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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad 

de atención y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

Empleando un tipo básica, diseño no experimental y enfoque cuantitativo, para el recojo de 

los datos se empleó una encuesta y como instrumento dos cuestionarios, los mismos que 

fueron aplicados a 376 ciudadanos. Los resultados evidenciaron que se confirma una 

correlación positiva alta entre la calidad de atención y satisfacción del usuario, con un Rho 

de 0.883, destacando que mejorar la calidad de atención tiene un impacto positivo en la 

satisfacción del usuario. Se observó correlación entre la fiabilidad y la satisfacción del 

usuario, lo cual resalta la necesidad de mantener un servicio constante y preciso para generar 

confianza en los usuarios. Asimismo, se encontró correlación entre la capacidad de respuesta 

y la satisfacción, sugiriendo que una respuesta ágil incrementa la percepción positiva de los 

ciudadanos. La empatía mostró una correlación significativa con la satisfacción, destacando 

la importancia de un trato cercano y personalizado. En cuanto a la seguridad, se identificó 

una correlación moderada, lo que subraya que un servicio que brinde confianza. Finalmente, 

los aspectos tangibles, mostraron una fuerte correlación con la satisfacción, indicando que 

un entorno físico adecuado fortalece la percepción de calidad del servicio. Se concluyó que 

la calidad de atención y satisfacción del usuario mantienen una correlación positiva, lo cual 

sugiere que el fortalecimiento de la calidad de atención es un factor clave para mejorar la 

satisfacción del usuario. 

 

 

Palabras clave: Actitud laboral, Satisfacción en el trabajo,  Administración pública 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to determine the relationship between the quality 

of care and user satisfaction in a District Municipality of Cusco. Using a basic type, non-

experimental design and quantitative approach, a survey and two questionnaires were used 

to collect the data, which were applied to 376 citizens. The results showed that a high positive 

correlation is confirmed between the quality of care and user satisfaction, with a Rho of 

0.883, highlighting that improving the quality of care has a positive impact on user 

satisfaction. A correlation was observed between reliability and user satisfaction, which 

highlights the need to maintain a constant and accurate service to generate trust in users. 

Likewise, a correlation was found between response capacity and satisfaction, suggesting 

that an agile response increases the positive perception of citizens. Empathy showed a 

significant correlation with satisfaction, highlighting the importance of close and 

personalized treatment. Regarding security, a moderate correlation was identified, which 

underlines that a service that provides trust. Finally, the tangible aspects showed a strong 

correlation with satisfaction, indicating that an adequate physical environment strengthens 

the perception of service quality. It was concluded that the quality of care and user 

satisfaction maintain a positive correlation, which suggests that strengthening the quality of 

care is a key factor to improve user satisfaction. 

 

 

 

Keywords: Work attitude, Job satisfaction, Public administration 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La calidad de los servicios se logra al satisfacer las necesidades y expectativas de 

los clientes o ciudadanos, y esto es facilitado por el estado mediante diversos organismos 

y conforme a las normativas vigentes. Sin embargo, la gestión de los gobiernos 

municipales en varios países es ineficaz para ofrecer servicios de calidad. Tal es el caso, 

que la satisfacción de los ciudadanos con respecto al servicio público se ha convertido en 

uno de los temas principales de investigación en el ámbito de la administración pública 

para académicos y gobiernos a nivel mundial, ya que refleja tanto la eficiencia como la 

eficacia de la gestión pública (Lingán et al., 2024). Desde la perspectiva organizacional, 

se puede apreciar que numerosas instituciones en América Latina han estado 

implementando innovaciones en los servicios que ofrecen a sus usuarios. Sin embargo, el 

impacto en el desempeño de una unidad asistencial se evidencia principalmente cuando se 

adoptan metodologías orientadas a su mejora continua (Terán et al., 2021). 

En América Latina, hay experiencias similares, aunque menos conocidas, en 

países como Chile, México y Argentina que han promovido una gestión innovadora. No 

obstante, la experiencia chilena ha obtenido los menores niveles de satisfacción entre los 

usuarios debido a la falta de herramientas adecuadas para optimizar su gestión. Las 

deficiencias se observan en la mayoría de las municipalidades del sur de América Latina, 

pero se espera que la innovación ayude a cerrar esta brecha (Castillo et al., 2020). En 

México, la problemática latente radica en la complejidad y descoordinación del marco 

regulatorio en México, donde los emprendedores enfrentan dificultades al realizar trámites 

en los niveles federal, estatal y municipal, lo que limita la competitividad y afecta la 

calidad del servicio al usuario (Bañuelos et al., 2023).  

De manera similar, un claro ejemplo de esto se observa en Argentina, donde la 

informatización en Buenos Aires ha enfrentado diversas fallas que dificultan que los 

usuarios reciban una atención adecuada por parte del gobierno. Los largos tiempos de 

espera son comunes, y muchas páginas web no se cargan después de varios minutos, 

mientras que otras no logran abrirse, lo que provoca insatisfacción en la ciudadanía (Díaz 

et al., 2024). En Ecuador, por su parte, el análisis sobre redes sociales y telemarketing 

señala que una inadecuada capacitación de los empleados, una estructura de comunicación 

interna y externa deficiente, así como una organización estructural poco eficiente, 
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impactan directamente en la calidad del servicio ofrecido a los usuarios (Gómez et al., 

2023). 

A nivel nacional, diferentes investigaciones abordan los problemas que desafían 

la gestión municipal, relacionados con diversos obstáculos en la adaptación al cambio, 

como la falta de liderazgo, el escaso compromiso con la entidad y la ineficacia del 

personal. En particular, se destacó la deficiente coordinación entre funcionarios y 

servidores (Capristano, 2024). En consecuencia, la ciudadanía presenta descontento sobre 

los servicios otorgados por las municipalidades, dejando usuarios descontentos (Gómez y 

Ancóbar, 2024). Asimismo, el enfoque gerencial aplicado a la calidad en la atención al 

ciudadano exige contar con trabajadores capaces de implementar cambios dentro del 

marco de fortalecer la atención, a través de procesos, simplificación administrativa y 

mejora continua, en los tres niveles de gobierno (Zela et al., 2021). 

En Piura, un estudio reveló que el 33.6% de los ciudadanos no están satisfechos 

con los servicios ofrecidos por la municipalidad, lo que indica una falta de eficiencia o 

calidad en la atención proporcionada por dicha entidad (Caballero et al., 2022). De manera 

similar, en Puno, se observa que el 47.9% de los ciudadanos se encuentran insatisfechos 

con los servicios brindados por la entidad pública, lo que evidencia una percepción 

negativa en cuanto a la calidad, eficiencia y atención ofrecida. Lo cual, estaría reflejando 

la necesidad de implementar estrategias de mejora que respondan a las demandas de la 

población y fortalezcan la confianza en la gestión pública (Alberto et al., 2024). 

A nivel local, una situación similar se observa en el departamento de Cusco, donde 

solo el 31 % de los usuarios expresan satisfacción con el desempeño laboral de los 

colaboradores municipales. Esta insatisfacción se atribuye al hecho de que 

aproximadamente el 62 % de los trabajadores municipales no muestran una adecuada 

disposición para cumplir con sus funciones. Como consecuencia, se generan deficiencias 

en la prestación de los servicios públicos, afectando directamente la calidad de vida de los 

ciudadanos y debilitando la confianza en las instituciones municipales. Esta problemática 

evidencia una clara relación entre la actitud del personal y la calidad del servicio ofrecido 

a la población (Cotrado y Quispe, 2023). 

 En la Municipalidad de Distrital de Kimbiri, se observa que, a pesar de los 

esfuerzos por mejorar la calidad de los servicios públicos, persisten quejas y una 

percepción negativa por parte de los ciudadanos en cuanto a la atención recibida. Los 

usuarios expresan insatisfacción en diversos aspectos, como la eficiencia operativa, la falta 



14 
 

de transparencia en los procesos, y la limitada participación ciudadana en la toma de 

decisiones. Esta situación revela una desconexión entre la gestión municipal y las 

expectativas de la comunidad, lo que afecta la confianza y la percepción de los servicios 

prestados. La calidad de atención en la municipalidad no solo estaría vinculada a la 

eficiencia administrativa, sino también a la sensación de responsabilidad y transparencia 

por parte de las autoridades locales. Cuando los ciudadanos sienten que sus necesidades 

no son escuchadas o que las políticas no responden a sus expectativas, su satisfacción con 

los servicios públicos estaría tendiendo a reducirse. Además, la carencia de un adecuado 

canal de comunicación y retroalimentación, estaría dificultando la mejora continua y la 

optimización de los recursos municipales. 

Este escenario genera un problema significativo, ya que la insatisfacción de los 

usuarios podría debilitar el vínculo entre la administración local y la comunidad, afectando 

no solo la calidad de los servicios, sino también la cohesión social, el crecimiento 

económico y la calidad de vida de los habitantes de Cusco. La falta de estudios y datos 

específicos sobre la relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

dentro de la región, impide a las autoridades implementar cambios efectivos basados en 

las necesidades reales de la población, lo que limita el desarrollo de políticas públicas más 

eficientes y orientadas a la mejora del servicio. 

En definitiva, lo descrito resalta la necesidad de plantear la problemática para 

entender cómo la calidad de atención se relaciona con la satisfacción del usuario y cómo, 

a su vez, esta satisfacción impactaría en la legitimidad y efectividad de los servicios 

públicos municipales, en ese sentido se plantea el problema ¿Cuál es la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco? 

En la justificación teórica, el estudio se basó en las teorías de la gestión pública y 

la administración de servicios. Se partió de que la calidad de atención es un concepto 

multidimensional que abarca aspectos como eficiencia, accesibilidad, cordialidad y 

empatía del personal hacia los usuarios. Por otro lado, la satisfacción del usuario se 

vinculó con la percepción que los ciudadanos tenían del servicio recibido. Esta 

investigación aportó un análisis empírico al conocimiento existente sobre la gestión de 

servicios públicos en contextos locales y enriqueció la teoría de la calidad en la 

administración pública, particularmente en el ámbito municipal. Al abordar ambas 

variables, el estudio fortaleció el marco teórico relacionado con la administración pública 

y la satisfacción de los usuarios en el sector público. 
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En la justificación práctica, la investigación permitió a las autoridades y gestores 

municipales acceder a información relevante sobre el desempeño de sus servicios. Con 

este estudio, se identificaron áreas de mejora en la atención al público y se propusieron 

estrategias prácticas para optimizar los procesos administrativos y la atención directa a los 

ciudadanos. Los hallazgos también se utilizaron para diseñar programas de capacitación 

para el personal municipal, mejorar los procedimientos de atención, reducir los tiempos 

de espera y aumentar la eficiencia del servicio. Asimismo, los resultados sirvieron como 

base para tomar decisiones informadas que mejoraron la satisfacción de los usuarios y 

fortalecieron la imagen de la municipalidad ante la población. 

Para la justificación social, se consideró que la relación entre la calidad de atención 

y la satisfacción del usuario era esencial para garantizar el bienestar y la confianza de la 

ciudadanía. En el contexto de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, se buscó comprender 

cómo estos factores incidían en la percepción de los ciudadanos, con el objetivo de 

identificar las fortalezas y debilidades del servicio ofrecido. Este conocimiento contribuyó 

a mejorar la calidad del servicio público, promoviendo una gestión más eficiente, inclusiva 

y transparente. Además, al centrarse en la satisfacción del usuario, se pretendió generar 

un impacto positivo en la comunidad, fomentando una mayor participación ciudadana, 

confianza en la gestión pública y el desarrollo de políticas públicas alineadas con las 

necesidades de los ciudadanos. 

Finalmente, en la justificación metodológica, se empleó una metodología 

cuantitativa para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados sobre la relación 

entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario. Se aplicó un cuestionario 

estructurado a una muestra representativa de la población beneficiaria de los servicios 

municipales. Este enfoque permitió recolectar datos de forma sistemática y objetiva, 

facilitando el análisis de las variables propuestas y asegurando la precisión de las 

conclusiones obtenidas. 

En cuanto al objetivo general, fue determinar la relación de la calidad de atención 

y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco; mientras que los 

objetivos específicos fueron determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción del 

usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, determinar la relación entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, 

determinar la relación entre la empatía y la satisfacción del usuario en una Municipalidad 

Distrital de Cusco, determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario 
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en una Municipalidad Distrital de Cusco, y finalmente determinar la relación entre los 

aspectos tangibles y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

Referente a la hipótesis general, se contrastó si existe relación significativa entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de 

Cusco. 

Los antecedentes internacionales se tuvieron en cuenta a: 

Zabala (2024) en su investigación titulada “La gestión de calidad y la satisfacción 

al cliente en el GAD Municipal del cantón Chambo”, analizó el efecto de la satisfacción 

del usuario sobre la aceptación del usuario. La metodología fue de enfoque cuantitativo y 

una muestra de 160 usuarios. Los resultados indican que los usuarios no están satisfechos 

con la gestión municipal, lo cual se refleja en que el 51% de los encuestados no 

recomendaría los servicios. Se concluyó que las diversas estrategias de gestión de calidad 

para optimizar el servicio a los clientes. Entre las iniciativas sugeridas se incluyeron la 

creación de un manual interno de calidad en el servicio al cliente, el desarrollo de un plan 

para socializar información, la implementación de un canal de comunicación (físico o 

virtual) para recibir quejas, y el establecimiento de un balcón de información. 

