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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestién municipal en la
calidad del servicio al usuario de una municipalidad distrital del Peru durante 2025. Se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con diseno aplicado, no experimental, transversal
y correlacional-causal. La muestra estuvo conformada por 120 ciudadanos seleccionados
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Se empleé un cuestionario
basado en las dimensiones de gestion municipal y el modelo SERVQUAL para evaluar la
calidad del servicio. Los resultados evidenciaron que la gestién municipal fue percibida
mayoritariamente en un nivel medio (55,0 %) y la calidad del servicio como regular (53,3
%). Asimismo, se identificaron correlaciones positivas y significativas entre planificacion
(Rho=0,728), direccién (Rho=0,774), control (Rho=0,712) y calidad del servicio. La
gestion municipal presenté una relacion alta y significativa con la calidad del servicio
(Rho=0,782; p<0,001), confirmando su influencia directa.

Descriptores: operacion administrativa; circulo de calidad; organizacion y gestion.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The objective of this study was to determine the influence of municipal management on
the quality of service provided to users in a district municipality in Peru during 2025. The
study employed a quantitative approach, using an applied, non-experimental, cross-
sectional, and correlational-causal design. The sample consisted of 120 citizens selected
through non-probabilistic convenience sampling. A questionnaire based on the
dimensions of municipal management and the SERVQUAL model was used to evaluate
service quality. The results showed that municipal management was perceived mostly at
a moderate level (55.0%) and service quality as fair (53.3%). Likewise, positive and
significant correlations were identified between planning (Rho=0.728), direction
(Rho=0.774), control (Rho=0.712), and service quality. Municipal management showed a
high and significant relationship with service quality (Rho=0.782; p<0.001), confirming its
direct influence.

Descriptors: administrative process; quality circle; organization and management.
(UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Los gobiernos locales peruanos son el vinculo inicial del gobierno publico en la interaccidn
diaria con los residentes en el ambito estatal y, como tal, su funcionamiento no solo va
mas alla de simples cuestiones de funcionamiento, sino que también corresponde a la
legitimidad del estado. Cuando una municipalidad distrital actua rapidamente, los locales
sienten que el estado esta cumpliendo realmente con su deber social; cuando las cosas
se retrasan o las personas no estan familiarizadas con sus procesos, la desconfianza se
instala rapidamente y la relacion entre los administradores publicos y los ciudadanos se
deteriora.

Este fendbmeno, mas que anecddtico, es un desafio estructural que numerosos estudios
han cubierto meticulosamente en Peru, por tanto, el marco legal que regula la conducta
municipal se encuentra en la Ley N.° 27972 (2003), que define a los gobiernos locales
como entidades basicas de la organizacion territorial del estado, dotadas de autonomia
politica, econdmica y administrativa para promover el desarrollo y la adecuada prestacion
de servicios publicos. Esto se acompafna de la Politica Nacional para la Modernizacién
de la Gestion Publica al 2030, adoptada por el Decreto Supremo N.° 103-2022-PCM, que
establece la orientacion ciudadana, la simplificacion de procesos, la innovacion y el
gobierno abierto como ejes preferentes (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM],
2022); esta politica sucedidé a la anterior, vigente hasta 2021 y reconoce explicitamente
que la administracion subnacional estd plagada de debilidades estructurales. Una
modernizacién actualizada del estado requiere que cada ciudad mejore su proceso,
digitalice diversas ofertas de servicios, alivie la carga administrativa y oriente su actividad
hacia servicios generadores de valor publico.

Pero esta evolucién es desigual: como Salirrosas-Navarro et al. (2022), la administracion
digital de las entidades publicas peruanas sufre grandes brechas en términos de
gobernanza digital tanto para municipios grandes como pequenos, tanto en regiones

costeras como andinas/amazénicas; de manera similar, Huaman-Coronel y Medina-
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Sotelo (2022) argumentaron que los desafios en la transformacién digital de la
administracién publica estan representados por factores como la infraestructura
tecnoldgica, la cultura organizacional con poco compromiso con el cambio y la
capacitacién insuficiente del personal. Como resultado, la mayoria de las municipalidades
rurales y distritales aun brindan servicios con estructuras tradicionales que tienen
procesos lentos y sistemas de respuesta inadecuados.

