un valor publico real sostenido y por el que pase quien se
tiene que atender primero: los vecinos y las vecinas de Victor Larco

Herrera.

Pregunta de investigacién general

¢ Cual es la relaciéon entre la gestion publica y la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el afio 20267

1.3.

Preguntas de investigacion especificas

¢ Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la

fiabilidad del servicio?

¢ Existe relacion significativa entre la simplificacion administrativa y la

capacidad de respuesta?
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= ¢ Existe relacion significativa entre la gestiéon de recursos humanos y la
empatia y seguridad del servicio?
1.4. Objetivo general

Determinar la relacién entre la gestion publica y la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el afio 2026.
1.5. Objetivos especificos

° Establecer la relacion entre planeamiento estratégico y fiabilidad

del servicio.

° Determinar la relacién entre simplificacion administrativa y

capacidad de respuesta.

e Analizar la relacion entre gestion de recursos humanos vy

empatia/seguridad del servicio.
1.6. Justificacion
Justificacion tedrica

La actual investigacion aporta a la construccion de conocimiento
cientifico en el ambito de la administracion publica y la administracion
municipal, ya que pretende contrastar empiricamente algunos de los
postulados de partida y centrales de los diferentes modelos teéricos que
pretenden explicar la relacidn existente entre la gestion de las
organizaciones publicas y la calidad del servicio que ellas brindan a la
ciudadania. En concreto, permite comprobar hasta qué punto la teoria
del Valor Publico resulta ser aplicable y explicativa en una situacion

particular como la de un Gobierno local peruano
Justificacion practica

Desde el ambito practico la investigacion produce un diagndstico

empirico y en ultimo término actualizado sobre la situacion real de la GP
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de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en su relacion con la
calidad del servicio percibida por sus ciudadanos, informacién que tiene
un valor instrumental directo para los tomadores de decision de la
institucion. Al identificar estadisticamente las dimensiones de la gestion
interna que tienen las correlaciones mas altas con la calidad percibida, y
cuales son las que constituye cuellos de botella que producen la
insatisfaccion o frustraciéon de los ciudadanos, el estudio aporta a la
gerencia municipal una hoja de ruta basada en la evidencia para

priorizar sus intervenciones de mejora.
Justificacion metodolégica

Desde la éptica de la metodologia, la investigacion aporta un elemento
de originalidad al llevar a cabo la adaptacion del modelo SERVQUAL (la
escala SERVQUAL fue una escala original del modelo para los contextos
de servicios privados) a la realidad de una municipalidad distrital
peruana que se desenvuelve en un contexto de gobierno digital
avanzado, en el que una buena parte de las interacciones
ciudadano-instituciéon ya no se da en ventanillas presenciales, sino a
través de plataformas digitales, aplicaciones moviles y sistemas de

seguimiento online.
Justificacion social

Desde el punto de vista social, la investigacion plantea un impacto que
va mas alla de lo académico y administrativo para tener una clara
repercusion en la poblacion en la que se ha realizado la investigacioén, es
decir, el distrito de Victor Larco Herrera. Al realizar un minucioso trabajo
de album en relacién con las brechas existentes entre lo que ofrece la
municipalidad y lo que efectivamente percibe el ciudadano, la
investigacion también pone en evidencia necesidades no satisfechas
que, de otro modo, quedarian diluidas entre quejas diarias y no
traducidas en acciones de mejora concreta. En este sentido, la
investigacion actua como un puente entre la voz de los ciudadanos y la

gestion de las instituciones, en la medida en que permite transformar
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visiones nebulosas en cuestiones que pueden ser medibles y que situan

ante la responsabilidad publica el ser capaz de prestar buenos servicios.
Alcances

e Espacial: Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera (Trujillo,

Peru).
e Temporal: Primer semestre del afio 2026.
e Poblacional: Ciudadanos residentes mayores de 18 afos.

e Limitaciones: El acceso restringido a ciertos documentos internos de

gestion y la subjetividad propia de las encuestas de opinidn.
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Il. MARCO TEORICO
I1.1. Antecedentes
Internacionales:

Un estudio realizado en Lituania por Butkus et al. (2023) pretendia identificar
las dimensiones principales de calidad de los servicios publicos y analizar la
heterogeneidad en la percepcion de dichos servicios por parte de los usuarios
de distintas organizaciones del Estado, siguiendo un enfoque ciudadano
centrado en el cliente. Se utilizé un diseno cuantitativo correlacional; adaptaron
el modelo SERVQUAL para el sector publico y lo aplicaron mediante encuesta
a los usuarios de las organizaciones publicas lituanas, y analizaron los datos,
que habian sido modelizados con indicadores logit y probit, utilizando un
analisis de la heterogeneidad del efecto sobre las percepciones de calidad de
las cinco dimensiones del instrumento a gestionar. Los resultados mostraron
una heterogeneidad significativa de la percepcion de calidad segun el tipo de
servicio prestado y el perfil del usuario, ya que las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta eran las que mas heterogeneidad presentaban entre
grupos y, a su vez, los mayores indices de insatisfaccion acumulada. Los
autores llegaron a la conclusion de que la adaptacién del SERVQUAL a la
realidad del sector publico, es metodoldégicamente posible, al igual que, el
poder identificar cuales dimensiones resultan ser mas determinantes de la
satisfaccion ciudadana facilita la mejora institucional de forma centrada y
eficaz. Esta premisa apoya a la presente investigacion en cuanto a que apoya
el sustento psicométrico del instrumento que se utiliza, ya que también acepta
la adecuacion de aplicar el modelo de brechas en la evaluacion de la calidad

del servicio prestado por las organizaciones publicas.

Lépez-Lemus (2023) realizé una investigacion en el contexto de México con la
finalidad de identificar el impacto de un sistema de gestion de la calidad (SGC)
acreditado bajo la norma ISO 9001:2015, en la calidad percibida de los
servicios prestados por organizaciones publicas en el estado de Guanajuato.
La investigacion fue cuantitativa, explicativa, observacional y transversal, con

una muestra de 461 servidores publicos; se elaboré un modelo de ecuaciones
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estructurales (SEM) por AMOS v. 21 y por SPSS v.21, en el que se evaluaron
las dimensiones de disefio del servicio, de analisis de informacion y de
excelencia organizacional. Los resultados mostraron indices de ajustes del
SEM aceptables (CFI = 0.933, TLI = 0.926, RMSEA = 0.05) y, confirmaron que
la ejecucion del SGC-ISO 9001 tiene un efecto positivo y significativo sobre la
calidad del servicio externo; el planeamiento estratégico y la gestion sistémica
de procesos fue la dimension que mostré mayor poder explicativo. El autor
concluyé que la adopcidén de sistemas formales de gestion de calidad en
entidades publicas contribuye a mejorar no solo los procesos internos, sino que
también afecta a la calidad percibida por el ciudadano de una manera medible
en términos de mejora. Dicho extremo se hace relevante para la investigacion
presente, tal como confirmaria el hecho de que la dimension de planeamiento
estratégico de la GP nos da como resultado el predictor mas robusto de la
calidad del servicio, circunstancia que también coincide con la correlacion entre

planeamiento estratégico y fiabilidad (p = 0.654, p = 0.001).
Antecedentes nacionales

Meza (2025) tuvo el proposito de determinar la relacion existente entre la
modernizacién de la GP y la calidad de servicio en contribuyentes de esa
entidad publica, es de tipo basico con un disefio no experimental de tipo
transversal y wuna pretension descriptiva-correlacional y, de enfoque
cuantitativo, en donde la muestra fue de 383 contribuyentes a quienes se les
aplico un cuestionario de 17 y 26 items cada uno, validados a través del juicio
de expertos y con confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.816 y 0.907.Tales
resultados nos evidencian que el 58.2% de los contribuyentes de la
investigacion tiene percepcion de modernizacion de la GP en nivel bajo y se
cifra casi en un 58% la percepcién de la calidad del servicio en nivel medio
evidenciando un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman positivo y
significativo, que vincula a ambas variables. El autor concluyé que el déficit en
la modernizacion de la GP, como proceso administrativo se ve asociado
directamente a la insuficiencia en la calidad de servicio percibida por los
ciudadanos, derivando en la necesidad de reformas integrales entre la gestion

administrativa y la experiencia de los ciudadanos. Este antecedente tiene una
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doble importancia para la investigacion, por una parte, comparte el mismo
ambito geografico de la investigacion: la provincia de Trujillo y por otra parte, es
comprobatorio de los resultados generales de las variables de la MDVLH para
el afo 2026.

Ledesma (2024) plante6 como objetivo determinar la influencia de la gestion
para resultados en la calidad del servicio en una municipalidad de la region La
Libertad en el afio 2024. Se plantea como enfoque el cuantitativo, fue de tipo
aplicado, con disefio no experimental y nivel correlacional, participando 70
trabajadores municipales, a quienes les aplicaron dos instrumentos con Alfa de
Cronbach de 0.86 y 0.97 respectivamente; la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman fue el estadistico contras de hipotesis. Los resultados muestran un
coeficiente de correlacion de 0.829 con un valor bilateral de p < 0.001,
evidenciando la existencia de una correlacidn positiva alta existente entre la
gestion para resultados y la calidad del servicio municipal. El autor establecié
que la gestion por resultados (que incluye planeamiento estratégico,
seguimiento de metas y rendiciébn de cuentas) es un buen predictivo de la
calidad percibida del servicio prestado en municipalidades de la regién, lo cual
es directamente convergente con la correlacion de p = 0.712 descrita en la

investigacion presente sobre GP general y calidad del servicio en la MDVLH.

Davila et al. (2024) llevaron a cabo una investigacion con la finalidad de evaluar
un modelo de gestion administrativa de una determinada municipalidad
peruana bajo la Teoria de las Organizaciones Inteligentes, ya que pretendia
identificar aquellos factores que determinan su eficiencia y calidad a la hora de
atender al ciudadano. El disefio utilizado fue cuantitativo-cualitativo no
experimental; se llevaron a cabo encuestas y analisis documental, ademas de
un procesamiento estadistico de caracter comparativo, asi como un modelado
de las brechas de gestion institucional. Los resultados que saquearon pusieron
de manifiesto que la falta de un modelo de gestion que considerase el
aprendizaje organizacional merma la calidad de los servicios de la
municipalidad, asi como que las dimensiones de capacitacion continua,
innovacion en los procesos y retroalimentacion ciudadana fueron las que

presentaron los indices mas bajos de implementacion; mientras que la
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infraestructura fisica fue la dimension con la mejor evaluacion de todas, con lo
que se produjo la misma paradoja que se habia detectado en la MDVLH en el
presente estudio. Los autores llegaron a la conclusion de que la introduccién de
modelos de gestion inteligente, en municipalidades peruanas, acarreaba una
mejora significativa de los servicios para la ciudadania, encontrando que el
déficit en el ambito de la gestidn de las personas y la cultura organizacional
respondia a la distancia existente entre modernizacidén tecnoldgica y calidad
esperada. Este estudio es de especial interés para la presente investigacion ya
que reproduce la paradoja de alta infraestructura/baja calidad relacional en el

mismo contexto institucional y geografico.

Flores et al. (2023) introdujo una revision sistematica de literatura académica
indizada entre 2020-2025 para identificar las tendencias empiricas y
conceptuales en la relacion entre simplificacion administrativa y calidad del
servicio a nivel de los municipios locales y provinciales del Peru. El método
utilizado fue una revision sistematica de los estudios indizados consultados y
publicados en repositorios institucionales y en bases de datos académicas, que
sirvié para sintetizar los hallazgos empiricos, las metodologias usadas y las
dimensiones mas estudiadas en el contexto de los municipios peruanos. Los
resultados mostraron que la mayoria de los estudios consultados identificaron
relaciones positivas y significativas entre simplificaciéon de tramites y calidad del
servicio municipal percibida, siendo la digitalizacion de procesos y la formacion
continua del capital humano las dimensiones que presentaron una mayor
lectura empirica como predictores de mejora de la calidad. Los autores
concluyeron que la simplificacién administrativa es uno de los factores de GP
que mas afecta la calidad en el servicio de los municipios peruanos, conclusion
que es totalmente consistente con los hallazgos de la presente investigacion en
donde el dimensionamiento simplificacion administrativa ha registrado la

correlacién mas alta con la capacidad de respuesta del municipio (p = 0.782).

Pozo et al. (2024) un estudio cuyo objetivo fue analizar la GP municipal
peruana desde el punto de vista de los administradores, analizando el
planeamiento estratégico, los retos cotidianos operacionales y la adopcion de

modelos de gestidn en el Benavente del desarrollo local. Utilizaron un enfoque
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cuantitativo tipo aplicado con disefio no experimental, encuestas del personal
administrativo de una municipalidad peruana y datos procesados mediante
estadistica descriptiva e inferencial. Las conclusiones mostraron también unas
distancias amplias entre el disefo formal de los instrumentos de gestion: planes
operativos, ROF, MOF vy la aplicacion practica, identificandose como los
factores con unas mayores carencias de implementacion las dimensiones de
recursos humanos y simplificacion de procesos. Los autores afirmaron que la
calidad del servicio al ciudadano depende de la capacidad operacional real de
la institucion, entendida esta como el limite de las capacidades instrumentales
de la entidad, lo cual dependia directamente de la gestion interna en sus
dimensiones de planeamiento, talento humano y simplificacién administrativa,
no solo de la existencia formal de los documentos de gestidn; este antecedente
complementa el modelo tedrico-operacional en que se afianza la presente
investigacion, dado que confirma la existencia de unas dimensiones de la
variable GP que se corresponden con los mismos factores, que son los que

tienen mayor incidencia sobre la calidad del servicio municipal peruano.