Gancino (2020) en su investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del 

cliente en la Unidad de Matriculación del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato”, tuvo como fin determinar la relación de la calidad de servicio 

y satisfacción del usuario. La metodología fue de enfoque cuantitativo y una muestra de 

379 usuarios. Los resultados reflejaron relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente (Pearson = 0.858), específicamente, la calidad de servicio con los 

componentes, quejas del cliente, lealtad del cliente, valor percibido, expectativas del 

cliente, y calidad percibida (Pearson = 0.835, 0.809, 0.881, 0.854, y 0.907 

respectivamente). Se concluyó con la relación entre las variables, destacando que ante una 

mejora de la calidad de servicio tiende a mejorar cada componente de la satisfacción de 

los usuarios. 

Paz (2022) en su estudio titulado “El desempeño laboral y su repercusión en la 

calidad de servicio de los empleados del Municipio del Cantón Pueblo Viejo, Los Ríos”, 

tuvo como fin determinar la repercusión del desempeño laboral en la calidad de servicio. 

La metodología fue de enfoque correlacional y una muestra de 80 usuarios. Los resultados 

indicaron repercusión del desempeño frente a la calidad de servicio (Rho = 0.584); 

asimismo, la productividad, eficacia y eficiencia con la calidad de servicio (Rho = 0.484, 
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0.556 y 0.627 respectivamente). En conclusión, ambas variables presentan correlación 

significativa, seguido de sus respectivas dimensiones. 

Acosta (2022) en su investigación titulada “Gestión administrativa y la calidad del 

servicio en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”, planteó 

como fin determinar la relación entre la gestión administrativa y calidad del servicio. La 

metodología fue de enfoque correlacional y una muestra de 373 usuarios. Los resultados 

indicaron correlación entre variables (Rho = 0.870), seguido de un análisis específico de 

dirigir o comunicar con las dimensiones planear, organizar, controlar, confiabilidad, 

sensibilidad, seguridad y empatía (Rho = 0.692, 0.530, 0.942, 0.814, 0.753, 0.752 y 0.867). 

En conclusión la gestión administrativa y la calidad de servicio mantienen correlación 

estadística. 

En cuanto a los antecedentes nacionales, se tuvo en cuenta a: 

Concha et al. (2022) en su investigación titulada “Calidad de atención y 

satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Huarochirí”, revela el fin de determinar 

la relación de la calidad de atención y satisfacción. La metodología fue de alcance 

correlacional y una muestra de 250 usuarios de una municipalidad. Los resultados 

descriptivos enfocaron que la calidad de servicio percibida por los colaboradores fue de 

60.53 es regular, seguido del 63.16% considera una satisfacción media. En referencia a 

los inferenciales, revelo una correlación de variables (Rho = 0.880), seguido de que los 

componentes confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad se 

asocia con la satisfacción (Rho = 0.639, 0.707, 0.638, 0.577, y 0.636). Se concluye con la 

confirmación de la relación de ambas variables. 

Peña et al. (2024) en su investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción 

del usuario en estudiantes de posgrado de una Universidad Pública de Lima” examinó 

cómo la calidad del servicio influye en la satisfacción de los usuarios de una entidad 

pública. La metodología aplicada fue correlacional, con una muestra de 180 usuarios. Los 

resultados revelaron una fuerte relación entre ambas variables (Rho = 0.80). Además, las 

dimensiones como confianza, empatía, capacidad de respuesta, accesibilidad y aspectos 

tangibles mostraron asociaciones significativas con la calidad del servicio, con valores de 

Rho de 0.70, 0.73, 0.71, 0.72 y 0.70 respectivamente. En conclusión, se estableció una 

relación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

Ortiz (2024) evidencia en su estudio titulado “Calidad de atención y satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Lima, 2023”, el cual tuvo como propósito 
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el análisis de la relación de la calidad de atención sobre la satisfacción del usuario. La 

metodología fue de alcance correlacional y una muestra de 151 ciudadanos limeños de 

una municipalidad. Los resultados demostraron que la calidad de servicio analizado desde 

los ciudadanos es mala (61.6%), en consecuencia se obtuvo una satisfacción mala 

(56.3%). Asimismo, los resultados inferenciales destacan que existe relación entre ambas 

variables (Rho=0.963), asimismo el componente elementos tangibles frente a la 

satisfacción (Rho=0.634), con respecto a la confiabilidad (Rho=0.806), capacidad de 

respuesta (Rho=0.897), seguridad (Rho=0.975), y empatía (Rho=0.885). Se concluyó 

demostrando la relación de ambas variables. 

Rubio et al. (2022) en su estudio titulado “Gestión administrativa en la satisfacción 

del cliente en la Municipalidad del Rímac, 2021”, se evidenció como fin determinar la 

incidencia de la gestión administración en la satisfacción del cliente. La metodología fue 

de alcance relacional y una muestra de 120 ciudadanos de una municipalidad. Los 

resultados destacan una influencia significativa (Wald = 31.888 > 4, sig. = 0.000) entre 

ambas variables. Se concluyó que la investigación pone de manifiesto la importancia de 

que las municipalidades capaciten a su personal en gestión administrativa, así como en 

metodologías de administración que se adapten a las formas de trabajo y aprendizaje 

actuales. Se ha demostrado que la gestión administrativa tiene un impacto significativo en 

la satisfacción de los ciudadanos con los servicios brindados por la municipalidad y en sus 

diversas dimensiones. Este hallazgo busca incentivar a los trabajadores a mejorar su 

desempeño, ya que las mejores fuentes de información están disponibles en bases de datos 

virtuales. Además, es crucial que los empleados cuenten con las habilidades y la 

motivación necesarias para desempeñar su trabajo de manera efectiva, lo que contribuirá 

al fortalecimiento del recurso humano y al bienestar social. 

Acosta (2023) en su investigación titulada “Calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Lima Metropolitana, 2023”, se planteó 

medir la calidad de servicio y su relación con la satisfacción del usuario. La metodología 

fue de alcance correlacional y una muestra de 80 ciudadanos limeños de una 

municipalidad. Los resultados destacaron que perspectiva de los ciudadanos sobre la 

calidad de servicio de la municipalidad es alta (41.3%), asimismo su satisfacción fue alta 

(41.3%). Respecto a los resultados inferenciales, se destacó que existe correlación entre 

ambas variables (Pearson=0.917), seguido de que la calidad de servicio se relaciona con 

el trato de los profesionales frente a la atención que otorgan (Pearson=0.908), asimismo, 
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con la información recibida por los ciudadanos (Pearson=0.851), con el tiempo de 

atención (Pearson=0.793), con los resultado de la gestión (Pearson=0.633), con la 

accesibilidad para la atención (Pearson=0.634), y finalmente con la confianza 

(Pearson=0.763). Se concluyó que existe correlación significativa entre variables. 

Ibarra (2021) en su estudio titulado “Calidad de atención y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad de Chorrillos, 2021” analizó la relación de la calidad de atención 

sobre la satisfacción del usuario de una municipalidad. La metodología fue de alcance 

correlacional y una muestra de 60 ciudadanos limeños. Los resultados demostraron que la 

calidad de servicio analizado desde los ciudadanos es suficiente (65%), en consecuencia 

se obtuvo una satisfacción suficiente (41.7%). Seguido, los resultados inferenciales 

destacan que existe relación entre ambas variables (Rho=0.685), asimismo el componente 

elementos tangibles frente a la satisfacción (Rho=0.591), con respecto al componente de 

la calidad de servicio (Rho=0.728), capacidad de respuesta (Rho=0.633), seguridad 

(Rho=0.528), y empatía (Rho=0.531). Se concluyó que ambas variables evidencian una 

correlación significativa. 

Fabián (2020) en su investigación titulada “Gestión municipal y calidad de 

atención al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2020”, tuvo como fin 

determinar la relación entre las variables. La metodología fue de alcance correlacional y 

una muestra de 83 usuarios. Los resultados destacan un coeficiente de correlación de Rho 

= 0.432 entre variables. Seguido de que la calidad de atención al ciudadano se correlaciona 

con el planeamiento, organización, dirección y control con un Rho = 0.420, 0.370, 0.447, 

y 0.416 respectivamente. Se concluyó que a una posible mejora de la gestión municipal, 

se obtendría resultados positivos en la calidad de atención. 

En cuanto a los antecedentes locales, se tuvo en cuenta a: 

Huamán et al. (2024) en su estudio titulado “Gestión administrativa y su relación 

con la satisfacción del usuario de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023”, tuvo como 

propósito determinar la relación de la gestión administrativa frente a la satisfacción del 

usuario. La metodología fue de alcance correlacional y una muestra de 374 ciudadanos de 

Kimbiri. Los resultados reflejaron una correlación de la gestión administrativa sobre la 

satisfacción del usuario (Rho=0.590), específicamente se tuvo en cuenta que las 

dimensiones planificación, organización, dirección y control se relacionan de la misma 

manera con la satisfacción del usuario (Rho=0.515, 0.567, 0.598, y 0.555 

respectivamente). Se concluyó que las variables reflejan una relación positiva. Es decir, 
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los resultados destacan la relevancia de una gestión eficaz en el ámbito de la 

Municipalidad de Kimbiri, indicando que optimizar la gestión podría influir de manera 

favorable en la satisfacción de los ciudadanos. 

Conforme al marco teórico, la calidad de atención representa un concepto 

complejo y multidimensional, el cual está influenciado por factores como la eficacia y la 

certificación. Este concepto puede ser evaluado a través de las normativas establecidas en 

cada región, que están diseñadas para garantizar la seguridad y especificidad en beneficio 

del usuario (Dávila, 2023). La calidad en el servicio juega un papel esencial en esta 

percepción, ya que tanto la sociedad como las entidades nacionales e internacionales 

buscan una administración eficiente del sector público. Esto obliga a las instituciones 

públicas a renovarse, adaptarse y evolucionar. La nueva gestión pública es un enfoque 

relacionado con la estructura organizativa, basado en teorías sobre cómo mejorar el 

rendimiento de las entidades gubernamentales. Un rendimiento óptimo de la 

administración pública es fundamental en la agilidad y en los procesos municipales 

durante sus múltiples interacciones y acuerdos (Ruiz, 2022). La calidad de atención se 

entiende como la valoración general que realiza el cliente sobre la excelencia o 

superioridad del servicio. Esta percepción surge de la comparación entre las expectativas 

del consumidor, es decir, lo que considera que la empresa debería ofrecer, y su experiencia 

real con los resultados del servicio recibido (Parasuraman et al., 1988). 

En cuanto a las dimensiones de la calidad de atención, se desarrollaron según lo 

propuesto por el modelo SERVQUAL, el cual refiere al nivel de los servicios brindados 

por una entidad, evaluado a través de diversas dimensiones, como la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta, la empatía, la seguridad y los aspectos tangibles. Estas 

dimensiones abarcan desde la consistencia y eficiencia del servicio hasta la disposición 

del personal para satisfacer necesidades y generar confianza, considerando el modelo. 

Primera dimensión fiabilidad, se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer 

un servicio que cumpla con las expectativas del cliente de manera consistente. Involucra 

la exactitud en la entrega del servicio, la resolución de quejas y la precisión en los procesos 

de registro y cobro (Soto, 2021). Asimismo, Se fundamenta en el servicio que se ofrece, 

dependiendo del cuidado en cumplir con lo acordado antes de la llegada de los clientes, 

siendo confiables y generando seguridad (Miranda et al., 2021). 

Esta dimensión se desglosa en indicadores clave. Indicador 1: Claridad en la 

atención, se refiere a la capacidad del colaborador de una entidad para ofrecer 
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explicaciones claras y precisas sobre los servicios, así como garantizar que la atención se 

brinde en la fecha y hora programadas. Indicador 2. Cumplimiento de tiempos, el cual 

refiere a la capacidad del colaborador de una entidad para atender de manera puntual a los 

usuarios, respetando los horarios establecidos para la prestación de servicios. Además, 

implica el interés del colaborador en brindar apoyo oportuno cuando surgen dudas 

relacionadas con los trámites o servicios, asegurando que la atención se brinde sin demoras 

innecesarias. 

La capacidad de respuesta hace referencia a la disposición y rapidez con que el 

personal de la empresa responde a las necesidades y solicitudes de los clientes. Incluye la 

disponibilidad, la rapidez en la atención y la disposición para ayudar al usuario en todo 

momento (Soto, 2021). Asimismo, está vinculada directamente con el tiempo que se debe 

esperar para acceder a un servicio, y debe contar con la capacidad para resolver dudas 

(Miranda et al., 2021). 