Por consiguiente; la calidad del servicio publico ha sido un recurso académico enorme
durante los ultimos 40 afos de medicion, Parasuraman et al. (1988) introdujeron el
modelo SERVQUAL como una herramienta para medir la diferencia entre las expectativas
de los usuarios y la percepcion real del servicio que recibieron; que tiene cinco
dimensiones operativas; entre las cuales, se encuentran, tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Aunque desarrollado hace mas de 30 afios, sigue
siendo el formato de referencia mas utilizado en niveles publicos y privados, con
Matsumoto-Nishizawa (2014) y Numpaque-Pacabaque y Rocha-Buelvas (2019)
destacando su capacidad diagndstica para identificar parametros fundamentales para la
mejora. En un sistema de gobierno local en Peru, la calidad del servicio depende
principalmente de la forma en que se llevan a cabo las funciones administrativas basicas.
Por tanto, Gonzalez-Acufia y Soto-Velasquez (2022) sefalaron que el ordenamiento
territorial y la planificacion estratégica de los municipios son condiciones esenciales para
una gestién centrada en el ciudadano; al mismo tiempo, Van-de-Walle y Bouckaert (2003)
sefalaron, en un estudio ahora clasico, que la percepcion ciudadana de la calidad del
servicio publico afecta directamente los niveles de confianza en el estado.

Asi, encontramos que estos resultados son bastante claros: la calidad del servicio no es
necesariamente una funcion del funcionamiento de la institucidén, sino que es una
reaccion inmediata a la actividad gerencial. A pesar de esta evolucién regulatoria, la
experiencia de los municipios distritales esta lejos de ser uniforme. Castillo (2023)
propuso un indice de calidad de la gestion publica municipal en el periodo de 2012-2021
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e identific6 mejoras heterogéneas: algunos municipios han mantenido un proceso
ininterrumpido de mejora de sus indicadores y algunos, especialmente los mas pequefnos
y rurales, se han quedado atras, lo que ha llevado a una disparidad geografica en
términos de mejora adicional. A nivel comunitario, el panorama es igualmente
desalentador. Ante lo cual; Cordella y Tempini (2015) explicaron que la integracion de
tecnologias de la informacién en la administracion publica no conducira a una mejor
percepcion del tema en términos de uso de tecnologia porque se utiliza una ldgica
burocratica para construir una capa de infraestructura de arriba hacia abajo que refuerza
las deficiencias existentes, mientras que Osborne et al. (2013) abogaron por un cambio
de la vision instrumental de la administracion efectiva hacia una reorientacion del servicio
publico como un activo co-gestionado con los ciudadanos.

Dado que no existe una estandarizacion de la calidad del servicio en la administracion
publica (como en la mayoria de los otros paises), hay una gran demanda de tales
reflexiones en Perld. Sin embargo, los documentos existentes que cubren la gestidon
municipal en Peru se limitan a las municipalidades provinciales y grandes distritos
urbanos. No hay muchos trabajos que proporcionen un analisis exhaustivo de la
condicion de los gobiernos locales en distritos pequefios entre 2020 y 2025, que cubran
situaciones tan extraordinarias como la pandemia de COVID-19, la transicién a segundas
y terceras administraciones publicas después de 2022, la Politica Nacional de
Modernizacién hasta 2030 y la reconstruccién después de El Nifio Costero en varias
regiones, entre otros, en comparacion con otros estudios.