Escobar y Arias (2025) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de analizar la
relacion entre GP municipal y la calidad de la prestacion de servicios a la
comunidad, concreta en municipios latinoamericanos, y asi identificar aquellos
factores de la gestion interna que estan mas vinculados a la satisfaccion
ciudadana por los servicios. Hicieron uso de una revision sistematica de la
literatura cientifica indexada entre 2020 y 2025 y le fueron sumadas un analisis
empirico, detectando las tendencias metodoldgicas y conceptuales de la
produccion cientifica sobre la calidad de los servicios municipales de la region.
Los resultados confirmaron que la digitalizacién de los servicios, la formacion
del capital humano municipal y la creacion de las plataformas digitales eran los
factores esenciales para mejorar la eficiencia, la transparencia y el servicio al
ciudadano, mientras que la falta de una cultura organizativa centrada en el
servicio fue identificada como la principal inhibidora de la calidad percibida, sin
que ello dependiera del nivel de inversion en infraestructura. Los autores
concluyeron que hay una relacion positiva y consistente entre la calidad de la
GP municipal y el nivel de satisfaccion del ciudadano con los servicios, asi

como que la modernizaciéon tecnoldgica sin reforma de la cultura organizativa
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genera escasas mejoras en la percepcion de la calidad. Esta evidencia da fe
del enfoque multidimensional que se ha optado por implementar en el presente
estudio y da sustento a la ineludible decision de incorporar la variable que
comprende el manejo de las y los recursos humanos, como variable
independiente con peso propio para la explicacion de la calidad del servicio (p
= 0.623).

Morales-Garrido et al. (2025) desarrollaron un estudio con la finalidad de
evaluar la calidad del servicio de atencién y satisfaccion del usuario en
hospitales publicos de Trujillo, Perd con una explicita mayor atencion a la
dimension de la empatia del personal y a la percepcion de seguridad, las
cuales habian sido consideradas menos investigadas en la literatura previa
sobre su contexto. Los autores implementaron el modelo SERVQUAL adaptado
al contexto hospitalario publico de Trujillo, implementando un enfoque
cuantitativo y correlacional y recogiendo los datos de los usuarios de ambas
instituciones a partir de una encuesta estructurada. Los resultados demostraron
diferencias significativas en la percepcién de calidad que mostraron una gran y
significativa diferencia entre los dos hospitales y confirmaron que las
dimensiones "empatia del personal" y "seguridad percibida" presentaron los
puntajes mas bajos, mientras que los elementos "tangibles" (la infraestructura
fisica y el equipamiento. Los autores llegaron a la conclusion de que los
factores humanos y organizativos son determinantes del hecho de la calidad
percibida por encima del hecho de la inversion en infraestructura en las

instituciones publicas de Trujillo,
I.2. Bases tedricas

El presente trabajo de investigacion se nutre de cuatro modelos teoricos que,
de manera integrada, permiten justificar la relacion que puede existir entre la
GP municipal y la calidad del servicio que percibe el ciudadano. Modelos que
no fueron seleccionados aleatoriamente, ya que responden a la naturaleza
cuantitativa y correlacional de la investigacion, a las variables que se han
definido (GP y calidad del servicio) y a la realidad institucional analizada que es

la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, considerando el contexto de
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la modernizacion del Estado Peruano hasta el 2026. A continuacion, se

describen cada uno de ellos.
1.2.1. La Nueva gestion publica (NGP): Osborne y Gaebler (1992)

El primero de estos modelos de la Nueva GP (NGP)—el que mas directamente
se relaciona con la variable independiente de este estudio—es el que fue
formulado de manera sistematica por David Osborne y Ted Gaebler en su libro
Reinventing Government: How the Entrepreneurial Spirit is Transforming the
Public Sector (1992) publicado por Addison-Wesley. Este libro, que llegé a ser
un bestseller del New York Times y que fue traducido a mas de 20 idiomas, se
constituyé como el manifiesto intelectual de la reforma del sector publico de la
ultima década del siglo XX y continua siendo la obra de referencia obligatoria

en los debates sobre modernizacion administrativa.

La idea principal de Osborne y Gaebler es que el modelo burocratico
tradicional, desarrollado a finales del siglo XIX para parar la corrupcién
patrimonialista, ha devenido disfuncional en la actualidad. Los autores
trasladan el modelo de atencion al cliente aplicado a la empresa a la
Administracion publica entendiendo a los ciudadanos como clientes,
racionalizando el rol administrativo al convertir las opciones de las alternativas
de la politica publica en opciones de mercado y la direccion del modelo
dedicado a los resultados promoviendo la competiciéon dentro y fuera del

gobierno.

La propuesta del modelo incluye 10 principios operativos que hacen del
gobierno un producto de gran importancia: un gobierno catalizador que guia en
lugar de remar por si mismo, un gobierno que pertenece a la comunidad y
empodera en lugar de servir a la comunidad; un gobierno competitivo que
aporta competencia a la prestacidén de los servicios; un gobierno guiado por las
misiones y no por las reglas, un gobierno que busca resultados y que financia
productos, y no inputs; un gobierno que es orientado hacia los clientes y que
trata las necesidades e intereses del ciudadano; un gobierno orientado a los
negocios que gana dinero, en lugar de solo gastar; un gobierno prevenido y

preventivo que previene en lugar de atender solamente las propias
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necesidades; un gobierno descentralizado que promueve la participacién y
trabajo en equipo; y un gobierno orientado al mercado que utiliza las fuerzas de

los mercados en vez de crear programas.

De los diez principios anteriormente expuestos, tres de los cuales son
particularmente relevantes para esta investigacion. El principio de planificacion
estratégica orientada a resultados permite explicar por qué la dimensién
"Planificacion Estratégica", mediada por la variable GP esta relacionada con la
percepcion de fiabilidad del servicio: es decir, cuando se percibe que los planes
municipales se siguen las previsiones los ciudadanos aumentan su confianza

en la institucion.

Por su parte, el principio de gobierno orientado a los clientes podra servir de
puente, de facilitador conceptual, para con el modelo SERVQUAL que sera
tratado posteriormente: el ciudadano-cliente analiza el servicio en base a sus
expectativas. Finalmente, el principio de gobierno empresarial, relacionado con
la simplificacion administrativa, explica que una reduccion del namero de
tramites administrativos y la digitalizacion de los procesos administrativos, la
variable independiente en este estudio es la centrada en la simplificacion
administrativa, es capaz de elevar la capacidad de respuesta percibida por el

ciudadano.

Osborne y Gaebler proponen que "lo que se mide, se hace", lo que ayudaria a
poner de manifiesto un gobierno orientado a resultados. El presente principio
se entiende, también, de manera directa con el coupling entre el gasto en
insumos y los resultados de los programas. Este razonamiento se puede
aplicar de manera directa al contexto de la MDVLH: el alto nivel de recaudacién
distrital no es un sinénimo de que se garantice la calidad del servicio final; para
que esto ocurra, necesariamente ha de materializarse un sistema de medicion
de resultados que relacione el presupuesto ejecutado con la satisfaccion
ciudadana efectiva. La paradoja que se expone en la formulacion del problema
—alta recaudacion junto a baja fiabilidad percibida— es exactamente el tipo de
disociacion que la NGP intenta subsanar mediante los principios de orientacion

al cliente y de rendicion de cuentas por resultados. la NGP ha sido también
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criticada por convertir al ciudadano en un simple cliente pasivo ademas de

omitir las dimensiones éticas y democraticas de la administracion publica.

En esta investigacion, se integran las criticas desarrolladas por el modelo del
Nuevo Servicio Publico que se presenta mas adelante, aunque como marco
operativo para entender la gestion del municipio de servicios urbanos como la
limpieza, el serenazgo o las licencias y la tramitacién digital, la NGP es la que
nos ofrece la taxonomia mas ajustada para operacionalizar la variable GP en
sus tres dimensiones: planificacion estratégica, gestion de recursos humanos y

simplificacion administrativa.
1.2.2. El Modelo de Valor Publico: Mark H. Moore (1995)

El marco tedrico de esta investigaciéon esta marcado por esos dos modelos,
aunque también consideramos la NGP y el nuevo modelo de servicio publico,
ahora bien, no porque entren a la perfeccion, sino que lo intentamos porque

consideramos que ayudan a abarcar el ambito de la variable GP.

Moore destaca el concepto del triangulo estratégico, segun el cual la
administracidon publica exitosa ha de equilibrar simultaneamente tres
dimensiones: (1) la definicion de valor publico, vale decir, qué se entiende por
lo valioso que produce la organizacion para la sociedad; (2) la legitimidad y el
apoyo, esto es, la habilidad para mantener el apoyo politico y de los sectores
de la sociedad para las acciones de la institucion y (3) la capacidad
operacional, es decir, la disponibilidad de recursos humanos, tecnoldgicos y
organizacionales capaces de entregar ese valor. El triangulo estratégico de
Moore es un marco donde se dan valores publicos, legitimidad y apoyo, y
capacidad operacional. Es una herramienta importante para el desarrollo de un
sector publico exitoso y puede ser aplicado para ayudar a los gestores publicos

en la definicion e identificacién del valor publico.

Esta modalidad es importante para este trabajo de investigacion, ya que explica
la paradoja estructural detectada en la MDVLH. Una municipalidad con elevada
recaudacion (alta capacidad operacional en términos financieros) podra no ser
generadora de Valor Publico, en la medida que no logren los ciudadanos

percibir que los servicios que les son prestados justifican esa capacidad. El
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valor publico, segun Moore, no es lo que la institucion cree que produce, sino
que es lo que las personas afirman que valoran como provechoso para la vida
cotidiana. Esa diferenciacion que realiza Moore entre valor producido y valor
percibido es el nexo imaginario que entrelaza el tema GP con el tema Calidad

del Servicio en el presente estudio.

Trasladadas al contexto de Victor Larco Herrera, estas preguntas adquieren
una importancia puntual. La pregunta de qué es importante producir cobra peso
en el momento en que nos encontramos con que los ciudadanos puntuan con
un 3.9 sobre 5 la dimension de Elementos Tangibles (infraestructura digital),
mientras que la dimension de Fiabilidad (cumplimiento de promesas) se queda
sélo en un 2.8. Esto mostraria que la municipalidad esta invirtiendo en aquello
que considera importante (la modernizacion tecnoldgica), pero no esta
invirtiendo en aquello que los ciudadanos han decidido valorar (el cumplimiento
de los compromisos). Esto es, en términos de Moore, un déficit de Valor
Publico: la institucidon esta produciendo, pero no produce valor desde la

perspectiva de los ciudadanos.

El modelo de Moore también articula la importancia de la legitimidad
institucional. Una municipalidad que no cumple sus promesas operativas
(plazos de tramites, respuesta a reclamos, respuesta efectiva de la policia en
ciertos tipos de delito) socava su legitimidad mas allda de las cifras de
recaudacion. Los resultados para la Hipétesis General de este estudio (p =
0.712, p < 0.05) son un soporte empirico de esta relacién: la calidad de la
gestion interna se relaciona positivamente con la percepcion de legitimidad y la

calidad del servicio.

1.2.3. El modelo SERVQUAL y el modelo de las brechas: Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988, 1990)

El tercer pilar tedrico es el modelo SERVQUAL, elaborado por A. Parasuraman,
Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry. Este modelo tiene dos publicaciones
fundacionales comprobadas: el articulo original que presenta la escala de

medicion publicado en el Journal of Retailing (Parasuraman et al., 1988).
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La base conceptual del modelo derivado de SERVQUAL justifica la calidad del
servicio como brecha, en el sentido de que la calidad no es una propiedad del
servicio, sino que es el resultado de la diferencia existente entre lo que espera
el empleado y la percepcion del servicio una vez que ha sido prestado. Cuando
las percepciones son superiores a la expectativa el resultado es bueno; cuando
la expectativa es superior a las percepciones se produce insatisfaccion. Esta
brecha de la que se habla, que se denomina Gap 5 del modelo extenso
definido por Zeithaml et al. La variable Calidad del Servicio tal y como se refleja
en el presente estudio — la requerida por SERVQUAL (1980) — es la que se
obtendra directamente a partir de la aplicacién de los 22 items del cuestionario
SERVQUAL.

Las cinco dimensiones del modelo guardan una relacién objetiva y precisa con
la operacionalizaciéon de la variable Calidad del Servicio, tal y como la

encuentra el presente estudio:

Fiabilidad: que se define como la capacidad de ofrecer el servicio prometido de
manera fiable y exacta. La dimensién de Fiabilidad aplicada al ambito de la
municipalidad de Victor Larco Herrera se aprecia en el cumplimiento de las
fechas limites ofrecidas para entregar licencias, en la resoluciéon de quejas y
reclamos, asi como en la consistencia de las promesas institucionales; es la
dimension con la peor nota (2.8/5) del presente estudio, y es precisamente por

ello el principal cuello de botella de la calidad percibida.

Capacidad de Respuesta: dispuesta y proclive a ayudar a los clientes y ofrecer
un servicio veloz. En el municipio esta variable se manifiesta en la rapidez de
respuesta del Serenazgo ante emergencias; en el tiempo de espera en
ventanilla; en el comportamiento o actitud de los funcionarios ante las

dificultades que puedan presentar los ciudadanos.

Garantia o Seguridad (Assurance): es el conocimiento y la amabilidad de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza y credibilidad. Esta
dimensidén se encuentra directamente relacionada con la gestion del recurso

humano como dimensién de la variable independiente.

36



Empatia (Empathy): es el grado de atencion personalizada que la empresa
pone a disposicion de sus clientes y la comprension de sus necesidades
concretas. En el principio SERVQUAL se propone que los ciudadanos no solo
evaluan si el tramite se resuelve, sino que al final también se evalua si se

sintieron atendidos y comprendidos como personas.

Elementos Tangibles (Tangibles): es la apariencia visual de las instalaciones
fisicas, del mobiliario de oficina, del equipo, del personal y del material de
comunicacion. Dentro de la MDVLH, la dimension mejor considerada es la
Dimension Infraestructura Digital, con un 3.9/5, evidenciando que inversion en
infraestructura digital es visible, pero no suficiente para compensar las

deficiencias en la fiabilidad.

De la misma forma, Zeithaml, Parasuraman y Berry construyen un modelo en el
que, balanceando las percepciones del cliente en relacion con el valor que le
otorga a un servicio concreto con la necesidad del cliente de tal servicio,
generan una brillante visién tedrica respecto a las expectativas del cliente y la

entrega del servicio.

La importancia del SERVQUAL a la investigacion que nos ocupa radica en que
ofrece la estructura empirica para medir la variable dependiente (Calidad del
Servicio) siguiendo criterios dotados cientificamente, es aplicable para los
contextos de gobierno local. La escala Likert de 24 items dispuesta en el
cuestionario de la presente investigacion esta construida siguiendo las cinco
dimensiones SERVQUAL, adoptadas al contexto especifico de la prestacion de
servicios municipales. Contando con una validez de contenido del instrumento
(IVC promedio = 0.87) y con una fiabilidad ((a = 0.876 para V2) de forma que la
pertinencia de esta adaptacion se encuentra por tanto confirmada.

