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Resumen 

El trabajo de Investigación determina la relación de la variable “calidad de Atención” y 

la variable “Satisfacción de los usuarios”, la finalidad de la Municipalidad Distrital de 

Huasmin, es la atención que brinda, para diversos usuarios, la mayoría personas de 

diversa índole sin distinción de raza, sexo, edad, color, etc., existiendo personas 

insatisfechas por las respuestas administrativas, forma en que fueron atendidas, detrás 

de ello puede existir diversas causas, partiendo de que somos seres emocionales y 

que fuera de mantener una vida laboral también tenemos vida familiar, amical, los 

problemas en cualquier ámbito de nuestra vida, surgen de manera espontánea, por 

parte de la entidad afectan a los administrados en general por el clima laboral, 

liderazgo, otros puntos importantes generados desde jefaturas, por ello se pretende 

determinar la satisfacción de los usuarios, por la atención, deseando algún tipo de 

pronunciamiento, considerando que diariamente se ingresan diversos pedidos que 

tienen el mismo carácter de importancia, explicar esta investigación descriptiva 

propositiva mediante un cuestionario, relaciona las variables ya indicadas, analiza y 

plasma resultados aplicando la formula estadística de población finita, Microsoft Excel, 

validando el instrumento con el alfa de cronbach y finalmente la escala de Likert. 

Palabras Clave: Calidad, Atención, Satisfacción, usuarios 
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Abstract 

the research work determines the relationship of the variable "quality of care" and the 

variable "user satisfaction", the purpose of the district municipality of Huasmin, is the 

care that provides, for various users, most people of various kinds without distinction 

of race, sex, age, color, etc., there are people dissatisfied with the administrative 

responses, the way in which they were attended, behind this there may be various 

causes, based on the fact that we are emotional beings and that outside of maintaining 

a working life we also have family life, friends, problems in any area of our life, arise 

spontaneously, by the entity they affect those administered in general by the work 

environment, leadership, other important points generated from headquarters, for this 

reason it is intended determine the satisfaction of the users, for the attention, wishing 

some kind of pronouncement, considering that various requests are entered daily they 

are of the same importance. 

explain this descriptive purposeful research through a questionnaire, relate the 

variables already indicated, analyze and capture results by applying the finite 

population statistical formula, microsoft excel, validating the instrument with the 

cronbach's alpha and finally the likert scale. 

key words: quality, attention, satisfaction, users 
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I. INTRODUCCIÓN

La finalidad de esta entidad es brindar la atención a los usuarios respecto de sus 

pedidos, dándoles la importancia que se merecen, al realizar sus pedidos pues 

ocasionalmente, genera insatisfacción, impotencia, desconcierto, experiencias 

diversas, no solo en la entidad materia de estudio sino involucra a nivel distrital, 

provincial, departamental, nacional, e internacional, tenemos en el ámbito internacional 

con su trabajo de investigación a Ocanto y Ulacio, (2017) da a conocer cuan importante 

es la calidad de la atencion, determinando al paciente como usuario y al medico como 

facilitador del servicio, el cual fue medido a traves de una encuesta y establecer el 

objeto de estudio, hay que mencionar a Berthelsen et al (2017) Centra su objetivo de 

estudio en investigar si el clima de justicia organizacional en el lugar de trabajo se 

encuentra ligado con las percepciones del personal de manera individual sobre la 

calidad de la atención y el compromiso afectivo con el lugar de trabajo, con esto quiere 

decir Gallardo  et al (2014) referencian que individualizar los aspectos, mayormente en 

casos, la forma de obtener resultado de competitividad, permanencia en entidades, el 

tema de fondo atañe la presente investigacion, como la calidad de servicio, ante ello 

comprender y entender al usuario, ya que este ve la forma en la que percibe y emite 

opiniones al respecto, en el siguiente aspecto  From et al (2013) especifican que 

tuvieron el objetivo de realizar una descripcion y poder comparar las actitudes de los 

funcionarios sobre la calidad de atencion bajo condiciones de trabajo en las cuales 

ellos fueron atendidos, y posteriormente efectuaran un cuestionario  para determinar 

su perspectiva. A fin de comparar que es uno de los objetivos de la presente, a 

continuacion Infantes (2017) refiere que Perú tiene como función primordial tomar 

acciones apropiadas hacia el progreso sobre eficacia de vida de la sociedad, buscando 

siempre el interés común de la población sobre todo en la prestación de servicios 

esenciales para su desarrollo social, y también decir Huapaya, (2015) mencionando 

además, al mejorar la calidad profesional basada en el desempeño individual de los 

funcionarios públicos de entidades, desempeñe con valores y competencias 

permitiendo un desenvolvimiento en sus labores cotidianas, sirviendo y volviendo 

eficaz el servicio de calidad que ofrecen al atender al usuario, con la finalidad de 

obtener efectos positivos, favoreciendo a los usuarios sustancialmente, Amoedo 
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Souto, (2018) coinciden en los servicios públicos es promotora de administración 

pública, convirtiéndose en una herramienta de un estado al servicio del ciudadano, así 

establece en la Política pública de modernización del estado, entonces, lo indicado va 

orientado a un grupo de labores que se efectúan en función del bienestar común de 

los usuarios, algo semejante ocurre con Bollet et al (2019) quienes analizaron e 

interpretaron que resultados arrojaron la investigacion del la eficacia de servicio y 

complacencia del cliente en la direccion regional de comercio exterior y turismo en la 

ciudad de Pucallpa, siendo positiva los resultados obtenidos, ayudando a la 

investigacion dado que es similar y, de igual manera Raziq y Maulabakhsh,( 2015) 

hacen alusion a que en la actualidad se enfrenta desafios, para poder satisfacer 

inicialmente a sus trabajadores luego los usuarios, pues el entorno variable esta sujeto 

al cambio, involucrando la eficiencia, efectividad, productividad y sobre todo el 

compromiso laboral, concluyendo que es primordial inicialmente motivar a los 

trabajadores para que puedan trabajar duro, desde otro púnto de vista Perez, (2006), 

expresa que el cliente de un servicio no evalúa el grado de satisfacción hasta que lo 

llegue a consumir, es decir, que el usuario no expresar satisfacción mientras no sea 

atendido y sea tratado cordial y educadamente, iniciando de la importancia de la 

calidad de atención, la entidad toma conocimiento, reconoce su importancia enfoca su 

trabajo. De igual manera Prado et al, (2014) refieren que el ayudar es un arte, cuando 

las personas carecen de la capacidad sufiente para proporcionarse asi misma 

dependiendo de otras a lo cual hacen mencion de la calidad respecto a las 

necesidades, continuando con el mismo idem tenemos la investigacion de Caceres, 

(2019) que pretendio determinar aquellos factores que son tomados al momento de 

saber cuanta satisfacion de los usuarios influyen y cuales son relevantes, Además  es 

prudente mencionar a Camarasa, (2004), que menciona a lo que centró esta tesis 

basado en el sector público, desarrollando algunos utensilios que son utilizados por la 

población en general en todos los lugares para poder implementar políticas públicas 

gubernamentales y poder garantizar un estricto cumplimiento a su población de tal 

manera que los servicios que brinda causen satisfacción, ahora veamos a Arguedas y 

Cisneros, (2013)en nuestro país se ha visto expresado de forma significativa una 

política que sea accesible respecto de la atención al público en las entidades públicas, 
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siendo que es tanta la noción existente que se implementó un manual para poder 

mejorar el servicio que brinda de manera administrativa el sector público, y con el 

objetivo de aclararlo,(Saint-Martin, 2018) refiere que la naturaleza, así como contenido 

y el entorno del nuestro trabajo, en otras palabras, la calidad de lo que nos envuelve 

laboralmente, son importantes de diversas formas para la sociedad en su conjunto, 

existiendo grandes evidencias que demuestra asociaciones claras entre la calidad del 

trabajo y la salud de los trabajadores, a propósito del problema de investigación es 

conveniente mencionar a, en concreto a  Morillo (2016)   que definen las concepciones 

de las variables de la presente investigacion como sinonimos, y hacen referencia que 

investigadores discrepan su parecer centrandose en que la calidad condiciona a la 

satisfaccion y lo demuestran, para finalizar concluyendo que una forma de incidir en la 

satisfacion es elevar la calidad del servicio, sumado a esto, el objetivo principal de esta 

investigacion Trang et al (2021) referencian que a raves de las redes virtuales tambien 

se miden la satisfaccion de los usuarios a traves del analisis del sentimiento de algunos 

aspectos, que ayudan a tomar decisiones, logrando resultados, de igual manera 

Mahmudul et al (2020) tambien aplican la satisfaccion a las obras como lo es en el 

caso de Bangladesh por sus numerosas carreteras, genera espectativas de los 

usuarios de la via, para dar a conocer la satisfaccion del usuario y poder evidenciar los 

niveles de satisfaccion por lo indicado el problema surge de cómo influye la Calidad de 

atención para satisfacción de usuarios en la Municipalidad de Huasmin - Celendín, 

involucrando problemas específicos como son los elementos tangibles, la seguridad, 

el nivel de capacidad de respuesta y la empatía que se relacionando con la calidad de 

la atención y determinar la relación existente entre la variable independiente calidad 

de la atención y el nivel de satisfacción, siendo que la segunda es la variable que 

depende de la primera, para ello se tiene que identificar si el nivel de elementos ya 

mencionados, se relacionan con las variables ya mencionadas y así poder establecer 

la confiabilidad y entablar un nivel de empatía, de esta manera obtener objetivos 

delimitados.     
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II. MARCO TEÓRICO 

A través del presente se pretende identificar como es que la variable calidad de la 

atención se identifica con la variable satisfacción del usuario, pues se involucran 

considerablemente ya que existe problemática al respecto en diferentes lugares, a 

continuación, describo las referencia encontradas a nivel mundial, así como en su 

artículo Sanabria y Flórez (2014) cierran la conceptualización de calidad, implicando 

la realidad y demás conceptos como un utensilio simple, dispositivo de control, agente 

productor de convicción o criterios igualitarios o como un intermediario para batallar 

contra el enredo, también en su artículo Mayo et al, (2015) determinan que el termino 

calidad es el trascendental origen de efectos opuestos y deleznables a razon de 

estudios reales,  que no establecen el inicio de este, en su tesis de investigacion en la 

que pasamos a definir la calidad, tenemos a Villarroig y Muiños, (2018) precisan que 

es un proceso epistémico que pone en marcha una cadena de actos, proporcionando 

a los seres humanos la capacidad de resolver la informacion de acuerdo a nuestro 

entorno, emitiendo un veredicto del hecho derivación de la investigación, en el modulo 

de aprendizaje Batlle, (2015) habla que es sabido de la definicion de atención, de 

varios autores, mencionado que viene a ser arrebatar los pensamientos de la mente  

en paralelo y hacer de lado el trato según se perciva, en su investigacion Mora, (2011) 

nos comenta sobre el enunciado de satisfaccion, que se logran asemejar tres 

componentes como una contestación tanto entusiasta, sapiente, y/o comportamental, 

dado que se debe emitir una respuesta al concluir un instante especifico, asimismo en 

su articulo comentan la satisfaccion, Ossa et al, (2005) que se delimita en diversas 

escalas que son valoradas desde lo malo a lo bueno, con un punto intermedio, 

valoradas por terceros a un fin determinado, en su investigación, Hurtado y Fernandez, 