Esa inconsistencia radica en el nucleo de la importancia del estudio actual, que aborda
el impacto del control municipal en la calidad del servicio tal como lo perciben los
beneficiarios de cualquier municipalidad dentro de una municipalidad distrital en Peru en
2025. El estudio es tedricamente importante ya que contribuye a un cuerpo de literatura
sobre esta relacion en un contexto local poco documentado y tiene implicaciones

practicas para el sector publico municipal porque este estudio ayudara a las autoridades
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municipales a reimaginar y repensar los mecanismos internos y la toma de decisiones,
socialmente beneficioso ya que la investigacion tiene como objetivo mejorar la calidad de
vida de los miembros mediante un uso mejor, eficiente, transparente y empatico del
servicio. También se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS 16, para
instituciones eficaces y responsables; y ODS 11, para ciudades y comunidades
sostenibles) (Naciones Unidas [ONU], 2015).

En correspondencia a lo anterior; se tiene por objetivo de investigacion determinar la
influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio al usuario de una
municipalidad distrital del Peru, 2025.

METODO

Por lo tanto, este estudio adoptd un enfoque cuantitativo ya que el objetivo del estudio
era cuantificar sistematicamente las variables de gestion municipal y calidad del servicio
al usuario, y también examinar estadisticamente la relaciéon entre ellas. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este fue un método aceptable para crear
hipétesis y permitir que los hallazgos sean empiricamente generalizables y replicables.
Fue una investigacion aplicada que comprendia un disefio no experimental correlacional-
causal transversal, y los datos recopilados se obtuvieron en un solo momento sin
manipulacion deliberada de variables. La poblacién del estudio incluy6 a usuarios adultos
que visitaron la municipalidad distrital en 2025 para funciones y tramites administrativos.
Los 120 ciudadanos de esta muestra constituyeron un muestreo de conveniencia no
probabilistico y resultaron adecuados para realizar pruebas estadisticas tanto
parameétricas como no paramétricas y garantizar la representatividad practica de las
percepciones descubiertas (Otzen & Manterola, 2017). La politica de reclutamiento se
restringié a participantes que acudieron al lugar en 2025; se excluyeron empleados de la

empresa y menores de edad.
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Se utilizé el método de encuesta para la recoleccion de datos, que consiste en el
cuestionario (escala Likert de 5 puntos de "totalmente en desacuerdo" a "totalmente de
acuerdo"). Este cuestionario fue desarrollado como una operacionalizacion de la variable
de gestidn municipal que comprende las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccion y control y calidad del servicio como funciéon de las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988): tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. El instrumento también fue validado por especialistas en
el area de administracién publica y métodos de investigacion; la fiabilidad se estimé para
el coeficiente alfa de Cronbach, y se garantizé una fiabilidad minima aceptable (0.70)
segun los criterios de Cronbach (1951). Los detalles se tomaron de los paquetes
disponibles a nivel del software estadistico SPSS, version 26. En la fase descriptiva,
utilizamos tablas de frecuencia, porcentajes y medidas de tendencia central; en una fase
inferencial, utilizamos una prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y el coeficiente

de correlacion rho de Spearman porque las variables eran ordinales.

RESULTADOS

Los resultados indican que la gestion municipal es la base para la calidad de los servicios
que recibe el publico, cualquier municipio que implemente planes estratégicos con
intencidn estratégica, organice sus unidades segun criterios funcionales y dirija
eficazmente el talento humano con liderazgo efectivo, haga lo que su negocio necesita
hacer de manera formal y con transparencia, construya confianza, también fomentara la
relacion entre los ciudadanos y el estado, y mejorara las condiciones de vida de las

personas.
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L?\?elfdg gestion municipal percibido por los usuarios de una municipalidad del Peru, 2025.
Nivel Rango Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 20 - 46 28 23,3
Medio 47-73 66 55,0
Alto 74 -100 26 21,7
Total — 120 100,0

Nota. Datos obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario sobre gestion municipal.