Esta dimensión se desglosa en indicadores clave. Indicador 3. Disponibilidad de 

asistencia, la cual hace referencia a la disposición constante del colaborador para ofrecer 

el apoyo necesario al usuario. Además, implica que el proceso de atención sea ágil, sin 

demoras innecesarias, asegurando una experiencia eficiente y accesible para quienes 

requieren los servicios municipales. Indicador 4. La rapidez en el servicio, se refiere a la 

capacidad de la entidad para proporcionar servicios de manera ágil y eficiente, 

minimizando el tiempo de espera. Implica que el colaborador resuelva cualquier 

inconveniente o duda de manera rápida durante el proceso de atención, garantizando una 

experiencia satisfactoria y sin demoras innecesarias. 

La empatía, se refiere a la capacidad de la empresa para comprender y atender de 

manera individualizada las necesidades específicas de cada usuario. Este componente 

destaca la importancia de un servicio personalizado que priorice los intereses del usuario, 

creando una conexión emocional y una experiencia positiva (Soto, 2021). De manera 

similar, dimensión debe asociarse de forma individual, ya que el cliente recibe un trato 

personalizado y confía en que cualquier duda podrá ser solucionada (Miranda et al., 2021). 

Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 5. El trato y 

cortesía, se refiere a la actitud del colaborador al ofrecer atención, mostrando respeto, 

paciencia y cortesía hacia el ciudadano. Implica también que el colaborador comprenda y 

responda de manera adecuada a las necesidades del usuario, brindando un servicio que 

refleje empatía y consideración. Indicador 6. La comprensión de necesidades, se refiere a 



22 
 

la capacidad del colaborador para ofrecer explicaciones claras y comprensibles sobre los 

trámites o servicios disponibles. Además, implica que el colaborador muestre un interés 

genuino por el bienestar del ciudadano durante todo el proceso de atención, asegurando 

que sus inquietudes sean atendidas de manera adecuada (Muñoz et al., 2022). 

La seguridad, está vinculada a la confianza que el usuario siente al interactuar con 

la empresa, especialmente en aspectos como los métodos de pago y la capacidad del 

personal para manejar preguntas e inquietudes de manera adecuada. Un servicio que 

inspire seguridad contribuye a una experiencia satisfactoria (Soto, 2021). Esta dimensión 

está estrechamente vinculada con la confianza y tranquilidad que experimenta el cliente 

al percatarse de que la persona que lo está asesorando, al momento de utilizar el servicio, 

cuenta con la formación y capacitación necesarias. La seguridad de que el asesor tiene los 

conocimientos adecuados genera una sensación de confianza en el cliente, lo que aumenta 

su satisfacción y percepción positiva del servicio recibido (Miranda et al., 2021).  

Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 7. La confianza 

y tranquilidad, se refieren a la capacidad del personal encargado de ofrecer una atención 

adecuada, demostrando un interés genuino por el bienestar del usuario. Además, implica 

que la persona encargada de la atención logre transmitir seguridad y confianza, asegurando 

al ciudadano que los servicios ofrecidos son fiables y de calidad. Indicador 8. El 

conocimiento profesional se refiere a la capacidad del personal encargado de ofrecer un 

servicio que cumpla con las expectativas del usuario, mostrando un dominio adecuado 

sobre los trámites y servicios. Además, implica que el personal tenga el conocimiento 

necesario para resolver todas las dudas del ciudadano, brindando respuestas claras y 

acertadas. 

Finalmente, los aspectos tangibles, se refiere a los aspectos físicos y visuales de la 

empresa que contribuyen a la primera impresión del cliente. Implica la apariencia y la 

presentación de los equipos, instalaciones, personal y los productos ofrecidos. Un 

ambiente agradable, moderno y atractivo genera una experiencia positiva para el usuario 

(Soto, 2021). Asimismo, consideran aspectos como la infraestructura, las instalaciones 

físicas, el personal, los equipos y la publicidad. Estos factores son clave, ya que 

contribuyen a la percepción general del servicio, reflejando la calidad y profesionalismo 

de la organización. La atención al detalle en estos aspectos puede influir positivamente en 

la experiencia del cliente, generando una impresión favorable sobre la empresa y sus 

servicios (Miranda et al., 2021). 
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Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 9. La 

infraestructura y apariencia se refieren a la adecuación de las instalaciones para ofrecer 

los servicios de manera eficiente. Esto incluye que las instalaciones sean visualmente 

atractivas y apropiadas, creando un entorno adecuado que favorezca la prestación de un 

servicio de calidad y brinde una experiencia positiva a los usuarios. Indicador 10. La 

presentación y materiales, se refieren a la apariencia profesional del personal encargado 

de la atención, así como a la disponibilidad de material informativo relevante, como 

folletos, volantes y letreros. Estos recursos están diseñados para orientar a los ciudadanos 

y facilitar su comprensión de los servicios, contribuyendo a una experiencia de atención 

más clara y accesible. 

Respecto a las teorías asociadas a la calidad de atención, se encuentra la Teoría de 

la Gestión de la Calidad Total (TQM). El cual es un enfoque organizacional que se centra 

en la producción de bienes y servicios de alta calidad, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades de los usuarios. Esta teoría se basa en los principios de Edwards Deming, un 

destacado estadístico que desempeñó un papel fundamental en el desarrollo de la industria 

japonesa. La TQM se orienta a mejorar constantemente los procesos y servicios, 

involucrando a todos los miembros de la organización en el esfuerzo por alcanzar la 

calidad. En el contexto municipal, esto significa adoptar un enfoque integral que fomente 

la mejora continua, la participación ciudadana y la cooperación entre las distintas áreas 

para asegurar una prestación de servicios de excelencia (Alberto et al., 2024). 

Asimismo, se asocia a la teoría de la administración científica perteneciente a 

Frederick Taylor, la cual trata de la aplicación del método científico con el propósito de 

sustituir la práctica de ensayo y error que se había utilizado desde tiempos antiguos. Este 

enfoque buscaba racionalizar las acciones de los trabajadores, comenzando por optimizar 

las tareas ejecutadas por el personal operativo. Posteriormente, estas mejoras se 

extenderían a los demás niveles de la organización. Como resultado, se logra la 

sistematización de las operaciones y la identificación del método más eficiente para llevar 

a cabo una tarea, lo que permitió aumentar tanto la eficiencia como la productividad.  En 

el contexto de la calidad de atención, esta teoría subraya la necesidad de crear un entorno 

laboral positivo, atender las necesidades emocionales del personal y fomentar relaciones 

interpersonales saludables para ofrecer una atención de calidad (Gaitán y Golovina, 2021). 

Es preciso señalar que, la calidad del servicio brinda una excelente oportunidad 

para el desarrollo sostenible de la atención, enfocándose en la capacidad de responder 
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eficazmente al interés de satisfacer diversas necesidades. Lo cual resalta la importancia de 

los resultados obtenidos por los servidores públicos e impulsa la creación de mecanismos 

innovadores que garanticen un servicio de calidad, optimizando la solución de 

inconvenientes (Calsina et al., 2023). 

Por otra parte, para la evaluación de la satisfacción del usuario, es indispensable 

entender y reconocer sus necesidades, deseos, patrones de consumo y preferencias del 

mismo. Esta información es clave para crear productos o servicios más ajustados a sus 

expectativas, lo que contribuirá a mejorar su satisfacción y a fomentar su lealtad (Cubas 

et al., 2024). 

La satisfacción del usuario está estrechamente relacionada con la sensación de 

cumplimiento o insatisfacción, dependiendo de si las expectativas y deseos de los usuarios 

se cumplen o superan al recibir un servicio. Se entiende como una sensación de placer o 

decepción al comparar la experiencia del servicio recibido con las expectativas previas 

sobre los beneficios que se esperaban obtener. Esta satisfacción influye directamente en 

la evaluación de los servicios brindados por las entidades públicas, ya que está 

condicionada por las expectativas, necesidades personales y valores de cada individuo, los 

cuales pueden variar incluso cuando los usuarios reciben atención en el mismo lugar. Los 

servicios públicos deben orientarse a satisfacer las necesidades de la población, 

garantizando la calidad en la atención. Sin embargo, uno de los principales problemas 

históricos de los servicios públicos ha sido la mala atención por parte de los funcionarios, 

lo que genera efectos negativos en la administración pública (Holguín y Escobar, 2024). 

La satisfacción del usuario se define como la valoración que realiza sobre un 

producto o servicio, basada en si este logró cumplir con sus necesidades. Asimismo, se 

encuentra vinculada a una sensación de placer y se caracteriza por ser un objetivo 

dinámico y cambiante, que puede evolucionar con el tiempo (Zárraga et al., 2018). 

Las dimensiones de la satisfacción del usuario en este estudio se entienden como 

el grado de conformidad con el servicio recibido, evaluado a través de tres componentes 

clave, la eficiencia en el tiempo de atención, la calidad del servicio ofrecido por el 

personal, y la respuesta emocional del usuario a la experiencia, que afecta su fidelidad 

hacia la organización (Zárraga et al., 2018). 

El tiempo, hace referencia a la rapidez y eficiencia con que se presta el servicio. 

En el contexto de la satisfacción del cliente, el tiempo influye significativamente en la 

percepción del usuario, ya que un servicio rápido y puntual genera una experiencia 
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positiva, mientras que demoras innecesarias pueden generar frustración y disminuir la 

satisfacción general. La percepción de tiempo está asociada con la expectativa del usuario 

sobre la duración del servicio y cómo esta se cumple (Zárraga et al., 2018). 

Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 1. El tiempo de 

atención se refiere a la capacidad del personal para ofrecer un servicio eficaz y eficiente, 

mostrando rapidez en la resolución de las necesidades del ciudadano. Además, implica 

que el colaborador demuestre habilidad para escuchar atentamente, asegurando que las 

inquietudes sean comprendidas y atendidas de manera adecuada en el menor tiempo 

posible. Indicador 2. La eficacia en atención, se refiere a la capacidad de los colaboradores 

para actualizar y optimizar continuamente los procedimientos y métodos de trabajo, con 

el fin de mejorar su productividad. Además, implica que el desempeño de los 

colaboradores se ajuste a las metas establecidas, garantizando una atención eficiente y 

alineada con los objetivos organizacionales (Bedoya et al., 2022). 

El servicio, abarca la calidad del servicio proporcionado, que incluye aspectos 

como la cortesía, el conocimiento, la disposición y la profesionalidad del personal, así 

como la adecuación de los recursos materiales (instalaciones, equipo, etc.). Un servicio 

eficiente, que cumpla con las necesidades y expectativas del cliente, tiene un impacto 

directo en su nivel de satisfacción. Según el marco teórico, la satisfacción está 

estrechamente relacionada con la evaluación del cliente sobre si el servicio prestado 

cumplió con sus expectativas y necesidades (Zárraga et al., 2018). 

Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 3. La actitud 

del personal, se refiere a la disposición y el compromiso de los colaboradores para 

desempeñar sus funciones con un alto nivel de calidad. Además, implica que los 

colaboradores se sientan satisfechos con los logros alcanzados en el cumplimiento de sus 

responsabilidades, lo que refleja un entorno laboral positivo y orientado a la excelencia. 

Indicador 4. La atención personalizada, se refiere a la capacidad de los colaboradores para 

cumplir de manera efectiva con las tareas asignadas, brindando un servicio adaptado a las 

necesidades específicas de cada ciudadano. Además, implica que el conocimiento y la 

preparación de los colaboradores sean adecuados, lo que se refleja en su desempeño y 

habilidad para ofrecer soluciones efectivas en su puesto (Castro et al., 2022). 

Finalmente, lo emocional, se refiere a las emociones que experimenta el cliente 

durante la interacción con el servicio o producto. Las emociones positivas, como la 

felicidad, el placer y la satisfacción, aumentan la probabilidad de que el cliente quede 
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satisfecho y regrese en el futuro. La satisfacción emocional está ligada a la experiencia 

vivida, que puede ser afectada por factores como el ambiente, la interacción con el 

personal, y la percepción general del servicio (Zárraga et al., 2018). 

Esta dimensión se puede desglosar en indicadores clave. Indicador 5. 

Emocionalmente satisfechos hace referencia a la actitud positiva y responsable de los 

colaboradores al desempeñar sus funciones, mostrando un compromiso con la calidad del 

servicio. Además, implica que los colaboradores cuenten con un conocimiento técnico 

sólido, lo cual se refleja en la efectividad con la que cumplen con sus tareas, generando 

satisfacción tanto en su desempeño como en los resultados obtenidos. Indicador 6. La 

expectativa del servicio se refiere a la capacidad de los colaboradores para demostrar 

habilidades de liderazgo en las tareas o comisiones que se les asignan, asegurando una 

gestión efectiva. Además, implica que los nuevos colaboradores se adapten rápidamente 

a su entorno laboral, manteniendo un desempeño eficiente y alineado con los estándares 

establecidos, lo que contribuye a cumplir con las expectativas del servicio (Hernández 

et al., 2022). 