(2015) nos dice que el termino usuario es aquel que emplea naturalmente de algo, 

generalmente es un ser humano que utiliza cierto objeto o servicio, Rodriguez, (2017), 

refiere que constantemente las personas descontentas por el desarrollo de actividades 

o sencillamente por la forma en que los atendieron; en el fondo hay interminables 

causas de un mal servicio obtenido o de una atención mal recibida, somos seres 

humanos sensitivos y muy al margen de tener una subsistencia profesional, se tiene 

un entroncamiento familiar y nos desarrollamos en diferentes relaciones y estados 
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emocionales, existen impulsos puramente de la empresa que en momentos perturba 

la atención del usuario o cliente, como lo son los vínculos laborales, los favores que 

otorga la organización, el clima laboral, el liderazgo, los altos mandos jefaturales, el 

coaching es la mejor alternativa para mejorar la calidad en la atención de los usuarios, 

en ese mismo contexto Metaxas et al, (2017) manifestando que mejorar la calidad del 

servicio son el argumento principal por la que surge y es que la satisfacción ciudadana 

representa un enfoque moderno para la calidad del servicio en las comunicaciones 

locales y sirve al desarrollo de una gestión y una cultura verdaderamente centradas en 

el ciudadano, la medición de la satisfacción ciudadana ofrece una retroalimentación 

inmediata, significativa y objetiva sobre las preferencias y expectativas de los 

ciudadanos, de esta manera, el desempeño del servicio puede ser evaluado en 

relación con un conjunto de dimensiones de satisfacción que indican los puntos fuertes 

y débiles de un Municipio, asimismo en su investigación, Linares, (2014), nos habla de 

experiencias de servicio al cliente en entidades del sector público de la Universidad 

Militar de Granada, menciona que, en las entidades públicas - estatales, el usuario es 

aquella persona que requiere la prestación de un servicio, para el cual el estado debe 

prever incluso hasta las necesidades más elementales más aun las de 

autorrealización, por servicios o bienes concretos que son debidamente surtidos por 

las entidades públicas orientadas para una conclusión específica, hoy en día, los 

usuarios de a acuden a diversas entidades, las cuales se caracterizan por tener una 

determinada enfocada a la satisfacción del ciudadano por medio de la prestación de 

un servicio de calidad, característico de un buen trato, por ello hay normatividad 

vigente que uniforma la misión exhaustiva del servicio en las entidades, que orienta 

acrecentar los horizontes de calidad, credibilidad y satisfacción, para conseguir ese 

objetivo los entes gubernamentales convendrán establecer una orientación integral de 

asistencia al ciudadano, avalando el desempeño de aspectos concernientes con el 

direccionamiento vital, la dirección de recursos humanos, la prestación de un servicio 

incluyente y de extensa cobertura, de igual modo debe certificar que el servicio 

incluyente y de amplia cobertura, asimismo debe garantizar que la prestación cumpla 

con los patrones de calidad establecidos en las pautas sistemáticas mundiales con el 

afán de avalar la satisfacción del ciudadano, consecuentemente finiquitar en la 
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caracterización e ejecución de humanas experiencias de servicio al cliente en doble 

vía es decir, tanto del usuario como de la entidad, partiendo con una exploración de 

las cualidades y conductas que fundan desconcierto para luego variarlos por aspectos 

efectivos que favorezcan a una excelente experiencia del usuario frente a la asistencia 

emanada, una práctica que a su vez le genere una mejor calidad de vida y a la entidad 

le permita un cumplimiento total de su misión, en lo respecta similares ideas surge otro 

autor como Fernandez, (2015) indica que en el sector público no es posible adquirir 

favores, consecuentemente se otorgue la correcta importancia a factores claves como 

la mala calidad en la gestión y en la atención al ciudadano, se debe tener en presente, 

la finalidad de la investigación se situó en precisar la calidad en el servicio de atención 

a los afiliados del instituto de seguridad social y seguros de la provincia de Chubut, en 

la ciudad de Esquel, para así fijar el nivel de satisfacción de estos en el espacio de 

trabajo y la ulterior producción de propuestas de perfeccionamiento sobre las 

dimensiones descontentas, siendo así las dimensiones como la Amabilidad y cortesía, 

la capacidad de respuesta y transparencia son talantes calificadores para optimizar, 

ya que fueron mencionadas como cimientos por los partidarios y poseen imperceptible 

nivel de satisfacción, agregando la aptitud, que es bien si el afiliado se halla satisfecho, 

es la trascendental perspectiva que quieren agasajar por lo que es forzoso fortificar y 

no menospreciar en pro de la progreso incesante, esto determino el reto de transformar 

expuestas de perfeccionamiento en la atención al afiliado para suministrar un servicio 

de calidad, en lo que respecta a autores nacionales tenemos a Inca, (2015) con su 

investigación Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de Papucha, Andahuaylas, 2015 de la Universidad nacional José María 

Arguedas – Andahuaylas, hace alusión que, la eficacia de los servicios en las 

establecimientos públicos, se ha visto discutida en diferentes tiempos y la totalidad de 

las veces chocamos con usuarios quejosos con el servicio que tomaron dentro de la 

municipalidad, siendo el objetivo de este trabajo de investigación es determinar la 

relación entre las variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios en la 

municipalidad de Papucha, por eso es que presenta Cabanillas, (2015) en la que el 

objetivo de la investigación coexistió en echar de ver la dependencia que preexiste 

entre la impresión de la calidad de atención y la satisfacción del usuario, dicha 



7 
 

investigación concluye con las evidencias comprobadas para inferir categóricamente 

que existe una relación directa significativa entre la calidad de la atención y la 

satisfacción del usuario, en el mismo sentido se manifiesta Carrera,(2017) en la cual 

pretendió establecer la correspondencia entre las variables de estudio, en ese sentido 

se tuvo en cuenta el diseño de investigación correlacional, en el presente estudio se 

utilizaron dos instrumentos, un cuestionario para evaluar la satisfacción y otro 

instrumento para medir la calidad de atención concluyendo que existe una relación 

significativa entre las variables satisfacción y calidad de atención, finalmente, Huaman 

(2020) fijar la relación del perfil profesional y la calidad de atención de los usuarios del 

área de rentas de la Municipalidad Provincial del Santa -2019, la metodología que se 

utilizó es la investigación correlacional para determinar la relación que concurre entre 

las variables ya indicadas, en los resultados de la investigación se pudo determinar 

que la variable perfil profesional tiene una relación directa y significativa con la variable 

calidad de atención, lo que permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de 

investigación, en el artículo científico de Peralta (2006) alude a la revision del rol que 

se tiene por las espectativas o formacion de opiniones de satisfacción de los usuarios 

de un determinado servicio, revisando las variables que forman parte de esta 

investigacion, al punto mismo que la primera variable de calidad de la atención, 

tenemos como referente a Pérez et al (2018) sobre la calidad de atención ha sido 

amparada por las sociedades debido a sus diversos provechos que ofrece, por 

ejemplo: Para mejorar procesos, diferenciarse con la competencia, mayor penetración 

en el mercado, mayor productividad, mejores costos, mayor motivación al personal, y 

otros, es decir se logra mayores eficiencias para el ofrecimiento de un mejor servicio, 

la ilustración más utilizada es de Parasuraman et al (1985) el cual formula que la 

calidad del servicio o la atención del servicio es la divergencia entre las posibilidades 

de los clientes sobre la asistencia que recibiran y sus apreciaciones sobre el servicio, 

en ese sentido se demuestra mucha diferencia de Vera y Trujillo, (2018), medir la 

calidad de atención de un servicio ha sido un argumento considerablemente tocado en 

las literaturas de las investigaciones del marketing, aunque en el contexto en que es 

utilizado generalmente implica la valorización de los servicios en los negocios de 

servicios y sus productos, incluyendo los tipos de clientes y servicios, asimismo se 
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puede utilizar en la estructura de los servicios que brinda el estado y el gobierno a la 

población ordinaria, resulta necesario mencionar a Sanchez, (2021) en su articulo 

cientifico que relaciona la inteligencia artificial a la calidad de atencion hoy en dia en la 

actualidad  formando parte de una nueva generacion de servicios, desarrollando la 

eficiencia y reduccion de errores velando por la satisfaccion de los clientes, sigiuendo 

en la misma linea de investigacion  Rodríguez et al (2020) aluden a que el servicio de 

atencion al cliente (SAC) viene a ser un proceso operativo critico que casi nadie puede 

enfrentarlo de manera satisfactoria, indicando que existe algunos factores que resultan 

necesarios para poder llegar a una buena relacion con el cliente, influyendo algunos 

riesgos que puden influir, siendo asi se tiene la espectativa de dar una buena imagen 

y un optimo servicio casi como si fuera algun tipo de “examen”; continuando con los 

aportes Tintaya y Mamani (2019) centra su articulo en identificar la importancia de las 

teorias y dimensiones en lo que respecta el clima organizacional, satisfacciobn de 

usuario y la satisfaccion laboral, ya que continuamente se trata de contribuir a la mejora 

porque constantemente varia de acuerdo a la atencion, continuando con la misma linea 

de investigacion Jiménez y Villegas et al, (2003) en la revista intenta explicar que la 

practica de calcular la satisfaccion del los pacientes se cristianiza valorando los 

servicios y obtener resultados, el cual se materializa cuando escasean de deficiencia 

satisfaciendo las necesidades del usuario y viene a determinarse en: equidad, 

fiabilidad, efectividad, buen trato, respeto, informacion, continuidad y confortabilidad, 

entonces es dable mencionar el articulo de Pakurár, et al (2019) como empresa debe 

compensar las insuficiencias de sus interesados para alcanzar un desarrollo 

sostenible, que es medido a traves del modelo SERVQUAL,el que es aplicado a las 

variables de la presente investigacion ademas de medir el efecto de las dimensiones 

tangibles, capacidad de respuesta, empatía, seguridad, confiabilidad, acceso, aspecto 

financiero, y competencias de los empleados, Scott y Shieff (1993), Donnelly et al 