Para el nivel de gestién municipal, el 55,0% de los encuestados lo situa dentro de un

rango medio, mientras que solo el 21,7% de los ciudadanos lo califica como alto.

L?\?G!Iadze; calidad del servicio al usuario de una municipalidad del Peru, 2025.
Nivel Rango Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 25-58 32 26,7
Regular 59-91 64 53,3
Eficiente 92-125 24 20,0
Total — 120 100,0

Nota. Datos obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL.

En cuanto a la calidad del servicio al usuario, el 53.3% de los encuestados califica el
servicio como promedio y solo el 20.0% de las partes interesadas cree que el servicio es
eficiente; por lo tanto, ven una falta de conexién entre los servicios que los ciudadanos

quieren/deberian recibir y los servicios que realmente reciben.
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Tabla 3.
Influencia de la dimension planificacion de la gestidn municipal en la calidad del servicio
al usuario de una Municipalidad Distrital del Peru, 2025.

Estadistico Planificacion Calidad del servicio
Coeficiente de correlacién (Rho) 1,000 0,728**
Sig. (bilateral) — 0,000
N 120 120

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Calculos realizados con SPSS,

version 26.

Los resultados indican que la planificacién esta relacionada de manera positiva y

estadisticamente con la calidad del servicio proporcionado al usuario (Rho = 0.728; p <

0.01).

Tabla 4.

Influencia de la dimension direccion de la gestidn municipal en la calidad del servicio al

usuario de una Municipalidad Distrital del Peru, 2025.

Estadistico Direccion Calidad del servicio
Coeficiente de correlacién (Rho) 1,000 0,774**
Sig. (bilateral) — 0,000
N 120 120

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Calculos realizados con SPSS,

version 26.
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La dimensién de gestion tiene la correlacion mas alta (Rho = 0.774; p < 0.01) y, por lo
tanto, podemos deducir que el liderazgo, la motivacion del personal y la comunicacion

interna son los principales componentes de la percepcion de la calidad del servicio.

Tabla 5
Influencia de la dimensién control de la gestion municipal en la calidad del servicio al
usuario de una Municipalidad Distrital del Peru, 2025.

Estadistico Control Calidad del servicio
Coeficiente de correlacion (Rho) 1,000 0,712**
Sig. (bilateral) — 0,000
N 120 120

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Calculos realizados con SPSS,

version 26.

El control también tiene un impacto positivo y significativo en la calidad del servicio (Rho

= 0.712; p < 0.01); aunque su coeficiente es ligeramente inferior al de las otras

dimensiones, la magnitud sigue siendo alta.

Tabla 6

Gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio al usuario de una
Municipalidad Distrital del Peru, 2025.

Estadistico Gestion municipal Calidad del servicio
Coeficiente de correlacién (Rho) 1,000 0,782**
Sig. (bilateral) — 0,000
N 120 120

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Calculo realizado con el software
estadistico SPSS, version 26.
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Tomados en conjunto, los resultados indican que la gestién municipal tiene un efecto
positivo, alto y estadisticamente significativo en la calidad del servicio al usuario (Rho =
0.782; p = 0.000).

DISCUSION

Los resultados apoyan la interpretacion de que la gobernanza municipal es central para
la calidad de los servicios ofrecidos a los residentes, por consiguiente, una ciudad que
ejecuta con vision estratégica, organiza unidades por funciones, invierte y lidera a las
personas que dirigen un plan estratégico bajo el liderazgo adecuado, y también opera
con transparencia cuando lo hace, es aquella que no solo hace lo que hace, sino que
construye confianza mutua y fortalece el vinculo entre el Estado y la poblacién en su
conjunto, mejorando la calidad de vida urbana.