La teoría asociada asociadas a la satisfacción del usuario, se encuentra la Teoría 

de Relaciones Humanas, el cual surge de la necesidad de humanizar y democratizar la 

gestión, además del desarrollo de las ciencias humanas, que comenzó a aplicarse en las 

organizaciones industriales. Estas aplicaciones evidenciaron la insuficiencia de los 

principios de la Teoría Clásica. Gracias a aportes como los de Elton Mayo, se consolidó 

la Teoría de las Relaciones Humanas. En ese sentido, se enfatiza la importancia del 

bienestar del personal para mejorar el trato hacia los usuarios. Un equipo satisfecho y 

motivado tiene mayores probabilidades de brindar un servicio que satisfaga las 

expectativas del cliente (Ramírez y Tesén, 2021). 

Por último, se tiene en cuenta la Teoría de la Experiencia del Cliente planteada por 

Pine y Gilmore. Esta teoría destaca la importancia de generar experiencias memorables y 

significativas para cada cliente durante toda su interacción, asegurando que cada momento 

vivido tenga un impacto positivo y duradero. Tal es el caso, que se establece que la 

satisfacción del usuario se alcanza creando experiencias memorables. No solo se trata de 

satisfacer necesidades básicas, sino también de generar emociones positivas y vínculos 

con el cliente durante la interacción (Poblete, 2024). 
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II. METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque, tipo 

2.1.1. Enfoque de investigación 

El estudio perteneció a un enfoque cuantitativo. Hernández y 

Mendoza (2018) sostienen que este enfoque posee varias finalidades, 

principalmente relacionadas con la medición de magnitudes y la validación 

de hipótesis y teorías. 

2.1.2. Tipo de investigación 

Acorde con su finalidad correspondió a una investigación básica. 

Según Vizcaíno et al. (2023), Se enfoca en alcanzar una comprensión más 

detallada mediante el estudio de los elementos esenciales de los 

fenómenos, los eventos perceptibles y las relaciones entre los objetos. 

Según su nivel de profundidad, la investigación fue de tipo 

relacional, ya que busca analizar las características principales y establecer 

la conexión entre la comunicación interna y la satisfacción del usuario. 

Este enfoque, como señalan Hernández y Mendoza (2018), se orienta a 

identificar la relación entre dos variables y evaluar la intensidad de dicha 

conexión. 

Además, el enfoque fue relacional, ya que la investigación tenía 

como objetivo describir las principales características y establecer la 

relación entre las variables calidad de atención y satisfacción del usuario. 

Según Coronel (2023), el nivel relacional tiene como propósito principal 

determinar el coeficiente de correlación entre dos variables. 

2.2. Diseño de investigación  

El estudio adoptó un diseño no experimental, ya que no se modificaron las 

variables de investigación propuestas, sino que se analizó la información tal 

como se encontraba en un periodo determinado (Hernández y Mendoza, 2018).  

De igual manera, el enfoque fue correlacional, ya que permitió explorar y 

realizar interpretaciones mediante el análisis de las conexiones entre las 

variables en contextos naturales, sin intervenir en ellas (Arbulu, 2023). 

Además, el estudio fue de corte transversal, lo que implica que se llevó a 

cabo en un solo momento en el tiempo, recopilando datos de las variables de 
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interés simultáneamente para analizar sus relaciones y características en ese 

momento específico (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

 

 

 

 

 

m = muestras de estudio. 

O1 = Calidad de atención 

O2 = Satisfacción del usuario. 

r = Correlación. 

2.3. Población, muestra y muestreo 

La población de la presente investigación es definida por la población 

perteneciente a la Municipalidad Distrital de Kimbiri, la cual según datos 

censales estuvo integrada por 18,722 ciudadanos. De igual manera, Valderrama 

(2015) señala que la población está compuesta por los elementos, seres o cosas 

que pueden ser analizados en una investigación, y que comparten características 

y atributos comunes. 

La muestra es clave para el estudio y análisis de características 

específicas de un grupo representativo, permitiendo obtener resultados sin la 

necesidad de evaluar a todos los miembros de la población (Hernández y 

Mendoza, 2018). En este contexto, la muestra estuvo compuesta por 376 

ciudadanos, seleccionados mediante un muestreo de tipo probabilístico. Cabe 

destacar que para determinar el tamaño de la muestra se utilizó la siguiente 

fórmula: 

 

𝑛 =
𝑁 ∗  𝑍∝ 

2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 

𝜀 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍∝ 
2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

 

 

𝑛 =
18,722 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.05 ∗ (18,722 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

 

𝑛 = 376 𝑢𝑠𝑢𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 

m r 

O2 

O1 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

Esta investigación utilizó la encuesta como técnica principal para la 

recopilación de información. Según Arias y Covinos (2021), se trata de un 

método ampliamente utilizado en las ciencias sociales que, con el tiempo, ha 

ampliado su aplicación al campo de la investigación científica. 

Se utilizó el cuestionario como herramienta de recolección de datos. Este 

instrumento, como señalan Arias y Covinos (2021), consiste en un conjunto de 

preguntas estructuradas y numeradas en un formulario, acompañadas de diversas 

opciones de respuesta para que el encuestado elija. No hay respuestas correctas 

o incorrectas; cada opción refleja un resultado particular. 

Cuestionario de la calidad de atención. 

El cuestionario utilizado en esta investigación fue diseñado por Rondo 

(2023) y consta de 20 ítems organizados en sus dimensiones principales: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad, y aspectos tangibles. Las 

opciones de respuesta están estructuradas en una escala de frecuencia que 

incluye las categorías: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. Para 

evaluar los resultados, se utilizó una escala de medición con tres niveles: alto, 

medio y bajo.  

Cuestionario de la satisfacción del usuario. 

El cuestionario utilizado en esta investigación fue diseñado por Ortiz 

(2024) y consta de 12 ítems organizados en tres dimensiones principales: tiempo, 

servicio y emocional. Las opciones de respuesta están estructuradas en una 

escala de frecuencia que incluye las categorías: nunca, casi nunca, a veces, casi 

siempre y siempre. Para evaluar los resultados, se utilizó una escala de medición 

con tres niveles: alto, medio y bajo.  

La validez se refiere al grado en que los ítems o reactivos de una 

herramienta capturan de manera precisa el conjunto de contenidos 

representativos de los indicadores que se desean evaluar; en otras palabras, 

deben ser apropiados según la definición de la variable en cuestión (Medina y 

Verdejo, 2020). Para cada una de las variables, se realizó un análisis basado en 

el criterio de tres expertos especializados en el área, quienes evaluaron cada ítem 

de ambos instrumentos, el Mg. Juan Carlos, Sevillano Gamboa, el Mg. Wilber, 

Quispe Medina, y el Dr. José, Paredes Alvarado.  A quienes se les entregó una 
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matriz para su valoración, brindándoles la libertad de proponer las 

modificaciones que consideraran necesarias. Después de este proceso, no se 

presentaron objeciones por parte de los expertos. 

Por último, la confiabilidad se refiere a la precisión de los datos obtenidos 

mediante los instrumentos, es decir, a la capacidad del instrumento para generar 

resultados o respuestas consistentes en diversas ocasiones con una misma 

muestra y bajo condiciones similares (Veloza, 2023). Para llevar a cabo este 

proceso, se realizó una prueba piloto a 20 usuarios, a quienes se les aplicaron 

ambos instrumentos. Las respuestas obtenidas fueron procesadas mediante el 

software estadístico SPSS V26, utilizando la prueba del Alfa de Cronbach. Los 

resultados indicaron un valor de 0.838 para el cuestionario de calidad de 

atención, lo que refleja un buen nivel de confiabilidad, mientras que el 

cuestionario de satisfacción del usuario obtuvo un valor de 0.861, también 

considerado un buen nivel de confiabilidad. 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de la información 

Para alcanzar el objetivo planteado, se llevó a cabo un proceso 

estructurado de análisis de datos. Una vez finalizada la recopilación de 

información mediante el cuestionario, los datos obtenidos, aún sin analizar, 

fueron organizados de la siguiente manera: inicialmente, se verificó la 

consistencia de los datos para agrupar la información según las variables de 

estudio y sus respectivas dimensiones. Posteriormente, los datos fueron 

tabulados utilizando Microsoft Excel 365, clasificándolos por dimensiones e 

ítems, según la información proporcionada por cada usuario. Este proceso 

permitió elaborar tablas y gráficos de barras, los cuales fueron clave para analizar 

las variables investigadas. 

Para determinar la normalidad de los puntajes, se empleó el programa 

SPSS versión 26 y se aplicó el test de Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra 

superó los 50 participantes. Los resultados indicaron si los datos siguieron una 

distribución normal, lo que permitió seleccionar la prueba estadística más 

adecuada para analizar la relación entre las variables. 
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2.6. Aspectos éticos en investigación 

Se consideraron los principios éticos fundamentales para el desarrollo de 

esta investigación, tales como la equidad, la prevención de daños y el respeto 

hacia los participantes. En este caso, al trabajar con usuarios de una 

municipalidad, se obtuvo su consentimiento informado, asegurando que 

comprendan plenamente el propósito del estudio y acepten participar de manera 

voluntaria. Se garantizó un trato justo y respetuoso hacia los participantes, 

protegiendo sus derechos e intereses en todo momento. El anonimato y la 

confidencialidad fueron principios clave durante todo el proceso, asegurando 

que la identidad y la información personal de los colaboradores no sean 

reveladas, y que los datos recolectados se manejen exclusivamente para los fines 

de la investigación. Solo el equipo encargado tuvo acceso a dicha información, 

garantizando su protección y uso ético. 

Asimismo, se adhirió rigurosamente al protocolo establecido, 

demostrando un fuerte compromiso con la integridad y los estándares éticos de 

la profesión. En cuanto al principio de beneficencia, se priorizó el bienestar de 

los usuarios participantes, procurando maximizar los beneficios del estudio y 

minimizar cualquier riesgo o inconveniente. La investigación se desarrolló en 

cumplimiento con los lineamientos éticos de la universidad, promoviendo la 

responsabilidad social y el respeto hacia todos los involucrados en el proceso de 

investigación, siguiendo las pautas establecidas en la “Guía Nacional de 

Integridad Científica” elaborado por el CONCYTEC (2018) y las disposiciones 

de las licencias “Creative Commons” (Creative Commons, 2016). 
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III. RESULTADOS 

3.1.Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Niveles de la calidad de atención 

Niveles f % 

Alto 175 46.5% 

Regular 178 47.5% 

Bajo 23 6.1% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de calidad de atención, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Figura 1 

Niveles de la calidad de atención 

Nota. Para identificar los niveles de calidad de atención, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

Descripción 

La Tabla 1 y Figura 1, muestran la distribución de los niveles de calidad 

de atención en una muestra de 376 participantes. La mayoría de los encuestados 

percibieron la calidad de atención como regular, representando el 47.5%. Un 

46.5% evaluó la calidad como alta, mientras que solo un 6.1% la calificaron como 

baja. Esto indica que casi la totalidad de los encuestados consideran la calidad de 

atención entre regular y alta, con una mínima proporción que la percibe como 

deficiente. 
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Tabla 2 

Niveles de la dimensión fiabilidad 

Niveles f % 

Alto 128 34.0% 

Regular 201 53.5% 

Bajo 47 12.5% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión fiabilidad, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Figura 2 

Niveles de la calidad de atención 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión fiabilidad, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 2 y Figura 2, muestran la distribución de los niveles de la 

dimensión fiabilidad. La mayoría de los encuestados percibieron el nivel de 

fiabilidad como regular, representando el 47.5%. Un 46.5% evaluó la fiabilidad 

como alta, mientras que solo un 6.1% la calificaron como baja. Esto evidencia 

que la percepción de fiabilidad se concentra mayormente entre los niveles regular 

y alto, con una mínima proporción que la considera deficiente. 
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Tabla 3 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta 

Niveles f % 

Alto 160 42.6% 

Regular 198 52.7% 

Bajo 18 4.8% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión capacidad de respuesta, se utilizó un baremo 

aplicado mediante el programa SPSS. 

