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Resumen 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal evaluar la 

influencia de la gestión municipal en la calidad de servicio de transporte público de 

pasajeros del distrito de San Luis de Lucma. En lo que se refiere a la metodología es un 

enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, tiene un nivel correlacional-causal 

y es de tipo básico. La muestra estuvo conformada por 341 personas (pasajeros), a 

quienes se les aplicaron encuestas para la obtención de información. Los resultados 

mostraron que la gestión municipal se encuentra en nivel bajo, y la calidad de servicio 

de transporte público, en nivel medio; asimismo, en cuanto a la estadística inferencial, 

de acuerdo a la significancia (0.000<0.001), la influencia es significativa y según el 

coeficiente de correlación (0.649), es positiva y considerable. De esta manera, se 

concluyó en que la gestión municipal influye de manera significativa en la calidad de 

servicio de transporte público de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo. 

 
Palabras Clave: Calidad de servicio, gestión municipal, transporte público. 
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Abstract 

 
The main objective of this research is to evaluate the influence of municipal 

management on the quality of public passenger transportation service in the district of 

San Luis de Lucma. The methodology is quantitative, with a non-experimental design, 

correlational-causal and basic. The sample consisted of 341 people (passengers), to 

whom surveys were applied to obtain information. The results showed that municipal 

management is at a low level, and the quality of public transportation service is at a 

medium level; likewise, in terms of inferential statistics, according to the significance 

(0.000<0.001), the influence is significant and according to the correlation coefficient 

(0.649), it is positive and considerable. Thus, it was concluded that municipal 

management has a significant influence on the quality of public passenger transportation 

service in the district of San Luis de Lucma- Cutervo. 

 

 
Keywords: Quality of service, municipal management, public transport. 
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I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad problemática 

Todo gobierno local debe asegurar y garantizar el buen funcionamiento y el 

ejercicio de las funciones municipales para promover el crecimiento y el bienestar del 

distrito y de sus residentes. Esto puede demostrarse con resultados observables si hay 

apertura y precisión en la aplicación de los planes de desarrollo. Los resultados 

verificables son el tema de interés y relevancia significativa en el que se centra este 

estudio (Ruiz, 2022). 

Los ciudadanos son cada vez más exigentes y cuentan con la ventaja de utilizar 

herramientas tecnológicas de información y comunicación para comprobar la calidad de 

los servicios públicos. Este conjunto de procesos y su aplicación en el desempeño de la 

gobernanza municipal es significativo porque implica a todos, desde los cargos electos 

hasta la población en general (Hernández y Vázquez, 2022). 

Es así que, la calidad del servicio es de suma importancia, y tanto las 

organizaciones nacionales como las internacionales buscan una gestión eficiente del 

sector público. Esto exige que las instituciones del sector público estén a la altura de los 

tiempos siendo innovadoras y modernas. Según Trujillo y Álvarez (2021), una 

administración pública eficaz es vital para la eficiencia y la transparencia de las 

operaciones municipales a través de sus múltiples interconexiones, y la nueva gestión 

pública es un argumento doctrinal sobre el diseño organizacional que se nutre de ideas 

de la nueva economía institucional y visiones sobre cómo mejorar el desempeño de las 

agencias gubernamentales. 

Los retos económicos, sociales, políticos y educativos son algunos de los más 

conocidos a los que deben enfrentarse todas las naciones en la escena mundial. Sin 

embargo, el transporte público se ha vuelto cada vez más difícil de gestionar para 

muchos países con grandes poblaciones en los últimos años debido a la explosión 

demográfica. Cabe suponer que el transporte público es uno de los problemas más 
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acuciantes a los que se enfrentan las ciudades modernas, dada la correlación entre 

tener acceso a un vehículo personal y una sensación de movilidad ascendente en 

términos de posición social y económica. Otro indicador de ello es la mayor duración de 

los trayectos en transporte público. Por ello, las grandes ciudades de América del Sur 

son las que registran los peores niveles de tráfico y congestión (BBC, 2017). 

De acuerdo con Bensa (2017), Lima es escenario de una serie de problemas 

nacionales. Se suele decir que temas como el transporte y la seguridad ciudadana son 

difíciles de resolver porque involucran a muchos niveles de gobierno (el gobierno 

nacional, el gobierno de Lima Metropolitana, el gobierno del Callao y los gobiernos de 

sus respectivos distritos). Otra posible explicación es la debilidad del gobierno 

metropolitano (por insuficiencia de recursos, falta de autoridad o interferencia federal). 

Sin embargo, cabe preguntarse si la situación de Lima es realmente diferente a la de 

otras capitales latinoamericanas como Bogotá, Quito o Santiago, que han tenido 

resultados bastante más satisfactorios en áreas como la gestión del transporte y la 

seguridad ciudadana.  

A nivel local, en la municipalidad distrital de San Luis de Lucma, la situación 

similar, la indecisión de las autoridades ha obstaculizado la planificación, y los 

empleados no tienen ni idea de cuál es su objetivo; la ciudad no tiene un norte claro 

hacia el que dirigirse; la organización es un caos, con líneas de autoridad poco claras y 

responsabilidades que se solapan; parece que el liderazgo ha desaparecido; se contrata 

a gente inepta y se le asignan responsabilidades; y así sucesivamente. La falta de un 

principio rector de autoridad y, más concretamente, de un departamento 

específicamente encargado de supervisar el transporte público pone de manifiesto los 

problemas generales de gestión de la ciudad y la mala calidad de servicio del transporte 

público en el distrito. 

Recalcar que este distrito está lleno de buenos atributos y personas con gran 

capacidad y conocimientos esperando una adecuada gestión por parte de alcalde 

actual, todo parte por no tener la capacidad de desempeñar y ejecutar el área municipal 
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de transporte, bien es cierto que no está realizando un trabajo eficiente sobre las vías 

de transporte (carreteras) los cuales están en un pesito estado generando caos e 

ineficiencias en el servicio transporte de pasajeros, ocasionando una gran controversita 

entre ciudadanos del distrito de San Luis de Lucma. 

En referencia a los antecedentes internacionales, Pérez y Pinto (2021) en su 

investigación tuvieron como propósito estimar la satisfacción que tienen los 

universitarios en relación a la calidad del servicio del transporte público urbano en 

Colima. Los resultados del análisis indican que la percepción de la calidad del servicio 

de autobús por parte de los pasajeros varía significativamente en función de los 

subgrupos demográficos, y que las pasajeras declaran percibir una mayor calidad del 

transporte público (1,12 veces más que los pasajeros) como consecuencia de sus 

contribuciones monetarias. Esto sugiere que los hombres tienen un nivel de exigencia 

mayor que las mujeres respecto a los servicios de transporte público por los que pagan. 

En general, los clientes masculinos están menos satisfechos con el valor que recibieron 

por su dinero que las clientes femeninas. Además, la comodidad percibida como parte 

del servicio de autobús parece tener un impacto positivo y significativo en el grado de 

satisfacción de la gente con el servicio, lo que sugiere que las mejoras en el tiempo, el 

coste, el personal, la satisfacción con las necesidades, el tiempo de viaje, la distancia, 

la infraestructura y la planificación de la ruta probablemente aumentarán la satisfacción 

del cliente. 

López y Allen (2021) en su artículo tuvieron por objetivo conocer la opinión de la 

calidad de vida de los ciudadanos de Costa Rica respecto a la satisfacción con el 

transporte público. Según su metodología la investigación fue cuantitativa ya que usó 

encuestas para la recolección de datos y para su procesamiento un modelo de 

ecuaciones estructurales. Los resultados mostraron que lo más importante para los 

ciudadanos es la comodidad ya que no solo se fijan en la rapidez del viaje, si no lo 

agradable que es al estar en la unidad. La investigación concluye que existe relación 
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directa y positiva entre la calidad de vida y la satisfacción con el transporte público en 

costa rica según el R2 = 0.934. 