Para la administracién municipal, la imagen es del 55.0% a nivel medio (Medio) y 21.7%
a nivel alto (Alto); esta distribucién es paralela a Salirrosas-Navarro et al. (2022), que
muestra que el publico entiende algunos aspectos de la gestidon administrativa, pero no
el panorama completo, lo que proporciona evidencia de que la modernizacion de las
instituciones publicas peruanas se ha realizado de manera desigual en paises de
estructura similar, mientras que la comunicacion sigue siendo un problema en la mayoria
de los municipios distritales. Ademas, Huaman-Coronel y Medina-Sotelo (2022)
mencionaron que la reticencia cultural y la resistencia al cambio son otro enemigo
frecuente para el proceso de transformacion de la gestidon publica, haciendo que el
conocimiento ciudadano sobre las acciones municipales sea parcial y fragmentado.

Con respecto a la calidad del servicio, el 53.3% de los usuarios considera el servicio como
regular, pero solo el 20.0% lo considera eficiente, evidenciando un desajuste entre la
percepcion de los ciudadanos y el servicio. Este hallazgo esta en linea con el de Osborne
et al. (2013), quienes también estan preocupados por una reorientacién de los servicios

publicos hacia formas de co-creacion de valor que son mucho mas que racionalidad
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burocratica: es decir, lo que es util en la practica significa que los municipios necesitan
dejar de atender formalmente la demanda de los usuarios, pero escuchar a los usuarios
para ajustarse a las necesidades reales de las personas en su sociedad.

En complemento; Favero et al. (2025) han demostrado que la confirmacion o no
confirmacion de las expectativas de los ciudadanos hacia los servicios locales en
términos de percepcion impacta en la satisfaccion y, por lo tanto, crea mas incentivos
para la calidad dinamica en lugar de indicadores de calidad estatica. Estos resultados
mostraron que la planificacion mejoré significativamente la satisfaccion del usuario (Rho
= 0.728, p < 0.01). Un municipio con accién definida para servir a los ciudadanos, una
planificacion consistente de operaciones y prioridades presupuestarias en linea con el
municipio es percibido por los usuarios como un servicio mas organizado y predecible.
De manera similar, Gonzalez-Acufia y Soto-Velasquez (2022) también sostienen que la
planificacion territorial y la planificacion participativa de los gobiernos locales son
condiciones inevitables que unifican la gestion publica con los ciudadanos, mientras que
sin planificacion estratégica las organizaciones permanecen ad hoc en cuanto a la
duplicacion de la entrega de servicios y la pérdida de confianza ciudadana.

En las cuatro dimensiones de la gestion, el liderazgo y la motivacién del personal (Rho
=0.774; p < 0.01) han mostrado la relacion mas significativa, revelando que un mayor
papel del liderazgo, la motivacion de los empleados y la comunicacion interna influyen en
la percepcion de la calidad del servicio. Esto esta en linea con la evidencia de Meijer y
Bolivar (2016) de que el tipo de gobernanza y capacidad administrativa de las autoridades
locales predice la adopcidén de innovaciones en el area de entrega de servicios publicos;
en ausencia de liderazgo dedicado a implementar o facilitar el cambio, los procedimientos
se han burocratizado en su mayoria y no proporcionan gran ventaja al publico.

Por otro lado; el control también mejorara la calidad del servicio en un grado significativo
(Rho =0.712; p < 0.01): la medida es mas pequefa que todas las demas pero bastante

grande, los ciudadanos quieren que esta supervision cree una cultura sistematizada de
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confianza institucional, algo que es dificil de lograr a menos que se utilicen mecanismos
de evaluacion institucional. En este escenario, la percepcion tiene un impacto indirecto y
mutuo en la confianza ciudadana en el Estado y Van-de-Walle y Bouckaert (2003)
encontraron que el nivel de calidad percibida del servicio publico tenia una relacion
positiva e inversa con la confianza de los ciudadanos y la confianza percibida hacia el
Estado y, por lo tanto, el rendimiento, lo que puede explicar por qué un enfoque de control
como este no se considera una funcion de un mecanismo interno de gobierno, sino como
un aspecto importante de la gobernanza que es directamente proporcional a la legitimidad
de la gobernanza local.