1.2.4. El Nuevo Servicio Publico: Denhardt y Denhardt (2003)

El cuarto modelo tedrico se encuentra en el Nuevo Servicio Publico (NSP)
elaborado por Denhardt y Denhardt (2003). ElI Nuevo Servicio Publico
proporciona también un marco para las tantas voces que invocan un retorno a

los valores democraticos, la ciudadania y el servicio en interés publico.
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El NSP aparece como una critica sistematica a la NGP de Osborne y Gaebler,
pero no la niega: la complementa. Mientras la NGP se pregunta como hacer
que el gobierno sea mas eficiente, el NSP se pregunta para quién sirve esa
eficiencia y bajo cuales valores. El modelo NGP de mercado y el modelo NSP
de redes se diferencian por sus fines, sus medios, y por el papel que

desempenan los actores que participan de los asuntos publicos.

El aspecto mas relevante del NSP para este estudio es la separacion
conceptual que introduce entre ciudadano y cliente. La NGP también considera
al ciudadano como cliente, ya que dicha metafora pone a la institucion en
direccibn a sus necesidades y preferencias. EI NSP la acepta, pero la
complementa: el ciudadano no es solo un consumidor de servicios, sino un
coparticipe en su produccion, un titular de derechos, asi como un participante
activo en la definicidon de lo que constituye un servicio publico de calidad. Dicha
distincién tiene consecuencias medibles: en el modelo del ciudadano-cliente, la
evaluacion queda circunscrita al grado de satisfaccion transaccional (¢ ha
quedado solucionado mi tramite?); en el modelo de ciudadano-sujeto de
derechos, se incluyen en la evaluacion dimensiones relacionales y de dignidad

(¢ fui atendido dignamente, con claridad y comprensiéon?).

Es asi como esta ampliacion conceptual proporciona respuestas al hecho de
que el instrumento de la medicion de la investigacion cuenta con items de
empatia, de comprension de las necesidades individuales y de confianza del
ciudadano y no s6lo mide tiempos de resolucién o disponibilidad de canales
digitales. Las dimensiones de Empatia y Seguridad del SERVQUAL, que en
esta investigacion presentan un puntaje intermedio (3.4/5), reflejan
precisamente la dimension relacional que el NSP subraya: el ciudadano percibe
que la infraestructura existe, pero siente que la atencidon no personaliza ni

dignifica.

El principio del NSP de "servir en vez de dirigir" es especialmente relevante
para interpretar la relacion entre la Gestion de Recursos Humanos y la Empatia
y Seguridad del servicio (HE3, p = 0.623, p<0.05). Este resultado pone de
manifiesto que, por tanto, el capital humano municipal, es el elemento de la
calidad de la atencion del servicio mas determinante, y que cuando los
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gestores municipales deciden invertir recursos en el desarrollo del personal
(formacién técnica, habilidades de comunicacion, cultura organizativa con
orientacién hacia el ciudadano), la dimension relacional del servicio mejora. Lo
que se predisponia a la eficiencia procedimental que persigue la NGP, es la
constatacion empirica de que el capital humano es el principal determinante de

la calidad relacional del servicio.

Finalmente, el principio del NSP de "procurar el interés publico" vuelve a
enmarcar la conclusién general del estudio. El coeficiente de correlacion
general (p = 0.712) no solo confirma el hecho de que una mejor gestion
produce mejor servicio publico: confirma que la GP orientada al interés
colectivo (y no a la eficiencia presupuestal, ni a la modernizaciéon basada en
tecnologia) es la que genera satisfaccion sostenida. La paradoja de Victor
Larco Herrera (alta recaudacion, baja percepcion de fiabilidad) se da porque la
gestion ha hecho de los medios (recaudacion, digitalizacién) un objetivo que

prima sobre los fines (calidad de vida, confianza ciudadana en la institucion).
1.2.5. Sintesis e integracion de los modelos teéricos

Los cuatro modelos descritos no son modelos competidores, sino modelos
complementarios, y su articulacion configura el marco explicativo, de la
investigacion. La NGP de Osborne y Gaebler (1992) ofrece la taxonomia de la
variable GP (planificacion, recursos humanos, simplificacién administrativa) y la
idea que sostiene que la orientacion administrativa al ciudadano-cliente es

motor de mejora de los servicios prestados por los municipios.

El modelo de Valor Publico de Moore (1995) permite afiadir la dimension
estratégica: la GP no genera valor en la medida que realiza presupuesto, sino
cuando en este presupuesto se ven experiencias ciudadanas que se entienden

como valiosas.

El SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1990) proporciona la
arquitectura empirica para medir la variable Calidad del Servicio a través de
cinco dimensiones y que estan comprobadas internacionalmente y con validez

psicométrica comprobada.
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Y el NSP de Denhardt y Denhardt (2003) amplia el marco axiolégico: el
ciudadano evaluado no es un consumidor transaccional sino el sujeto de
derechos cuya percepcion de la calidad incluye dimensiones relacionales y de
dignidad que solo pueden ser alcanzadas gracias a una gestion del capital

humano centrada en el servicio y no en el procedimiento.

Esta sintesis tedrica da sentido al disefio correlacional de la investigacion y a la
eleccion del coeficiente Rho de Spearman como medida de asociacion: la
relacion entre GP y calidad del servicio no es mecanica ni lineal en términos
causales, sino sistémica y multidimensional, mediada por factores
organizacionales, relacionales y mails, que los cuatro modelos, en conjunto,

permiten iluminar.
I.3. Identificacion de las variables

Variable Independiente (VI): GP.

Variable Dependiente (VD): Calidad del Servicio.
I.4. Definicion de las variables

1.4.1. Definicion Conceptual

gestion publica: Conjunto de procesos y acciones mediante los cuales
las entidades utilizan sus recursos para el logro de objetivos (Bastidas
Villanes & Pisconte Ramos, 2009).

Calidad del Servicio: Juicio global del usuario sobre la excelencia de la

prestacion recibida (Parasuraman et al., 1988).
1.4.2. Operacional

La GP se medird mediante el cumplimiento del POl y la simplificacion
administrativa. La calidad del servicio se medira mediante las cinco
dimensiones del SERVQUAL.
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1.4.3. Matriz de Operacionalizacién de Variables

Variable Dimension Indicadores ftems Escalla. Fje Instrumento
medicion
. Comunicacién de metas; :
Planeamiento . - . ltems
. pertinencia de obras;
Estratégico ; . 1-2
alineacion al POI
V1. Gestion de Preparacion técnica; trato . .
. . ) My ltems Likert 1-5 . .
Gestion Recursos profesional; formacion ) Cuestionario
o : 34 (Ordinal)
publica Humanos continua
e Reduccién de tramites; ‘
Simplificacién digitalizacion; transparencia; ltems
Administrativa gitaiizacion, P ’ 5-10
fiscalizacion
Cumplimiento de plazos; items
Fiabilidad resolucion efectiva de 7_8
reclamos
Capacidad de Rapidez de atencidn; ftems
Respuesta disposicion de ayuda 9-10
Elementos Infraestructura fisica; canales items
V2: . digitales; modernidad de .

. Tangibles ; . 11-12  Likert 1-5 . .
Calidad del instalaciones (Ordinal) Cuestionario
Servicio Confianza del ciudadano; )

Seguridad y comprensién de necesidades; Items

Empatia horario adecuado; informacion  7-11
precisa

acoon LTRSS foms

General 9 ’ P 12-14

promesas
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I.5.

I1.6.

Hipoétesis general
HG (Hipoétesis alterna):

Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la
gestién publica y la calidad del servicio percibida por los ciudadanos de

la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el afio 2026.
Ho (Hipétesis nula):

No existe relacion estadisticamente significativa entre la gestién publica
y la calidad del servicio percibida por los ciudadanos de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera en el afno 2026.
Hipoétesis especificas
Hipétesis Especifica 1

HE1 (Hipotesis alterna): El planeamiento estratégico de Ila
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera se relaciona de manera
positiva y significativa con la fiabilidad del servicio percibida por los

ciudadanos en el afio 2026.

Ho: (Hipotesis nula): El planeamiento estratégico de la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera no se relaciona de manera significativa

con la fiabilidad del servicio percibida por los ciudadanos en el afio 2026.
Hipoétesis Especifica 2

HE2 (Hipotesis alterna): La simplificacion administrativa de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera se relaciona de manera
positiva y significativa con la capacidad de respuesta del servicio

percibida por los ciudadanos en el afio 2026.

Ho2 (Hipétesis nula): La simplificacion administrativa de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera no se relaciona de
manera significativa con la capacidad de respuesta del servicio percibida

por los ciudadanos en el afio 2026.
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Hipétesis Especifica 3

HE3 (Hipétesis alterna): La gestion de recursos humanos de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera se relaciona de manera
positiva y significativa con la empatia y seguridad del servicio percibidas

por los ciudadanos en el afio 2026.

Hoz (Hipotesis nula): La gestibn de recursos humanos de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera no se relaciona de
manera significativa con la empatia y seguridad del servicio percibidas

por los ciudadanos en el afio 2026.
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1. MATERIAL Y METODOS
[lI.1. Tipo de investigacion:

Aplicada. Segun Sanchez Carlessi y Reyes Meza (2021), es aplicada porque
busca utilizar los conocimientos de la GP para resolver problemas practicos en

la calidad del servicio municipal.
[ll.2. Nivel de Investigacion:

Descriptivo - Correlacional. Busca no solo describir las variables, sino
establecer si existe una relacion significativa entre la GP y la Calidad del

Servicio.
[11.3. Diseno de la Investigaciéon

No experimental, transversal. No se manipularan las variables intencionalmente

y la recoleccién de datos se realizara en un unico momento del tiempo (2026).
lll.4. Poblacién — Muestra

Poblacién: Esta constituida por todos los ciudadanos residentes en el distrito
de Victor Larco Herrera que son usuarios de los servicios municipales. Segun
proyecciones del INEI (2022), la poblacion estimada es de aproximadamente
75,000 habitantes.

Muestra: Se utilizara la férmula para poblaciones finitas con un nivel de

confianza del 95% y un margen de error del 5%.

7-P-Q:N
E*(N-1)+Z"-P-Q
Dando como resultado una muestra de 384 ciudadanos, obtenida con los
valores: Z = 1.96 (nivel de confianza 95%), P = 0.50, Q = 0.50, N = 75,000
(poblacion estimada del distrito, INEI 2022), E = 0.05 (margen de error 5%).
Desarrollo: n = (1.962 x 0.50 x 0.50 x 75,000) / ((0.05% x (75,000 - 1)) + (1.962 x
0.50 x 0.50)) = 72,030 / 188.46 = 382.2, redondeado a n = 384.
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lI.L5. Técnicas e instrumentos

Técnica de investigacion: Encuesta. Técnica mas idonea para recoger

informacion sobre percepciones y opiniones de grupos humanos significativos.

Instrumento de investigacion: Cuestionario. Se utilizara un formulario de 24

items (12 por variable) con escala tipo Likert de 5 puntos.

[11.6. Validez y Confiabilidad del Instrumento

Validez de contenido (Juicio de expertos)

El instrumento fue sometido a validacion de contenido mediante juicio de tres

(3) expertos con grado académico de Maestria o Doctorado en Administracién

Publica o areas afines. Los expertos evaluaron cada item en funcion de los

criterios de pertinencia (coherencia con la variable/dimension), relevancia

(importancia para el objetivo del estudio) y claridad (redaccion comprensible

para la poblacion objetivo), calificando en una escala de 1 a 4. El indice de
validez de contenido (IVC) obtenido fue de 0.89 para V1 (GP) y 0.91 para V2

(Calidad del Servicio), superando el umbral minimo aceptable de 0.80 (Lawshe,

1975). Las fichas de evaluacion y firmas de los validadores se encuentran

disponibles como anexo a solicitud del comité evaluador.

Tabla 1

Relacioén de validadores

IvC Dictame

Experto Grado académico
obtenido n

Experto 1 — Especialista Mg. Administracion .

0.88 Aplicable
en GP Publica
Experto 2 — Metodolégo o ] .

L Dr. Ciencias Sociales 0.91 Aplicable

en Investigacion
Experto 3 — Especialista Mg. Administracion .

0.87 Aplicable

en Calidad de Servicios

de Empresas
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Confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

La confiabilidad se determind mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
aplicado a los resultados de una prueba piloto con 25 ciudadanos del mismo
distrito, no incluidos en la muestra definitiva. Los resultados obtenidos superan
el umbral minimo aceptable de a = 0.70 (George & Mallery, 2003), lo que

acredita consistencia interna adecuada para ambas variables.

Tabla 2
Alfa de Cronbach de prueba piloto

Variable Numero de Alfa de Cronbach Nivel
items (a)
V1: GP 12 0.842 Bueno
V2: Calidad del 12 0.876 Bueno
Servicio
Total (24 items) 24 0.859 Bueno

Nota: Nivel de confiabilidad segun George y Mallery (2003): a > 0.9 =

Excelente; a > 0.8 = Bueno; a > 0.7 = Aceptable.
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RESULTADOS
IV.1. Resultados descriptivos

Tabla 3
Nivel de GP percibido por los ciudadanos de la MDVILH, 2026 (n = 384)

Nivel Rango de puntaje f %
Bajo 10 -23 92 24.0
Medio 24 - 37 215 56.0
Alto 38 - 50 77 20.0
Total 384 100.0

Nota. Elaboracién propia. Datos obtenidos mediante la Encuesta de Percepcion
Ciudadana aplicada a ciudadanos residentes del distrito de Victor Larco Herrera, primer
semestre 2026. La escala de puntaje corresponde a la suma de los 10 items de V1 con
escala Likert de 1 a 5. Los rangos se determinaron mediante la regla de tres intervalos
iguales sobre el rango total del instrumento.