(1995), Andaleeb et al, (2001), la calidad de atención en el servicio se ha constituido 

primordialmente como un grupo de componentes que tienden a tener un efecto muy 

significativo en la satisfacción y la atracción de clientes/usuarios (Taylor y Baker, 1994; 

Spreng y Mackoy, 1996; Zeithaml et al,1996), en este grupo de ideas, se ha ido 

evidenciando cuando un usuario percibe las condiciones que se ofrecen y se realizan 
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convenientemente, ayuda a crear la percepción de que sus atenciones se cumplen, 

así como una sensación general de satisfacción, como resultado, esta investigación 

es teóricamente contextualizada en la relación entre la calidad de atención del servicio 

y la satisfacción del cliente, para   optimizar la calidad de atención de un servicio es 

necesario saber qué es y cómo lo vamos a medir, la calidad de atención en un servicio 

tiende a ser más dificultoso que el de disponer y medir la calidad de un producto 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1985) especialmente debido a la intangibilidad y la 

multiplicidad de los servicios, la calidad de la atención del servicio comenzó a recibir 

una mayor consideración en la década de 1980,en ese periodo fue entonces cuando 

algunos autores primarios comenzaron a hablar sobre la calidad de atención del 

servicio y formularon definiciones y comenzaron a establecer formas de medirlo 

(Oliver, 1980; Parasuraman et al, 1985; Gronroos, 1984), como propósito general, la 

calidad del servicio no se mide con respecto a los esquemas o mandatos concretos 

por las organizaciones, sino más bien se establecieron desde las perspectivas de los 

clientes o usuarios Asubonteng, Mc Cleary, & Swan, (1996), una de las definiciones 

más utilizadas en las bibliografías es de Parasuraman, Zeithaml, & Berry a multiple 

item scale for measuring consumer perceptions of service quality, (1988, p. 16), 

quienes propusieron que la calidad en el servicio es "una actitud o un juicio en relación 

con la magnitud o excelencia en general o supremacía del servicio global”. Según 

Álvarez, (2006) señala que la calidad es el causa de perfeccionamiento incesante que 

busca satisfacer las privaciones de los usuarios con la participación en el desarrollo de 

productos o en la prestación de servicios, así pues Juárez at el, (2017), la apreciación 

sobre la calidad de atención de los servicios ha sido todo un acontecimiento que ha 

sido abordado en todos los ámbitos también han sido considerados teniendo en cuenta 

la relación que guardan con el costo beneficio esperado, así como los peligros que 

forja la tardanza del desembolso o las amenazas de una baja de calidad y sus efectos 

que generan en los estilos de vida y consumo, es así como la percepción de la calidad 

de atención de un servicio al ser contrastarse con los índices de calidad revela 

asimetrías específicas que a partir de las mismas pueden organizarse criterios de 

evaluación de las políticas inmersas en los servicios y satisfacción de los usuarios 

Carreón et al, (2013), es así que, los marcos teóricos, empíricos y conceptuales solo 
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han estimado a los servicios como públicos, dispuestas a ser privativos y con 

antecedentes comunitarios, excluyendo las propuestas de la gobernanza o la 

administración consensuada entre los beneficiarios y las autoridades en cuanto a las 

importes que correspondan a la calidad de un servicio municipal Carreón et al, (2015), 

empero, la forma de percibir de los usuarios no debe estar inclinada en cuanto a las 

necesidades y perspectivas, centrada en la corrupción y sin discurrir los costos reales 

que suponen en la misión y el gobierno de los productos estatales, estas acciones 

cancelan todo tipo de posibilidad de diálogos entre las fragmentos en conflictos y los 

representantes gubernativos y generales por ello Carreón et al, (2014), indica que es 

necesario explorar una gobernanza en donde la gestión estatal no prevalezca como 

un ente rector y la participación social no solo se reduzca en demandas y expectativas 

sin asumir el costo real del servicio, excluyendo los contribuciones oficiales y las 

remisiones convenidas entre las partes, en efecto, Contreras, (2019) refiere que las 

nociones sobre la calidad recibida y la satisfacción están íntimamente 

interrelacionadas, hasta el punto de que algunos autores están sugiriendo que ambos 

términos o variables deben ser considerados sinónimos (Liljander,1994, Dabholkar, 

1995), otros autores, como Morales y Hernández (2004), señalan que aún no está 

definido si la satisfacción de los usuarios produce la calidad percibida o recibida o si la 

calidad de los servicios son los que conduce a la plena satisfacción. Inclusive hay 

autores que definen que la calidad antepone y es antecedida por la satisfacción, como 

Martínez Tur et al, (2001), Zeithaml y Parasuraman (2004) y Oliver (1987), 

específicamente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1993, 1996), conceptualizan 

que la eficacia del asistencia es percibida como el juicio íntegro del cliente acerca de 

la perfección o preferencia de este, que resulta de comparar las expectativas de los 

consumidores, lo que ellos creen que las empresas de servicios les deben de ofrecer, 

y sus percepciones sobre los resultados del servicio obtenido, continuando con las 

dimensiones de la variable, tenemos con su trabajo a  Romero et al (2017) es legítimo 

exteriorizar que el Perú tiene un compromiso enorme con proporción a la satisfacción 

de los usuarios de los servicios públicos y el estado está conformado por todas sus 

instituciones y por supuesto los servidores públicos, los servidores que integran el 

servicio público componen un desafío y un enorme compromiso, pues demanda de 
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sistemáticos instrumentos competentes y confiados que aseguren pureza en la 

evaluación y descarten la posibilidad de experiencias anormales y absurdas Leon, 

(2017) el hecho de contar con empleados que brinden un servicio administrativo de 

calidad es el anhelo de todo el Perú moderno y esto incide de manera directa en el 

nivel de bienestar de los habitantes, por lo que se desenmaraña algunos 

razonamientos útiles a pensar cuando se suministra una atención de calidad, como 

tenemos en el conocimiento, que es la información debe ser fehaciente y honesto, para 

ello se debe conocer bien el servicio que se brinda, también se dice que los servidores 

deben ser preparados, muchas de las dificultades con los usuarios se originan porque 

el que les atendió no estaba preparado para actuar de forma eficiente, con respecto a 

las actitudes y valores que se debe ser siempre cordial, es un imperativo social, 

también el velar por el servicio, involucra custodiar la zona, los capitales y personas 

implicadas en la prestación del servicio y cumplir las estipulaciones de los contratos o 

acuerdos, esto muchas veces es incumplido por parte de los servicios públicos, en lo 

referente a las habilidades se dice que el someter los tiempos de expectativa, esto 

siempre es forzoso sobre todo en los tiempos actuales, con el trato profesional por 

parte del prestador del servicio, esto es transcendental sobre todo cuando se 

exteriorizan reclamos o quejas, remediar las necesidades y sentires, siempre se debe 

dar tramitación a las quejas o reclamos, algunas veces son discernimientos del 

beneficiario, pero esto también es importante para la mejora del servicio y la imagen 

de la institución, también se dice que la comunicación eficaz es la relación con los 

clientes se ve fortalecida cuando se tienen canales de comunicación en donde se 

puedan dar a conocer las características y requisitos de los servicios, pero también las 

expectativas y necesidades de los usuarios, en lo que incumbe a la segunda Variable 

satisfacción de los usuarios, viene a ser el sentimiento de bienestar o placer que se 

tiene cuando se ha colmado o cubierto una necesidad, siendo que es un estado del 

cerebro donde compensa en mayor o menor grado la sensación de plenitud, en tanto 

resulta la definición más precisa la razón, acción o modo con que se sosiega y 

responde enteramente a una queja, sentimiento o razón contraria, en otro orden de 

ideas Villa et al (2017)  la satisfacción es el cumplimiento del gusto o deseo, es una 

reacción emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o 
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servicio (Bachelet, 1992), Rust y Oliver (1994) sostienen que el resultado de la 

satisfacción se enfoca en dos aspectos como la satisfacción se relaciona con la 

sensación de estar saciado o contento, debido a recibir un producto o servicio con 

rendimiento adecuado, también la satisfacción como sorpresa supone la existencia de 

un ser humano que busca un placer, difícil de anticipar y valorar sin haber receptado 

un producto o servicio, no obstante, las definiciones de la satisfacción del usuario de 

acuerdo Horovitz y Jurgens, (1986) adquiere trascendencia en los años 80, se asocian 

a dos términos similares: calidad y evaluación, actualmente estas nociones se aplican 

en las organizaciones de servicios en especial como los hospitales, los bancos, las 

universidades, los ministerios y las demás entidades estatales, ambos términos se 

relacionan básicamente al ser evaluados, para poder obtener la calidad y adquirir la 

satisfacción del usuario, dicho de otro modo, Metaxas, et al (2017) los estudios previos 

basados en el Cliente / Satisfacción Ciudadana son varios (es decir, Qatari y Haran, 

1995; Rennekemp et al, 2001; Bradbury y Milford, 2001, Callahan y Gilbert, 2005), 

dependiendo de lo que concierne, empresas u organizaciones, cambiando los 

objetivos, metodología y resultados, pero todos tienen un "denominador" común, 

satisfacción, ya sea relacionada con clientes o ciudadanos, algunos de los estudios se 

centraron en los Estados Unidos (es decir, Rennekemp et al, 2001, Bradbury y Milford, 

2001) o América Latina (Gouneia et al, 2005), Europa (es decir, Callahan y Gilbert, 

2005; Akgul, 2012) o internacionalmente (Mokhlis, 2011), la mayoría de ellos, utilizar 

la investigación de campo con cuestionarios estructurados con el fin de investigar la 

satisfacción de los ciudadanos de los servicios particulares que prestan las autoridades 

locales, por ejemplo, Rennekemp et al, (2001) llevaron a cabo una investigación a 384 

personas y muestra que factores como la amabilidad del personal público, la cortesía, 

la dedicación y la tecnología están conectados con la satisfacción de los ciudadanos, 

además, con referencia a los servicios de salud en Brasil, Gouneia et al, (2005) 

mediante entrevistas a cinco mil participantes, muestra que el paciente, ya sea externo 

o interior, no estaba satisfecho con los hielos de servicio de salud proporcionados. 