Akyildiz et al. (2020) utilizaron dos métodos bien conocidos, Servqual y la 

Técnica de Puntuación de Impacto (TSI), para determinar la calidad del servicio del 

sistema ferroviario de alta velocidad de Turquía entre Eskişehir y Ankara. A 

continuación, se compararon los resultados y se realizó un análisis centrado en las 

diferencias que han surgido debido a los enfoques de los métodos. En el análisis se 

utilizaron los datos recogidos de 900 pasajeros del sistema ferroviario de alta velocidad. 

En el caso de Servqual, se tuvieron en cuenta las expectativas y percepciones de los 

pasajeros, mientras que en TSI se utiliza la proporción de pasajeros que han 

experimentado un problema sobre el atributo en cuestión y sus percepciones. Los 

resultados muestran que, en TSI, las áreas problemáticas destacadas se clasifican en 

función de los índices de experimentación de problemas, mientras que, en Servqual, la 

clasificación viene determinada principalmente por las percepciones de los pasajeros. 

En ambos métodos, los atributos destacados del sistema son casi comunes. 

Gancino (2020) en su investigación tuvo como finalidad diagnosticar la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente. Respecto a la metodología, la investigación se 

cuantitativa y de nivel descriptivo, usó el cuestionario para recolectar información de 379 

usuarios. Los resultados mostraron resultados negativos, ya que existe tiempos muy 

largos de atención, bajo nivel de profesionalismo, no hay inclusión, entre otros lo que 

hace que no se cumplan las expectativas ciudadanas. Es así que la estadística 

inferencial mostró que hay vínculo entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, 

ya que la calidad de servicio es mala y la satisfacción del cliente es baja. De esta manera 

se concluyó que hay un problema de gestión administrativa por lo que es necesario 

implantar estrategias para que se mejore la calidad del servicio público a la ciudadanía. 

Morocho y Rodríguez (2019) en su tesis menciona que el objetivo principal es 

determinar la calidad de servicio del transporte público urbano en Azogues, realizó 

encuesta donde su muestra es 379 personas que utilizan el servicio de transporte y 41 
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vehículos, sus resultados obtenidos fuera que existía unos problemas técnicos en 

algunos vehículos, por lo tanto accedió a plantear estrategias para mejorar los 

problemas como la operatividad de los vehículos, una de sus sugerencias es optar por 

realizar un control más continuo en los vehículos para así prevenir mayores dificultades 

que generen en los transeúntes y usuarios. 

Respecto a los antecedentes nacionales, Matos (2022) en su tesis menciona que 

su objetivo primordial es determinar el vínculo entre la administración del municipio y la 

calidad del servicio estatal en la Municipalidad de Jesús María. Para cumplir sus 

objetivos trazados, en su trabajo de tesis se afianzó a un bosquejo no empírico teniendo 

una investigación de tipo cuantitativo correlacional, aplicó una encuesta a 33 personas, 

los resultados fueron que hay un fuerte vínculo entre la variante, administración 

municipal y variable calidad del servicio estatal en el municipio. La variable 

independiente llego a tener un valor de 0,896 en el examen llamada Rho de Spearman, 

lo cual acepto la hipótesis alterna. Tiene como conclusión que en la municipalidad existe 

grandes problemas de gestión por lo que se apreciará un nivel mínimo en la calidad   del 

servicio público. 

Ruiz (2022) en su investigación tuvo como finalidad explorar el vínculo existente 

entre la Gestión municipal y calidad de servicio público en la municipalidad de Pueblo 

Libre. De acuerdo con la metodología, es de nivel correlacional, básica, no experimental 

y transversal. Los resultados de la estadística inferencial mostró un p valor de 0.000 y 

un r de 0.928, la estadística descriptiva mostró que en un 41% la gestión municipal está 

en nivel bueno, sin embargo, en un 40.6% la calidad de servicio público se encuentra 

en un nivel deficiente. Concluyendo que existe vínculo, positivo y altamente significativo 

entre las variables en el contexto de estudio. 

El propósito del estudio de Córdova et al. (2022) fue examinar la gestión 

administrativa practicada por las municipalidades del Perú en el transcurso de la Covid-

19. Se realizó una investigación descriptiva, no experimental, transversal y cuantitativa, 

en la que se utilizó una encuesta y un cuestionario virtual de escala Likert para la 
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recolección de datos. El estudio también tuvo en cuenta la situación actual de la 

pandemia. La muestra incluyó 384 casos únicos y se recogió mediante un muestreo no 

aleatorio e intencional de trabajadores municipales peruanos. Los resultados mostraron 

niveles adecuados en todas las dimensiones de planificación, organización, liderazgo y 

control del personal, con un 54,7% de los encuestados de acuerdo con esta afirmación, 

un 32,2% en desacuerdo y un 13,1% que no mostró ninguna opinión. 

Gordillo (2021) en su tesis menciona que su principal objetivo de esta 

investigación de tesis es desarrollar un modelo de gestión de transporte para los taxis 

junto a las municipalidades de cada provincia, minimizando las utilizaciones de recurso 

que se necesiten aplicar al proceso, incitando a la normativa legal también ofreciendo 

un adecuado servicio. La aplicación de esta estrategia nos facilitara controlar, de manera 

sistemáticamente mejorar los pasos que ayuden a mejorar el valor de los transportistas 

de cada provincia. 

Meza (2020) en su tesis manifiesta que su principal objetivo es analizar el 

impacto que tiene la administración de municipio en la condición de la prestación del 

servicio del transporte estatal en los vehículos menores autorizados en Santa Anita. 

Aplicó encuestas donde su población es todos los colaboradores de transporte municipal 

incluyendo los 70 inspectores. Su hipótesis tiene un grado de significancia menos que 

el p valor (p=0,000<0,05). Tiene como resultados que la variable independiente 

administración municipal tiene gran influencia en la calidad de servicio público del 

traslado en el distrito de Santa Anita. 

Castillo et al. (2020) en su investigación tuvieron la finalidad de caracterizar la 

calidad del servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano. De acuerdo a su 

metodología, la investigación es básica, de nivel descriptivo y de diseño no 

experimental. La encuesta fue usada como técnica para recolectar información de la 

muestra conformada por 157 ciudadanos del distrito de Morales en San Martín. Los 

resultados mostraron que respecto a los elementos tangibles el 42% se encuentra en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo, sin embargo, con respecto a la empatía, el 
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48%, la capacidad de respuesta el 46% y la empatía el 48% está de acuerdo y 

totalmente de acuerdo. De esta manera se concluyó que Las deficiencias en el 

seguimiento de los servicios, la compresión de los usuarios, los problemas en la 

resolución de reclamaciones, un soporte virtual inadecuado y una infraestructura 

obsoleta son ejemplos de fallos de gestión que repercuten negativamente en la calidad 

del servicio. 

 

1.2. Formulación del problema 

Problema General: 

¿Cómo influye la gestión municipal en la calidad de servicio de transporte público 

de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022? 

Problemas Específicos: 

¿Cuál es el nivel de gestión municipal del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 

2022? 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio de transporte público de pasajeros del 

distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022? 

¿Cómo influyen las dimensiones de la gestión municipal en la calidad de servicio 

de transporte público de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022? 

 

 

1.3. Hipótesis 

H1: La gestión municipal influye en la calidad de servicio de transporte público 

de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022. 

H0: La gestión municipal no influye en calidad de servicio de transporte público 

de pasajeros, San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.  

 

1.4. Objetivos 

Objetivo general 
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Evaluar la influencia de la gestión municipal en la calidad de servicio de 

transporte público de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.  

Objetivos específicos 

• Determinar el nivel de gestión municipal del distrito de San Luis de Lucma- 

Cutervo- 2022. 

• Determinar el nivel de calidad de servicio de transporte público de pasajeros del 

distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022. 