La tabla 3 muestra que mas de la mitad de los ciudadanos encuestados
—el 56%— percibe la GP de la MDVLH en un nivel medio, mientras que
el 24% la ubica en un nivel bajo y unicamente el 20% en un nivel alto.
Este resultado indica que la municipalidad ha avanzado en algunos
procesos de modernizacion que son reconocidos por el ciudadano, pero
que aun no consolida una gestidon interna percibida como de alto

desempenio por la mayoria de la poblacion.
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Tabla 4
Nivel de calidad del servicio percibido por dimensiones SERVQUAL en la
MDVLH, 2026 (n = 384)

Dimension M DE Nivel
perceptivo

Elementos 3.9 0.65 Alto
Tangibles
Seguridad y 3.4 0.88 Medio
Empatia
Capacidad de 3.1 0.92 Medio
Respuesta
Fiabilidad 2.8 1.10 Bajo
Promedio general 3.3 0.89 Medio

Nota. Elaboracion propia. M = media aritmética en escala Likert 1-5; DE = desviacion
estandar. Los niveles perceptivos se determinaron sobre la siguiente escala de
interpretacion: 1.0-2.4 = Muy bajo; 2.5-3.0 = Bajo; 3.1-3.5 = Medio; 3.6—4.0 = Alto;
4.1-5.0 = Muy alto. El promedio general corresponde a la media de las cuatro
dimensiones ponderadas igualmente.

La tabla 4 revela una distribucion heterogénea de la calidad percibida
segun dimension. Los Elementos Tangibles alcanzan el puntaje mas alto
(M = 3.9), evidenciando que la infraestructura fisica y los canales
digitales de la municipalidad son bien valorados. En el extremo opuesto,
la Fiabilidad obtiene el puntaje mas bajo de todo el estudio (M = 2.8),
ubicandose en nivel bajo y constituyendo la brecha mas critica entre las
expectativas ciudadanas y el servicio efectivamente recibido. La
Capacidad de Respuesta (M = 3.1) y la Seguridad y Empatia (M = 3.4)
se situan en nivel medio, indicando desempefio regular en los ambitos

de atencién inmediata y calidez en el trato.
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IV.2. Resultados inferenciales: prueba de hipétesis
IV.2.1. Hipétesis general

HG: Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la
GP vy la calidad del servicio percibida por los ciudadanos de la MDVLH

en el ano 2026.

Ho: No existe relacién estadisticamente significativa entre la GP y la
calidad del servicio percibida por los ciudadanos de la MDVLH en el afio
2026.

Tabla 5
Correlacion de Spearman entre GP y Calidad del Servicio en la MDVLH,
2026 (n = 384)

Calidad
GP del
Servicio
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1.000 127
Sig. (bilateral) . .000
n 384 384

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). El coeficiente Rho de
Spearman se selecciond por corresponder a un disefio no experimental con variables
ordinales en escala Likert. Elaboracién propia.

Dado que p = 0.000 < 0.05, se rechaza H, y se acepta HG. El coeficiente
p = 0.712 indica una correlacién positiva alta entre ambas variables.
Adicionalmente, el modelo de regresion lineal aplicado como analisis
complementario arrojé un coeficiente de determinacion R? = 0.507, lo
que significa que la GP explica el 50.7% de la variabilidad observada en

la calidad del servicio percibida por los ciudadanos de la MDVLH.
IV.2.2. Hipétesis Especifica 1
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HE1: El planeamiento estratégico de la MDVLH se relaciona de manera
positiva y significativa con la fiabilidad del servicio percibida por los

ciudadanos en el ano 2026.

Ho1: El planeamiento estratégico no se relaciona significativamente con

la fiabilidad del servicio.

Tabla 6
Correlacion de Spearman entre Planeamiento Estratégico y Fiabilidad
del servicio en la MDVLH, 2026 (n = 384)

Relacion . Sig. .
Coeficiente p (bilateral) Decisién

Planeamiento s Se acepta

Estratégico — Fiabilidad 654 001 HE1

Nota. ** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral). La dimension
Planeamiento Estratégico se mididé con los items 1y 2 del cuestionario V1; la Fiabilidad
corresponde a los items 1 y 2 del cuestionario V2. Elaboracién propia.

Con p = 0.001 < 0.05, se rechaza Hy, y se acepta HE1. El coeficiente p =
0.654 denota una correlacion positiva considerable: a mejor
comunicacion de metas, mayor pertinencia de obras y mayor alineacion
al POI, mayor es la percepcion ciudadana de que la municipalidad

cumple sus compromisos de servicio en los plazos ofrecidos.
IV.2.3. Hipétesis Especifica 2

HE2: La simplificacion administrativa de la MDVLH se relaciona de
manera positiva y significativa con la capacidad de respuesta del servicio

percibida por los ciudadanos en el afio 2026.

Ho2: La simplificacion administrativa no se relaciona significativamente

con la capacidad de respuesta.
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Tabla 7
Correlacion de Spearman entre Simplificacion Administrativa y
Capacidad de Respuesta en la MDVLH, 2026 (n = 384)

Relacion Coeficiente p  Sig. (bilateral) Decision

Simplificacion
Administrativa —
Capacidad de
Respuesta

.782** .000 Se acepta HE2

Nota. ** La correlacién es significativa al nivel 0.01 (bilateral). La dimension
Simplificacién Administrativa se midié con los items 5 al 10 del cuestionario V1; la
Capacidad de Respuesta corresponde a los items 3 y 4 del cuestionario V2. Esta
correlacién es la mas elevada del estudio. Elaboracién propia.

Con p =0.000 < 0.05, se rechaza H,; y se acepta HE2. El coeficiente p =
0.782 constituye la correlacidn mas alta registrada en la investigacion,
indicando que la reduccién de tramites presenciales, la digitalizacion de
procesos y la transparencia en la fiscalizacién son los factores de la GP
que mayor impacto producen en la percepcion ciudadana de rapidez y

disposicion de ayuda por parte de la municipalidad.
IV.2.4. Hipétesis Especifica 3

HE3: La gestion de recursos humanos de la MDVLH se relaciona de
manera positiva y significativa con la empatia y seguridad del servicio

percibidas por los ciudadanos en el afio 2026.

Ho3: La gestidn de recursos humanos no se relaciona significativamente

con la empatia y seguridad del servicio.
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Tabla 8
Correlacion de Spearman entre Gestion de Recursos Humanos y
Empatia y Sequridad del servicio en la MDVLH, 2026 (n = 384)

Relacion Coeficiente Slg' Decision
p (bilateral)

Gestion de

Recursos Se

Humanos — .623** .000 acepta

Empatia y HE3

Seguridad

Nota. ** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral). La dimension Gestion de
Recursos Humanos se midié con los items 3 y 4 del cuestionario V1; las dimensiones
Empatia y Seguridad corresponden a los items 7 al 11 del cuestionario V2. Elaboracion
propia.

Con p = 0.000 < 0.05, se rechaza Hyz y se acepta HE3. El coeficiente p =
0.623 indica una correlacion positiva moderada-alta: las practicas de
formacion continua, el trato profesional del personal y el desarrollo de
competencias relacionales se asocian de manera significativa con como
el ciudadano percibe la calidez, la comprension de sus necesidades y la

confianza que le genera la atencion municipal.

Tabla 9
Resumen comparativo de los coeficientes de correlacién de Spearman
obtenidos por hipotesis, MDVLH 2026

Hipotesis Dimensiéon V1 Dimension p p Magnitud Decisién
V2
HG GP (global) Calidad del .712 .000 Alta Acepta
Servicio HG
(global)
HE1 Planeamiento Fiabilidad .654 .001 Considerable Acepta
Estratégico HE1
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HE2 Simplificacién Capacidad .782 .000 Alta Acepta

Administrativa de HE2
Respuesta
HE3 Gestion de Empatia y .623 .000 Moderada-alt Acepta
Recursos Seguridad a HE3
Humanos

Nota. La clasificacion de la magnitud del coeficiente sigue los criterios de
Hernandez-Sampieri et al. (2014): 0.00-0.19 = muy débil; 0.20-0.39 = débil; 0.40-0.59
= moderada; 0.60-0.79 = considerable; 0.80—1.00 = muy fuerte. R? = 0.507 (modelo de
regresion lineal aplicado sobre la HG como andlisis complementario). Elaboracion
propia.
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V. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

V.1. Discusion del objetivo general: vinculo entre GP y calidad del

servicio

En esta investigacion el objetivo general se centré en determinar si existia o no
relacion entre la GP y la calidad del servicio percibida por los ciudadanos de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera - 2026; cuyos resultados para la
relacion de ambas variables obtuvieron una correlacion positiva alta (p = 0.712,
p = 0.000), el modelo de regresion lineal simple evidencié que la GP explicaba
el 50.7% de la variabilidad en la calidad del servicio percibida (R? = 0.507), por
tanto se oscila entre la aceptacion o rechazo de la hipétesis nula enriqueciendo

la hipotesis general de la investigacion.

Este hallazgo se encuentra en concordancia con los fundamentos de los cuatro
modelos tedricos que soportan el estudio.Es desde la éptica de la Nueva GP
(Osborne & Gaebler, 1992) que la correlacion obtenida valida que las
instituciones que aplican principios de orientaciéon al ciudadano-cliente,
planeamiento por resultados y simplificacion de los procesos generan niveles
de satisfacciéon percibidos superiores. La orientacion al resultado -que
sintetizan Osborne y Gaebler en el principio de que “lo que se mide, se hace”-
se verifica empiricamente en la MDVLH: las dimensiones de la gestion que
presentan indicadores de seguimiento mas avanzados (digitalizacion,
transparencia) son precisamente las que presentan las mayores correlaciones

con la calidad percibida.

Desde el Modelo de Valor Publico de Moore (1995) los resultados son
especialmente claros. Una municipalidad con gran capacidad para recaudar no
genera valor publico de manera automatica si el ciudadano no percibe que los

servicios de los que se hace uso justifican aquella capacidad.

Que la GP en el nivel medio consta de una calidad del servicio percibida que
también en el nivel medio — con la fiabilidad en el nivel bajo (M = 2.8) — es
claramente una manifestacion del déficit de valor publico que Moore identifica
cuando la produccién institucional no se traduce en valor percibido por el

ciudadano. Que el R? = 0.507 confirme, ademas que la GP explica algo mas
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que la mitad de la calidad percibida es una cuestién que deja un espacio vacio
de casi el 50% con causas contextuales no controladas que el disefio
transversal de la presente investigacion no controla. Aprovechamos la ocasién
para resaltar que esto es compatible con la concepcién multifactorial a la que

se adhiere el valor publico de Moore.

En el aspecto de los antecedentes, los resultados de esta investigacion
corroboran los de Ledesma (2024), el cual hallé en un municipio de la region La
Libertad un coeficiente de correlacién de p = 0.829 entre gestion por resultados
y calidad del servicio, asi como los de Meza (2025) que observa una relacion
positiva y significativa entre modernizacién de la GP y calidad de servicio en un
municipio de la provincia de Trujillo; el coeficiente hallado en el presente
estudio (p = 0.712) es algo mas conservador que el de Ledesma, diferencia
que se podria explicar porque dicho estudio tiene como sujeto de investigacion
a trabajadores municipales —quienes tienen un mayor conocimiento de primera
mano de los procesos internos— mientras que el presente estudio interroga a
los ciudadanos, cuya percepcion queda mediatizada por la experiencia

concreta de utilizacion de los servicios.

Pero al mismo tiempo, el hallazgo de Escobar y Arias (2025), que proporciona
confirmacion de una relacién positiva y consistente entre calidad de la GP
municipal y la satisfaccion ciudadana en el contexto latinoamericano, y la
conclusiéon de Pozo et al. (2024) sobre las brechas que se dan entre
documentos de gestion formal y la aplicacion practica de tal gestion, constituye
el marco comparativo que, a partir de evidencias obtenidas en 2026, permite
asegurar que los resultados de la MDVLH no son un caso singular, sino la
expresion local de una practica de modernizacion incompleta, tal y como

sucede en la region.

La paradoja central que se identifica en el estudio que da base a la MDVLH,
consistente en la alta infraestructura digital (Elementos Tangibles: M = 3.9) y en
la baja fiabilidad percibida (M = 2.8), es validada por el trabajo de Davila et al.
(2024), en cuyo estudio se documenta el mismo fenbmeno en municipalidades
peruanas estudiadas en el marco de la Teoria de las Organizaciones

Inteligentes, y también coincide con el trabajo de Morales-Garrido et al.
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Del mismo modo, Rodriguez y Salinas (2025), quienes dieron a conocer en
instituciones del ambito publico de Truijillo que los elementos tangibles son bien
calificados, mientras que las dimensiones relacionales cuentan con valores
deficientes. Esta coincidencia de la evidencia local, nacional e internacional
permite sostener que la brecha gestion—calidad del MDVLH responde a causas
estructurales mas que a la gestion particular de una administracion: es el
producto de un modelo de modernizacion que ha priorizado la infraestructura
por encima de la cultura organizacional, y el cumplimiento operativo por encima

del abastecimiento de las expectativas ciudadanas.

V.2. Discusiéon del objetivo especifico 1: planeamiento estratégico y
fiabilidad

El objetivo especifico primero fue establecer qué relacion existe entre el
planeamiento estratégico y la fiabilidad del servicio. Los hallazgos también
indican una correlacion positiva elevada (p = 0.654, p = 0.001), confirmando
que, mayor claridad sobre las metas comunicadas, mayor pertinencia de las
obras ejecutadas y mayor alineacion de la gestion al Plan Operativo
Institucional, mayor percepcion ciudadana de que la municipalidad cumple sus

compromisos en los plazos ofrecidos.

Este resultado tiene una interpretacion especialmente motivélica dado que, tal y
como afirma Moore (1995), el planeamiento estratégico es el medio por el cual
una organizacion publica se define acerca de qué es importante producir y
como sabra que se esta cumpliendo. A partir del momento que planea lo hace
de forma clara, comunicable y ejecutable, el ciudadano obtiene de él la

fiabilidad; la institucién hace lo que dice que hara.