 

Figura 3 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión capacidad de respuesta, se utilizó un baremo 

aplicado mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 3 y Figura 3, muestran la distribución de los niveles de la 

dimensión capacidad de respuesta en una muestra de 376 participantes. La 

mayoría de los encuestados percibieron el nivel de capacidad de respuesta como 

regular, representando el 52.7%. Un 42.6% evaluó esta dimensión como alta, 

mientras que solo un 4.8% la calificaron como baja. Esto indica que la percepción 

de la capacidad de respuesta se concentra principalmente en los niveles regular y 

alto, con una proporción mínima que la considera deficiente. 
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Tabla 4 

Niveles de la dimensión empatía 

Niveles f % 

Alto 86 22.9% 

Regular 170 45.2% 

Bajo 120 31.9% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión empatía, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Figura 4 

Niveles de la dimensión empatía 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión empatía, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 4 y Figura 4, presentan la distribución de los niveles de la 

dimensión empatía. La mayoría de los encuestados calificaron la empatía como 

regular, representando el 45.2%. Un 22.9% percibió esta dimensión como alta, 

mientras que un 31.9% la evaluó como baja. Esto sugiere que, aunque la mayor 

parte de las respuestas se concentran en el nivel regular, una proporción 

significativa considera la empatía baja, lo que podría indicar áreas de mejora en 

esta dimensión.  
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Tabla 5 

Niveles de la dimensión seguridad 

Niveles f % 

Alto 159 42.3% 

Regular 136 36.2% 

Bajo 81 21.5% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión seguridad, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Figura 5 

Niveles de la dimensión seguridad 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión seguridad, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 4 y Figura 4, presentan la distribución de los niveles de la 

dimensión seguridad en una muestra de 376 participantes. La mayoría de los 

encuestados percibieron la seguridad como alta, representando el 42.3%, 

mientras que un 36.2% la calificaron como regular. Por otro lado, un 21.5% la 

evaluó como baja. Estos resultados indican que, aunque predominan las 

percepciones positivas, una proporción considerable considera que la seguridad 

tiene un nivel bajo, lo que podría señalar aspectos a fortalecer en esta dimensión. 
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Tabla 6 

Niveles de la dimensión aspectos tangibles 

Niveles f % 

Alto 115 30.6% 

Regular 173 46.0% 

Bajo 88 23.4% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión aspectos tangibles, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Figura 6 

Niveles de la dimensión aspectos tangibles 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión aspectos tangibles, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 6 y Figura 6, evidencian la distribución de los niveles de la 

dimensión aspectos tangibles. La mayoría de los encuestados calificaron esta 

dimensión como regular, representando el 46.0%. Un 30.6% percibió los aspectos 

tangibles como altos, mientras que un 23.4% los evaluó como bajos. Esto 

evidencia que, aunque las percepciones son mayoritariamente positivas o 

intermedias, una proporción considerable considera que los aspectos tangibles 

son deficientes, lo que podría reflejar la necesidad de mejoras en esta área. 
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Tabla 7 

Niveles de la satisfacción del usuario 

Niveles f % 

Alto 153 40.7% 

Regular 168 44.7% 

Bajo 55 14.6% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la satisfacción del usuario, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Figura 7 

Niveles de la satisfacción de usuario 

Nota. Para identificar los niveles de la satisfacción del usuario, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 7 y Figura 7, evidencian la distribución de los niveles de 

satisfacción del usuario en una muestra de 376 participantes. La mayoría de los 

encuestados calificaron su satisfacción como regular, representando el 44.7%. Un 

40.7% percibió un nivel de satisfacción alto, mientras que un 14.6% lo evaluó 

como bajo. Estos resultados indican que, aunque la mayoría de los usuarios se 

encuentra moderadamente satisfecha, aún existe un porcentaje significativo que 

manifiesta insatisfacción, lo que señala oportunidades de mejora en la calidad del 

servicio. 
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Tabla 8 

Niveles de la dimensión tiempo 

Niveles f % 

Alto 128 34.0% 

Regular 201 53.5% 

Bajo 47 12.5% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión tiempo, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Figura 8 

Niveles de la dimensión tiempo 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión tiempo, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 8 y Figura 8, evidencian la distribución de los niveles de la 

dimensión tiempo en una muestra de 376 participantes. La mayoría de los 

encuestados calificaron esta dimensión como regular, representando el 53.5%. 

Un 34.0% percibió el tiempo como alto, mientras que un 12.5% lo evaluó como 

bajo. Esto indica que, aunque la percepción general se concentra en niveles 

intermedios, una proporción considerable valora positivamente la dimensión 

tiempo, con un menor porcentaje que la considera deficiente. 
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Tabla 9 

Niveles de la dimensión servicio 

Niveles f % 

Alto 143 38.0% 

Regular 188 50.0% 

Bajo 45 12.0% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión servicio, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Figura 9 

Niveles de la dimensión servicio 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión servicio, se utilizó un baremo aplicado mediante 

el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 9 y Figura 9, evidencian la distribución de los niveles de la 

dimensión servicio en una muestra de 376 participantes. La mayoría de los 

encuestados calificaron el servicio como regular, representando el 50.0%. Un 

38.0% lo percibió como alto, mientras que un 12.0% lo evaluó como bajo. Esto 

evidencia que, aunque la percepción general del servicio es mayormente positiva 

o intermedia, aún existe un porcentaje que considera el servicio deficiente, lo que 

señala áreas de oportunidad para mejorar. 
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Tabla 10 

Niveles de la dimensión emocional 

Niveles f % 

Alto 108 28.7% 

Regular 199 52.9% 

Bajo 69 18.4% 

Total 376 100.0% 

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión emocional, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Figura 10 

Niveles de la dimensión emocional  

Nota. Para identificar los niveles de la dimensión emocional, se utilizó un baremo aplicado 

mediante el programa SPSS. 

 

Descripción 

La Tabla 10 y Figura 10, evidencian la distribución de los niveles de la 

dimensión emocional. La mayoría de los encuestados calificaron esta dimensión 

como regular, representando el 52.9%. Un 28.7% la percibió como alta, mientras 

que un 18.4% la evaluó como baja. Esto sugiere que, aunque la mayoría tiene una 

percepción intermedia de la dimensión emocional, una proporción significativa 

considera que esta es baja, lo que podría indicar áreas de mejora en el manejo de 

aspectos emocionales. 
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3.2.Resultados inferenciales  

 

Para realizar la contrastación de hipótesis, se tiene en cuenta estimar la 

normalidad de los datos de la variable. En ese sentido, se plantea dos hipótesis: 

 

H0: Los datos siguen una distribución normal (p>0.05). 

 

H1: Los datos no siguen una distribución normal (p<0.05). 

 

Tabla 11 

Normalidad de las variables 

 

Kolmogorov – Smirnov  

Estadístico gl Sig. 

Calidad de atención .558 376 .000 

Satisfacción del usuario .550 376 .000 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

 

En la Tabla 11 se evidencia que ambas variables no presentan una 

distribución normal. Para la variable calidad de atención (V1), el estadístico K-S 

es de 0.558, con un valor p de 0.000. De manera similar, para la variable 

satisfacción del usuario (V2), el estadístico es de 0.550, también con un valor p 

de 0.000. En ambos casos, el valor p es menor a 0.05, lo que permite rechazar la 

hipótesis nula de normalidad en la distribución de los datos.  

La ausencia de normalidad en estas variables refleja que tanto la calidad 

de atención como la satisfacción del usuario son fenómenos diversos y 

complejos. Este hallazgo resalta la importancia de considerar el contexto local al 

interpretar los resultados. Por ello, se aplicaron métodos estadísticos robustos, 

como el coeficiente Rho de Spearman, para analizar la correlación, permitiendo 

obtener conclusiones más confiables. 
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Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

 

Tabla 12 

Resultados de la correlación entre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario 

 

Calidad de 

atención 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .883 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

Descripción 

En la Tabla 12, el análisis de correlación revela una relación 

estadísticamente significativa y fuerte entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario (Rho de Spearman = 0.883, p = 0.000). Esto indica que 

a medida que mejora la calidad de atención, la satisfacción del usuario también 

aumenta de manera considerable. Dado que el valor p es menor a 0.05, se logra 

concluir que la correlación observada no es aleatoria, lo que permite aceptar la 

hipótesis de que existe una relación positiva y significativa entre ambas variables. 

Estos resultados sugieren que mejorar la calidad de atención tiene un impacto 

directo y positivo en la satisfacción del usuario, lo que podría traducirse en una 

mayor lealtad y confianza de los usuarios. 

 

Objetivo específico 1: Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

Tabla 13 

Resultados de la correlación entre la fiabilidad y satisfacción del usuario 

 Fiabilidad Satisfacción del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .867 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 
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Descripción 

En la Tabla 13, el análisis de correlación muestra una relación 

estadísticamente significativa y fuerte entre la fiabilidad y la satisfacción del 

usuario (Rho de Spearman = 0.867, p = 0.000). Esto indica que a medida que 

aumenta la fiabilidad en el servicio ofrecido por la municipalidad, también lo 

hace la satisfacción del usuario. Dado que el valor p es menor a 0.05, se logra 

concluir que esta correlación no es producto del azar, lo que nos permite aceptar 

la hipótesis de que existe una relación positiva y significativa entre la fiabilidad 

y la satisfacción del usuario. Estos resultados sugieren que la mejora de la 

fiabilidad en los servicios proporcionados por la municipalidad tiene un impacto 

directo y positivo en la satisfacción de los usuarios, lo que podría contribuir a 

fortalecer la confianza y el compromiso de los mismos con la institución. 

 

Objetivo específico 2: Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y 

la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

 

Tabla 14 

Resultados de la correlación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario 

 

Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .666 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

Descripción 

En la Tabla 14, el análisis de correlación muestra una relación 

estadísticamente significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 

usuario (Rho de Spearman = 0.666, p = 0.000). Aunque la correlación es menor 

en comparación con la fiabilidad, sigue siendo una relación positiva y 

significativa, lo que sugiere que a medida que mejora la capacidad de respuesta 

de la municipalidad, también aumenta la satisfacción del usuario. El valor p 

inferior a 0.05 respalda la significancia estadística de esta correlación, 
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permitiendo aceptar la hipótesis de que existe una relación positiva. Estos 

resultados indican que la mejora en la capacidad de respuesta de la municipalidad 

puede contribuir a un mayor nivel de satisfacción entre los usuarios, impactando 

positivamente en su percepción del servicio recibido. 

 

Objetivo específico 3: Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

 

Tabla 15 

Resultados de la correlación entre la empatía y satisfacción del usuario 

 Empatía 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .782 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

 

Descripción 

En la Tabla 15, el análisis de correlación revela una relación 

estadísticamente significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario (Rho 

de Spearman = 0.782, p = 0.000). Al igual que en el caso de la capacidad de 

respuesta, la correlación es positiva y significativa, lo que indica que a medida 

que mejora la empatía por parte de la municipalidad, la satisfacción del usuario 

también tiende a aumentar. El valor p inferior a 0.05 valida esta correlación, 

permitiendo aceptar la hipótesis de que existe una relación positiva. Estos 

resultados sugieren que la empatía, entendida como la capacidad de comprender 

y atender las necesidades de los usuarios, es un factor importante para mejorar su 

nivel de satisfacción con los servicios ofrecidos por la municipalidad. 
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Objetivo específico 4: Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

 

Tabla 16 

Resultados de la correlación entre la seguridad y satisfacción del usuario 

 seguridad 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .560 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

 

Descripción 

En la Tabla 16, el análisis de correlación muestra una relación 

estadísticamente significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario (Rho 

de Spearman = 0.560, p = 0.000). Aunque la correlación es más baja en 

comparación con las otras variables, sigue siendo positiva y significativa, lo que 

sugiere que a medida que aumenta la seguridad proporcionada por la 

municipalidad, también lo hace la satisfacción del usuario. El valor p menor a 

0.05 confirma que esta correlación es estadísticamente relevante, permitiendo 

aceptar la hipótesis de que existe una relación positiva entre la seguridad y la 

satisfacción del usuario. Estos resultados indican que mejorar las condiciones de 

seguridad en los servicios de la municipalidad podría tener un impacto positivo 

en la percepción y satisfacción de los usuarios con la institución. 
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Objetivo específico 5: Determinar la relación entre los aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

 

Tabla 17 

Resultados de la correlación entre los aspectos tangibles y satisfacción del 

usuario 

 

Aspectos 

tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman correlación 1.000 .852 

Sig.  .000 

N 376 376 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta de estudio: Fuente SPSS. 

 

Descripción 

En la Tabla 17, el análisis de correlación muestra una relación 

estadísticamente significativa y fuerte entre los aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario (Rho de Spearman = 0.852, p = 0.000). Esto indica que 

a medida que mejoran los aspectos tangibles de la municipalidad, como la 

infraestructura, las instalaciones y otros recursos visibles, también aumenta 

significativamente la satisfacción del usuario. El valor p menor a 0.05 confirma 

que esta correlación es estadísticamente relevante, permitiendo aceptar la 

hipótesis de que existe una relación positiva entre los aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario. Estos resultados sugieren que mejorar los elementos 

físicos y visibles de la municipalidad tiene un impacto directo y positivo en la 

percepción y satisfacción de los usuarios con los servicios proporcionados. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

El objetivo principal de esta investigación fue determinar la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

Los resultados obtenidos permiten reflexionar sobre cómo estas variables interactúan y 

contribuyen al desarrollo de una gestión eficiente y orientada al ciudadano. La calidad de 

atención, entendida como la percepción general que el usuario tiene sobre la excelencia 

del servicio, se construye a partir de la comparación entre las expectativas del ciudadano 

y la experiencia real que tiene con el servicio recibido, tal como lo plantean Parasuraman 

et al. (1988). Este enfoque destaca la importancia de alinear las expectativas del usuario 

con la realidad operativa de los servicios ofrecidos, considerando que cualquier brecha en 

esta percepción puede impactar negativamente en su satisfacción. Por otro lado, la 

satisfacción del usuario, definida como la valoración basada en el grado de cumplimiento 

de sus necesidades, se presenta como un factor dinámico que no solo responde a los 

estándares actuales del servicio, sino que también evoluciona conforme cambian las 

expectativas y demandas de los ciudadanos (Zárraga et al., 2018). Esta naturaleza 

cambiante refuerza la necesidad de que las instituciones públicas adopten mecanismos de 

retroalimentación y mejora continua, con el objetivo de mantener y superar los niveles de 

satisfacción esperados. 