• Determinar la influencia de las dimensiones de la gestión municipal en la calidad 

de servicio de transporte público de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- 

Cutervo- 2022. 

 

1.5. Teorías relacionadas al tema 

En cuanto a las variables gestión municipal, se define como el conjunto de 

políticas, estrategias y acciones llevadas a cabo por el gobierno local para la 

administración y desarrollo de los recursos y servicios públicos dentro de una 

jurisdicción determinada. Esta gestión incluye desde la planificación y ejecución de 

proyectos de infraestructura hasta la provisión de servicios básicos como salud, 

educación, transporte y seguridad. Según Zárate (2019), la gestión municipal representa 

el enlace directo entre la administración pública y los ciudadanos, dado que su objetivo 

primordial es responder a las necesidades de la comunidad, mejorar la calidad de vida 

de sus habitantes y promover un desarrollo sostenible. 

La gestión municipal en el contexto latinoamericano, especialmente en 

comunidades rurales o con recursos limitados, enfrenta desafíos como la escasez de 

financiamiento, la corrupción, la falta de capacitación del personal y la limitada 

participación ciudadana (Álvarez & Gutiérrez, 2018). En este sentido, una administración 

local eficiente requiere no solo un conocimiento profundo de los recursos y necesidades 
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de su comunidad, sino también un enfoque innovador y participativo para maximizar el 

impacto positivo de las decisiones políticas y administrativas. 

De acuerdo con Vázquez (2021), el objetivo es mejorar la situación económica, 

social, humana, física y cultural de la ciudad para que sea políticamente estable, 

administrativamente eficiente y medioambientalmente sostenible. Todo depende de un 

método de planificación y gestión eficaz y eficiente de los recursos de un municipio al 

servicio de su objetivo de crecimiento a largo plazo. 

López et al. (2021) manifiestan que es un conjunto de procedimiento para que 

las municipalidades logren conseguir sus propósitos y metas diseñadas, y para ello 

interviene mucho la amplitud de los recursos humanos, y tener capacitaciones 

constantes sobre políticas para tener un buen desempeño. 

Por otro lado, Ramírez et al. (2015) afirman que la gestión administrativa es la 

realización de todos los procesos administrativos, los cuales son vistos como 

dimensiones e incluyen la planeación, organización, dirección y control de las acciones 

de la organización, o las decisiones y acciones apropiadas y necesarias para alcanzar 

las metas predeterminadas que persigue la empresa y que se fundamentan en los 

propios procesos. 

La importancia de la gestión municipal radica en su capacidad para impactar 

de manera directa la calidad de vida de la población y fomentar un entorno propicio para 

el desarrollo económico y social. Según López et al. (2021), la buena gestión municipal 

permite una mejor asignación de recursos, incrementa la confianza de los ciudadanos 

en las instituciones y asegura que los servicios públicos se brinden de manera eficiente 

y equitativa. En áreas rurales o comunidades menos desarrolladas, la gestión municipal 

es clave para reducir la brecha de acceso a servicios básicos y para incentivar la 

participación de la ciudadanía en las decisiones locales. 

Además, en términos de desarrollo sostenible, una buena gestión municipal 

debe enfocarse en la planificación y ejecución de políticas que reduzcan el impacto 

ambiental y promuevan la sostenibilidad. La Agenda 2030 de las Naciones Unidas 
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destaca que los gobiernos locales juegan un papel crucial en el logro de los Objetivos 

de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente en metas relacionadas con la 

infraestructura, las ciudades sostenibles y la participación inclusiva (ONU, 2018). La 

calidad de la gestión municipal, por lo tanto, se convierte en un factor clave para el 

desarrollo integral de las comunidades. 

En lo que respecta a las dimensiones de la gestión municipal, en primer lugar, 

se tiene a la planeación, en donde la palabra "plan estratégico" se utiliza para describir 

los esfuerzos de un grupo para alcanzar un objetivo común a lo largo del tiempo y lograr 

un rendimiento óptimo. Según Seminario y Delgado (2020), este es el aspecto más 

crucial de la gestión, ya que requiere la aportación de todos los miembros del equipo y 

la previsión de los futuros objetivos y direcciones de la organización. Es responsabilidad 

del equipo directivo, que debe actuar de forma racional y no emocional. 

Asimismo, organización, la cual es la reunión de un sistema de trabajadores o 

empleados para alcanzar un objetivo fijado por la empresa. Para que una organización 

alcance los objetivos que se ha fijado, no basta con tener acceso a los recursos, sino 

que es preciso saber cómo utilizarlos, lo que hace que la selección de personal sea tan 

crucial, como afirman Larroza et al. (2020). 

También, dirección, en donde el término "equipo" se utiliza para describir a un 

conjunto de personas que laboran juntas para lograr un objetivo común en una 

organización; también describe la ejecución de procesos planificados y las relaciones 

interpersonales resultantes entre los trabajadores dirigidos por la dirección en función 

de esos objetivos. Según Escudero (2015), el liderazgo es el proceso de guiar y 

coordinar los esfuerzos de los empleados dentro de una organización para lograr 

objetivos estratégicos. Liderazgo, dedicación y supervisión están entrelazados, y cada 

variable depende del empuje de cada empleado y de la calidad de sus canales de 

comunicación para aclarar confusiones. 

Según Rozo et al. (2019), la dirección de recursos humanos, así como el 

desarrollo tecnológico y logístico, lideran el componente interno de la organización para 



 

20 
 

asegurar que los empleados estén inspirados y enfocados en alcanzar los objetivos de 

la empresa. 

Finalmente, se tiene la dimensión control, la cual se concibe como una 

herramienta para calibrar el éxito de las actividades previstas de una organización. El 

objetivo de esta supervisión es enfocar claramente la misión y la visión declaradas de la 

organización, tal y como se reflejan en sus planes. este proceso se denomina asegurar 

que las acciones reales coinciden con las que se pretendía llevar a cabo. Los directivos 

deben tener la certeza de que sus equipos están llevando a cabo acciones que acercan 

a la organización a sus objetivos (López et al., 2020). 

Existen varias teorías que sustentan el estudio y práctica de la gestión municipal, 

en primer lugar, la teoría de la Administración Pública de Max Weber, es una teoría de 

la burocracia, donde la administración pública está organizada en jerarquías con 

funciones claras, estableciendo un sistema burocrático que permita la eficiencia y la 

racionalidad en el uso de recursos públicos. Este modelo burocrático es esencial para 

garantizar la legalidad y evitar arbitrariedades en la administración de los recursos 

municipales (Reyes, 2020). 

Por otro lado, la Teoría de la Gobernanza de Rhodes postula que la gestión 

pública debe ser colaborativa e involucrar a diferentes actores de la sociedad 

(ciudadanos, organizaciones y sector privado). Rhodes sugiere que los gobiernos 

locales deben actuar como coordinadores en lugar de controladores, permitiendo una 

mayor cooperación y un gobierno más inclusivo y participativo (Chávez, 2023). 

Finalmente, la teoría de la Nueva Gestión Pública (NGP), surgida en la década 

de 1980, busca incorporar principios de gestión privada en el sector público. De acuerdo 

con Chávez (2023), plantea que la descentralización, la eficiencia, la orientación a 

resultados y la satisfacción del usuario son fundamentales para una administración 

pública efectiva. Este enfoque propone que los gobiernos locales sean proactivos en 

mejorar sus servicios y satisfacer a los ciudadanos como "clientes" (Chávez, 2023). 
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Por otro lado, La calidad de servicio en el contexto del transporte público se 

define como la medida en que un servicio satisface las expectativas y necesidades de 

los usuarios. Bellota y Delgado (2021) propusieron que la calidad de servicio está 

compuesta por varios elementos intangibles y tangibles que determinan la percepción 

del usuario. En el caso del transporte público, estos elementos incluyen la puntualidad, 

la seguridad, la comodidad de los vehículos, el trato del personal y la eficiencia en la 

operación; por tal motivo, un servicio de alta calidad es aquel que proporciona una 

experiencia positiva y confiable, promoviendo así una mayor satisfacción y frecuencia 

de uso (Meza, 2020). 