Akgul (2012) trató de distinguir el nivel de satisfacción de los ciudadanos de los 

servicios prestados por el Municipio Kirsehir Turquía, mediante el método SERVQUAL 

mediante el uso de doscientos noventa y dos cuestionarios, en efecto un análisis 
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estadístico mostró que el principal factor que afecta a la satisfacción de los ciudadanos 

es el municipio en el que viven, seguido por el sexo, la educación, el estado civil y los 

ingresos, el autor concluye que el municipio debe realizar cambios para mejorar los 

niveles de puntualidad del servicio. Otras encuestas que utilizaron MUSA se centraron 

en la satisfacción de los servicios de los clientes de los servicios prestados por sectores 

empresariales, como el transporte marítimo (Grigoroudis et al, 1999) o la banca 

(Myhelis et al, 1999), o e-Government (Manolitzas y Yannacopoulos,2013), es 

importante mencionar que la metodología utilizada para los estudios y análisis 

mencionados anteriormente de los resultados varió considerablemente, en algunos de 

ellos, (es decir, Headway et al, 2013; Las búsquedas de Bradbury y Milford, 2001) se 

realizaron a través de entrevistas telefónicas y completando un cuestionario 

estructurado, en algunos otros, es decir, Gouneia et al, 2005; Qatarí y Haran, (1999), 

la encuesta se llevó a cabo a través de entrevistas y análisis avanzados (análisis de 

factores y regresión), todos los demás cuestionarios utilizados excepto que utilizaron 

otros modelos analíticos, concretamente, cuatro de ellos Manolitzas y 

Yannacopoulos,2013, Yaghoubi et al, 2011, asimismo es importante mencionar otros 

puntos de vista de la definición de calidad tal y como lo manifiestan, Ibarra y Casas, 

(2015), los cuales definen que tienen un alcance a todo lo que la empresa hace o lo 

hara, con la unica y mera finalidad de satisfacer con mayor enfasis a los clientes, ya 

que por los hechos o hechos futuros se generan percepciones y espectativas porque 

los clientes mediran el nivel de desempeño inmediantamente de haberse efectuado el 

servicio, relacionando la lealtad o preferencia de los cleintes a una empresa, siendo 

asi efectivamente Mihelis et al, 1999; Grigoroudis et al, 1999) utilizaron el análisis 

multicriterio del modelo MUSA, mientras que dos de ellos (Akgul, 2012) y 

(Mokhlis,2011) utilizaron el método estadístico SERVQUAL, en paralelo Sancho, 

(2002), la calidad se relaciona con la satisfacción de las necesidades en los servicios 

públicos adaptándose a los requerimientos de los usuarios con el propósito de 

satisfacer las necesidades e intereses respecto al servicio y a la realidad que perciben 

en el momento de la prestación, además, tiene que ver con el trato recibido del 

personal que presta el servicio y el nivel de solución ante las demandas del ciudadano 

de parte de las entidades gubernamentales, la finalidad de la administración pública 
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es mejorar la prestación de los servicios tratando de conocer las necesidades y 

preferencias reales de los ciudadanos y en función de estas replantear los procesos 

administrativos, cabe mencionar que las dimensiones de la variable nos refieren 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988,1993, 1996), proponen un mecanismo de 

medida, lo denominaron SERVQUAL que en ingles significa Service Quality, 

instrumento que sirve para evaluar la satisfacción de los usuarios a partir de sus 

deferencias o brechas (gap) entre sus expectativas esperadas y sus percepciones 

obtenidas, caracterizados en 5 criterios claves o dimensiones (ver Figura 1), que son 

la Confiabilidad: La capacidad para aportar a un servicio ofrecido de una manera 

confiable y precisa, además la capacidad de respuesta o receptividad: Disposición de 

atención a las necesidades de los usuarios y la de facilitar un servicio oportuno y eficaz, 

también la seguridad o competencia, comprensión de parte de los servidores y su gran 

habilidad de inspirar la confianza requerida sobre lo que están realizando, como 

también la empatía, la capacidad de apreciar y entender las peticiones, mediante la 

identidad de estos y la atención debida e individualizada a la persona usuaria y 

finalmente los aspectos tangibles, ergonomía y condiciones de las instalaciones 

estructurales, los equipos y las apariencias del personal.  
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III.  METODOLOGÍA 

En este capítulo de mi investigación se temo todos los detalles para presentar la 

metodología que se aplicó en mi trabajo de investigación, como se detalla en el 

título de esta tesis y sustenta el método de investigación aplicada. 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En su libro de investigación nos dice Hernández, et al. (2014) el diseño de la 

investigación será no experimental transversal, pues en el transcurso de la 

presente se puede ver algunos fenómenos en su contexto natural diario, para que 

sea materia de análisis y poder reunir los datos en el tiempo y fecha específica, es 

conveniente destacar que la presente se trata de una investigación correlacional 

causal, pues se puede determinar cómo es que la variable importancia de la 

calidad de atención como variable independiente tiene influencia en la variable 

dependiente satisfacción del usuario, el tipo de investigación se efectuará en 

mérito al objetivo que presenta esta investigación para que la información que se 

utilice plasme resultados de acuerdo a la misma realidad y su problemática, 

tratándose de una investigación que cuenta con un enfoque cuantitativo, a través 

de la técnica utilizada, la encuesta, se puede recopilar datos, que ayudaran a 

procesar estadísticamente la información, además cabe mencionar investigación 

es del tipo descriptivo propositivo.  

3.2. Variables y operacionalización 

En mi investigación se contempla la variable independiente como la calidad de la 

atención, en su libro no indica Romero, et al (2017) que es válido indicar que el 

Estado tiene una responsabilidad muy grande con respecto a la satisfacción de los 

usuarios de los servicios públicos y, el Estado está conformado por todas sus 

instituciones y por supuesto los servidores públicos, los servidores que integran el 

servicio público constituyen un reto y una enorme responsabilidad, pues requiere 

de metodologías e instrumentos técnicos y confiables que aseguren transparencia 

en la evaluación y eliminen la posibilidad de prácticas irregulares y arbitrarias, 

León, (2017, parr. 4), en lo que concierne a la variable Dependiente: Satisfacción 

del usuario, tenemos a Parasuraman, et al. (2013), de acuerdo con esta variable 

se constituye por la percepción de cada persona y de la otra parte de le brinda un 
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servicio, de tal manera que se pueda identificar si cumplió las expectativas o no, 

en la operacionalización de variables consideradas en mi trabajo de investigación 

tengo como variable independiente a la calidad de atención con las dimensiones 

conocimientos, actitud y valores, habilidades, con los indicadores conoce su 

trabajo, está capacitado, y orienta, es responsable, escucha, se compromete, es 

honesto, buen trato, anticipa las necesidades, resuelve los problemas, con los 

ítems cree usted que el personal que lo atendió conoce su trabajo, para usted, el 

personal que lo atendió está capacitado para brindar respuestas correctas y 

acertadas a sus preguntas, cree usted que la orientación que le brindó el personal 

es la apropiada y no le hacen perder su tiempo, el personal que lo atendió es 

responsable porque se compromete en algo y cumple, el personal que lo atendió 

a usted lo escuchó y se preocupó por atender sus inquietudes, cree usted que el 

personal que lo atendió está comprometido con su trabajo, para usted, el personal 

que lo atendió en esta oficina es honesta porque no le pidió alguna cosa o regalito 

para acelerar su trámite, el personal que lo atendió le brindó a usted un buen trato 

y fue paciente, cree que el personal que lo atendió a usted se anticipó a sus 

necesidades y le dio soluciones prácticas, para usted, el personal que lo atendió 

resolvió sus problemas, tengo como variable dependiente a la satisfacción del 

usuario con las dimensiones tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta, 

confiabilidad, empatía, con los indicadores infraestructura adecuada y limpieza, 

credibilidad y conoce las necesidades, soluciona problemas y eficacia, confianza, 

cortesía y amabilidad, atención individualizada, seguridad y comunicación  

teniendo como instrumento al cuestionario, con la técnica de la encuesta con 

veinte preguntas y por último se tiene el nivel de escala de medición con lo 

siguiente nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre, con los ítems los 

ambientes físicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad 

le hacen sentir bien, encuentra ambientes adecuados para su atención 

personalizada en la municipalidad, valora la eficiencia del personal de la 

municipalidad referente al nivel de atención, le da valor al nivel de atención en la 

Municipalidad, el nivel de atención fue efectiva respecto a las respuestas que 

quería obtener en su pedido en la municipalidad, valora la capacidad de respuesta 
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respecto a disposición y voluntad recibida por parte de la municipalidad, fue 

atendido en el tiempo adecuado en la municipalidad, percibió calidad de atención 

en la municipalidad, mantiene buena comunicación y atención de parte del 

personal de la municipalidad, existe interacción entre el personal de la 

Municipalidad y su atención. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

La población del Distrito de Huasmin está comprendida por los pobladores de 

nueve centros poblados y sus setenta y cuatro caseríos, los mismos que hacen un 

total de 13,300 habitantes que se encuentran en pleno uso de sus facultades 

psíquicas y mentales para hacer uso de los servicios comunales que brinda la 

Municipalidad Distrital de Huasmin al respecto Rodriguez, (2005) lo define como 

un conjunto de medidas que se hacen sobre un grupo, en este caso es de 

personas, la forma de cómo se determinará el tamaño de la muestra de los 

usuarios se realizará utilizando el muestreo probalistico aleatorio y simple, a través 

de la formula estadística de población finita, en al cálculo realizado de acuerdo a 

la formula aplicada obtuve el resultado de que mi muestra es de 193, ya que tal y 

como lo explica Hernandez et al (2014) define las unidades de muestreo de los 

que se recolectaron los datos y poder  determinar un tamaño y establecer un 

resultado,  con el afán de recolectar los datos de la muestra se utilizará el muestreo 

aleatorio simple. Muñoz, (2016) observamos a todos los usuarios como elementos 

con las mismas posibilidades, siendo que este tipo de muestreo es el más básico, 

en los criterios de solución tenemos el criterio de inclusión se basarán en: aquellos 

ciudadanos y se encuentre con la aptitud de discernir y/o tengan decisión propia, 

sean representados por un adulto y en los criterios de exclusión se tendrán a lugar 

a los ciudadanos que padezcan de limitaciones mentales, carezcan de un 

representante o curador. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Tenemos en su libro que nos dice Ñaupas, et al, (2018) la técnica que se empleará 

para la recopilación de la información será la encuesta, de tal forma que la técnica 

seleccionada es la que es utilizada con mayor frecuencia para el procedimiento de 

investigación, pudiendo permitir la obtención de datos y poder elaborar de una 
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manera eficiente y célere, en mi investigación fue aplicado a pobladores de manera 

aleatoria, para poder aplicar la encuesta, que se ejecutó a través de google form, 

por el contexto social actual, entendiéndose que fue de manera virtual, aplicándose 

el uso de la tecnología, el instrumento utilizado para la presente investigación es 

el cuestionario que abarca las dos variables, con preguntas de manera 

estructurada, y será aplicado en la población del distrito de Huasmin (muestra) y 

finalmente dar como resultado las estadísticas basados en opiniones y/o 

cuestiones dentro del contexto que demanda nuestra atención, siendo que el 

cuestionario aplicado se constituyó de 20 preguntas y es un instrumento 

cuantitativo, por cuanto fue orientado a valorarlo en escalas de medición que 

fueron, nunca que fue representado por el número uno, casi nunca representado 

por el número dos, a veces representado por el número tres, casi siempre 

representado por el número cuatro, siempre representado por el número cinco, 

que se utilizó para identificar y obtener los datos requeridos cuantificándolos como 

se mencionó en las líneas precedentes en números del uno al cinco, y poder lograr 

los objetivos determinados. Baena, (2017) menciona en su libro que el cuestionario 

utilizado para esta investigación va orientado a un grupo el que representara al 

universo objeto de estudio, comprendiéndose indicadores por las dimensiones 

establecidas, permitiéndonos valorar su opinión. 