En ese sentido, se observó la relación entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. Los resultados obtenidos, con un 

coeficiente Rho de Spearman de 0.883 y un valor p = 0.000, evidenciaron una correlación 

positiva fuerte y significativa entre ambas variables, lo que confirma que una mejora en 

la calidad de atención tiene un impacto directo y considerable en la satisfacción del 

usuario. Este hallazgo refuerza la importancia de implementar estrategias que aseguren un 

servicio de calidad para incrementar los niveles de satisfacción de los ciudadanos. Al 

comparar los resultados con estudios previos, se encuentra una coherencia significativa. 

Por ejemplo, Concha et al. (2022) reportaron una correlación de Rho = 0.880 entre la 

calidad de atención y la satisfacción en una Municipalidad de Huarochirí, destacando 

componentes como confiabilidad, empatía y capacidad de respuesta como factores clave. 

Peña et al. (2024) encontraron una correlación igualmente fuerte (Rho = 0.800) en el 

ámbito educativo, asociando dimensiones como confianza y accesibilidad con la 

satisfacción del usuario. Ortiz (2024) también reportó una relación altamente significativa 
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(Rho = 0.963) en una Municipalidad Distrital de Lima, subrayando la influencia de 

elementos tangibles, confiabilidad y empatía en la percepción del usuario. Estos 

antecedentes nacionales y locales coinciden en que los componentes de calidad de 

atención, como el trato, la información proporcionada, la accesibilidad y la capacidad de 

respuesta, son determinantes para generar satisfacción en los usuarios.  

Los resultados del presente estudio, en línea con estos hallazgos, demuestran que 

una gestión enfocada en garantizar estos aspectos puede fortalecer la percepción positiva 

de los ciudadanos sobre los servicios municipales. Sin embargo, es importante destacar 

que, aunque existe una correlación significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario, esta relación no implica causalidad. Tal como lo señala Rubio et 

al. (2022), la calidad del servicio debe ir acompañada de una gestión administrativa 

eficiente que permita implementar y sostener mejoras en la atención al usuario. De igual 

manera, Huamán et al. (2024) subrayan que factores como la planificación, organización, 

dirección y control también juegan un papel importante en la percepción de los ciudadanos 

sobre la calidad de los servicios recibidos. 

En relación con el primer objetivo específico, que busca determinar la relación 

entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, 

se identificó que la fiabilidad constituye un factor clave para garantizar un servicio que 

cumpla de manera consistente con las expectativas de los usuarios. Este concepto implica 

la exactitud en la prestación del servicio, la capacidad para resolver quejas de manera 

oportuna y la precisión en los procesos relacionados con el registro y cobro, aspectos que 

fortalecen la percepción de seguridad en el usuario (Soto, 2021). Además, se evidenció 

que la fiabilidad está directamente vinculada con la calidad del servicio ofrecido, la cual 

depende del cuidado en cumplir con los acuerdos establecidos previamente con los 

usuarios. Este compromiso genera confianza y seguridad en los beneficiarios del servicio, 

consolidando una relación positiva entre la institución y los usuarios (Miranda et al., 

2021). 

En ese sentido, los resultados obtenidos muestran que existe una correlación 

positiva alta entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario, con un coeficiente de 

correlación Rho de Spearman de 0,867 y un valor p de 0,000. Esto permite rechazar la 

hipótesis nula con un nivel de confianza del 95%, confirmando la relación significativa 

entre estas variables. Estos hallazgos sugieren que una mayor fiabilidad en los servicios 

ofrecidos por la municipalidad está asociada con mayores niveles de satisfacción en los 
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usuarios. Estos resultados son coherentes con investigaciones previas. Por ejemplo, 

Concha et al. (2022) identificaron una correlación significativa entre los componentes de 

la calidad del servicio, incluida la fiabilidad, y la satisfacción del usuario, con un valor 

Rho de 0,639. Asimismo, Ortiz (2024) destacó que la confiabilidad obtuvo un Rho de 

0,806, reafirmando su importancia en la calidad del servicio. Por otro lado, Acosta (2023) 

demostró que la confianza, estrechamente relacionada con la fiabilidad, tenía una alta 

correlación con la satisfacción (Pearson = 0,763). Estos antecedentes refuerzan la 

relevancia de trabajar en aspectos específicos de la fiabilidad, como la precisión en la 

atención, el cumplimiento de los tiempos establecidos y la entrega de información clara y 

veraz. 

Además, los estudios locales, como el de Huamán et al. (2024), destacaron que 

dimensiones relacionadas con la gestión administrativa, como la planificación y la 

organización, están vinculadas con la satisfacción del usuario. Esto sugiere que las 

acciones de mejora en la fiabilidad pueden estar influenciadas por una gestión 

administrativa sólida y orientada al usuario. En términos prácticos, los resultados 

obtenidos subrayan la necesidad de implementar estrategias que refuercen la fiabilidad en 

los servicios municipales. Esto podría incluir la capacitación continua del personal, la 

optimización de los procesos administrativos y la incorporación de sistemas de 

seguimiento y evaluación de la calidad del servicio. De esta manera, se garantiza no solo 

la satisfacción de los ciudadanos, sino también una gestión pública más eficiente y 

transparente. 

En relación con el segundo objetivo específico, que busca determinar la relación 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital 

de Cusco, se concluyó que la capacidad de respuesta es fundamental para la experiencia 

del usuario. Este concepto se refiere a la disposición y rapidez con la que el personal 

responde a las solicitudes y necesidades de los usuarios. Incluye aspectos como la 

disponibilidad, la agilidad en la atención y la voluntad de asistir al usuario en todo 

momento, factores que contribuyen significativamente a una experiencia satisfactoria 

(Soto, 2021). Además, se observó que la capacidad de respuesta está estrechamente 

relacionada con el tiempo de espera para acceder a los servicios y la eficacia en la 

resolución de dudas, lo cual refuerza la percepción positiva de los usuarios sobre la 

eficiencia del servicio (Miranda et al., 2021). 
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En este estudio, se analizó la relación entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, obteniendo un 

coeficiente Rho de Spearman de 0,666 y un valor p de 0,000. Este resultado indica una 

fuerte correlación positiva entre ambas variables, lo que sugiere que a medida que mejora 

la capacidad de respuesta de la municipalidad, también lo hace la satisfacción de los 

usuarios. Dado que el valor p es inferior a 0,05, se puede rechazar la hipótesis nula con un 

nivel de confianza del 95%, lo que respalda la existencia de una relación significativa 

entre estas dos variables. Este hallazgo es consistente con varios estudios previos. Por 

ejemplo, Concha et al. (2022) en su investigación sobre la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Huarochirí, encontró una correlación 

significativa (Rho = 0.707) entre la capacidad de respuesta y la satisfacción, lo que 

coincide con los resultados de este estudio. Además, Peña et al. (2024) también 

encontraron una relación fuerte entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en el contexto de una universidad pública, destacando la importancia de factores como la 

capacidad de respuesta, que fue uno de los componentes con mayor correlación (Rho = 

0.710). 

Por otro lado, Ortiz (2024) destacó en su investigación que la capacidad de 

respuesta es una de las dimensiones clave que influye en la satisfacción del usuario en una 

Municipalidad Distrital de Lima, obteniendo un Rho de 0,897 en la relación con la 

satisfacción. Este hallazgo subraya la relevancia de una respuesta rápida y eficiente en la 

atención al ciudadano, un factor que también se refleja en los resultados obtenidos en el 

presente estudio. A nivel local, Huamán et al. (2024) también encontraron una correlación 

positiva entre las dimensiones de la gestión administrativa, incluida la capacidad de 

respuesta, y la satisfacción del usuario en la Municipalidad de Kimbiri, con un Rho de 

0.590. Esto reafirma que la capacidad de respuesta es un factor crucial en la percepción 

que los usuarios tienen sobre los servicios públicos. 

En relación con el tercer objetivo específico, que busca determinar la relación entre 

la empatía y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, se 

identificó que la empatía juega un papel crucial en la percepción que el usuario tiene sobre 

el servicio recibido. La empatía se refiere a la capacidad de la institución para comprender 

y atender de manera individualizada las necesidades de cada usuario, destacándose la 

importancia de ofrecer un servicio personalizado que priorice los intereses del cliente. Este 

enfoque genera una conexión emocional que favorece una experiencia positiva para el 
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usuario (Soto, 2021). De manera similar, se observó que esta dimensión debe ser 

considerada de forma individual, dado que el trato personalizado genera en el cliente la 

confianza de que sus dudas serán resueltas adecuadamente, fortaleciendo la satisfacción 

general con el servicio (Miranda et al., 2021). 

En este estudio se encontró que la empatía y la satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Distrital de Cusco están positivamente correlacionadas, con un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.782, lo que indica una fuerte relación entre estas dos variables. El 

valor p = 0.000, que es menor que 0.05, permite rechazar la hipótesis nula con un nivel de 

confianza del 95%, confirmando que la empatía del personal tiene un impacto significativo 

en la satisfacción de los usuarios. Este hallazgo resalta la importancia de la empatía en la 

prestación de servicios públicos, pues una mayor empatía por parte de los empleados 

municipales podría contribuir a una experiencia más satisfactoria para los ciudadanos. 

Este resultado está alineado con varios estudios previos. Por ejemplo, el estudio de Concha 

et al. (2022) en la Municipalidad de Huarochirí también reveló que la empatía es uno de 

los componentes clave que se asocia positivamente con la satisfacción del usuario, con un 

Rho de 0.577, destacando la relevancia de un trato cercano y comprensivo en la relación 

con los ciudadanos. Similarmente, Peña et al. (2024) encontraron que la empatía es una 

de las dimensiones que más influencia tiene sobre la satisfacción del usuario en el contexto 

universitario, con un valor de Rho de 0.73. En este sentido, la empatía no solo mejora la 

percepción de la calidad del servicio, sino que también favorece una mayor satisfacción 

del usuario. 

Los resultados del presente estudio también se respaldan por la investigación de 

Ortiz (2024), quien reportó una correlación de Rho = 0.885 entre la empatía y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Lima, lo que refuerza la idea de 

que los ciudadanos valoran un trato empático y personalizado en el ámbito de la atención 

pública. Además, los hallazgos de Rubio et al. (2022) y Acosta (2023) refuerzan la 

relación positiva entre la calidad del servicio, que incluye la empatía, y la satisfacción del 

usuario en diversas municipalidades. 

En relación con el cuarto objetivo específico, que busca determinar la relación 

entre la seguridad y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco, 

se observó que la seguridad es un componente esencial en la experiencia del usuario. La 

seguridad está vinculada a la confianza que el usuario siente al interactuar con la 

institución, especialmente en aspectos críticos como los métodos de pago y la capacidad 
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del personal para manejar preguntas e inquietudes de manera adecuada. Un servicio que 

logre inspirar seguridad contribuye de manera significativa a una experiencia satisfactoria, 

ya que el usuario se siente respaldado y protegido en sus interacciones (Soto, 2021). 

Además, esta dimensión está estrechamente relacionada con la confianza y tranquilidad 

que experimenta el cliente al notar que la persona encargada de asistirlo posee la 

formación y capacitación necesarias. La seguridad de que el asesor tiene los 

conocimientos adecuados fortalece la percepción de confiabilidad, lo que a su vez 

incrementa la satisfacción del usuario y mejora su valoración general del servicio recibido 

(Miranda et al., 2021). 

En ese sentido, se encontró una correlación positiva significativa entre ambas 

variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.560 y un valor p de 0.000, lo que 

implica que la seguridad está positivamente relacionada con la satisfacción del usuario. 

Este hallazgo indica que a medida que la seguridad percibida por los usuarios aumenta, 

también lo hace su nivel de satisfacción con los servicios municipales. La fuerza moderada 

de esta correlación (0.560) sugiere que la seguridad es un factor relevante para la 

satisfacción, pero no el único determinante. Sin embargo, es crucial tener en cuenta que 

la relación observada no implica causalidad directa, sino una asociación entre estas dos 

variables. Es decir, la seguridad puede influir en la satisfacción del usuario, pero otros 

factores también podrían contribuir a una mayor satisfacción. Este resultado respalda 

hallazgos previos, como el de Ortiz (2024) refuerza esta idea, pues también encontró una 

fuerte relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario, con un Rho de 0.975, lo 

que destaca la relevancia de la seguridad en el contexto de la calidad de atención 

municipal. Por otro lado, en el estudio de Peña et al. (2024), aunque la seguridad se incluye 

como un componente de la calidad del servicio, no se mencionan datos específicos sobre 

su relación con la satisfacción. Sin embargo, la tendencia en otros estudios indica que los 

ciudadanos valoran positivamente la seguridad como un factor influyente en su 

satisfacción con los servicios municipales. De esta forma, la seguridad no solo juega un 

rol fundamental en la percepción de calidad de servicio, sino que también mejora la 

relación entre los usuarios y la municipalidad, generando confianza y bienestar. 