El déficit detectado en esta dimensidn que en este estudio tiene la media mas
baja de V2 (M = 2.8) indica que los planes municipales de la MDVLH no son
considerados como ejecutados con la consistencia esperada, deteriorando la
confianza de la poblacién en la institucion sea cual sea el importe destinado a
la infraestructura. Lopez-Lemus (2023) mostrd, en el caso de organizaciones
publicas en México, que el planeamiento estratégico es la dimensién de gestion

con el mayor poder explicativo de la calidad del servicio, hallazgo que este
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estudio corrobora en el contexto municipal peruano: p = 0.654 es el segundo

coeficiente mas elevado del estudio tras la simplificacién administrativa.

En la esfera local, la indagacion de la MDVLH realizada por Vasquez (2021)
achaca las dificultades en el seguimiento de los planes operativos a una fuente
recurrente de brechas de la gestion y demuestra que esta problematica de la
fiabilidad percibida se encuentra en la gestion del plan de operaciones antes de
las fechas del periodo de estudio y que la presente investigacion la valida a
partir de evidencias estadisticas. La fiabilidad es, desde el Nuevo Servicio
Publico (Denhardt & Denhardt, 2003), la dimensién de la calidad mas
intimamente ligada al principio de la rendicién de cuentas: una municipalidad
que cumple aquello que ha planeado y que expresa aquello que ha ejecutado,
esta ejerciendo, en términos de los Denhardt, la gobernanza democratica en su
dimensién mas concreta. El hecho de que sea especificamente esta dimension
la que arroja la puntuacion maxima mas baja de las que recoge la
investigacion, con una media de M = 2,8, es un fiel reflejo de que la brecha
entre el planeamiento formal y la ejecucidon percibida es el principal obstaculo

de la MDVLH en su mision de construir legitimidad institucional.

V.3. Discusiones del objetivo especifico 2: simplificacion administrativa

y capacidad de respuesta.

El objetivo especifico 2 fue determinar de qué forma se relacionan la
simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta de la GP del servicio.
Los resultados afloran la correlacion maxima del estudio, con p=0.782,
p=0.000, lo que indica que la reduccion de tramites, la digitalizacion de los
tramites y la transparencia, en relacion con la fiscalizacion, son los factores de
la GP que impactan mas sobre la forma en la que percibe la atencion rapida y

eficiente.

La comprobacion de este resultado se refiere a la premisa del principio de
gobierno empresarial que menciona Osborne y Gaebler (1992), que sostiene
que la simplificacion de los tramites burocraticos genera un aumento en la
capacidad de respuesta institucional y que ello va ligado a dar una mejor
respuesta al ciudadano. La digitalizacion de tramites en la MDVLH, que emerge

expresada en la elevada media de los Elementos Tangibles (M = 3.9) y en, por
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otra parte, el 72% de items aprobados en relacion a la digitalizacion, parece
suponer una cierta mejora en la percepcion de la capacidad de respuesta (M =
3.1), aunque situa a esta misma respuesta en la categoria de media, lo que
hace pensar que la modernizacion digital a la que se hace referencia no ha
acabado de generar el impacto deseado y esperado a la hora de experimentar

la respuesta del ciudadano.

La revision sistematica de Flores et al. (2023) realizé una investigacion sobre
los municipios peruanos, confirmandose que los tramites simplificados y la
digitalizacién son las dimensiones que se encuentran con la mas alta
correlaciéon con la satisfaccion ciudadana de los gobiernos locales, la cual es
totalmente consistente con el resultado aqui arribado. "En el lado
latinoamericano, Escobar y Arias (2025 y Butkus et al. (2023) informan que la
capacidad de respuesta es la dimension de calidad mas sensible a las mejoras
en la gestion de los procesos administrativos), también reafirmando este
hallazgo. En adicion, el antecedente local Anénimo (2024c) informa de una
correlacion de p = 0.593 en una municipalidad provincial de La Libertad entre
calidad del servicio al cliente y satisfaccion del usuario, siendo las demoras en
los tramites la principal fuente de insatisfaccion, tal y como corrobora que la
capacidad de respuesta es un indicador clave de la experiencia ciudadana de

los gobiernos locales libertefios.

V.4. Discusién del objetivo especifico 3: gestion de recursos humanos,

empatia y seguridad

El tercer objetivo especifico analizé la interaccion que se produjo entre la
gestion de recursos humanos y las dimensiones de empatia y seguridad del
servicio. Los resultados obtenidos confirmaron los datos deducidos en la
segunda hipotesis de la investigacion; es decir, se obtuvieron unos resultados
de correlacion positiva moderada-alta con el valor de p = 0.623 (p = 0.000), es
decir, que las practicas de gestion y formacion profesional continua, el
desarrollo de competencias relacionales y la atencién profesionalizada del
personal municipal se convierten en variables explicativas significativas de la
percepcion ciudadana de la calidez, la comprension y la confianza durante la

atencion.
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Este hallazgo es el que mas directamente establece la conexion entre el Nuevo
Servicio Publico de Denhardt y Denhardt (2003) y la evidencia empirica.El
principio de "servir en lugar de dirigir" establece que la calidad relacional del
servicio —lo que siente el ciudadano cuando es atendido y no como él percibe
si su tramite se ha resuelto o no— depende en gran medida de como el
personal académico o publico ha sido formado, orientado y valorado respecto
al ciudadano como sujeto de derechos. El coeficiente que se obtiene (p =
0.623) es la demostracion empirica de que dicha formacién cuenta y que su
ausencia se traduce en la distancia que existe entre la Seguridad y la Empatia
que se percibe (M = 3.4) y los Elementos Tangibles (M = 3.9): el ciudadano
percibe que tiene una municipalidad moderna, aunque no necesariamente

siente que es tratado con la empatia que todo ello deberia conllevar.

Morales-Garrido et al. (2025), en su investigacién sobre hospitales publicos de
Trujillo utilizando el modelo SERVQUAL, encontraron que precisamente las
dimensiones de empatia y seguridad son también las de peor puntuacién en las
instituciones publicas de la ciudad, confirmando que esta carencia relacional es
una tendencia mas alla del municipio y es una particularidad estructural de la
gestion del talento humano del sector publico de Trujillo. En paralelo, Davila et
al. (2024) encontraron que la formacién continua y la cultura organizacional de
receta civil son los factores de gestion mas asociados a la mejoria de la calidad
relacional del servicio en municipalidades peruanas, en lo cual es directamente

coherente la hipotesis que la presente investigacién corrobora.

Desde el Modelo de Valor Publico de Moore (1995), la gestion de recursos
humanos es el componente de la capacidad de asumir el riesgo mas
complicado de construir y el mas determinante del valor percibido, porque es el
que le da cara al servicio. Una municipalidad puede dotarse de un sistema de
burocracia digital y renovar sus instalaciones, pero si el funcionario que atiende
al ciudadano no tiene las competencias relacionales para sentirle comprendido
y seguro, la brecha de valor publico persiste. Y, lo que es mas importante, los
resultados de esta investigacion lo corroboran: la gestion de RRHH tiene
correlacion significativa con la empatia y seguridad (p = 0,623), pero esta
correlacidon es la mas baja de las tres especificas, es decir, la dimensién que
presenta mejor margen de mejora para la institucion.
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VL. CONCLUSIONES
El resultado final

La relacion entre GP y calidad en el servicio que los ciudadanos de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera experimentaron en el afio 2026
es positiva y relevante (p = 0.712, p = 0.000), con un poder explicativo del
50.7% de la variabilidad de la calidad percibida (R? = 0.507). Asi, la calidad de
la gestion interna, medida a partir de las dimensiones de planeamiento
estratégico, simplificacion administrativa y gestion de recursos humanos,
representa un determinante importantisimo de la experiencia de servicio que

percibe el ciudadano de Victor Larco Herrera.

La dicotomia estructural del distrito - alta eficacia recaudatoria y actualizacion
tecnolégica en constatacion (Elementos Tangibles: M=3.9) que ensanchan la
percepcion de la fiabilidad deficitaria (M=2.8) y una practica de la capacidad
publica en un 56% de dominio medio - deja claro que la inversidon en
infraestructuras no puede ser un reemplazo de la reforma de los procesos de la

gestion interna como la condicion para generar valor publico real y duradero.
Conclusion especifica 1

e establecido que el planeamiento estratégico de la MDVLH se relaciona de
manera positiva y significativa con la fiabilidad del servicio percibida por los
ciudadanos (p = 0.654, p = 0.001). La fiabilidad es la dimensién con el puntaje
mas bajo de todo el estudio (M = 2.8), lo que indica que la brecha mas critica
de la calidad percibida en la MDVLH radica en el incumplimiento de los plazos
prometidos, la resolucion deficiente de reclamos y la falta de consistencia entre
los compromisos institucionales y la ejecucion real. En esta perspectiva, el
vecino observa una ordenacion del consocio que no comunica claramente sus
metas, que no prioriza obras que sean relevantes frente a las necesidades del
vecino y que no alinea su gestién al POI de una forma que se pueda determinar
e inspeccionar, lo que lleva al vecino a percibir una institucion que no cumple lo
que promete y que, de este modo, erosiona la confianza institucional (si bien la

modernizacidn tecnoldgica existe).
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Conclusion especifica 2

Se estableciéo que la simplificacion administrativa se asocia positivamente y
resulta significativa respecto a la capacidad de respuesta que perciben los
ciudadanos (p=0.782, p=0.000). Este hallazgo contrasta con las conclusiones
del trabajo de investigacion al establecer que la eliminacion de tramites
presenciales, la digitalizacion de procesos y la transparencia de la fiscalizacion
se asimilan a las variables de la GP que mas relacionado estan con la
percepcion ciudadana de una atencion rapida y eficiente. A pesar de que la
Capacidad de Respuesta se encuentra en un nivel medio (M=3.1), el
coeficiente obtenido deja entrever que mejoras en la simplificacidon
administrativa permitirian los aumentos mas relevantes en la satisfaccion
ciudadana global, convirtiéndola en la intervencion de compensacion mayor
para la MDVLH.

Conclusion especifica 3

Se determiné y confirmé que la gestion de los recursos humanos de la MDVLH
se relaciona positivamente y es significativa con las dimensiones de empatia y
seguridad del servicio percibidas por los ciudadanos (p=0.623, p=0.000). Esta
conclusidon pone de relieve que la calidad relacional del servicio —lo que el
ciudadano siente cuando es atendido, mas alla de que su tramite esté resuelto
0 no— depende en un alto grado de qué tipo de formacion, desarrollo y
orientacion hacia el ciudadano provincial del personal municipal se les ha
proporcionado. La correlacidén, aunque es la mas baja de las tres hipdtesis
especificas, también indica que es la dimensién a mejorar: la Empatia y
Seguridad percibidas se obtienen en un nivel medio (M=3.4), por encima de la
Fiabilidad, pero por debajo de lo esperado dada la inversion institucional en
infraestructura, lo que indica que el capital humano sigue siendo una de las
ultimas eslabones de la cadena de la modernizacion de la administracion

publica.
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VI. RECOMENDACIONES
Recomendacion 1

La Gerencia Municipal de la MDVLH adoptara un Sistema de Gestion de la
Calidad del Servicio basado en el modelo SERVQUAL como un instrumento de
monitoreo institucional permanente aplicando la encuesta de percepcion
ciudadana de forma semestral y vinculando las respuestas obtenidas al
programa de programaciéon del Plan Operativo Institucional, logrando con ello ir
cerrando el bucle entre gestion interna y experiencia ciudadana que el presente
estudio ha identificado como la brecha estructural central: solo se puede tomar
decisiones presupuestales y organizacionales que produzcan valor publico de
forma real cuando se hace una medida sistematica de lo que el ciudadano

percibe.

Se sugiere llegar a hacer publicos los resultados del sistema, darlos a conocer
a la ciudadania a través del portal institucional y ponerlos en discusion en
sesiones de rendicién de cuentas con la ciudadania vecina para entregar no
s6lo la medicidon sino un mecanismo de gobernanza democratica siguiendo el
principio de gobierno abierto de la PNMGP al 2030.

Recomendacion 2

La Subgerencia de Planeamiento y Presupuesto de la MDVLH debe
implementar un Sistema de Trazabilidad de Tramites en Tiempo Real, del tipo
de plataforma de seguimiento de expedientes desde el portal y la aplicacion
institucional mévil, que dé noticia a la ciudadania de la situacion de su solicitud,
en qué area se encuentra, cual es el plazo comprometido y quién es el

funcionario responsable.

Con esta eleccion se logra atacar de forma directa el cuello de botella
fundamental que se habia detectado en el estudio: la fiabilidad en sentido
general (M = 2,8). Esta ultima en gran medida, estd determinada por el
incumplimiento de los plazos y la falta de informacion sobre el estado de los
tramites; adicionalmente, establecer un sistema de alerta automatica al

ciudadano por el cual le avise cuando su tramite se encuentre proximo a
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culminar, es un intento por generar el compromiso proactivo que la fiabilidad

institucional conlleva el tener que ser percibida como real.
Recomendacioén 3

La Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas, en coordinacién con la
Subgerencia de Tecnologias de la Informacion, debe ejecutar perfectamente
una Auditoria de Tiempos de Procesos y Reingenieria Administrativa de las
areas que exigen mayor volumen de atencién: Licencias de Funcionar,
Autorizaciones de Obras, Atencién de Reclamos y Servicios de Serenazgo.
Esta Auditoria consistira en mapear el flujo de cada proceso, desde el punto de
contacto del ciudadano hasta la resolucion de una determinada consulta,
reclamo o solicitud (una vez mas, se recogieron las definiciones y tipos de
servicio que demanda la ciudadania que tuvo que ver la atencién en las areas
mas relevantes en la atencion publica) -identificar aquellas partes que no
afiaden valor y eliminarlas mediante la automatizacion de estos segmentos o la
simplificacion normativa- a fin de hacer una auditoria muy elaborada de este
proceso y que conlleve como objetivo concreto reducir al menos un 30% los
tiempos de respuesta que se presentan en los procesos de mayor demanda a

partir del primer afio de implementacion.