Medallia. (2020) menciona, que consiste en entender todas las fases del 

customer journey con el fin de alcanzar una experiencia enriquecedora del cliente. Los 

individuos parecen estar dispuestos a cancelar más por una experiencia de calidad. 

Euroinnova. (2022) indica que se refiere al cumplimiento de la perspectiva que 

tienen los clientes a la hora de usar algún tipo de encargo. La índole de una función solo 

es admisible calcularla desde las impresiones y los juicios que manifiestan los 

compradores fieles o de potencia. 

De acuerdo con Pacheco (2021), el servicio público es un tipo de actividad de 

gestión pública que esta apta para todas las personas que desean adquirirlo, su función 

tiene como finalidad garantizar la satisfacción de forma constate en los individuos 

trabajando colectivamente con el sistema del derecho público. 

En cuanto al transporte público urbano, Salcedo et al. (2019) comentan que es 

como un sistema de medios (infraestructura y vehículos) para llevar habitantes de un 

lugar a otro de la ciudad. Marchante y Benavides (2013) indican que el transporte público 

es la zona más significativa a estimar para establecer un ambiente equilibrado, al ser 

uno de los métodos más competente desde el punto de vista del espacio ocupado y 

consumo por habitantes.  

Acosta y Covarrubias (2018) mencionan que el transporte público es la palabra 

correcta, al traslado colectivo de peregrinos. Al opuesto del particular, los que viajan en 
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transporte estatal, deben de adecuarse a los itinerarios y al trayecto que proponga el 

conductor. Asimismo, la capacitación municipal es una terminología que hace referencia 

a un tipo de retroalimentación a los colaboradores de una municipalidad que tiene 

impacto en las actividades programas o acciones que se desarrollan, lo cual hace 

referencia al interés que tienen los lideres sobre potencializar la capacidad de los 

colaboradores y ocuparse de las necesidades en las que carecen las municipalidades 

(Miranda et al., 2020). 

La importancia de la calidad de servicio radica en que, al tratarse de un servicio 

esencial para la movilidad de los ciudadanos, su mejora impacta directamente en la 

percepción y satisfacción del usuario (Pérez y Pinto. 2021). En ciudades y comunidades, 

un servicio de transporte público de calidad reduce la congestión vehicular, disminuye 

la contaminación, y promueve la inclusión social al ofrecer a los ciudadanos de todos 

los niveles socioeconómicos acceso a una movilidad eficiente (Morocho y Rodríguez, 

2019). Según Lecca (2024), la calidad de servicio genera una ventaja competitiva y 

fidelización, al crear una relación de confianza entre el usuario y el servicio; asimismo, 

sostiene que, en el transporte público, la calidad del servicio también influye en el 

desarrollo urbano, puesto que un transporte efectivo y confiable es esencial para el 

crecimiento económico, ya que facilita el acceso al empleo, la educación y otros 

servicios importantes. 

Las dimensiones de la calidad de servicio están dadas por el SERVQUAL, "que 

es una referencia obligada en el estudio de la calidad del servicio", Parasuraman et al. 

(1988) propusieron y patentaron esta métrica, que definieron utilizando las siguientes 

dimensiones: 

Tangibilidad: mide el aspecto de las instalaciones físicas y los equipos, así como 

el aspecto de los empleados (Bustamante et al., 2020). Un criterio para evaluar la 

calidad del servicio es el aspecto físico, que transmite una impresión de modernidad y 

atractivo de la empresa. Las instalaciones físicas, los equipos, los materiales y los 

empleados de la empresa deben tener el mejor aspecto posible (Narváez et al., 2020). 
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Capacidad de respuesta: señala la percepción sobre la distribución y voluntad 

para socorrer a los clientes, si se proporciona eficiente y eficazmente en el servicio, 

además si se solucionan sus problemas y quejas. 

Confianza (fiabilidad): indica si el servicio está efectuado con los habitantes 

necesarios, si se cuenta con la destreza para poder ejecutarse, si se cumple con la 

promesa dada, si fue entregado adecuadamente o si la fijación de los costos es 

apropiada. 

Seguridad: La credibilidad y confianza que proporcionan tus trabajadores y 

compañía en general; si muestran conocimiento, brindando una atención adecuada con 

las destrezas necesarias. 

Existen diversas teorías relacionadas a la calidad del servicio, siendo las 

principales el modelo SERVQUAL, teoría de la satisfacción del cliente de Oliver y la 

teoría de las expectativas y percepciones. 

El Modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman et al. (1988), el cual 

evalúa la calidad del servicio a través de cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad. SERVQUAL es ampliamente utilizado para 

medir la satisfacción de los usuarios en servicios públicos y es especialmente relevante 

en el contexto del transporte público, donde la calidad se percibe a través de estos 

factores. 

La teoría de la satisfacción del cliente de Oliver establece que la satisfacción del 

usuario se basa en la comparación entre sus expectativas previas y la experiencia del 

servicio recibido (Pérez, 2022). En el transporte público, esto significa que, si el servicio 

es percibido como mejor de lo esperado, el usuario estará satisfecho, y si no, 

experimentará insatisfacción, lo cual es crucial para la lealtad y el uso frecuente del 

servicio. 

Finalmente, la teoría de las expectativas y percepciones sostiene que la 

percepción de calidad depende de las expectativas iniciales y de la experiencia real del 

servicio (Restrepo y Gómez, 2022). 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación 

Tipo de investigación: 

Este estudio se llevó a cabo con el objetivo primordial de comprender los 

fenómenos en lugar de simplemente explicarlos o describirlos, lo que lo convierte en 

fundamental. Según Sánchez et al. (2018), el interés primordial de este tipo de 

investigación es el conocimiento, pero no está contrastado por ninguna consideración 

práctica. Como tal, este estudio contribuyó a la expansión del conocimiento sin afectar 

directamente a la política o la práctica; reveló las realidades de la gestión municipal (GM) 

y la calidad del servicio de transporte público (CS-TP) desde la perspectiva de los 

pasajeros. 

En cuanto al enfoque es cuantitativo, puesto que la información recolectada es 

de carácter numérico, así como el análisis que se tendrá (estadística), La recopilación 

de datos y el análisis estadístico constituyen el núcleo de este enfoque, tal y como 

afirman Vázquez et al. (2021), cuyo objetivo es identificar con precisión los patrones de 

comportamiento de toda la población. Como resultado, esta metodología se utiliza para 

probar hipótesis y responder a preguntas de investigación.  

 
Diseño de investigación: 

En la presente investigación no se pretendió realizar la manipulación de ninguna de las 

variables, por lo que corresponde a un diseño no experimental, dado que sus variables 

fueron estudiadas y contrastados en el contexto natural. Según Hernández (2018), el 

objetivo no es cambiar o manipular las variables del estudio, sino que la labor del 

investigador es interpretar los datos para extraer una conclusión fundamental para la 

viabilidad del estudio. Por otra parte, investigación transversal por lo que la información 

se recolectó en un solo momento.  
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Respecto al nivel, corresponde a correlacional causal, Según Arispe et al. (2020), este 

tipo de investigación utiliza el análisis estadístico para estudiar la influencia de una 

variable sobre la otra en lugar de realizar experimentos reales. 

Figura 1 

Esquema de la investigación 

 

 

 

 

 

 

 
M: Muestra de estudio 

V1: Gestión municipal (GM) 

V2: Calidad del servicio de transporte público de pasajeros (CS-TP) 

R: Relación de V1 y V2 
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2.2. Variables, Operacionalización 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable 

Variable 
de 

estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 
Valores 
finales 

Tipo de 
variable 

Escala 
de 

medición 

Gestión 
municipal 

El objetivo de la 
gestión municipal es 
mejorar la situación 
económica, social, 
humana, física y 

cultural de la ciudad 
para que sea 

políticamente estable, 
administrativamente 

eficiente y 
medioambientalmente 

sostenible. Todo 
depende de un 

método de 
planificación y gestión 
eficaz y eficiente de 
los recursos de un 

municipio al servicio 
de su objetivo de 

crecimiento a largo 
plazo (Vázquez, 

2021) 

La GM es la 
medición de 

las 
dimensiones 

de 
planeación, 

organización, 
dirección y 

control. 