3.5. Procedimientos 

Se realizará la aplicación de una encuesta cerrada para calcular la percepción de 

los usuarios de los servicios comunales de la municipalidad distrital de Huasmin, 

con la finalidad de medir el nivel de satisfacción de los mismos, Behar, (2008) 

menciona en su libro que a través de la encuesta se recopila la información de un 

porcentaje de la población teniendo en consideración el tamaño de la muestra 

objeto de estudio de la presente investigación, el que posteriormente fue aplicado 

a través de un cuestionario, el mismo que consiste en un grupo de interrogantes 

que han sido orientadas por escalas de acuerdo a las actitudes del usuario, que 

fueron aplicadas en función de las variables presentes en la investigación, 

preguntas que paso a mencionar de la siguiente manera, cree usted que el 
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personal que lo atendió conoce su trabajo, para usted, el personal que lo atendió 

está capacitado para brindar respuestas correctas y acertadas a sus preguntas, 

cree usted que la orientación que le brindo el personal es la apropiada y no  le 

hacen perder su tiempo, el personal que lo atendió es responsable porque se 

compromete en algo y lo cumple, el personal que lo atendió a usted lo escuchó y 

se preocupó por atender sus inquietudes, cree usted que el personal que lo atendió 

está comprometido con su trabajo, para usted, el personal que lo atendió en esta 

oficina es honesta porque no le pidió alguna cosa o regalito para acelerar su 

trámite, el personal que lo atendió le brindó a usted un buen trato y fue paciente, 

Cree que el personal que lo atendió a usted se anticipó a sus necesidades y le dio 

soluciones prácticas, para usted, el personal que lo atendió resolvió sus 

problemas, los ambientes físicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la 

municipalidad le hacen sentir bien, encuentra ambientes adecuados para su 

atención personalizada en la municipalidad, valora la eficiencia del personal de la 

municipalidad referente al nivel de atención, le da valor al nivel de atención en la 

Municipalidad, el nivel de atención fue efectiva respecto a las respuestas que 

quería obtener en su pedido en la Municipalidad, valora la capacidad de respuesta 

respecto a disposición y voluntad recibida por parte de la Municipalidad, fue 

atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad, percibió calidad de atención 

en la Municipalidad, mantiene buena comunicación y atención de parte del 

personal de la municipalidad, existe interacción entre el personal de la 

Municipalidad y su atención. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los resultados que se obtengan del proceso del análisis de datos serán de 

aplicación del instrumento cuantitativo en la población del Distrito de Huasmin, las 

que serán detalladas en tablas con la intensión de que se pueda interpretar de la 

mejor manera, siendo que el procesamiento de los datos obtenidos será a través 

del programa Excel de Microsoft Windows. Según Dominguez, (2015) se lo 

determina como un enfoque consecutivo y de valor probatorio, representando 

procesos que inician desde una idea y que consecuentemente concluye en 

interrogantes de la investigación, de las cuales nace la hipótesis y estableció las 
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variables, las mismas que fueron probadas consecuentemente, en la presente 

investigación se aplicó la fórmula de alfa de cronbach, para determinar la 

confiabilidad y consistencia, además de la escala de Likert. 

3.7. Aspectos éticos 

En la investigación desarrollada se tuvo en consideración principios de orden ético, 

así como el respeto de la aplicación del instrumento, el análisis de datos, entre 

otros aspectos que influyeron para poder validar el trabajo de investigación, el 

respeto a la identidad y/o anonimato de las personas materia de investigación, 

también antes de realizar la encuesta correspondiente, se informó de que trata, 

respetar los derechos de autor, que a través de sus ideas brindan y facilitan la 

información para plasmarlo en el trabajo de investigación. Es así que, en el boletín 

de Alvares, (2018) resalta el consentimiento informado y los demas aspectos que 

ya mencionamos en las lineas precedentes, también tenemos lo que nos dice 

Florencia, (2013) en la que define como bases las definiciones de daño, riesgo, 

beneficio, coinentimiento informado, confidencialidad y privacidad, las que son de 

importancia para poder evaluar y plasmarlo en la investigacion. 
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IV. Resultados 

En este capítulo de mi investigación describiré los resultados obtenidos de la 

aplicación de mi instrumento así como el estudio para la recolección de datos utilizo 

dos variables, el primero es la calidad de la atención y el segundo la satisfacción de 

usuarios, ambos fueron estructurados de acuerdo a las dimensiones de cada 

variable y de acuerdo al instrumento utilizado se determinaron cinco alternativas de 

respuesta como siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca, a las cuales se 

les asigno un número del uno al cinco. Los resultados se pueden apreciar a 

continuación, describiendo a cada dimensión.   

En esta primera tabla presento el resultado de mi variable independiente Calidad de 

la atención, donde resalta el resultado general de la aplicación del instrumento, con 

la cantidad de participación de usuarios aleatorios, que en atención a sus 

valoraciones se contabilizan y se sumaron, que determina sumando los nunca y casi 

nunca que hacen un total de cuarenta y ocho por ciento, lo que resulta que no existe 

una buena calidad de atención.   

Tabla 1: Calidad de la atención 

Indicadores 
Escala de Valores  

Nunca 
Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre  

Cantidad 186 290 300 116 108 1000 

Porcentual 19% 29% 30% 12% 11% 100% 

 

Figura 1: Calidad de la atención 
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Nota: Se puede evidenciar que las escalas de medición se muestran de manera 

desfavorable en lo que respecta la variable independiente, ya que a través del 

cuestionario aplicado los resultados arrojan de forma negativa las mayores 

proporciones. 

En la segunda tabla menciono el resultado general que implica a la variable 

dependiente Satisfacción de usuarios, valorizándolo de acuerdo a los datos obtenidos 

de la aplicación del instrumento, siendo analizado en un porcentaje del cincuenta y 

siete por ciento, uniendo los porcentajes de las escalas de medición del casi nunca y 

nunca la que establece que no satisface a los usuarios, siendo deficiente el trato, 

Tabla 2: Satisfacción del usuario 

Indicadores Escala de Valores 
 

Nunca Casi 
Nunca 

A veces Casi 
siempre 

Siempre 
 

Cantidad 193 594 430 169 10 1396 

Porcentual 14% 43% 31% 12% 1% 100% 

       

Figura 2: Satisfacción de usuarios 

 

 

Nota: En la figura número dos, se puede observar que también existe de forma 

negativa los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento, pues las escalas de 

medición a veces, nunca y casi nunca son las que abarcan mayores cantidades, 

generando un aspecto negativo en relación a la variable dependiente satisfacción del 

usuario. 

1 2 3 4 5

Escala de Valores

Cantidad 193 594 430 169 10

Porcentual 14% 43% 31% 12% 1%

193

594

430

169

10
0

100
200
300
400
500
600
700

C
an

ti
d

ad

Cantidad Porcentual



23 
 

En lo que respecta la primera dimensión del conocimiento podemos apreciar que la 

tabla tiene cinco escalas que establecen que nivel de aceptación tiene para los 

usuarios, el mismo que sirvió para el planteamiento de la presente investigación.  

Tabla 3: Conocimiento 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 15 5% 

CASI SIEMPRE 38 13% 

A VECES 102 34% 

CASI NUNCA 51 17% 

NUNCA 94 31% 

TOTAL 300 100% 

       

Figura 3: Dimensión Conocimiento 

 

 

 

 

 

 

 

  

Nota: Se aprecia en el Grafico, que un mayor porcentaje de acuerdo al cuestionario 

planteado es el de a veces, ya que exterioriza el pensamiento de la población de 

acuerdo a la dimensión conocimiento. 
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Consecuentemente en lo que refiere la dimensión Actitudes y Valores, la tabla 

demuestra las escalas plasmadas en el instrumento y se evidencia las cantidades que 

se establecieron en las escalas y además se genera el porcentaje generado por cada 

una de ellas. 

Tabla 4:Calificación de Actitud y Valores 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 80 20% 

CASI SIEMPRE 118 30% 

A VECES 133 33% 

CASI NUNCA 56 14% 

NUNCA 13 3% 

TOTAL 400 100% 

 

Figura 4: Dimensión Actitud y Valores 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Podemos apreciar que el porcentaje con mayor proporción es el de casi siempre, 

en lo que respecta a la dimensión Actitud y Valores, el cual desglosando la mencionada 

dimensión tenemos en lo que refiere a Actitud se determina en mayor porcentaje ya 

que viene a ser una disposición mental y neurológica, que se determina en base a la 

experiencia y las situaciones que se puedan plantear. 
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En el siguiente ítem de la dimensión Habilidades se ha formado un mayor nivel de 

aceptación a la escala casi siempre, en concordancia con la dimensión mencionada y 

se muestra muy poca negativa de este aspecto ya que se complementa con la escala 

siempre. 

Tabla 5: Calificación de Habilidades 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 91 30% 

CASI SIEMPRE 134 45% 

A VECES 65 22% 

CASI NUNCA 9 3% 

NUNCA 1 0% 

TOTAL 300 100% 

 

 

 

Nota: La figura representa lo que refiere a las habilidades de nuestros trabajadores de 

la Municipalidad Distrital de Huasmin, el cual se orienta con gran proporción a la escala 

del casi siempre, pues la dimensión hace referencia a la predisposición que posee el 

funcionario para poder atender, las cuales se adquieren con la experiencia, 

potenciándolo. 
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 Figura 5: Dimensión Habilidades 
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A continuación, la dimensión tangibilidad se muestra con las mismas escalas, que se 

muestran y que orienta su viabilidad de la dimensión que explica en la tabla, en 

cantidad y proporción, evidenciando un sesenta y siete por ciento, de positivismo en 

relación a la dimensión en cuestión. 