Por tanto; los hallazgos indican que la gestion de los sistemas municipales influye
positiva, significativa y altamente en la calidad del servicio al usuario (Rho = 0.782; p =
0.000). Por ejemplo, esto corresponde a lo que Castillo (2023) logré al crear indicadores
de calidad de gestién publica municipal de 2012 a 2021; que los municipios con altas
puntuaciones en indicadores de gestion recibieron mayores vistas por parte de los
ciudadanos, mientras que los municipios con bajas puntuaciones de gestidon tuvieron
mayor frecuencia y menor satisfaccion. De manera similar, la observacién de Favero et
al. (2025) proporciona mas evidencia de las tendencias crecientes de la percepcion de
los usuarios sobre la gestion en un nivel de mejora continua.

En este sentido, nuestros hallazgos son consistentes con las predicciones tedricas de
Osborne et al. (2013) y la suposicion de que si el gobierno local se aleja de la logica
burocratica y se dirige hacia el disefio de servicios publicos para el valor compartido,
entonces estd en condiciones de desarrollar capacidades internas (planificacion,
organizacion, direccion y control). Es esencial notar que esta transformacion no es una
secuencia de eventos ni necesariamente automatica, Cordella y Tempini (2015)
demostraron en el cambio de gobierno electrénico y organizacion que la introduccion de
nuevos sistemas como herramienta técnica va acompanada de un sistema adicional y

también la transformacion de la cultura institucional puede llevar a resultados
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indeseables. Por lo tanto, una gestion municipal de calidad, que sea efectiva, organizada
y amigable con el ciudadano, contribuye a una entrega mas fluida de servicios publicos
oportunos, transparentes, integrales y humanos, mientras que su debilidad en todas estas
dimensiones lleva a la degradacion de la experiencia del usuario y la desconfianza en el
Estado.

CONCLUSIONES

Basado en los resultados, nuestras conclusiones sefialan que la gestion municipal es en
general media en el municipio distrital estudiado, segun aproximadamente el 55.0% de
los usuarios encuestados, mientras que solo el 21.7% la califica en un nivel alto. Esto
demuestra que los sistemas administrativos de planificacién, organizacion, direccion y
control no estan completamente desarrollados para enfrentar los requisitos de
modernizacién en el pais.

En cuanto a la calidad del servicio al usuario, segun lo definido por el modelo SERVQUAL,
el 563.3% de los ciudadanos lo considera regular y solo el 20.0% como eficiente,
mostrando que existe una desconexién consistente entre las expectativas del ciudadano
y el servicio que se puede ofrecer en términos de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. En lo que respecta al impacto de las dimensiones de la
gestidon municipal en la calidad del servicio, la planificacion indicé una fuerte correlacion
positiva (Rho = 0.728; p < 0.01), lo que demostré que la orientacidn estratégica y la
programacion de acciones institucionales tienen significancia como predictores de la
percepcion ciudadana del servicio.

La direccioén fue la mas estrechamente asociada de todas las dimensiones (Rho = 0.774;
p < 0.01), indicando que el liderazgo, la motivacion de los empleados y la comunicacién
interna fueron los principales contribuyentes a la calidad percibida. El control positivo alto
y significativo (Rho = 0.712; p < 0.01) nuevamente confirmd que existe una relacion

positiva, sugiriendo que los mecanismos de monitoreo y juicio institucional generan
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confianza y previsibilidad en la experiencia del usuario. Por ultimo, la variable de gestion
municipal en su conjunto afectd positiva, alta y significativamente la calidad del servicio
al usuario (Rho =0.782; p = 0.000), lo que confirma el objetivo general del estudio y apoya
la necesidad de fortalecer las cuatro dimensiones de la gestion local en un enfoque
integrado y simultaneo para avanzar hacia una administracion municipal que realmente

apunte al valor publico y la mejora continua de los estandares de vida de los ciudadanos.
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