Planeación 
 

 
Nivel 

estratégico 

1-20 Cuestionario 

Totalmente 
de acuerdo 

 
De acuerdo 

 
Ni de 

acuerdo ni 
en 

desacuerdo 
 

En 
desacuerdo 

 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

Categórica Ordinal 

Nivel de 
coordinación 

Nivel operativo 

Organización 
 

Recursos 
Humanos 

Recursos 
tecnológicos 

Recursos 
financieros 

Recursos 
materiales 

Dirección 

Metas 

Tomar 
decisiones 

Delegar 
funciones 

Control 

Gestión 

Financiero 

Operaciones 
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Calidad 

Calidad de 
servicio 

Se refiere a satisfacer 
las necesidades de 

los clientes, crear una 
experiencia única y 
ofrecer un producto 
de alta calidad, todo 

ello cumpliendo 
estrictas normas de 

puntualidad, 
reducción de 

residuos, coherencia 
y perfección (Terán et 

al., 2021) 

Se entiende 
como la 

percepción 
del usuario 

ante los 
servicios 

recibidos por 
los municipios 

y otras 
instituciones 
medido por la 
tangibilidad, 
fiabilidad, 

capacidad de 
respuesta y 
seguridad. 

Tangibilidad 

Tecnología 
empleada 

1-20 Cuestionario 

Siempre 
 

Casi 
siempre 

 
Algunas 
veces 

 
Casi nunca 

 
Nunca 

Categórica Ordinal 

Aspectos de 
las 

instalaciones 

Materiales 
disponibles 

Fiabilidad 
Cumplimiento 

Eficacia 

Capacidad de 
respuesta 

Utilidad de los 
conocimientos 

impartidos 

Seguridad 

Credibilidad 

Seguridad 
personal 

Comunicación 
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2.3. Población de estudio, muestra, muestreo y criterios de selección 

Población 

Según Armijo et al. (2020), incluye todos y cada uno de los individuos, objetos, 

organismos e historias clínicas que contribuyen al fenómeno tal como se define y 

circunscribe en el análisis del problema de investigación. Para esta investigación se ha 

considerado como población a todas las personas del distrito de San Luis de Lucma, 

Cutervo, que según el último censo son un total de 3000 habitantes (Instituto Nacional 

de Estadística e Informática [INEI], 2017),   

Muestra 

Se encuentra conformado por un subgrupo de elementos o sujetos extraídos de 

la población, a estos sujetos se les aplicó el instrumento que se desarrolló a fin de 

cumplir con dar respuesta a los objetivos planteados del estudio (Arias y Covinos, 2021).  

La muestra fue determinada mediante la siguiente ecuación:  

Figura 2  

Determinación de la muestra  

 

 

 

 

 

 

 

 

De esta manera, la muestra lo componen 341 personas del distrito San Luis de 

Lucma, Cutervo. 

 

 



 

29 
 

Muestreo 

Todos los miembros de la población tenían las mismas posibilidades de ser 

elegidos porque se utilizó el método de muestreo probabilístico para determinar el 

tamaño de la muestra (Figura 2). 

Criterios de selección 

Inclusión 

Personas que residan en el distrito San Luis de Lucma 

Personas mayores de edad 

Exclusión 

Personas que solo estén de visita en el distrito San Luis de Lucma 

Personas que normalmente se movilizan en su vehículo propio 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

La encuesta fue usada como técnica, se utilizó por primera vez en las ciencias 

sociales, pero en la actualidad se ha extendido a la investigación científica, como 

señalan Arias y Covinos (2021); este tipo de investigación se dirige a los individuos y 

permite recopilar información sobre sus pensamientos, sentimientos y comportamientos 

mediante el uso de preguntas construidas de forma lógica. Asimismo, como técnica se 

usó al cuestionario, Useche et al. (2019) afirman que el cuestionario, diseñado mediante 

una serie de preguntas adecuadamente estructuradas, es un dispositivo vital para la 

técnica de la encuesta. Se tienen 2 cuestionarios, uno para cada variable 

Validez y confiablidad del instrumento  

Validez  

El nivel de validez está relacionado con lo bien que un instrumento mide la 

variable que pretende seguir; en otras palabras, la validez de un instrumento está 
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relacionada con lo bien que demuestra su capacidad para producir los resultados 

deseados al medir un elemento concreto (Hernández et al., 2014).  

Para asegurar el valor del instrumento en esta indagación, se realizó la 

validación de instrumentos por medio de expertos a fin al tema (docentes de diferentes 

universidades de Chiclayo con vasta experiencia en la materia), estos en su veredicto 

indicaron que cada una de las preguntas en los cuestionarios son válidos y cumplen con 

los criterios para ser aplicados (anexo 9).  

Confiabilidad 

Para la confiabilidad se realizó una prueba piloto con una cantidad reducida de 

participantes, la información recolectada fue analizada en SPSS y se obtuvo el Alfa de 

Cronbach, lo cual demostró que los instrumentos son aplicables en el contexto de la 

investigación. 

Tabla 2 

Fiabilidad 

Instrumento 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 

Gestión 
Municipal 

0.935 20 

Calidad de 
servicio 

0.956 20 

 

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

Los datos recolectados fueron ordenados en el Excel, en donde se organizaron 

las preguntas y respuestas por variables, dimensiones e indicadores; para su 

tratamiento, se procedió a realizar la baremación para cambiar la escala Likert de 5 

niveles a solo 3 niveles (bajo, medio y alto); posteriormente, la base de datos fue 

trasladada al SPSS en donde se realizó la estadística descriptiva para conocer el nivel 

actual de las variables así como de sus dimensiones; además, con este software se 

realizó la estadística descriptiva, en donde se comenzó con la prueba de normalidad, 
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para que en función de los resultados se opte por el Rho de Spearman o Pearson para 

comprobar el vínculo entre las variables. 

2.6. Criterios éticos 

Los criterios éticos están en base al reporte de Belmont, en ese sentido se tiene: 

Respeto a las personas: en todo momento los investigadores guardan respeto 

hacia los sujetos de estudio que son los habitantes del distrito de San Luis de Lucma, 

siendo transparentes en las respuestas que coloquen en las encuestas. 

Beneficencia: En la investigación se respetan las decisiones que los 

participantes tengan a la hora de responder las encuestas, esto con el fin de asegurar 

su bienestar. 