Tabla 6: Calificación de la Tangibilidad 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 31 16% 

CASI SIEMPRE 101 51% 

A VECES 56 28% 

CASI NUNCA 12 6% 

NUNCA 0 0% 

TOTAL 200 100% 

 

Figura 6: Dimensión Tangibilidad 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Las proporciones que muestra el grafico se orienta con mayor abundancia en la 

escala casi siempre, pues la dimensión tangibilidad, analiza su posición del usuario 

respecto a la satisfacción, expectativas en función a la percepción que estos tiene en 

merito a la atención efectuada a cada uno de ellos independientemente.  
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En lo que refiere a la dimensión seguridad, se agrupo en cinco indicadores que 

determinan en merito a las cantidades obtenidas de la aplicación del instrumento, 

conforme a las escalas que se aprecian en la tabla, favoreciendo en mayor proporción 

al casi siempre.  

Tabla 7: Calificación Seguridad 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 37 19% 

CASI SIEMPRE 77 39% 

A VECES 69 35% 

CASI NUNCA 16 8% 

NUNCA 1 1% 

TOTAL 200 100% 

 

Figura 7: Dimensión Seguridad 

 

Nota: Los resultados obtenidos al ser procesados, denotan en el grafico con mayor 

porcentaje la escala casi siempre, que afianza y en razón a que refiere a la dimensión 

seguridad, siendo una característica de un buen desempeño. 
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Por otro lado, la dimensión Capacidad de respuesta se orienta en gran cantidad a la 

escala casi siempre generando una proporción mayor a las otras escalas que se han 

establecido en la tabla, la misma que podemos observar. 

Tabla 8: Calificación de Capacidad de Respuesta 

Escala de 
Valoración 

Cantidad % 

SIEMPRE 25 13% 

CASI SIEMPRE 89 45% 

A VECES 55 28% 

CASI NUNCA 29 15% 

NUNCA 2 1% 

TOTAL 200 100% 

 

Figura 8: Dimensión Capacidad de Respuesta 

 

Nota: Con respecto a la dimensión Capacidad de Respuesta, se orienta a la escala 

casi siempre y va en función de algunos factores por parte de los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Huasmin, como por ejemplo interés, la experiencia, estado 

de salud, estado de ánimo, motivación, entre otros. 
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Como se presenta en la dimensión de la Confiabilidad, se observan las diferentes 

escalas, que vienen a ser los niveles de aceptación, el cual casi siempre sobresale 

significativamente ante los otros niveles establecidos, los cuales se plasman en la 

tabla.   

Tabla 9:Calificacion de Confiabilidad 

Escala de Valoración Cantidad % 

SIEMPRE 70 12% 

CASI SIEMPRE 232 39% 

A VECES 192 32% 

CASI NUNCA 99 17% 

NUNCA 7 1% 

TOTAL 600 100% 

Figura 9: Dimensión Confiabilidad 

Nota: Apreciamos que existe mayor porcentaje en la figura de la dimensión 

Confiabilidad en la escala de medición Casi siempre y le continua el a veces, ya que 

determina de acuerdo a los ítems planteados en el cuestionario al usuario, siendo este 

quien determina la forma en que fue atendido y en merito a los indicadores planteados 

a la mencionada dimensión desempeñan una determinada función que es requerida 

de acuerdo a las condiciones del caso en un momento determinado.   
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Finalmente, tenemos a la dimensión Empatía, la misma que determino sus niveles de 

aceptación de acuerdo al instrumento formulado y tras su aplicación haber obtenido 

los datos, que se plasman en cantidades y proporciones, generando mayor 

concentración de aceptación en la escala casi siempre y siempre.    

Tabla 10: Calificación de Empatía. 

ESCALA DE VALORACIÓN CANTIDAD % 

SIEMPRE 30 15% 

CASI SIEMPRE 95 48% 

A VECES 58 29% 

CASI NUNCA 13 7% 

NUNCA 4 2% 

TOTAL 200 100% 

 

Figura 10: Dimensión Empatía 

 

Nota: Se determina abundante participación del casi siempre denotando que influye 

bastante la dimensión empatía, ya que los funcionarios son capaces de entender la 

situación de los usuarios, para poder atenderlos. 
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V. Discusión

En el presente estudio se puede reafirmar que existen investigaciones precedentes en 

diferentes circunstancias siendo así mis pilares para poder sustentar y confirmar que 

mi investigación es verídica, por consiguiente. 

En la presente discusión de acuerdo a mi objetivo general seria determinar la relación 

existente entre la variable calidad de atención de acuerdo al resultado obtenido de la 

variable independiente calidad de atención, se puede determinar con el resultado 

obtenido del análisis del estudio realizado, en la muestra, con la inclusión adecuada, 

tales resultados que se obtuvieron como el  cuarenta y ocho por ciento de muestra que 

no existe una debida calidad de atención, percepción que demuestra en el análisis 

realizado, tenemos nosotros que de acuerdo a Inca, (2015) en su investigación 

realizada en la Municipalidad Distrital de Papucha el obtuvo el resultado negativo, 

encontrándonos resultados similares en el, ya que en el caso de mi estudio el resultado 

indica que fue negativo con respecto a la calidad de atención ya que tal como arrojo 

los resultados del cuestionario aplicado los porcentajes mayores son denegatorios, en 

su investigación Sanabria y Flórez (2014) cierran la conceptualización de calidad, 

implicando la realidad y demás conceptos como un utensilio simple, dispositivo de 

control, agente productor de convicción o criterios igualitarios o como un intermediario 

para batallar contra el enredo, el aporte como investigador es teórico, pues expreso y 

creo nueva literatura que no han sido retocadas por otros autores, siendo novedoso 

para la presente investigación.  

A partir de los hallazgos encontrados, seria determinar la relación existente entre la 

variable satisfacción del usuario de acuerdo al resultado obtenido de la variable 

dependiente satisfacción del usuario, se puede evidenciar con el resultado obtenido 

del análisis del estudio realizado, en la muestra, con la inclusión adecuada, tales 

resultados que se obtuvieron como el  cincuenta y siete por ciento de muestra que no 

existe una debida calidad de atención, percepción que demuestra en el análisis 

realizado, tenemos nosotros que de acuerdo a de acuerdo a su investigación realizada, 

el obtuvo el resultado positivo, por tanto se encuentra diferentes resultados en el caso 
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de mi estudio el resultado e podría indicar que fue negativo con respecto a la 

satisfacción del usuario , Linares, (2014), en su investigación prácticas de servicio al 

cliente en entidades del sector público de la Universidad Militar de Granada, menciona 

que, en las entidades públicas - estatales, el usuario es aquella persona que solicita la 

prestación de un servicio, para el cual el Estado debe prever incluso hasta las 

necesidades más básicas hasta las del grado de autorrealización, a través de servicios 

o productos específicos que son debidamente suministrados por las diferentes 

entidades públicas creadas para un fin específico, hoy en día, los usuarios de a acuden 

a diversas entidades, las cuales se caracterizan por tener una determinada enfocada 

a la satisfacción del ciudadano, en su investigación Rodriguez, (2017), refiere que 

constantemente las personas descontentas por la prestación de un servicio o 

sencillamente por la forma en que los atendieron, en el fondo hay interminables causas 

de un mal servicio obtenido o de una atención mal recibida, somos seres humanos 

sensitivos y aparte de tener una vida laboral, se tiene una vida familiar y nos 

desarrollamos en diferentes relaciones y estados emocionales, siendo mi aporte en 

este caso es de gestión pública, por que busca satisfacer al usuario, orientándose 

hacia nuevos horizontes que permitan mejorar la atención. 

 

En este capítulo analizamos los resultados encontrados, respecto a los objetivos 

planteados, antecedentes encontrados, teorías y experiencias propias, para facilitar su 

comprensión, analizamos que en la dimensión conocimiento se advierte el porcentaje 

que arroja como resultados de la dimensión acotada, es del ochenta y dos por ciento, 

el cual se obtiene de los niveles de medición casi nunca, nunca y a veces, denotando 

que existe poco conocimiento de su trabajo, no se encuentra capacitado y no orienta 

al usuario, es así que en su investigación, Di Marco, (2015) nos habla de lo básico que 

es el concomiento y que el saber de buena tinta muchos puntos se vuelve una 

complicación cotidiana en algunos casos, pues es cambiante y a la vez enérgico, lo 

que llevado a mi investigacion al exponer mis resultados aparentemente carecen de 

conocimiento para efectuar una buena atención, y como maniefiesta el autor se 

complican diariamente, por ello la razon de ser de la presente, para poder entenderlo 

mejor tenemos a Garcia y Antón, (2017) en su boletin mencionan el como generar 
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conocimiento ayuda a sacar hacia adelante, origina, y perfecciona la comunicación, 

siendo que mi aporte para este punto es netamente tecnologico porque a traves de la 

tecnologia que hoy wen dia tenemos a nuestro alcance podemos ampliar los horizontes 

del concoimiento propio y el de los demas. 

A continuación, esta investigación presenta los resultados descriptivos que denotan el 

estado actual de la dimensión actitud y valores, que se encuentra dentro de los 

alcances de estudio correspondiente a la variable independiente calidad de atención, 

con el propósito de alcanzar los objetivos trazados, evidencio las proporciones 

obtenidas a través del instrumento aplicado que arrojo el cincuenta por ciento según 

el nivel de medición, es responsable, escucha, se compromete y es honesto con el 

usuario, lo que según Salgado y Urbina, (2017) nos advierten en su investigación como 

centra en el objetivo de revelar la relacion existente de los valores y actitudes respecto 

de la satisfaccion en su lugar de trabajo, asemejandose a mi trabajo de investigacion 

determinando que un cuarenta y dos punto ocho por ciento no manifiesta ninguna 

opinion acerca de los valores en donde laboran, y con relacion  a las actitudes tuvieron 

un cuarenta y cinco punto siete por ciento de trabajadores que son satisfechos en su 

trabajo, asemejandolo con mi investigacion tiene una similitud pues el porcentaje 

obtenido en mis resultados de acuerdo a la dimension actitud y valores tiene un 

cincuenta por ciento en merito  las escalas de medicion, al conceptualizar la dimension 

acotada tenemos a Gaviria y Castejón, (2017) el valor es una palabra variable, que 

comprende diversos significados, que originan separar el contexto de cual se pretende 

hablar, el aporte que doy es el social ya que involucra a muchas personas, las que se 

ven envueltas en el mismo sentido del cual nos refiere los autores del articulo 

precedente.   