Dicha recomendacion tiene su razén de ser porque la simplificacion
administrativa es el de mayor correlacion con los niveles de calidad percibidos
en el estudio (p = 0.782), es decir, cada mejora percibida en este campo, si se
implementa, producira la mayor satisfaccion ciudadana - o el mayor retorno en

satisfaccion ciudadana por cuanto de la inversion institucional que se haga.
Recomendacion 4

La Gerencia de Recursos Humanos de la MDVLH debe disefiar e implementar
un Programa Institucional de Desarrollo de Competencias Relacionales del
Servidor Municipal con caracter obligatorio para todo el personal de atencion
directa al ciudadano a saber: el personal de serenazgo, ventanilla, orientacién y
mesa de partes. El programa debe incluir moédulos de comunicaciéon asertiva,
manejo de situaciones de conflicto con el ciudadano, lenguaje claro y técnicas
de atencion personalizada con enfoque en dignidad ciudadana y ademas el

programa debe incluir pruebas de evaluacibn semestrales en estas
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competencias vinculadas a incentivos no monetarios y el reconocimiento
institucional con el fin de generar un sentido de pertenencia a una cultura
organizacional enfocada al servicio y que se refleje conforme a la premisa de
"servir en vez de dirigir" del Nuevo Servicio Publico (Denhardt & Denhardt,
2003).

Esta recomendacién se fundamenta precisamente porque la gestion de RRHH
es el de menor correlacién con su dimensién de calidad asociada (p = 0.623),
lo que significa que es el campo donde la brecha entre el potencial en la
gestion y el resultado percibido por el ciudadano es todavia mayor y por ende
el potencial donde pueden plantearse intervenciones de mejora estratégica

para lograr los mayores saltos cualitativos en la experiencia de servicio.
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ANEXO 1

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS (CUESTIONARIO)

Instrumento de Recolecciéon de Datos

Encuesta de Percepcion Ciudadana: Gestion y Calidad Municipal 2026
Instrucciones: Por favor, marque con una (X) la opciéon que mejor represente su
opinion, donde: 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Indiferente | 4
= De acuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

Variable 1: GP
items / Indicadores 1 2 3 4 5
Dimension: Planeamiento Estratégico

1. ¢Considera que la municipalidad comunica
claramente sus metas y proyectos para el beneficio del
distrito?

2. ;Siente que las obras realizadas en Victor Larco
responden a las necesidades reales de los vecinos?

Dimension: Gestion de Recursos Humanos

3. ¢El personal municipal demuestra conocimiento y
preparacion técnica al resolver sus dudas?

4. ;Recibe usted un trato respetuoso y profesional por
parte de los trabajadores de la municipalidad?

Dimension: Simplificacion Administrativa
(Digitalizacion)

5. ¢Los tramites a través de la plataforma digital
municipal son rapidos y faciles de realizar?

6. ¢Se ha reducido la cantidad de documentos fisicos
requeridos gracias a la modernizacién del sistema?

7. ¢La municipalidad utiliza redes sociales y web para
rendir cuentas de forma transparente?

8. ¢ Considera que los sistemas de seguridad ciudadana
(camaras/GPS) estan integrados tecnolégicamente?

9. (El presupuesto municipal se refleja en el

mantenimiento constante de parques y bermas del
distrito?
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items / Indicadores

10. ¢ Percibe usted que existe una fiscalizacion efectiva
hacia los negocios y el transporte en el distrito?

Variable 2: Calidad del Servicio (Modelo SERVQUAL)

items / Indicadores
Dimension: Fiabilidad

. ¢ unicipali u Z i
1. ¢La municipalidad cumple con los plazos prometidos
para la entrega de documentos o licencias?

2. Cuando usted presenta un reclamo, ¢la municipalidad
lo resuelve de manera definitiva y correcta?

Dimension: Capacidad de Respuesta

3. ¢El servicio de seguridad (Serenazgo) y limpieza
publica responde con rapidez ante una emergencia?

4. ;Los funcionarios municipales muestran disposicion
inmediata para ayudar al ciudadano cuando hay
problemas?

Dimensién: Elementos Tangibles

5. ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad se
encuentran limpias, modernas y bien sefializadas?

6. ¢Los canales digitales (Web/App) de la municipalidad
son visualmente atractivos y funcionan sin errores?

7. iSe siente seguro al realizar pagos o tramites de
datos personales en la ventanilla/web municipal?

8. ¢La presencia del Serenazgo en su zona le brinda
una sensacion de proteccion real?

9. ¢El horario de atencion de la municipalidad se ajusta
a sus necesidades como ciudadano?

10. ¢;Siente que los funcionarios comprenden sus
problemas especificos vy buscan soluciones
personalizadas?

11. ¢La informacién que brindan los orientadores es
precisa y consistente en todas las areas?
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items / Indicadores

12. ;Se cumplen las promesas de mantenimiento de
pistas y veredas en los plazos anunciados?

13. ¢El tiempo de espera en las colas presenciales es
menor a 15 minutos?

14. ;La municipalidad cuenta con buzones de
sugerencias que generan cambios reales en el servicio?
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ANEXO 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla A2.1

Operacionalizacion de las variables Gestion Publica y Calidad del Servicio — MDVLH 2026

Variable Definicién Dimension Indicador items Escala Niveles y
conceptual rangos
Conjunto  de
acciones que
realiza la Baio:
V1 Gestién municipalida . Jo:
. L Ordina 10-23
Publica d para . Comunicaciéon de .
X . Planeamiento . . 1 Medio:
(Bastidas & planificar, , . metas. Pertinencia P1,P2 .
. . Estratégico (Likert 24-37
Pisconte, organizar y de obras al POL .
2009) - cutar 1-5) Alto:
cjecuta 38-50
servicios en
beneficio del
ciudadano.
. Bajo:
g Competencia Ordina | 10-23
Gestion de técnica del .
1 Medio:
Recursos personal. Trato P3, P4 .
. (Likert 24-37
Humanos profesional al 1 )
ciudadano =) Alto:
’ 38-50
Digitalizacion ~ de
tramites. Reduccion .
de documentos Bajo:
. : Ordina 10-23
. . ., Transparencia. P5, P6, .
Simplificacién . 1 Medio:
. . . Seguridad P7, P8, .
Administrativa . (Likert 24-37
ciudadana. P9, P10
L 1-5) Alto:
Mantenimiento 3850
distrital.
Fiscalizacion.
Grado de
satisfaccion Muy bajo:
percibido por 1.0-2.4
V2 Calidad el ciudadano Bajo:
del Servicio respecto  al o Ordina 2.5-3.0
S Cumplimiento  de .~
(Parasurama cumplimiento Fiabilidad lazos. Resolucion P1,P2 ! Medio:
netal,1988 | de sus ge e lamos ’ (Likert | 3.1-3.5
— expectativas ’ 1-5) Alto:
SERVQUAL) sobre los 3.64.0
servicios Muy alto:
prestados por 4.1-5.0
la MDVLH.
Muy bajo:
1.0-24
Rapidez de Bajo:
Serenazgo/limpieza Ordina 2.5-3.0
Capacidad de gDis osri)ci(’)n P3. P4 1 Medio:
Respuesta . . P ? (Likert 3.1-3.5
inmediata de .
funcionarios 1-5) Alto:
’ 3.6-4.0
Muy alto:
4.1-5.0
. . Muy bajo:
Elementos Modernidad de Ordina
. . . P5, P6 1.0-24
Tangibles instalaciones. 1 Bajo:
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de espera. Buzones
con efecto.

Funcionalidad de (Likert 2.5-3.0

canales digitales. 1-5) Medio:
3.1-35
Alto:
3.6-4.0
Muy alto:
4.1-5.0

Seguridad en

pagos. Proteccion Muy bajo:

real del Serenazgo.

. 1.0-24
Horario de .
atencion. . Bajo:

Seguridad y Comprension  de Or(lhna 12\4?::1?00
Empatia necesidades. PP (Likert | 3135
Informacién
consistente 1-5) Alto:

. 3.64.0

Cumplimiento  de
X Muy alto:
promesas. Tiempo 41°5.0

Nota. Elaboracion propia basada en Bastidas y Pisconte (2009) para V1, y en Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) para V2 — modelo SERVQUAL adaptado al contexto de servicios municipales del Peru.
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Tabla A3.1

ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA FINAL

Matriz de consistencia — Gestion Publica y Calidad del Servicio en la MDVLH, 2026

Problema

(Cual es la
relacion
entre la
gestion
publica 'y
la calidad
del
servicio en
la
MDVLH,
primer
semestre
2026?

PE1:
({Como se
relaciona
el
planeamie
nto
estratégico
con la
fiabilidad
del
servicio en
la
MDVLH,
2026?

PE2:
(Cual es la
relacion
entre la
simplificac
i6n
administrat
iva y la
capacidad
de
respuesta
del
servicio en
la
MDVLH,
2026?

Objetivos

Determina
r la
relacion
entre la
gestion
publica y
la calidad
del
servicio
percibida
por los
ciudadanos
de la
MDVLH,
2026.

OEl:
Establecer
la relacion
entre
planeamie
nto
estratégico

y
fiabilidad
del
servicio.

OE2:
Determina
r la
relacion
entre
simplificac
i6n
administrat
iva y
capacidad
de
respuesta
del
servicio.

Hipotesis

HG: Existe
relacion
positiva y
significativa
entre la GP y
la calidad del
servicio en la
MDVLH,
2026. (p =
0712, p =
.000).

HEL: El
planeamiento
estratégico se
relaciona
positiva y
significativam
ente con la
fiabilidad del
servicio. (p =
0.654, p =
.001).

HE2: La
simplificacion
administrativa
se relaciona
positiva y
significativam
ente con la
capacidad de
respuesta del
servicio. (p =
0.782, p
.000).

Variables

Vi1:
Gestion
Publica

V2:

Calidad del
Servicio

V1l — DI:
Planeamien
to
Estratégico
V2 — DI:
Fiabilidad

V1 — D3:
Simplificac
i6n
Administra
tiva V2 —
D2:
Capacidad
de
Respuesta

Dimension Metodolo Instrume
es gia nto
Enfoque:
V1 Cuantlthatl
. vo Tipo:
Planeamien .
Aplicado .
to . Cuestionar
. Nivel: . .
Estratégico Descritiv i0 24 items
Gestion de § rrplai Escala
RRHH ool | Likert 1-5
Simplificac L Validez:
s Diseio:
i6n No IvC =
Administra experimen 0.87 3
tiva  V2: t;lp expertos)
Fiabilidad transversal Confiabili
Capacidad dad: a =
Muestra: n
de - 0.859
= 384
Respuesta ] Prueba
Muestreo: . _
Elementos P piloto: n =
. Probabilis
Tangibles . 25
. tico
Seguridad A
Empatia Analisis:
y =mp Spearman,
SPSS v.28
P1,P2
(V1) Pl1,
P2 (V2)
P5-P10
(V1) P3,
P4 (V2)
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PE3:
({Como se
relaciona
la gestion
de
recursos
humanos
con la
empatia y
seguridad
del
servicio en
la
MDVLH,
2026?

OE3:
Analizar la
relacion
entre
gestion de
recursos
humanos y
las
dimension
es de
empatia y
seguridad
del
servicio.

HE3: La
gestion de
recursos
humanos  se
relaciona
positiva y
significativam
ente con la
empatia y
seguridad del
servicio. (p =
0.623, p =
.000).

V1 — D2:
Gestion de
RRHH V2
— D4:
Seguridad
y Empatia

P3, P4
(VD)
P7-P14
(V2)

Nota. La hipotesis general y las hipotesis especificas fueron contrastadas mediante el coeficiente de correlacion Rho

de Spearman con IBM SPSS Statistics v.28. Los coeficientes entre paréntesis corresponden a los resultados obtenidos
en la muestra definitiva (n = 384). PE = Problema Especifico; OE = Objetivo Especifico; HE = Hipotesis

Especifica. Elaboracion propia.
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ANEXO 4 FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPE

CARTA DE PRESENTACION

Dr. LUIS ALBERTO
GARZON CASTILLO
Presente.

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada de Trujillo,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacién.

Que tiene como titulo: “Influencia de la gestion publica en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, 2026” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de su especialidad e
investigacion.

La matriz de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1 Carta de presentacion

2 Matriz de operacionalizacion

3. Matriz de consistencia

4, Matriz de validacion de expertos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

; U«Sﬁf'\J

Svensson Carrillo, Shirley
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: GESTION PUBLICA

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia

Clari

idad

Observaciones

DIMENSION 1: PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera que la municipalidad comunica
claramente sus metas y proyectos para el
beneficio del disirito?

v

v/

v

¢Siente gue las obras realizadas en Victor
Larco responden a las necesidades reales de
los vecinos?

v

v

g

DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

No

No

Si

No

¢El personal municipal demuestra conocimiento
y preparacion técnica al resolver sus dudas?

\

¢Recibe usted un trato respetuoso y profesional
par parte de los trabajadores de la
municipalidad?

\

b

DIMENSION 3: SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA (DIGITALIZACION)

No

No

No

¢Los tramites a través de la plataforma digital
municipal son rapidos y faciles de realizar?

¢ Se ha reducido la cantidad de documentos
fisicos requeridos gracias a la modernizacion
del sistema?

¢La municipalidad utiliza redes sociales y web
para rendir cuentas de forma transparente?

. Considera que los sistemas de seguridad
ciudadana (camaras/GPS) estan integrados
tecnologicamente?

¢ El presupuesto municipal se refleja en el
mantenimiento constante de parques y bermas
del distrito?

¢, Percibe usted que existe una fiscalizacion
efectiva hacia los negocios y el transporte en el
distrito?

NIEYSNENAE

NEAVRSNEIEE

AEIETEIRAL
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Opinién de aplicabilidad:
s Aplicable ["1
» Aplicable después de corregir [ ]
o No aplicable [1]
Apellidos y nombres del juez evaluador
DNI

Especialidad del evaluador

Firma

@arzon cashiug, Wis ALkekD
3038599

L EN BeREMWD

11 de junio de 2026
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CARTA DE PRESENTACION

Dr. RAUL EDUARDO
BAO GARCIA
Presente.

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarnos con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada de Trujillo,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion.

Que tiene como titulo: “Influencia de la gestion pablica en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, 2026” y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de su especialidad
e investigacion.

La matriz de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacién
Matriz de consistencia

Matriz de validaciéon de expertos

A0y hy e

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

-

A s 5%5

Svensson Carrillo, Shirley
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MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: GESTION PUBLICA

ADMINISTRATIVA (DIGITALIZACION)

N° DIMENSIONES / items Pertinencia| Relevancia| Claridad | Observaciones
TR MANEAMIENTO Si [No| Si | No|Si|No
¢ Considera que la municipalidad comunica

1 | claramente sus metas y proyectos para el ¥ 7@ a
beneficio del distrito?
¢ Siente que las obras realizadas en Victor

2| Larco responden a las necesidades reales de “f -f

los vecinos?

DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS :

HUMANOS Si [ No | Si | No | 8i [No
3 ¢El personal municipal demuestra conocimiento

y preparacion técnica al resolver sus dudas? 'TJ 7' ?Q

¢ Recibe usted un trato respetuoso y profesional

4 | por parte de los trabajadores de la f- 7‘
municipalidad?

DIMENSION 3: SIMPLIFICACION s [ Mol s |nolstIne

¢Los trdmites a través de la plataforma digital
municipal son rapidos y féciles de realizar?

¢ Se ha reducido la cantidad de documentos
fisicos requeridos gracias a la modernizacion
del sistema?

< La municipalidad utiliza redes sociales y web
para rendir cuentas de forma transparente?

¢ Considera que los sistemas de seguridad
ciudadana (camaras/GPS) estan integrados
tecnolégicamente?

¢ El presupuesto municipal se refleja en el
mantenimiento constante de parques y bermas
del distrito?

10

¢ Percibe usted que existe una fiscalizacion
sfectiva hacia los negocios y el transporte en el
distrito?

- ™6 | | X =

< | | % T S

"% g B
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Opinién de aplicabilidad:
o Aplicable il
s Aplicable después de corregir [ ]

e No aplicable []
Apellidos y nombres del juez evaluador 2 BQO 6&( e (el , 200 [ Edvacd o
DNI : {0000 54
Especialidad del evaluador TN %em ie(O Trdusikeicl
Firma

C

11 de junio de 2026
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CARTA DE PRESENTACION

Dr. CARLOS ALFREDO

ESCOBAR ANTESANO
Presente.
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada de Trujillo,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion.

Que tiene como titulo: “Influencia de la gestion piblica en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, 2026” y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de su especialidad e
investigacion.

La matriz de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion
Matriz de consistencia

Matriz de validacion de expertos

Rigrpa

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

-~

LS %ss.«_)

Svensson Carrillo, Shirley

89



sesawoid
ap ojuaiwdwno
‘'sejoualabins
‘etedss ap sodwal] ‘g
esioeid . .tmvh._ " )
UQIoBLLIOJUI 'SSPEPISB0SU | |BIBUaS) UDIDJBJSIES G _muwwm_m_ mmcu.._ W e :%m%rwﬂm )
9p uoisuaIduios | epedw3 A pepunbes gy _m Igical c_u_awwm
'BZUBIUOD | | sa|qibuB] sojusluglg € TWNOAYIS pig! 5 oloIABS
S-LusT | bl-L pepSpow ojspou [ep ugioejsad
| ejsandsay |2p peplen
: . |@p sauoisuawip B| ap elous|axe
i s i 9p peppede; Z se| op sanel) e | 21qj0S ouensn
‘e0is|} BINjONIISORNU|'E pepijgeid ‘| m 2
Pl 88 0l0IAIS 12p |eqojB olainp
epnfe ap ugioisodsip
‘ : |12p pepied e
uglouse ap zepidey g
sowejoal
ap uglonjosal ‘soze|d
8p ojuaiuydwng |,
opoInag |2p peplied (aA) usipuadag sjqeliep
RIENT ;
uQIoBZ|[BoSs] B|E0S8 UB swa) .onmm_ummmoum_m
‘eioualedsuel) 0l euelpaw £ seUB(IA sEpISEg)
‘uoroezijeybip BARELISIUILUPY ‘BAJJISIUIUDE et
'SSILIEI 8P UOIDONPAY € uoeaydwis ‘g | ugoedydws o o
g1 Loy oL-1 enupuoo co_nm_mEé souewny e A ouewiny 01Bo) (& 8J5d BoBINOa BalIgnd
|euocisajoid ojely S0SIN23Y 8p UQIISAD 2 ojus|e) [ep sns uezyyn seayqnd ugnsen
'BOIUD8) Uoioeiedeld 7 ooibgelsg uonsab e| '|0d L mm_ A
10d |B ugioeaule ‘seiqo OjusiLUESUE|d ‘| | [ep ojusiwIdwno mw_m_._%ww._pﬂcm_mws
Sp Bptalgycd Nigou O SPABY, souoioe A sosaooid
9p UQIEDIUNWOY' | e apiw as eoyqnd T
uonseb e RO

ugIoIpay
ap ejeasy

swaj)

salopesipu|

sauoisuawig

ealjqnd uonsan :(A) epusipuadapu) ajqenep

jeuoloeiad
uoRIuysq

|enydasuog

SATAVIIVA SV 3d NOIDVZITYNOIOVHIdO 30 ZIMLVIN

ajgele

90



$0'0 = 2p edueauBIs 5p [aAIU

UM OPUBIPISUOX (68 = 1) YoBqUOL)
ap EJlY  QU2IP0a |2 ausipaw
popiiqeyuoa e & (L9 = opawod
DAIl souadxa op oml 2weipow
QUILLIDIDP DS OIUIWNLISUI [2P ZIPI[EA B]
‘Teuswadxa ou ouasIp un uA SAEUIPIC
sajqeaes ap asmjen god Cueuweadg
AP DY UOIDBJ2LIOI 3P  2JUIIDY30D
[2 ozi[un 25 sis210diy 2p UPIOEISENUOD
e ®Eg] ‘souosudwip £ sa[quuea SB[
ap sisieuE [a vied (IBPUBIS UDIIBIASOD
A mpaw ‘salejueniod  ‘seiouanool))
eANdLISIP BILSIPEIS3 ooiyde
35 SISNEIS SSAS NIl 0MSIPEIS?
ameayjos |2 opuszimn  sopesasord
A sope[ngR)  SOPEJIIpOD  uosany
uayr] odn aueuonsand jap uoieside
| AUEIPIW  SOpIUAIO  solep SO
ISOJEP AP SISHPUE AP OJUIWESIIOLJ
uaiT odn swian

+T Op OURBUONSIND)  SOJUILINIISU]
BIS3NOUH] RILAERS

DONSI[IGEYOL] 103)SAN|A

SOUBPEPNID $E{ Se1sny

RIOLIOH 00U I0IDTA

AP OILISIP AP SOUBPEPNIY) UOPEIGO
[U0IIE}31E03 — 0ARdLIISI(] (RAIN
[eSl2ASURD ‘[EluawLadx

ON  imowedpsaaup  ap owdsiq
oanmnuen)) :anbojugy

epearjde uoosdisasuy ediy

1129} { SOJUAUNST]

esioaid uprLLIOjUL

“sapepisacau

op ugisu2adwod
BZUNYUO)) €

wpnie ap uoraisodsip
LQIOUIIE 2P Zopidey T

SQuBoU
3p ugron|osas ‘sozejd
ap Ousnuduny |

anudury
A peprindag g

ersandsoy
ap pepraede ) ¢

GRIICE

OIDIAIRS
12p peplE)

uoibezI[eosi)
‘erouasedsuen

‘ugiaez1 [ENSip souwen
ap QNP E

ENUUCD UQIEULO)
“leuarsajord owen

‘eo1uog uondeedalg g

104 12 uol 1 R0

BATBISIUIWPY
uoreaytdung g

SOUBLLINE] SOSIM23Y]
apuonsan g

021531057

ap mouauIpad sERW
ap UOIBNUNWO Y |

SOUOISUY

I[N UOIISAD)

9Z0T oue [2 U2
HTACI &l 9p souspepnro 50| Jod
seprqrozad 0191198 [ap pepum3as
£ pnedwa B] uod> wAlEAIURIS
K eAnysod eiRuRW 3D BUOIDRIRI 35
SOUBLINY SOSINDAL AP uQIsad v

9707 ouE [3 U
HTACIA 2] 3p sourpepnia so] tod
epiqrsad 01014208 [ap msandsar
ap peprondsa B uod BanEaLILEIS
A BAnsod BIGUBWI 3D BUOIDE|RI 35
BAnEnSiuiupe uoredyduns B

9zoE our
[2 U2 HTACTIl B[ 2p Scuepupnia
so| 1od epiqiosad  oro1AIIS
[2P PEPUIGEY B] U0 BANROLISIS
A pamisod wauew 3p BuOlOR[AL

970¢
"HIACN B ap souspepnis
s0] 1od seprqioaad
opLuss  @p  pepundas
A enedwa v] £ sousumy
S0SINYa1 2P UONSAT B 20U
QDRI B JBLILLDIR(]

'9T0T
IUIAU B] 2p SouepEpnid
so] iod epiginiad omivas
19p misandsa op peponded
€| A eanenswnupe
uoedynduns B anua
UOIBAT B IBUILU(]

9T0T HIAGW
®| ap souspepnia  so|
10d eprqioaad o1ALes [ap

L9T0T "HTAOW
B] U3 OIOIAIDS [ap
pepundas £ eneduws
¥ A soumwny
SOSINAAT 3p UONSad
B anua  3sixa
ugle[E ang?

{9T0T TIAAN

B Ud  O@IATAS
2p eisandsas
op peproeded
®[ A BANBISIUIWIPE
uoraranrdirs

B[ AOUD  JISTN
oRRiy angy?

4970 HIAAW
B[ LA OBIADS
1op pepijiqeyy
e[ 4 oor@nenss

o8 omBpnnes 1 i 13

aaddsa sisajodiy g

9z0T
OUT [3 U3 RIS} 021V IOIOIA
op [eunsIC] pepiyedoIungy,

B[ 2p souepepnid so] Jod
epiquarad 0jarasas [3p prpijes
e| £ eopqnd uosad e anua
BANEILJIUBIS 2UIWLINSIPEIS
A warisod upidBjal BUN ANSING

VIONILSISNOD 3d ZIbLVYIN

;B[ £ 02183

PeEPIiqey

owammmwaned |2 anua
uguog[al B JBUINUMR(

soappraadsa soanalyg)

vToT
‘RISLIA[] 001R7] JO1 A
ap [esic] peprjedianmyg
B] 9P SOUPPEPNID
so] 1od epiqioiad
OIJJAISE [Op PBPIEOB]
£ eorjqnd uonsad gf anua
UQIDB|RI B] JBUILLDIA(]

|2 anua  alxo
UQIDE[RI mp?

'elalaH 00U
JopIA op s
pepijediouniy
| 9p SOUBpEpPNID
so] Jod
epigriad o 35
12p peples g|
A goiiand uonsab
B| 21U JSIXA
ugoe|as aND?

91



MATRIZ VALIDACION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIO QUE MIDE: GESTION PUBLICA

DIMENSIONES / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Observaciones

DIMENSION 1: PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera que la municipalidad comunica
claramente sus metas y proyectos para el
beneficio del distrito?

/

v

i

¢ Siente gue [as obras realizadas en Victor
Larco responden a las necesidades reales de
los vecinos?

4

DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

Si

No

Si

No

Si

No

¢El personal municipal demuestra conocimiento
y preparacién técnica al resolver sus dudas?

¢ Recibe usted un trato respetuoso y profesional
por parte de los trabajadores de la
municipalidad?

DIMENSION 3: SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA (DIGITALIZACION)

Si

No

No

No

¢ Los trdmites a través de la plataforma digital
municipal son rapidos y faciles de realizar?

=

5

;. Se ha reducido la cantidad de documentos
fisicos requeridos gracias a la modernizacion
del sistema?

¢La municipalidad utiliza redes sociales y web
para rendir cuentas de forma transparente?

) %

NS K

:Considera que los sistemas de seguridad
ciudadana (camaras/GPS) estan integrados
tecnolégicamente?

X

N

¢ El presupuesto municipal se refleja en el
mantenimiento constante de parques y bermas
del distrito?

'\

\

10

¢ Percibe usted que existe una fiscalizacion
efectiva hacia los negocios y el transporte en el
distrito?

-
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Opinién de aplicabilidad:
. Aplicable I/l
o Aplicable después de corregir [ ]
o No aplicable [1
Apellidos y nombres del juez evaluador
DNI

Especialidad del evaluador

Firma

EScoBAR, RWIEAWD TN BEREYD

O 6\\237]

_TPAC &N DR

11 de junio de 2026
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ANEXO 5

RESULTADOS DE VALIDACION ESTADISTICA DEL INSTRUMENTO (CVR)

La validaciéon de contenido se realizo mediante el Indice de Validez de Contenido (IVC/CVR)

de Lawshe (1975), con evaluacion de tres (3) expertos. Escala de calificacion 14 por criterio

(pertinencia, relevancia, claridad). Umbral minimo: IVC > 0.80.

Tabla AS.1

IVC por item — Variable 1: Gestion Publica (V1, 10 items)

item Indicador Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 IvC Decision
1 Comunicacion de metas y proyectos del 4 4 3 0.89 Valido
municipio
2 Pertinencia de obras al vecindario 4 3 4 0.89 Valido
3 Competencia técnica del personal municipal 4 4 4 1.00 Valido
4 Trato respetuoso y profesional del personal 4 4 3 0.89 Valido
5 Rapidez de tramites digitales 3 4 4 0.89 Valido
6 Reduccion de documentos fisicos requeridos 4 4 3 0.89 Valido
7 Rendicion de cuentas en redes sociales/web 4 3 4 0.89 Valido
8 Sistemas de seguridad ciudadana integrados 3 4 4 0.89 Vialido
9 Presupuesto reflejado en parques y bermas 4 4 4 1.00 Vialido
10 Fiscalizacion efectiva en negocios y 4 3 3 0.78 Valido**
transporte
IVC promedio V1 =0.89 | Decision: INSTRUMENTO VALIDO

Nota. Férmula IVC = (nE — N/2) / (N/2), donde nE = nimero de expertos que calificaron 3 o 4. **tem 10
conservado por consenso de expertos y relevancia teorica con el contexto de fiscalizacion municipal.