Justicia: Al analizar la información, se trataron todas las respuestas por igual, 

independientemente de la persona que haya respondido, por tal motivo esta es anónima, 

con el único fin de mostrar académicamente el problema que existe en el distrito San 

Luis de Lucma.  
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III. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
3.1. Resultados 

Se informan, describen y ordenan los resultados relevantes de la investigación 

de acuerdo a los objetivos planteados. Se requiere distribuirlos en tablas y figuras, sin 

repeticiones y debiendo ser claro, conciso, preciso y con una secuencia lógica 

Tabla 3 

Nivel de gestión municipal 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 182 53% 

Medio 147 43% 

Alto 12 4% 

Total 341 100% 

 

Figura 3 

Nivel de gestión municipal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo con la tabla 2 y figura 3, del total de personas encuestadas (341), el 

53% (182), manifestaron que el nivel de gestión municipal es bajo, el 43% (147) que es 

medio y el 4% (12) es alto. De esta manera, se puede decir que el nivel de gestión 

municipal en el distrito de San Luis de Lucma – Cutervo es bajo. 
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Tabla 4 

Nivel de las dimensiones de la gestión municipal 

Nivel Planificación Organización Dirección Control 

 Fi % Fi % Fi % Fi % 

Bajo 232 68% 192 56% 200 59% 209 61% 

Medio 96 28% 134 39% 124 36% 117 34% 

Alto 13 4% 15 4% 17 5% 15 4% 

Total 341 100% 341 100% 341 100% 341 100% 

 

Figura 4 

Nivel de las dimensiones de la gestión municipal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La tabla 3 y figura 4 muestran el nivel de las dimensiones de la gestión municipal, 

en cuanto a la planificación, el 68% (232), indicó que está en nivel bajo, el 28% (96) que 

está en nivel medio y el 4% (13) que está en nivel alto; referente a la organización, el 

56% (192) manifestaron que está en nivel bajo, el 39% (134) en nivel medio y el 4% (15) 

en nivel alto; en cuanto a la dirección, el 59% (200), indicaron que está en nivel bajo, el 

36% (124) en nivel medio y 5% (17), en nivel alto. Finalmente, referente al control, el 
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61% (209) manifestó que está en nivel bajo, el 34% (117) en nivel medio y 4% (15), en 

nivel alto. 

 

Tabla 5 

Nivel de calidad de servicio del transporte público 

Nivel Fi % 

Bajo 0 0% 

Medio 326 96% 

Alto 15 4% 

Total 341 100% 

 

Figura 5 

Nivel de calidad de servicio del transporte público 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo con la tabla 4 y figura 5, del total de personas encuestadas (341), el 

4%, manifestó que la calidad de servicio está en nivel alto y el 96% (326), que está en 

nivel medio. De esta manera, se puede decir que la calidad de servicio del transporte 

público en el distrito de San Luis de Lucma – Cutervo, se encuentra en nivel medio. 
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Tabla 6 

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio del transporte público 

Nivel Tangibilidad Fiabilidad 
Capacidad de 

respuesta 
Seguridad 

 Fi % Fi % Fi % Fi % 

Bajo 203 60% 226 66% 237 70% 240 70% 

Medio 119 35% 99 29% 91 27% 87 26% 

Alto 19 6% 16 5% 13 4% 14 4% 

Total 341 100% 341 100% 341 100% 341 100% 

 

Figura 6 

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio del transporte público 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La tabla 5 y figura 6 muestran el nivel de las dimensiones de la calidad de servicio 

del transporte público, en primer lugar, respecto a la tangibilidad, el 60% (203) indican 

que está en nivel bajo, el 35% (119) en nivel medio y el 6% (19) en nivel alto. En cuanto 

a la fiabilidad, el 66% (226) se encuentra en nivel bajo, el 29% (99) manifestó que se 
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encuentra en nivel medio y el 5% (16) que está en nivel alto; respecto a la capacidad de 

respuesta, el 70% (237) indicó que se encuentra en nivel bajo, el 27% (91) que está en 

nivel medio y el 4% (13) en nivel alto. Finalmente, en la dimensión seguridad, el 70% 

(240) indicó que se encuentra en nivel bajo, el 26% (87), en nivel medio y el 4% (14) en 

nivel alto. 

 

Tabla 7 

Prueba de normalidad 

 Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Gestión 

municipal 
0.103 341 0.000 

Calidad de 

servicio 
0.161 341 0.000 

 

La tabla 6 muestra la distribución de los datos, para lo cual se usó la prueba de 

Kolmogórov-Smirnov debido a la cantidad de datos (341>50), obteniendo que la 

significancia es menor a 0.05, indicando que la información recolectada mediante las 

encuestas, siguen una distribución no normal, por lo cual es coherente utilizar una 

prueba no paramétrica para hallar el vínculo entre las variables, de esta manera el 

estadístico a usar es el Rho de Spearman. 
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Tabla 8 

Influencia de las dimensiones de la gestión municipal en la CS-TP 

  Planeación Organización Dirección Control 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,471** ,463** ,571** ,650** 

Sig. 

(bilateral) 
0.000 0.000 0.000 0.000 

N 341 

Nota. **. 0,01 (bilateral). 

 

La tabla 7 muestra la relación estadística encontrada entre las dimensiones de 

la gestión municipal y la calidad de servicio del transporte público. En primer lugar, 

referente a la planeación, según la significancia (0.000<0.01), la influencia es 

significativa, y según el coeficiente de correlación (0.471) es positiva y media. En cuanto 

a la organización, según la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y 

según el coeficiente de correlación (0.463) es positiva y media. Referente a la dirección, 

según la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y según el coeficiente 

de correlación (0.571) es positiva y considerable. Finalmente, referente al control, según 

la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y según el coeficiente de 

correlación (0.650) es positiva y considerable. 

 

Tabla 9 

Influencia de la gestión municipal en la CS-TP 

  CS-TP 

Gestión municipal 
Coeficiente de 

correlación 
,649** 

 Sig. (bilateral) 0.000 

 N 341 
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Se aprecia la relación entre las variables de estudio, puesto que, de acuerdo a 

la significancia (0.000<0.001), la influencia es significativa y según el coeficiente de 

correlación (0.649), es positiva y considerable. 

De esta manera se puede decir que la gestión municipal influye de manera 

significativa en la calidad de servicio del transporte público de pasajeros del distrito de 

San Luis de Lucma- Cutervo. 

 

3.2. Discusión  

Se evaluó la influencia de la GM en la CS-TP de pasajeros del distrito de San 

Luis de Lucma- Cutervo, encontrándose que de acuerdo a la significancia 

(0.000<0.001), la relación es significativa y según el coeficiente de correlación (0.649), 

es positiva y considerable. De esta manera, se puede decir que la GM influye de manera 

significativa en la CS-TP de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo. Por 

otro lado, Ruiz (2022) en su tesis tuvo la misma finalidad, pero aplicado en Pueblo Libre 

de Lima, en donde la estadística inferencial mostró un pvalor de 0.000 y un r de 0.928, 

la estadística descriptiva mostró que en un 41% la gestión municipal está en nivel bueno, 

sin embargo, en un 40.6% la calidad de servicio público se encuentra en un nivel 

deficiente. Es así que se concluyó que sí existe relación, positiva y altamente 

significativa entre la gestión municipal y la calidad de servicio público en el contexto de 

estudio. En este caso, los resultados encontrados son los mismos, que la VI tiene una 

influencia sobre la VD, aun cuando son contextos distintos. 

Se determinó el nivel de GM del distrito de San Luis de Lucma – Cutervo, 

encontrándose que del total de personas encuestadas (341), el 53% (182), manifestaron 

que el nivel de GM es bajo, el 43% (147) que es medio y el 4% (12) es alto. De esta 

manera, se puede decir que el nivel de GM en el distrito de San Luis de Lucma – Cutervo 

es bajo, lo cual se verificó en los niveles de las dimensiones de la GM, en cuanto a la 

planificación, el 68% (232), indicó que está en nivel bajo, el 28% (96) que está en nivel 

medio y el 4% (13) que está en nivel alto; referente a la organización, el 56% (192) 
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manifestaron que está en nivel bajo, el 39% (134) en nivel medio y el 4% (15) en nivel 

alto; en cuanto a la dirección, el 59% (200), indicaron que está en nivel bajo, el 36% 

(124) en nivel medio y 5% (17), en nivel alto. Finalmente, referente al control, el 61% 

(209) manifestó que está en nivel bajo, el 34% (117) en nivel medio y 4% (15), en nivel 

alto. Asimismo, el autor Matos (2022), en su tesis buscó el vínculo entre la GM y la CS-

TP, para lo cual, primero determinó el nivel de cada una de las variables como en la 

presente investigación, en sus resultados obtuvo que del total de encuestados (33), 9 

(27%) manifestaron que se encuentra en un nivel deficiente, 21 (64%) en un nivel 

medianamente eficiente y solo 3(9%), en un nivel eficiente, por lo que se puede decir 

que en general, estaba en un nivel medianamente eficiente, con lo cual, no es 

exactamente lo mismo que se encontró en la presente investigación, y se puede explicar 

debido a contextos distintos. 