En la presente investigación se procesó la información obtenida a través de la 

encuesta la cual se fracciona a la dimensión habilidades que fue aplicada a usuarios 

indistintos que llegaron a la Municipalidad Distrital de Huasmin obteniendo un setenta 

y cinco por ciento que determina un aspecto positivo de esta dimensión al analizarla, 

como Rodríguez, (2020) en su investigación utilizo el metodo descriptivo correlacional, 
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que arrojaron resultados de que existio una relacion directa y significativa entre sus 

variables utilizadas, lo que viene a estblecerse en uno de mis objetivos especificos que 

fueron plasmados, pues existe el buen trato, se anticipan a las necesidades y 

resuelven problemas, teniendo una similitud a mi investigacion, para definir el termino 

habilidades nos habla Portillo, (2017) que hay diversos conceptos y se orienta de 

acuerdo al entorno al que lo involucramos, determinando mi aporte en el aspecto de la 

gestion publica pues va orientado a ella, ya que en este caso en particular involucra 

una entidad publica como lo es la municipalidad distrital de Huamin. 

En la presente investigación se corrobora estudios anteriormente realizados claro con 

situaciones diversas pero que tienen mucha base para afirmar que este estudio es 

verdadero y se puede verificar y afirmar lo siguiente en relación a la dimensión 

tangibilidad, que en sus resultados arroja el sesenta y siete por ciento de manera 

favorable en relación a la dimensión en cuestión, pues se efectua en partidos de fulbito 

que disfrutan y tienen un acercamiento amical y laboral, lo que puede ver la poblacion 

que concluyen de manera favorable esta dimension, como Palomino,(2020) nos 

comenta sobre la tangibilidad, narra de como se debe motivar a sus empleados y la 

estrecha relacion con los incentivos para mejorarlos, que a diferencia del presente no 

se da pero que en raras ocaciones se fomenta el compartir de manera sana y no 

involucrando el aspecto economico, en su investigacion Chávez et al, (2017) relaciona 

a la tangibilidad con la calidad de la atencion, utilizando niveles de medicion para 

arrojar resultados, que a diferencia de mi investigacion la tangibilidad lo oriento a la 

variable dependiente satisfaccion del usuario, siendo que mi aporte es orientado a la 

gestion publica, porque se orienta a relacionar ya sea en el sector publico o privado la 

forma de atender y evaluar la satisfaccion indistintamente de como se haya dado la 

experiencia de la persona, tal como se identifica la dimension tratada va destinada no 

solo a las instalaciones, los equipos o pararincias del personal de la entidad sino 

tambien a lo que pueden observar los usuarios en esta. 

En mi objetivo específico el cual es determinar si la seguridad esta relacionada con la 

satisfacción del usuario de la municipalidad distrital de Huasmin, y basándonos en los 

resultados obtenidos, con la dimensión que guarda relación directa es la de seguridad 
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de acuerdo a la tabla número siete determino un cincuenta y ocho por ciento que 

orienta a una verificación positiva de la mencionada dimensión, con la investigación 

que vengo realizando, siendo que en la presente evidencia de manera positiva según 

el instrumento que utilice y el cuestionario formulado a diversos pobladores de la zona 

y como lo manifiesta Balseca y Ledezma, (2015) el cual indica que las entidades 

resuelven demasiada e importante información, necesitando bastante seguridad para 

el desempeño de la gestión, por ello no debe de ser modificada, malograda o 

descartada  y llevándolo al análisis del caso tiene un parecido con la investigación que 

se realizó, ya que es de suma importancia tener credibilidad,  pues  por ello al momento 

de conceptualizar, Ortega et al, (2017), la seguridad se entiende como la sensación de 

total confianza respecto de algo, siendo que para este objetivo específico y viendo la 

relación que existe con la mencionada dimensión mi aporte es social, ya que va dirigido 

a la población a la cual se aplicó el instrumento y que ayudara de manera futura, en el 

caso de que se implemente. 

Mediante mi objetivo específico determinar si el nivel de empatía está relacionado con 

la satisfacción del usuario de la municipalidad distrital de Huasmin – Celendín, lo que, 

en resultados obtenidos a través del instrumento utilizado, el cual fue el cuestionario, 

que proyectó de manera favorable la proporción de sesenta y tres por ciento a la escala 

de medición, lo que deriva de forma favorable, en consecuencia de ello la investigación 

que se realizo es necesario la empatía para poder tener presente como influye en los 

usuarios la dimensión que se viene hablando en este apartado, al preguntarse ello 

personalmente diría que si en su totalidad es fundamental existe ciertos momentos en 

los cuales se puede tener un vínculo afectivo, entre funcionario y usuario el cual de 

cierta forma altera la experiencia que se pueda tener y por tanto la percepción del 

usuario, así nos habla en su investigación Alvarado y Ramos, (2018), nos hablan de 

que la empatía en el contorno organizacional es fundamental pues provoca el 

perfeccionamiento propicio de las crónicas interpersonales, fomentando aumentar los 

horizontes del ambito laboral en el sentido sano y bueno, por lo que Figueroa y Funes, 

(2018), definen que es una noción complicada y de diversa forma, necesitando una 

deficion precisa pues existe diversas, siendo la mayor a aquel individuo que observa y 
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luego imagina como es que mira el otro individuo,, el aporte que doy a este aspecto de 

la dimension es netamente teorico y social, el primero porque es conveniente saber 

que significado tiene y social porque involucra a las personas los cules vienen a ser 

los usuarios y los beneficiarios de esta investigacion.  

Según el objetivo específico de establecer si la confiabilidad está relacionada con la 

calidad de la atención en la municipalidad distrital de Huasmin, que proyecta resultados 

positivos del cincuenta y uno por ciento de acuerdo al instrumento utilizado para la 

recolección de datos la dimensión tratada en este punto de la investigación, ya que al 

hablar de esta dimensión implica que en algo aporta, pues al evidenciar las cantidades 

y/o el porcentaje que proyecta es de manera favorable, así lo Cevallos y Miranda, 

(2015), busca fijar elementos que sobresaltan la confiabilidad de una empresa, 

apoyándose en la discernimiento de sus empleados, al contrastarlo con mi 

investigación efectúa una semejansa que llevándole a mi investigación involucra más 

a sus funcionarios para orientarlo a generar más confiabilidad, lo que 

consecuentemente ayudara a que la atención mejore y por ende la satisfacción de 

usuario estaría garantizada, por lo dicho Garcia, (2002) establece la confiabilidad 

reside sobre la expectativa segura de algo o de presunción de sucesos futuros, siendo 

mi aporte gestión pública porque al involucrar a ambas partes de acuerdo al pedido, 

generaría un vínculo, porque los usuarios tendrían el conocimiento pleno de que 

efectuara un buen trabajo por parte del funcionario. 
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VI. Conclusiones

1. Se tiene una reacción distinta de acuerdo al estado de ánimo con el cual se

encuentre tanto el funcionario como el usuario, causando el efecto de que se

obtenga una percepción diferente.

2. Después de haber relacionado las dimensiones con las variables se obtiene un

resultado favorable en cuanto a la atención y la satisfacción de los usuarios.

3. Se obtiene mayor nivel de aceptación en la escala de medición “casi siempre”,

lo que determina que existe congruencia los datos obtenidos con la

investigación.

4. En merito a los resultados obtenidos a través del instrumento planteado,

concuerdan las variables calidad de atención con nivel de satisfacción del

usuario, pues fueron medidos en cantidades y porcentajes por las dimensiones

asignadas a cada una de las variables.

5. Los indicadores se relacionan con las variables con el afán de ayudar a

potenciar la investigación, de forma efectiva, permitiendo medir los niveles de

satisfacción.

6. Concluyo en que resulta necesario mejorar algunos aspectos, a través de

talleres de coaching, que mejorara significativamente el nivel de atención a los

usuarios, consecuentemente satisfaciendo a estos de manera positiva.
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VII. Recomendaciones  

1. Tener una adecuada forma de atención, a cada usuario en particular, 

atendiendo sus necesidades y/o peticiones en general, para ello capacitarse 

constantemente y mejorar la capacidad de trato. 

2. Mejorar las actitudes de los trabajadores para poder empatizar con los usuarios, 

y poder obtener buenos resultados y por ende cumplir con los objetivos que se 

plasman en este trabajo de investigación.  

3. La empatía, juega un papel muy importante al momento de poder atender a los 

usuarios y poder medir la satisfacción  

4. El respeto es un valor que suma importancia en la presente investigación y que 

tiene que hacerse presente para tener una buena atención y por ende satisfacer 

al usuario. 

5. Se recomienda implementar un plan de incentivo al mejor trabajador, el que 

será medido en base a su trabajo y la apreciación del usuario. 

6. Evaluar al personal constantemente con el afán de obtener resultados que 

favorezcan la gestión, evidenciándose en su trato al usuario y satisfacerlos en 

la forma correcta. 
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VIII. Propuesta

Figura 11: Propuesta de Investigación 
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En mi propuesta realizada para lograr diagnosticar el problema que pretende indicar la 

presente investigación es qué relación tiene la variable calidad de la atención con la 

variable satisfacción del usuario, para ello es pertinente indicar los principios con los 

cuales opera como lo son la lealtad, confiabilidad la honradez, la transparencia 

concatenándose con los fundamentos sociológicos, axiológicos, epistemológicos, 

políticos y legales, los que se basan en sus pilares de la investigación que son el 

conocimiento, actitud y valores, habilidades, tangibilidad, seguridad, capacidad de 

respuesta, confiabilidad y empatía, es necesario mencionar las causas de esta 

investigación las cuales son malos tratos, incertidumbre, racismo, emociones 

múltiples, los cuales basan y sostienen la presente son las dimensiones ya indicadas 

en las líneas precedentes, que contribuyen a que las variables se complementen, para 

ello mencionamos los fundamentos como lo son sociológicos, axiológicos, 

epistemológicos, políticos, legales, y los aportes tecnológicos, en gestión pública, 

teórico y sociales, siendo así cabe mencionar los requisitos que son necesarios para 

el correcto funcionamiento son el interés de la autoridad, un trámite adecuado y la 

celeridad del caso. 
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ANEXOS: 
Anexo: Tabla: Matriz de Operacionalización de variable 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

  
  
  
  

  
  

 C
a
li

d
a
d
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e
 l

a
 a

te
n

c
ió

n
 

Edison Fernando, et al. 
(2018). La Calidad de 
atención ha sido amparada 
por las sociedades debido a 
sus diversos provechos que 
ofrece, por ejemplo: Para 
mejorar procesos, 
diferenciarse con la 
competencia, mayor 
penetración en el mercado, 
mayor productividad, 
mejores costos, mayor 
motivación al personal, y 
otros, es decir se logra 
mayores eficiencias para el 
ofrecimiento de un mejor 
servicio. 