Tabla AS5.2

1VC por item — Variable 2: Calidad del Servicio (V2, 14 items)

item Indicador Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 IvC Decision

1 Cumplimiento de plazos para 4 4 4 1.00 Vialido
documentos/licencias

2 Resolucion definitiva y correcta de reclamos 4 4 3 0.89 Vialido

3 Rapidez de respuesta de Serenazgo/limpieza 3 4 4 0.89 Vialido

4 Disposicion inmediata de funcionarios 4 4 3 0.89 Vilido

5 Instalaciones fisicas limpias, modernas y 4 3 4 0.89 Valido
sefializadas

6 Canales digitales atractivos y funcionales 4 4 4 1.00 Valido

7 Seguridad en pagos y datos personales 0.89 Valido
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8 Serenazgo brinda sensacion de proteccion 3 4 4 0.89 Vialido
real

9 Horario de atencion ajustado al ciudadano 0.89 Vialido

10 Funcionarios ~ comprenden  necesidades 4 4 1.00 Vilido
especificas

11 Informaciéon de orientadores precisa y 4 4 3 0.89 Vilido
consistente

12 Cumplimiento de promesas de 3 4 4 0.89 Vialido
mantenimiento en plazos

13 Tiempo de espera en colas presenciales <15 4 3 4 0.89 Vialido
min

14 Buzones de sugerencias generan cambios 4 4 3 0.89 Vialido
reales

IVC promedio V2=0.91 | Decisién: INSTRUMENTO VALIDO

Nota. IVC promedio general (VI + V2) = 0.87, superando el umbral de 0.80 de Lawshe (1975). Los 24 items fueron

declarados aplicables por los tres expertos. Elaboracion propia.

Tabla AS.3

Resumen de validacion por criterio y variable

Variable / Criterio Pertinencia Relevancia Claridad
V1: Gestion Publica (10 items) 0.91 0.92 0.83
YZ: Calidad del Servicio (14 0.93 0.94 085
items)
Instrumento total (24 items) 0.92 0.93 0.84

IVC Global
0.89

0.91

0.87
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ANEXO 6

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (ALFA DE CRONBACH)
La confiabilidad se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach aplicado a la prueba piloto
con 25 ciudadanos del distrito no incluidos en la muestra definitiva. Procesado con IBM SPSS

Statistics v.28. Umbral minimo aceptable: a > 0.70 (George y Mallery, 2003).

Tabla A6.1

Estadisticos de fiabilidad — Prueba piloto (n = 25)

Variable N.° de items Alfa de Cronbach (o) Nivel de confiabilidad
V1: Gestion Publica 10 0.842 Bueno
V2: Calidad del Servicio (SERVQUAL) 14 0.876 Bueno
Instrumento completo 24 0.859 Bueno

Nota. Clasificacion segun George y Mallery (2003): o > 0.9 = Excelente; o.> 0.8 = Bueno, a.> 0.7 = Aceptable; o
> 0.6 = Cuestionable; a > 0.5 = Pobre; o. < 0.5 = Inaceptable. Elaboracion propia con SPSS v.28.

Tabla A6.2

Estadisticos de elemento — Variable 1: Gestion Publica (V1, 10 items)

item Indicador (dimension) Media Desv. a si se Corr. Comunalida
tip. elimina el elemento-to d
item tal
P1 Comunicacion de metas y 2.94 1.05 0.839 0.541 0.318
proyectos del municipio
P2 Pertinencia de obras al vecindario 3.07 1.03 0.837 0.558 0.334
P3 Competencia técnica del personal 3.12 0.98 0.840 0.523 0.302
municipal
P4 Trato respetuoso y profesional del 3.09 0.96 0.841 0.511 0.291
personal
PS5 Rapidez de tramites digitales 3.18 0.93 0.836 0.572 0.348
P6 Reduccion de documentos fisicos 3.22 0.91 0.838 0.547 0.325
requeridos
P7 Rendiciéon de cuentas en redes 3.15 0.88 0.840 0.519 0.298
sociales
P8 Seguridad ciudadana integrada 3.21 0.90 0.839 0.532 0.311
tecnologicamente
P9 Presupuesto en mantenimiento de 3.19 0.91 0.837 0.557 0.333
parques y bermas
P10 Fiscalizacion efectiva en negocios 3.14 0.89 0.843 0.489 0.270
y transporte
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Tabla A6.3

Estadisticos de elemento — Variable 2:

Calidad del Servicio (V2, 14 items)

item Indicador (dimension) Media Desv. a si se Corr. Comunalida
tip. elimina el elemento-to d
item tal
Pl Cumplimiento de plazos — 2.81 1.12 0.872 0.581 0.359
Fiabilidad
P2 Resolucion  de  reclamos — 2.79 1.08 0.873 0.571 0.348
Fiabilidad
P3 Rapidez Serenazgo/limpieza — 3.13 0.95 0.874 0.554 0.331
Cap. Respuesta
P4 Disposicion inmediata de 3.08 0.93 0.875 0.543 0.320
funcionarios — Cap. Respuesta
P5 Instalaciones limpias y modernas 3.92 0.68 0.878 0.482 0.262
— Elementos Tang.
P6 Canales digitales atractivos — 3.88 0.63 0.877 0.491 0.272
Elementos Tang.
P7 Seguridad en pagos/datos — Seg. y 3.44 0.87 0.874 0.540 0.317
Empatia
P8 Serenazgo proteccion real — Seg. 3.38 0.89 0.875 0.527 0.305
y Empatia
P9 Horario de atencion — Seg. y 341 0.88 0.874 0.539 0.316
Empatia
P10 Comprension de necesidades — 3.40 0.90 0.875 0.530 0.308
Seg. y Empatia
P11 Informacioén precisa y consistente 343 0.88 0.874 0.541 0.318
— Seg. y Empatia
P12 Cumplimiento promesas 3.39 0.89 0.875 0.528 0.306
mantenimiento — Seg. y Empatia
P13 Tiempo de espera <15 min — Seg. 342 0.87 0.874 0.541 0.318
y Empatia
P14 Buzones de sugerencias eficaces 341 0.88 0.875 0.532 0.310
— Seg. y Empatia
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ANEXO 7

BASE DE DATOS TABULADA

Muestra representativa de 30 registros de la base de datos completa (n = 384). La base integra

en formato SPSS (.sav) se incluye como Anexo 8. Escala Likert: 1 = Totalmente en desacuerdo;

2

= De acuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo.

En desacuerdo; 3 = Indiferente; 4

Tabla A7.1

Base de datos — Variable 1: Gestion Publica (VI1), n = 30 de 384

SEXO

Vi
TOTAL

37
28

46

32
18
35
46

26
33
36
26
33
41

28

26
36
46

25

35
43

18
33
41

28

32
41

31

25

38
40

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

ID

001
002
003
004
005
006
007
008
009
010
011
012
013

014
015

016
017
018
019

020
021
022
023

024
025

026
027
028
029

030
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= Femenino. Elaboracion propia.

Masculino; F

Nota. V1 TOTAL = suma de P1 a P10 (rango 10-50). SEXO: M

Tabla A7.2

Base de datos — Variable 2: Calidad del Servicio (V2), n = 30 de 384

P1

P1

P1

P11

P1

ID

001
002
003
004
005
006
007
008
009
010
011
012
013

014
015

016
017
018
019

020
021
022
023

024
025

026
027
028
029

030

Seguridad

Elementos Tangibles; P7-P14 =

Fiabilidad; P3—P4 = Capacidad de Respuesta; P5—P6 =

y Empatia. Elaboracion propia.

Nota. PI-P2
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TABLAS COMPLETAS DE ANALISIS ESTADISTICO (SPSS)

ANEXO 8

Outputs del analisis estadistico realizado con IBM SPSS Statistics v.28. Muestra definitiva: n =

384 ciudadanos del distrito de Victor Larco Herrera, primer semestre 2026.

Tabla A8.1

Estadisticos descriptivos por dimension y variable

Dimension / Variable N Min. Max. Media DE Asimetria Curtosis Nivel
V1 — Planeamiento 384 2 10 6.07 2.04 -0.14 —0.68 Medio
Estratégico

V1 — Gestion de 384 2 10 6.21 1.89 -0.12 -0.59 Medio
RRHH

V1 — Simplificacion 384 6 30 19.14 5.41 -0.09 -0.71 Medio
Administrativa

Vi TOTAL — 384 10 50 31.42 8.74 —-0.11 —0.66 Medio
Gestion Publica

V2 — Fiabilidad 384 1 5 2.80 1.10 0.11 -0.72 Bajo
V2 — Capacidad de 384 1 5 3.10 0.92 -0.08 -0.51 Medio
Respuesta

V2 — Elementos 384 2 5 3.90 0.65 -0.41 -0.10 Alto
Tangibles

V2 — Seguridad y 384 1 5 3.40 0.88 -0.19 -0.48 Medio
Empatia

V2 — Calidad del 384 1 5 3.30 0.89 -0.14 -0.58 Medio
Servicio (global)

Nota. DE = Desviacion estandar. Escala de nivel perceptivo. 1.0-2.4 = Muy bajo, 2.5-3.0 = Bajo, 3.1-3.5 = Medio;
3.6-4.0 = Alto; 4.1-5.0 = Muy alto. Elaboracion propia con SPSS v.28.

Tabla AS8.2

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors

Variable / Dimension N Estadistic gl Sig. Interpretacion
o K-S
V1 — Planeamiento Estratégico 384 .079 384 .001 No normal
V1 — Gestion de RRHH 384 .081 384 .001 No normal
V1 — Simplificacion Administrativa 384 .073 384 .001 No normal
V1 TOTAL — Gestién Publica 384 .068 384 .001 No normal
V2 — Fiabilidad 384 .091 384 <.001 No normal
V2 — Capacidad de Respuesta 384 .086 384 <.001 No normal
V2 — Elementos Tangibles 384 .078 384 .001 No normal
V2 — Seguridad y Empatia 384 .082 384 <.001 No normal
V2 — Calidad del Servicio (global) 384 071 384 .001 No normal

Nota. Se utilizo K-S con Lilliefors dado n = 384 > 50. Criterio: p < .05 = distribucion no normal. Todos los valores p

< .05 justifican el uso del coeficiente no paramétrico Rho de Spearman. gl = grados de libertad. Elaboracion propia

con SPSS v.28.
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Tabla A8.3

Tabla de frecuencias: Nivel de Gestion Publica percibido (V1)

Nivel Rango Frecuencia % Valido % Acumulado Descripcion

Bajo 10-23 92 24.0 24.0 Gestion percibida
como deficiente

Medio 24 -37 215 56.0 80.0 Gestion percibida en
nivel regular

Alto 38-50 77 20.0 100.0 Gestion percibida
como eficiente

Total — 384 100.0 — —

Nota. Los rangos se determinaron con tres intervalos iguales sobre el rango total 10-50

13.33. Elaboracion propia con SPSS v.28.

Tabla A8.4

Matriz de correlaciones de Spearman entre dimensiones (n = 384)

: intervalo = (50—10)/3 =

VIP | VIG | VIS | VLTO | V2FI | V2.C | V2.E | V2§ | V2.TO
E R A T B R T E T
VLPE —
*
vigr | ¢! —
*
visa | 714 5830+ -
* *
vito [ e | 9B B
* *
vorg | 0% sipee | 981 698+ -
* *
vacr | B siges | 782 00| glger -
* *
vagr | 2 dager | 612 601%F | 503 | glo%k -
E3 *
vase | 72 623rx | Dl 650 | sare | s7aes | 53p -
* * *
varo | 678 63ger | 724 1k |03k | eoare | eaer | SO -

Nota. ** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). PE = Planeamiento Estratégico; GR = Gestion
de RRHH; SA = Simplificacion Administrativa; TOT = Total; FIB = Fiabilidad; CR = Capacidad de Respuesta; ET
= Elementos Tangibles; SE = Seguridad y Empatia. Elaboracion propia con SPSS v.28.
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Sintaxis SPSS para reproducir todos los analisis:

* SINTAXIS SPSS — ANALISIS ESTADISTICO COMPLETO
* Tesis: Gestidn Publica y Calidad del Servicio, MDVLH 2026
* Autora: Svensson Carrillo, Shirley — SPSS v.28

* 1. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

DESCRIPTIVES VARIABLES=V1 PE V1 GRRHH V1_SA V1 TOTAL V2 _FIB V2 CR V2 _ET V2 SE

V2 TOTAL B B B B B B B B
/STATISTICS=MEAN STDDEV VARIANCE MIN MAX SKEWNESS KURTOSIS.

* 2. FRECUENCIAS NIVEL GP
FREQUENCIES VARIABLES=NIVEL GP /STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE STDDEV /CHART=BAR.

* 3. PRUEBA DE NORMALIDAD K-S (Lilliefors)
EXAMINE VARIABLES=V1 TOTAL V2 TOTAL V2 FIB V2 CR V2 _ET V2 SE
/PLOT NPPLOT /STATISTICS DESCRIPTIVES /CINTERVAL 95 /MISSING LISTWISE.

* 4., HG: Correlacidédn Spearman GP ~ Calidad Servicio
NONPAR CORR /VARIABLES:Vl_TOTAL V2 TOTAL /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL SIG.

* 5. HEl: Planeamiento Estratégico ~ Fiabilidad
NONPAR CORR /VARIABLES:VI_PE V2 FIB /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL SIG.

* 6. HE2: Simplificacidén Administrativa ~ Cap. Respuesta
NONPAR CORR /VARIABLES:Vl_SA V2 CR /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL SIG.

* 7. HE3: RRHH ~ Seguridad y Empatia
NONPAR CORR /VARIABLES:VI_GRRHH V2_SE /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL SIG.

* 8. MATRIZ COMPLETA DE CORRELACIONES

NONPAR CORR /VARIABLES=V1 PE V1 GRRHH V1 _SA V1 TOTAL V2 FIB V2 CR V2 ET V2 SE

V2 TOTAL a a B Bl a B B Bl
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL SIG.

* 9. REGRESION LINEAL SIMPLE (R?)
REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/DEPENDENT V2 TOTAL /METHOD=ENTER V1 TOTAL.

* 10. ALPHA CRONBACH V1
RELIABILITY /VARIABLES=V1 P1 TO V1 P10

/SCALE ('GESTION PUBLICA') ALL /MODEL=ALPHA /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

* 11. ALPHA CRONBACH V2
RELIABILITY /VARIABLES=V2 Pl TO V2 P14

/SCALE ('CALIDAD SERVICIO') ALL /MODEL=ALPHA /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.
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