Se determinó el nivel de CS-TP de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma 

– Cutervo, encontrándose que del total de personas encuestadas (341), el 4%, 

manifestó que la calidad de servicio está en nivel alto y el 96% (326), que está en nivel 

medio. De esta manera, se puede decir que la CS-TP en el distrito de San Luis de Lucma 

– Cutervo, se encuentra en nivel medio, verificándose en los niveles de las dimensiones 

de la CS-TP, en primer lugar, respecto a la tangibilidad, el 60% (203) indican que está 

en nivel bajo, el 35% (119) en nivel medio y el 6% (19) en nivel alto. En cuanto a la 

fiabilidad, el 66% (226) se encuentra en nivel bajo, el 29% (99) manifestó que se 

encuentra en nivel medio y el 5% (16) que está en nivel alto; respecto a la capacidad de 

respuesta, el 70% (237) indicó que se encuentra en nivel bajo, el 27% (91) que está en 

nivel medio y el 4% (13) en nivel alto. Finalmente, en la dimensión seguridad, el 70% 

(240) indicó que se encuentra en nivel bajo, el 26% (87), en nivel medio y el 4% (14) en 

nivel alto. Por otro lado, los autores Pérez y Pinto (2021), realizaron una investigación 

similar en donde también midieron el nivel de la CS-TP urbano en Colima, 

encontrándose que la percepción de la calidad del servicio de autobús por parte de los 

pasajeros varía significativamente en función de los subgrupos demográficos, y que las 
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pasajeras declaran percibir una mayor calidad del transporte público (1,12 veces más 

que los pasajeros) como consecuencia de sus contribuciones monetarias. Esto sugiere 

que los hombres tienen un nivel de exigencia mayor que las mujeres respecto a los 

servicios de transporte público por los que pagan. En general, los clientes masculinos 

están menos satisfechos con el valor que recibieron por su dinero que las clientes 

femeninas. Además, la comodidad percibida como parte del servicio de autobús parece 

tener un impacto positivo y significativo en el grado de satisfacción de la gente con el 

servicio, lo que sugiere que las mejoras en el tiempo, el coste, el personal, la satisfacción 

con las necesidades, el tiempo de viaje, la distancia, la infraestructura y la planificación 

de la ruta probablemente aumentarán la satisfacción del cliente. 

Se determinó la influencia de las dimensiones de la GM en la CS-TP de 

pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo, encontrándose con que referente 

a la planeación, según la significancia (0.000<0.01), la relación es significativa, y según 

el coeficiente de correlación (0.471) es positiva y media. En cuanto a la organización, 

según la significancia (0.000<0.01), la relación es significativa, y según el coeficiente de 

correlación (0.463) es positiva y media. Referente a la dirección, según la significancia 

(0.000<0.01), la relación es significativa, y según el coeficiente de correlación (0.571) es 

positiva y considerable. Finalmente, referente al control, según la significancia 

(0.000<0.01), la relación es significativa, y según el coeficiente de correlación (0.650) es 

positiva y considerable. Por otro lado, el autor Meza (2020) realizó el mismo objetivo, de 

verificar la influencia de las dimensiones de la GM sobre la CS-TP, pero en su caso, 

teniendo como muestra a 70 inspectores de tránsito, aplicó encuestas y según los 

resultados, su hipótesis tiene un grado de significancia menos que el p valor 

(p=0,000<0,05). Tiene como resultados que la variable independiente administración 

municipal tiene gran influencia en la CS-TP en el distrito de Santa Anita, y los mismo se 

verificó en cada una de las dimensiones, encontrando un vínculo significativo. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1. Conclusiones 

La gestión municipal influye de manera significativa en la calidad del servicio de 

transporte público en el distrito de San Luis de Lucma - Cutervo. De acuerdo con los 

datos obtenidos, el coeficiente de correlación es 0.649, indicando una relación positiva 

y considerable (p < 0.001). Esto evidencia que una mejora en las prácticas de gestión 

municipal se reflejaría en una mayor percepción de calidad del servicio por parte de los 

usuarios. Así, los niveles bajos de gestión actual en las dimensiones de planificación 

(68% en nivel bajo) y control (61% en nivel bajo) sugieren áreas prioritarias para 

intervención. 

La gestión municipal en San Luis de Lucma muestra un nivel bajo en general, 

con un 53% de los encuestados percibiéndola como insuficiente. Las dimensiones 

internas, especialmente planificación (68%) y control (61%), presentan debilidades que 

afectan el desempeño general de la municipalidad, lo que refleja la necesidad de 

implementar mejoras que estructuren y fortalezcan la administración de recursos y 

personal para optimizar los resultados en beneficio de los usuarios.  

La calidad de servicio en el transporte público es percibida como media por el 

96% de los encuestados, y las dimensiones específicas como tangibilidad y seguridad 

se encuentran mayormente en niveles bajos (60% y 70%, respectivamente), lo que 

revela la necesidad de mejorar aspectos físicos y de seguridad en el servicio de 

transporte para alinearse con las expectativas de los usuarios y reducir los riesgos 

percibidos durante el uso del servicio. 

Las dimensiones de la gestión municipal influyen en la calidad del servicio de 

transporte. En particular, el control muestra la mayor correlación con la calidad de 

servicio (r=0.650, p<0.01), seguido de dirección (r=0.571), sugiriendo que fortalecer la 

supervisión de las actividades relacionadas con el transporte público y asegurar una 
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dirección efectiva puede impactar positivamente la percepción de los usuarios sobre el 

servicio. 

 

4.2. Recomendaciones 

Se recomienda que la municipalidad establezca un área específica dedicada a 

la inspección y monitoreo activo del servicio de transporte público en el distrito, la cual 

deberá contar con personal capacitado en supervisión y control, encargado de realizar 

evaluaciones diarias y semanales en puntos estratégicos del distrito. Para mejorar la 

eficiencia, se puede incorporar tecnología de monitoreo, como GPS y sistemas de 

reporte en tiempo real, permitiendo a la municipalidad tener un control constante sobre 

las unidades y su cumplimiento con los estándares de calidad y seguridad. Esta medida 

no solo reduciría las quejas de los usuarios respecto a retrasos y condiciones 

inadecuadas, sino que también aseguraría un servicio de transporte más eficiente y 

seguro. 

La municipalidad debería implementar un programa de capacitación continúa 

dirigido al personal que participa en la gestión del transporte público, el cual debe incluir 

sesiones de formación mensual en áreas clave como planificación, liderazgo, control y 

atención al ciudadano, y podría contar con la participación de expertos en gestión 

pública. Al profesionalizar al personal, se lograría mejorar sus competencias y su 

capacidad para ejecutar sus funciones de manera eficiente, lo cual se traducirá en una 

mejor percepción de la gestión municipal por parte de los usuarios y una mayor calidad 

en el servicio de transporte 

Se recomienda que la municipalidad invierta en el mantenimiento y actualización 

de la flota de transporte público, así como en la mejora de las estaciones y paraderos. 

Esta estrategia debe contemplar un presupuesto anual para inspecciones regulares y 

reparaciones de las unidades de transporte, además de implementar un sistema de 

evaluación continua de la infraestructura. Estas mejoras contribuirían a que los usuarios 
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perciban el servicio como más seguro y confiable, reforzando la tangibilidad y la 

seguridad, que son aspectos críticos en la evaluación de la calidad del transporte público 

Finalmente, se sugiere que la municipalidad lance una campaña de 

sensibilización dirigida a la ciudadanía para promover el uso responsable del transporte 

público. A través de medios locales y redes sociales, se podrían difundir mensajes que 

fomenten el respeto por las normas de tránsito y el cuidado de las unidades de 

transporte, complementando esta estrategia con talleres y charlas comunitarias. El 

objetivo de esta campaña es promover una cultura de respeto y responsabilidad entre 

usuarios y conductores, lo que contribuirá a mejorar la convivencia en el transporte y, a 

su vez, la percepción de calidad del servicio. 
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ANEXOS 

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

VI: Gestión 
municipal 

VD: Calidad 
de servicio de 

transporte 
público 

Población:  Tipo: Técnicas: 

¿Cómo influye la 
gestión municipal en la 
calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022? 