En relación con el quinto objetivo específico, que busca determinar la relación 

entre los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de 

Cusco, se identificó que los aspectos tangibles juegan un papel crucial en la primera 

impresión que el usuario tiene del servicio. Estos aspectos incluyen los elementos físicos 
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y visuales que conforman la identidad de la empresa, tales como la apariencia y 

presentación de los equipos, las instalaciones, el personal y los productos ofrecidos. Un 

ambiente agradable, moderno y bien cuidado puede generar una experiencia positiva, 

incrementando la satisfacción del usuario desde el primer contacto (Soto, 2021). Además, 

se evidenció que factores como la infraestructura, las instalaciones físicas, el personal, los 

equipos y la publicidad son fundamentales en la construcción de la percepción general del 

servicio. Estos elementos son indicativos de la calidad y el nivel de profesionalismo de la 

organización, y su atención al detalle tiene el potencial de influir favorablemente en la 

experiencia del usuario, consolidando una impresión positiva de la municipalidad y sus 

servicios (Miranda et al., 2021). 

En el análisis de la relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario 

en una Municipalidad Distrital de Cusco, los resultados obtenidos mediante el coeficiente 

de correlación Rho de Spearman revelaron una fuerte relación positiva (Rho = 0.852, p = 

0.000), lo que indica que a mayor calidad en los aspectos tangibles, como la infraestructura 

y los equipos de trabajo de la municipalidad, mayor es la satisfacción de los usuarios. Este 

resultado sugiere que los usuarios valoran significativamente los elementos tangibles, 

como la apariencia y el estado de las instalaciones, los materiales utilizados y los equipos 

de trabajo, en su evaluación general sobre los servicios recibidos. 

Este hallazgo es consistente con diversos estudios previos que han explorado la 

relación entre la calidad de los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario. En el 

estudio de Concha et al. (2022), por ejemplo, se identificó que la tangibilidad es un 

componente clave en la satisfacción de los usuarios, con una correlación significativa de 

Rho = 0.636. Igualmente, Peña et al. (2024) encontraron que los aspectos tangibles, junto 

con otras dimensiones de la calidad del servicio, como la empatía y la capacidad de 

respuesta, están estrechamente relacionados con la satisfacción general de los usuarios, 

con un valor de Rho de 0.70. Los resultados de Ortiz (2024) también refuerzan esta 

conexión, con un Rho de 0.634 para los aspectos tangibles, lo que destaca la importancia 

de la infraestructura y el ambiente físico en la percepción de la calidad del servicio. En los 

antecedentes locales, Huamán et al. (2024) reflejan una correlación positiva similar entre 

la gestión administrativa, que involucra aspectos tangibles de la administración pública, y 

la satisfacción del usuario en la Municipalidad de Kimbiri (Rho = 0.590). Esto sugiere que 

la infraestructura y los servicios tangibles en una municipalidad no solo son percibidos 

como componentes materiales, sino como factores que contribuyen de manera 
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significativa a la experiencia general del usuario. Los resultados de este estudio coinciden 

con los de Ibarra (2021), quien observó una correlación importante entre los aspectos 

tangibles y la satisfacción del usuario en la Municipalidad de Chorrillos, con un Rho de 

0.591. Esto subraya la relevancia de mantener instalaciones en buen estado y con 

equipamiento adecuado para generar una impresión positiva en los usuarios. 

La investigación presentó algunas limitaciones que deben considerarse al 

interpretar los resultados. Aunque se utilizó un muestreo probabilístico, lo cual permite 

una mayor representatividad de la población estudiada, aún existen aspectos que pueden 

influir en la generalización de los hallazgos. La dependencia de los datos proporcionados 

por la Municipalidad Distrital de Cusco, junto con el uso de cuestionarios 

autoadministrados, podría haber introducido sesgos y subjetividades en las respuestas de 

los participantes. Otro factor para considerar es el diseño transversal del estudio, que 

impidió analizar cómo evolucionan las percepciones sobre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario a lo largo del tiempo. Además, el enfoque en pruebas estadísticas 

específicas limitó la posibilidad de explorar otras variables que podrían haber influido en 

la relación entre estas dos dimensiones. Finalmente, factores externos no controlados, 

como cambios en la gestión municipal o en las políticas públicas, podrían haber tenido un 

impacto en los resultados, lo que sugiere la necesidad de realizar estudios longitudinales 

para obtener una comprensión más profunda y precisa de los fenómenos estudiados. 
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V. CONCLUSIONES 

El objetivo general de esta investigación consistió en determinar la relación entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

Los resultados obtenidos evidencian una correlación positiva y significativa entre ambas 

variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.883 y un valor p = 0.000, lo que 

confirma que mejorar la calidad de atención tiene un impacto directo y considerable sobre 

la satisfacción del usuario. Dichos resultados resaltan la importancia de implementar 

estrategias que optimicen la calidad del servicio, con el fin de cumplir las expectativas de 

los ciudadanos y aumentar su satisfacción. 

En cuanto al primer objetivo específico, que buscó determinar la relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción del usuario, se observó que la fiabilidad es un factor esencial 

para la satisfacción de los ciudadanos. Los resultados obtenidos, con un coeficiente de 

correlación Rho de 0.867 y un valor p = 0.000, indican que a mayor fiabilidad en los 

servicios, mayor es la satisfacción del usuario. Este dato subraya la relevancia de ofrecer 

un servicio constante y preciso, que cumpla con las expectativas de los usuarios y fomente 

la confianza en las instituciones públicas. 

Respecto al segundo objetivo específico, que planteó analizar la relación entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario, los resultados mostraron una fuerte 

correlación positiva (Rho = 0.666, p = 0.000), lo que indica que una mayor capacidad de 

respuesta por parte de la municipalidad contribuye directamente a una mayor satisfacción 

de los usuarios. Este aspecto pone de manifiesto la necesidad de agilizar los tiempos de 

respuesta, asegurando que los ciudadanos reciban una atención rápida y eficiente. Un 

servicio de respuesta ágil mejora la percepción de los ciudadanos sobre la calidad del 

servicio y refuerza su satisfacción con la institución. 

En relación con el tercer objetivo específico, que buscó establecer la relación entre 

la empatía y la satisfacción del usuario, los resultados revelaron que la empatía desempeña 

un papel fundamental en la experiencia del usuario. Con un coeficiente de correlación Rho 

de 0.782 y un valor p = 0.000, los datos muestran que un trato cercano, comprensivo y 

personalizado tiene un impacto significativo en la satisfacción del usuario. De ahí la 

importancia de capacitar al personal para brindar una atención más humanizada, en la que 

la empatía y la atención al cliente sean prioritarias. 

En cuanto al cuarto objetivo específico, que consistió en determinar la relación 

entre la seguridad y la satisfacción del usuario, se observó una correlación moderada (Rho 
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= 0.560, p = 0.000), lo que sugiere que un servicio que inspire confianza y seguridad 

incrementa la satisfacción de los usuarios. Los ciudadanos perciben positivamente aquellos 

servicios que les brindan la sensación de estar protegidos y respaldados. Este dato subraya 

la importancia de que las municipalidades mantengan altos estándares de seguridad, tanto 

en los aspectos físicos como en los procedimientos administrativos, para generar confianza 

en los usuarios y mejorar su experiencia. 

Finalmente, en relación con el quinto objetivo específico, que abordó la relación 

entre los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario, los resultados evidenciaron una 

fuerte correlación positiva (Rho = 0.852, p = 0.000), lo que demuestra que los aspectos 

tangibles, como la infraestructura, el estado de las instalaciones y la presentación de los 

servicios, desempeñan un papel crucial en la satisfacción de los usuarios. Un entorno físico 

adecuado y bien mantenido genera una impresión positiva en los ciudadanos y refuerza la 

percepción de la calidad del servicio. Tal información resalta la importancia de que las 

municipalidades mantengan sus instalaciones en buen estado, ya que esto influye 

directamente en la percepción que los usuarios tienen de los servicios ofrecidos. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda que el responsable de la unidad de recursos humanos de la 

Municipalidad Distrital implemente un programa de mejora continua en la calidad de 

atención. Este programa debe incluir la capacitación regular del personal en habilidades de 

servicio al cliente, además de la implementación de indicadores de calidad y la evaluación 

periódica del desempeño de los servicios. Es fundamental que establezca mecanismos de 

retroalimentación por parte de los usuarios para ajustar los procesos de atención y así 

satisfacer mejor sus expectativas, garantizando una experiencia positiva y eficaz. 

Se sugiere que el responsable de la unidad de atención al cliente implemente 

medidas que aseguren la consistencia y precisión en la prestación de los servicios. Esto 

podría lograrse mediante la creación de protocolos claros y procedimientos estandarizados. 

Además, sería útil que realice auditorías internas periódicas para verificar que los servicios 

se mantengan confiables y de alta calidad, generando así mayor confianza en los usuarios 

y aumentando su satisfacción.  

Se recomienda que el responsable de la unidad de atención al cliente implemente 

un sistema que garantice que las solicitudes y trámites de los usuarios se gestionen de 

manera oportuna. La implementación de tecnologías que agilicen estos procesos y la 

asignación de personal específico para atender demandas urgentes son pasos clave. Es 

igualmente importante que capacite al personal para que esté preparado para dar respuestas 

rápidas y eficaces a las necesidades de los usuarios, mejorando así su percepción de la 

eficiencia del servicio.  

Se recomienda que el responsable de recursos humanos promueva la formación del 

personal en habilidades interpersonales, enfocándose en la importancia de un trato amable, 

comprensivo y personalizado hacia los usuarios. La capacitación debería incluir el manejo 

de conflictos y la resolución efectiva de los mismos, además de promover una cultura 

organizacional centrada en el usuario. De esta forma, fortalecería el compromiso de los 

empleados con la atención de calidad, basada en la empatía como pilar esencial del servicio.  

Se sugiere que el responsable de seguridad establezca políticas y procedimientos 

que aseguren un ambiente seguro en el acceso a las instalaciones y durante la realización 

de trámites administrativos. Esto podría incluir mejoras en la infraestructura de seguridad, 

capacitación del personal en protocolos de protección y una comunicación clara sobre las 

medidas de seguridad a los usuarios. Evaluaciones periódicas de seguridad también serían 

clave para mantener altos estándares y generar confianza entre los ciudadanos. 
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Finalmente, en cuanto a los aspectos tangibles, se recomienda que el responsable de 

infraestructura invierta en el mantenimiento y mejora continua de las instalaciones físicas, 

asegurando que el ambiente sea accesible, limpio y cómodo para los usuarios. Además, 

debería establecer una serie de criterios estandarizados para la presentación de los servicios, 

que incluyan una señalización adecuada, la modernización de infraestructuras y la 

implementación de sistemas de información claros y efectivos. Estas acciones contribuirían 

a mejorar la percepción que los usuarios tienen de los servicios, reforzando así su 

satisfacción general con la institución. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Instrumentos de recolección de la información 

 

 

CUESTIONARIO 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

CUSCO 

El cuestionario tiene por finalidad determinar la relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

En ese contexto, se le sugiere contestar con la mayor seriedad el presente cuestionario. 

INFORMACIÓN GENERAL 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Cuestionario 

N° Dimensión 1 Fiabilidad  Respuestas 

Indicador: Claridad en la atención 1 2 3 4 5 

1 

El colaborador de la municipalidad le proporciona 

explicaciones claras y precisas sobre los servicios que ofrece la 

entidad. 

     

2 
Recibe la atención y los servicios en la fecha y hora 

programadas. 
     

Indicador: Cumplimiento de tiempos      

3 
El colaborador de la municipalidad muestra interés en ayudarle 

cuando surgieron dudas sobre los trámites o servicios. 
     

4 
Es atendido puntualmente cuando acude a realizar sus gestiones 

en la municipalidad. 
     

Dimensión 2 Capacidad de respuesta   

Indicador: Disponibilidad de asistencia 1 2 3 4 5 

5 
El colaborador de la municipalidad esta siempre disponible 

para ofrecerle la asistencia necesaria. 

     

6 
El proceso de atención en la municipalidad es ágil y sin 

demoras innecesarias. 

     

Indicador: Rapidez en el servicio 

7 
El servicio brindado por la municipalidad fue entregado de 

manera rápida y eficiente. 

     

8 
El colaborador de la municipalidad resuelve rápidamente 

cualquier inconveniente o duda durante su atención. 

     

Dimensión 3 Empatía  

Indicador: Trato y cortesía 1 2 3 4 5 

9 
El colaborador que le atende y le trata con cortesía, respeto y 

paciencia. 

     

10 
El colaborador de la municipalidad comprendió y respondió 

adecuadamente a sus necesidades como ciudadano. 
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Indicador: Comprensión de necesidades      

11 
Las explicaciones proporcionadas por el colaborador sobre los 

trámites o servicios fueron comprensibles. 

     

12 
El colaborador de la municipalidad mostró interés por su 

bienestar durante todo el proceso de atención. 