Evaluar la influencia de 
la gestión municipal en 
la calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022 

H1: La gestión municipal 
influye en la calidad de 

servicio de transporte público 
de pasajeros del distrito de 

San Luis de Lucma- Cutervo- 
2022. 

 
H0: La gestión municipal no 
influye en calidad de servicio 

de transporte público de 
pasajeros, San Luis de 
Lucma- Cutervo- 2022 

Todos los 
habitantes 
(3000) del 

distrito de San 
Luis de Lucma, 

Cutervo 

Básica Encuesta 

Problemas 
específicos 

Objetivos específicos Muestra:  Diseño: Instrumentos: 

¿Cuál es el nivel de 
gestión municipal del 
distrito de San Luis de 
Lucma- Cutervo- 2022? 

Determinar el nivel de 
gestión municipal del 
distrito de San Luis de 
Lucma- Cutervo- 2022 

341 habitantes 
del distrito de 
San Luis de 

Lucma 

No 
experimental 

Cuestionario 

¿Cuál es el nivel de 
calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022? 

Determinar el nivel de 
calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022 

Muestreo: 
Probabilístico 

Enfoque: 
Cuantitativo 

¿Cómo influyen las 
dimensiones de la 
gestión municipal en la 
calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022? 

Determinar la influencia 
de las dimensiones de la 
gestión municipal en la 
calidad de servicio de 
transporte público de 
pasajeros del distrito de 
San Luis de Lucma- 
Cutervo- 2022 

Nivel: 
Correlacional 

causal 
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Cuestionario para medir la Gestión Municipal 

Estimado amigo (a), el presente documento es un conjunto de preguntas relacionadas 

con la gestión que practica la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma, es 

confidencial y anónima. Solo se realiza con fines investigativos, agradecemos su 

colaboración y honestidad en el desarrollo de la prueba. Marca según creas 

conveniente, a continuación se muestra la escala de respuestas. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

Planificación  

1 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma están 

establecidos los objetivos a alcanzar en un periodo determinado. 
          

2 
Conoce los objetivos que la Municipalidad Distrital de San Luis de 

Lucma espera alcanzar. 
          

3 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma están 
establecidas las tareas a desarrollar para el logro de los 

objetivos. 
          

4 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma están 

establecidas las estrategias para lograr los objetivos. 
          

5 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se logran 
acuerdos y se establecen compromisos para desarrollar las 

actividades. 
          

Organización 

6 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma están 
establecidas las áreas de trabajo y las líneas de mando. 

          

7 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma están 

establecidas las funciones y procesos. 
          

8 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se practica un 

ambiente de confianza, respeto y cordialidad. 
          

9 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existe un 

ambiente de liderazgo, motivación y colaboración 
          

10 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se forman 

equipos de trabajo. 
          

Ejecución 



 

53 
 

11 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existen 
políticas claras y se orienta a una gestión de transparencia. 

          

12 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma los directivos 

practican un liderazgo motivador constante 
          

13 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se 

seleccionan personas competentes 
          

14 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma te brindan 

información clara y concisa. 
          

15 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se respetan 

los conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador. 
          

Control 

16 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma supervisan el 

trabajo que realizas 
          

17 
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de 

Lucma existe un plan de supervisión. 
          

18 
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se establece 

cuantas toneladas a producir. 
          

19 
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de 

Lucma cuenta con información actualizada. 
          

20 
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de 
Lucma ante los errores detectados se corrigen al momento. 
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Cuestionario para medir la Calidad de Servicio 

Estimado amigo (a), el presente documento es un conjunto de preguntas relacionadas 

con la calidad del servicio de trasporte público en el distrito de San Luis de Lucma, es 

confidencial y anónima. Solo se realiza con fines investigativos, agradecemos su 

colaboración y honestidad en el desarrollo de la prueba. Marca según creas 

conveniente, a continuación, se muestra la escala de respuestas. 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerd

o 
Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
De 

acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

Tangibilidad 

1 
Las empresas de transporte público tienen equipos de apariencia 

moderna 
          

2 
Los vehículos se encuentran en buen estado para brindar el 

servicio 
          

3 
Las instalaciones físicas de las empresas de transporte son 

visualmente atractivas  
          

4 
La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo al tipo 

de servicio ofrecido 
          

5 
Los trabajadores administrativos y choferes de las empresas de 

transporte visten uniforme 
          

Fiabilidad 

6 
Cuando las empresas de transporte tienen que realizar mejoras, 

lo hacen en el tiempo establecido 
          

7 
Cuando se les indica un problema, las empresas de transportes 

muestran interés en solucionarlo 
          

8 Las empresas de transporte cumplen con el servicio prometido           

9 
Las empresas de transporte mantienen sus registros de manera 

correcta 
          

10 
Los choferes de los vehículos cumplen con las disposiciones 

municipales 
          

Capacidad de respuesta 



 

55 
 

11 
Las empresas de transporte informan a los clientes de cualquier 

cambio en el servicio 
          

12 
Las empresas de transporte brindan un servicio rápido a los 

usuarios 
          

13 
Los empleados de las empresas de transporte están dispuestos a 

ayudar a los clientes 
          

14 
Los empleados de las empresas de transporte muestran interés 

por las peticiones de los usuarios 
          

15 
Las empresas de transportes concientizan a los choferes sobre el 

cumplimiento de las disposiciones municipales 
          

Seguridad 

16 Los usuarios confían en el servicio de las empresas de transporte           

17 Los administrativos de las empresas de transporte son educados           

18 
Los choferes de los vehículos reciben apoyo de su empresa de 

transporte para hacer bien su trabajo 
          

19 Los choferes de los vehículos son responsables y educados           

20 
Los choferes de los vehículos emplean normas para brindar 

seguridad al usuario 
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ANEXO 03 FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTOS 

Ficha Técnica de la Variable Gestión Municipal 

Nombre del 
instrumento: Cuestionario 1 para medir la Gestión Municipal 

Autor original Pinchi (2018) 

En donde será 
aplicado Distrito San Luis de Lucma 

Fecha de aplicación  19/06/2023 – 02/07/2023 

Objetivo Medir la Gestión Municipal del distrito San Luis de Lucma 

Administrado a: Habitantes del distrito San Luis de Lucma 

Ítems 20 

Tiempo 10 minutos 

Observación 
Para su aplicación ha sido adaptado por el autor de la presente 
investigación 

 

Ficha Técnica de la Variable Calidad de Servicio 

Nombre del 
instrumento: Cuestionario 2 para medir la Calidad de Servicio 

Autor original Meza (2020) 

En donde será 
aplicado Distrito San Luis de Lucma 

Fecha de 
aplicación 19/06/2023 – 02/07/2023 

Objetivo 
Medir la Calidad de Servicio del transporte público en el distrito San 
Luis de Lucma 

Administrado a: Habitantes del distrito San Luis de Lucma 

Ítems 20 

Tiempo 10 minutos 

Observación 
Para su aplicación ha sido adaptado por el autor de la presente 
investigación 
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ANEXO 04: FICHAS DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO 05: CARTA DE AUTORIZACIÓN 
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ANEXO 06: RESOLUCIÓN DE PROYECTO 
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ANEXO 07: T1 
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ANEXO 08: EVIDENCIA DE EJECUCIÓN 
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BASE DE DATOS EN SPSS 
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ANEXO 09: ACTA DE ORIGINALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