     

Dimensión 4 Seguridad      

Indicador: Confianza y tranquilidad 1 2 3 4 5 

13 
El colaborador de la municipalidad mostró un genuino interés 

en brindarle una atención adecuada. 

     

14 
El colaborador que le atendió les transmitió confianza y 

seguridad respecto a los servicios ofrecidos. 

     

Indicador: Conocimiento profesional      

15 
El servicio recibido en la municipalidad cumplió con sus 

expectativas. 

     

16 

El colaborador de la municipalidad tenía el conocimiento 

necesario para responder a todas sus preguntas sobre los 

trámites y servicios. 

     

Dimensión 5 Aspectos Tangibles      

Indicador: Infraestructura y apariencia 1 2 3 4 5 

17 
Considera que la infraestructura de la municipalidad es 

adecuada para prestar los servicios. 

     

18 
Las instalaciones de la municipalidad son visualmente 

atractivas y apropiadas para ofrecer un buen servicio. 

     

Indicador: Presentación y materiales      

19 
El colaborador de la municipalidad tiene una buena apariencia 

y presentación. 

     

20 
La municipalidad cuenta con material informativo relevante 

(folletos, volantes, letreros) para guiar a los ciudadanos. 
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CUESTIONARIO 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

CUSCO 

El cuestionario tiene por finalidad determinar la relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Cusco. 

En ese contexto, se le sugiere contestar con la mayor seriedad el presente cuestionario. 

INFORMACIÓN GENERAL 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

N° Dimensión 1 Tiempo Respuestas 

Indicador: Tiempo de atención 1 2 3 4 5 

1 El colaborador muestra eficacia en su desempeño laboral.      

2 El colaborador demuestra habilidad en su capacidad de escucha.      

Indicador: Eficacia en atención 

3 

Los colaboradores actualizan de manera constante los 

procedimientos y métodos de trabajo para mejorar su 

productividad. 

     

4 
La productividad de los colaboradores se ajusta a las metas 

establecidas 
     

 Dimensión 2 Servicio  

Indicador: Actitud del personal 1 2 3 4 5 

5 
Los colaboradores muestran un alto nivel de calidad en el 

desempeño de sus funciones. 

     

6 
Los colaboradores están satisfechos con los logros alcanzados en 

el cumplimiento de sus responsabilidades. 

     

Indicador: Atención personalizada      

7 
Los colaboradores cumplen de manera efectiva con las tareas 

asignadas. 

     

8 
El conocimiento de los colaboradores es adecuado y se refleja en 

su desempeño en el puesto. 

     

 Dimensión 3 Emocional  

Indicador: Emocionalmente satisfechos 1 2 3 4 5 

9 Los colaboradores asumen con responsabilidad el desempeño de 

sus funciones. 

     

10 Los colaboradores demuestran un conocimiento técnico sólido 

en el cumplimiento de sus tareas. 

     

Indicador: Expectativa del servicio      

11 Los colaboradores exhiben habilidades de liderazgo en las 

comisiones que se les asignan. 

     

12 Los nuevos colaboradores muestran una rápida adaptación a su 

entorno laboral. 
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Anexo 2: Ficha técnica  

 

Nombre original del 

instrumento: 

Cuestionario de calidad de atención. 

Autor y año: 

Original: Rondo (2023) 

 

Adaptación: Br. Cuadros Ramírez, Jheam Carlos 

Objetivo del instrumento: 
Determinar el nivel de calidad de atención en una 

Municipalidad Distrital de Cusco. 

Usuarios: 376 usuarios. 

Forma de administración 

o modo de aplicación: 

Virtual 

Validez: 

(Presentar la constancia 

de validación de expertos) 

Expertos: 

- Mg. Juan Carlos, Sevillano Gamboa. 

- Mg. Wilber, Quispe Medina. 

- Dr. José, Paredes Alvarado.  

Confiabilidad: 

(Presentar los resultados 

estadísticos) 

 

Alpha de Cronbach de 0.838. 
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Nombre original del 

instrumento: 

Cuestionario de satisfacción del usuario. 

Autor y año: 

Original: Ortiz (2024) 

 

Adaptación: Br. Cuadros Ramírez, Jheam Carlos 

Objetivo del instrumento: 
Determinar el nivel de satisfacción del usuario en una 

Municipalidad Distrital de Cusco. 

Usuarios: 376 usuarios. 

Forma de administración 

o modo de aplicación: 

Virtual 

Validez: 

(Presentar la constancia 

de validación de expertos) 

Expertos: 

- Mg. Juan Carlos, Sevillano Gamboa. 

- Mg. Wilber, Quispe Medina. 

- Dr. José, Paredes Alvarado.  

Confiabilidad: 

(Presentar los resultados 

estadísticos) 

 

Alpha de Cronbach de 0.861. 
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Anexo 3: Operacionalización de variables 

Variable Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 

Escala de 

Medición 

Calidad de 

atención 

La calidad de atención se 

entiende como la 

valoración general que 

realiza el cliente sobre la 

excelencia o superioridad 

del servicio. Esta 

percepción surge de la 

comparación entre las 

expectativas del 

consumidor, es decir, lo 

que considera que la 

empresa debería ofrecer, y 

su experiencia real con los 

resultados del servicio 

recibido 

(Parasuraman et al., 

1988). 

La variable calidad de atención 

se refiere al nivel servicios 

proporcionados por una 

entidad, evaluada a través de 

diversas dimensiones como la 

fiabilidad, capacidad de 

respuesta, empatía, seguridad 

y aspectos tangibles, a través 

de 20 preguntas a los usuarios 

de una Municipalidad Distrital 

de Cusco. Estas dimensiones 

abarcan desde la consistencia y 

eficiencia del servicio hasta la 

disposición del personal para 

atender necesidades y generar 

confianza teniendo en cuenta 

el modelo SERVQUAL. 

Fiabilidad  
Claridad en la atención 

1 - 2 

Cuestionario 

 
Ordinal 

Cumplimiento de tiempos 
3 - 4 

Capacidad 

de respuesta 

Disponibilidad de asistencia 
5 - 6 

Rapidez en el servicio 
7 - 8 

Empatía 
Trato y cortesía 

9 - 10 

Comprensión de necesidades 
11 - 12 

Seguridad 
Confianza y tranquilidad 

13 - 14 

Conocimiento profesional 
15 - 16 

Aspectos 

Tangibles 

Infraestructura y apariencia 
17 - 18 

Presentación y materiales 
19 - 20 

 

Satisfacción 

del usuario 

 

 

 

La satisfacción del usuario 

se define como la 

valoración que realiza 

sobre un producto o 

servicio, basada en si este 

logró cumplir con sus 

necesidades. Asimismo, 

se encuentra vinculada a 

una sensación de placer y 

se caracteriza por ser un 

objetivo dinámico y 

cambiante, que puede 

evolucionar con el tiempo 

(Zárraga et al., 2018). 

La satisfacción del usuario en 

este estudio se entiende como 

el grado de conformidad con el 

servicio recibido, evaluado a 

través de tres dimensiones 

clave: la eficiencia en el 

tiempo de atención, la calidad 

del servicio ofrecido por el 

personal, y la respuesta 

emocional del usuario a la 

experiencia, que afecta su 

fidelidad hacia la entidad, a 

través de 12 preguntas a los 

usuarios de una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

Tiempo 
Tiempo de atención 

1 - 2 

Cuestionario 

 
Ordinal 

Eficacia en atención 
3 - 4 

Servicio 

Actitud del personal 
5 - 6 

Atención personalizada 

7 - 8 

Emocional 
Emocionalmente satisfechos 

9 - 10 

Expectativa del servicio 
11 - 12 
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Anexo 4: Carta de autorización emitida por la entidad que faculta el recojo de datos 
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Anexo 5: Validez y confiabilidad  

Experto 1 
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Experto 2 
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Experto 3 
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Confiabilidad – Prueba piloto 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

10
 

11
 

12
 

13
 

14
 

15
 

16
 

17
 

18
 

19
 

20
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

10
 

11
 

12
 

USUARI
O 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 

USUARI
O 2 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 1 3 

USUARI
O 3 3 5 1 5 3 5 5 1 5 3 1 5 3 5 3 5 1 5 3 5 3 5 1 5 5 3 5 1 5 3 1 5 

USUARI
O 4 3 5 2 5 5 3 5 2 5 3 2 5 3 5 3 5 2 5 3 5 3 5 2 5 5 3 5 2 5 3 2 5 

USUARI
O 5 3 3 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 3 3 3 3 5 5 3 1 3 3 5 5 1 3 3 5 5 3 2 1 

USUARI
O 6 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 3 1 

USUARI
O 7 3 1 5 1 3 3 1 5 1 3 5 1 3 1 3 1 5 1 3 1 3 1 5 1 1 3 1 5 1 3 5 1 

USUARI
O 8 5 1 2 1 5 5 1 2 1 5 2 1 5 1 5 1 2 1 5 1 5 1 2 1 1 5 1 2 1 5 5 1 

USUARI
O 9 5 2 3 1 5 5 2 3 1 5 3 1 5 2 5 2 3 1 5 5 5 2 3 1 5 5 2 3 1 5 3 5 

USUARI
O 10 2 1 5 1 2 2 5 5 1 2 5 1 2 1 2 1 5 1 2 5 2 1 5 1 5 2 1 5 1 2 3 5 

USUARI
O 11 3 1 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 1 3 1 3 2 3 3 3 1 3 2 3 3 1 3 2 3 3 3 

USUARI
O 12 5 1 5 3 5 5 1 5 3 5 5 3 5 1 5 1 5 3 5 5 5 1 5 3 5 5 1 5 3 5 3 5 

USUARI
O 13 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 3 5 

USUARI
O 14 3 5 3 1 5 5 5 3 1 3 3 1 3 5 3 5 3 1 3 3 3 5 3 1 3 3 5 3 1 3 2 3 

USUARI
O 15 3 5 5 1 3 3 5 5 1 3 5 1 3 5 3 5 5 1 3 5 3 5 5 1 5 3 5 5 1 3 2 5 

USUARI
O 16 3 3 2 1 3 5 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 2 1 3 2 3 3 2 1 2 3 3 2 1 3 1 2 

USUARI
O 17 3 5 3 1 5 3 5 5 1 3 3 1 3 5 3 5 3 1 3 3 3 5 3 1 3 3 5 3 1 3 3 3 

USUARI
O 18 3 5 5 1 5 3 5 5 1 3 5 1 3 5 3 5 5 1 3 5 3 5 5 1 5 3 5 5 1 3 3 5 

USUARI
O 19 2 3 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 5 2 3 2 1 5 2 3 2 1 2 3 5 

USUARI
O 20 2 5 3 1 2 2 5 3 1 2 3 1 2 5 2 5 3 1 2 2 2 5 3 1 2 2 5 3 1 2 3 2 

 

Variable: Calidad de atención 

Estadístico de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.838 20 

Variable: Satisfacción del usuario 

Estadístico de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.861 12 
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Anexo 6: Matriz de consistencia 

TÍTULO 
FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA 
HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

Calidad de 

atención y la 

satisfacción 

del usuario en 

una 

Municipalidad 

Distrital de 

Cusco 

Problema: 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en 

una Municipalidad Distrital 

de Cusco? 

Problemas específicos: 

- ¿Cuál es la relación entre 

la fiabilidad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco? 

- ¿Cuál es la relación entre 

la capacidad de respuesta 

y la satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad Distrital 

de Cusco? 

- ¿Cuál es la relación entre 

la empatía y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco? 

- ¿Cuál es la relación entre 

la seguridad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco?  

Hipótesis: 

Existe relación 

significativa entre la 

calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en 

una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

Hipótesis específicas: 

- Existe relación 

significativa entre la 

fiabilidad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Existe relación 

significativa entre la 

capacidad de respuesta y 

la satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad Distrital 

de Cusco. 

- Existe relación 

significativa entre la 

empatía y la satisfacción 

del usuario en una 

Municipalidad Distrital 

de Cusco. 

- Existe relación 

significativa entre la 

Objetivo general: 

Determinar la relación 

entre la calidad de 

atención y la satisfacción 

del usuario en una 

Municipalidad Distrital de 

Cusco  

Objetivos específicos: 

- Determinar la relación 

entre la fiabilidad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Determinar la relación 

entre la capacidad de 

respuesta y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Determinar la relación 

entre la empatía y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Determinar la relación 

entre la seguridad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

Calidad de 

atención 

Fiabilidad 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Tipo: 

Básica 

Correlacional 

Diseño: 

No experimental-

transversal 

Población y 

muestra: 

376 usuarios 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de datos: 

Encuesta/Cuestionario 

Métodos de análisis 

de investigación: 

Análisis descriptivo e 

inferencial 

Capacidad de 

respuesta 

Empatía 

Seguridad 

Aspectos tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

Tiempo  

Servicio  

Emocional 
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- ¿Cuál es la relación entre 

los aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco? 

seguridad y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Existe relación 

significativa entre los 

aspectos tangibles y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 

- Determinar la relación 

entre los aspectos 

tangibles y la 

satisfacción del usuario 

en una Municipalidad 

Distrital de Cusco. 
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Anexo 7: REPORTE TURNITIN 

 