Vera y Trujillo. (2018). Medir la 
calidad de atención de un 
servicio ha sido un tema 
considerablemente abordado en 
las literaturas de las 
investigaciones del marketing. 
Aunque en el contexto en que es 
utilizado generalmente implica la 
valorización de los servicios en 
los negocios de servicios y sus 
productos, incluyendo los tipos 
de clientes 

Conocimientos 
Conoce su trabajo, está 
Capacitado y Orienta 

Cree usted que el personal que lo atendió conoce su trabajo 

Likert, 
nominal 
 
1=Siemp
re 
2=casi 
siempr
e 
3=A 
veces 
4=casi 
nunca 
5=Nunc
a 

Para usted, el personal que lo atendió está capacitado para brindar respuestas 
correctas y acertadas a sus preguntas 

Cree usted que la orientación que le brindó el personal es la apropiada y no le 
hacen perder su tiempo 

Actitud y valores 
Responsable, Escucha, 
Se compromete, 
Honesto 

El personal que lo atendió es responsable porque se compromete en algo y 
cumple 

El personal que lo atendió a usted lo escuchó y se preocupó por atender sus 
inquietudes 

Cree usted que el personal que lo atendió está comprometido con su trabajo 

Para usted, el personal que lo atendió en esta oficina es honesta porque no le 
pidió alguna cosa o regalito para acelerar su trámite 

Habilidades 

Buen trato, Anticipa 
las necesidades, 
Resuelve los 
problemas 

El personal que lo atendió le brindó a usted un buen trato y fue paciente 

Cree que el personal que lo atendió a usted se anticipó a sus necesidades y le 
dio soluciones prácticas 

Para usted, el personal que lo atendió resolvió sus problemas 

    
  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

  
  
S

a
ti

s
fa

c
c
ió

n
 d

e
 u

s
u

a
ri

o
s

 
          

 

 

 

La satisfacción es el 
cumplimiento del gusto o 
deseo, es una reacción 
emocional del consumidor 
en respuesta a la 
experiencia con un 
producto o servicio 
(Bachelet, 1992). 
 

 

 

 

 

 

Rust y Oliver (1994) sostienen 

que el resultado de la 

satisfacción se enfoca en dos 

aspectos:  

• La satisfacción se relaciona 

con la sensación de estar 

saciado o contento, debido a 

recibir un producto o servicio 

con rendimiento adecuado. 

• La satisfacción como sorpresa 
supone la existencia de un ser 
humano que busca un placer, 
difícil de anticipar y valorar sin 
haber receptado un producto o 
servicio. 

 
 
Tangibilidad  Infraestructura 

adecuada y limpieza 

Los ambientes físicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la 
municipalidad le hacen sentir bien. 

 
 
 
Likert, 
nomina
l 
 
1=Siemp
re 
2=casi 
siempr
e 
3=A 
veces 
4=casi 
nunca 
5=Nunc

a  

Encuentra ambientes adecuados para su atención personalizada en la 
municipalidad 

 
Seguridad 

Credibilidad y Conoce 
las Necesidades 

Valora la eficiencia del personal de la municipalidad referente al nivel de 
atención 

Le da valor al nivel de atención en la Municipalidad 

Capacidad de 
respuesta  

Solución de Problemas 
y Eficacia 

El nivel de atención fue efectiva respecto a las respuestas que quería obtener 
en su pedido en la municipalidad. 

Valora la capacidad de respuesta respecto a disposición y voluntad recibida por 
parte de la Municipalidad. 

Confiabilidad  

Confianza, Cortesía y 
Amabilidad 

Fue atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad. 

Percibió calidad de atención en la Municipalidad 

Empatía  

Atención 
Individualizada, 
Seguridad y 
Comunicación 

Mantiene buena comunicación y atención de parte del personal de la 
municipalidad. 

Existe interacción entre el personal de la municipalidad y su atención 

Encuentra ambientes adecuados para su atención personalizada en la 
municipalidad 



Anexo. Instrumento de recolección de datos  

CALIDAD DE ATENCIÓN PARA SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE HUASMIN – 

CELENDÍN 

 

Estimado trabajador: 

El presente instrumento tiene como objetivo la recolección de datos para una 
investigación. Es anónima, por lo que le solicito y agradezco contestar todos los ítems 
con la mayor sinceridad posible  

Cada pregunta está conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero 
conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:  

Nunca (N); Casi nunca (CN); A veces (AV); Casi siempre (CS); Siempre (S) 

 

N° Ítems 

Escala de 
valoración 

N C
N 

A
V 

C
S 

S 

1 2 3 4 5 

01 
¿Cree usted que el personal que lo atendió conoce su 
trabajo? 

     

02 
¿Para usted, el personal que lo atendió está 
capacitado para brindar respuestas correctas y 
acertadas a sus preguntas? 

     

03 
¿Cree usted que la orientación que le brindó el personal 
es la apropiada y no le hacen perder su tiempo? 

     

04 
¿El personal que lo atendió es responsable porque se 
compromete en algo y cumple? 

     

05 
¿El personal que lo atendió a usted lo escuchó y se 
preocupó por atender sus inquietudes? 

     

06 
¿Cree usted que el personal que lo atendió está 
comprometido con su trabajo? 

     

07 
¿Para usted, el personal que lo atendió en esta oficina es 
honesta porque no le pidió alguna cosa o regalito para 
acelerar su trámite? 

     

08 
¿El personal que lo atendió le brindó a usted un buen 
trato y fue paciente? 

     

09 
¿Cree que el personal que lo atendió a usted se anticipó 
a sus necesidades y le dio soluciones prácticas? 

     

10 
¿Para usted, el personal que lo atendió resolvió sus 
problemas? 

     



 

11 
Los ambientes físicos de las instalaciones, limpieza y 
comodidad de la municipalidad le hacen sentir bien. 

    
 

12 
Encuentra ambientes adecuados para su atención 
personalizada en la municipalidad 

     

13 
Valora la eficiencia del personal de la municipalidad 
referente al nivel de atención 

     

14 Le da valor al nivel de atención en la Municipalidad 
     

15 
El nivel de atención fue efectiva respecto a las 
respuestas que quería obtener en su pedido en la 
Municipalidad. 

     

16 
Valora la capacidad de respuesta respecto a disposición 
y voluntad recibida por parte de la Municipalidad. 

     

17 Fue atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad.      

18 Percibió calidad de atención en la Municipalidad      

19 
Mantiene buena comunicación y atención de parte del 
personal de la municipalidad. 

     

20 
Existe interacción entre el personal de la Municipalidad y 
su atención 

     

  



 

 

 

Anexo: Figura: Esquema de Diseño de Investigación 

 

 

 

 

 

Anexo: Figura: Formula Estadística de Población Finita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

𝒏 =
𝒁𝒂

𝟐  ×  𝑵 ×  𝒑 ×  𝒒

𝒆𝟐 (𝑵 − 𝟏) +  𝒁𝒂
𝟐 × 𝒑 × 𝒒

 

Resolviendo: 

𝒏 =
𝟏. 𝟗𝟔 ×  𝟏. 𝟗𝟔 ×  𝟏𝟑, 𝟑𝟎𝟎 ×  𝟎. 𝟓 ×  𝟎. 𝟓

𝟎. 𝟎𝟕𝟐 (𝟏𝟑, 𝟑𝟎𝟎 − 𝟏) +  𝟏. 𝟗𝟔 × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓
 

𝑫𝒐𝒏𝒅𝒆: 

N = 13,300 
𝒁2= 1.96 
p = 0.50 
q = 0.50 
e = 0.05 
n =  193  
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Anexo: Autorización para la aplicación del instrumento  
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Anexo: Cuadro Li  de la variable independiente 

 

k 19 

ΣVi 20.12 

Vt 182.50 

  
seccio01 1.06 

seccio02 0.89 

Absoluto 0.89 

  

 0.94 

  

Se considero los ítems como directos  
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Anexo: Tabla: Matriz de Consistencia 

 

TITULO PROBLEMA GENERAL JUSTIFICACIÓN 
OBJETIVO GENERAL Y 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS GENERAL Y 
ESPECÍFICAS 

VARIABLES E 
INDICADORES 

L
a

 C
a

lid
a

d
 d

e
 a

te
n

c
ió

n
 p

a
ra

 s
a
ti
s
fa

c
c
ió

n
 d

e
 u

s
u

a
ri
o

s
 e

n
 l
a
 

M
u

n
ic

ip
a

lid
a

d
 d

e
 H

u
a

s
m

in
 -

 C
e
le

n
d

ín
 

 

Problema general Justificación general  Objetivo general Hipótesis general VARIABLE 1: 

¿Qué relación existe entre la Calidad 
de Atención para Satisfacción de 
usuarios en la Municipalidad de 
Huasmin – Celendín?  

 
La entidad al ser un organismo 
público, resulta necesario una 
atención de calidad y saber si 
fueron satisfechos  

Determinar la relación existente entre 
la Calidad del Atención para 
Satisfacción de los usuarios en la 
Municipalidad de Huasmin – 
Celendín  

La Calidad de Atención esta 
relacionadas para la Satisfacción 
de usuarios en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  

 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
DIMENSIONES: 
Conocimientos. 
 Actitud y valores 
 Habilidades  

Problemas específicos Justificación específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Los Elementos Tangibles está 
relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín 2020? 

 
Cambiar la forma de pensar de los 
funcionarios para con los usuarios 

Identificar si el nivel de elementos 
Tangibles está relacionado con la 
satisfacción de usuario en la 
Municipalidad de Huasmin - Celendín  

 El nivel de elementos Tangibles 
está relacionado con la Calidad 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  

¿De qué manera la Seguridad está 
relacionada con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín? 

Establecer buenas prácticas con el 
personal y evidenciarlo en el trato 
ofrecido a los usuarios 

Determinar si la Seguridad está 
relacionada con la satisfacción de 
usuario en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  

La Seguridad está relacionada 
con la Calidad de atención en la 
Municipalidad de Huasmin - 
Celendín  

VARIABLE 2:  

 
SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS 
DIMENSIONES: 
Tangibilidad 
Seguridad 
Capacidad de respuesta 
Confiabilidad 
Empatía  

¿Cuál es el nivel de la Capacidad de 
Repuesta y si está relacionada con la 
Calidad de atención en la 
Municipalidad de Huasmin - 
Celendín? 

 
Cambiar el pensamiento de los 
funcionarios y no ser conformistas 
con su labor 

Precisar cuál es el nivel de capacidad 
de repuesta y si está relacionada con 
la Calidad de atención en la 
Municipalidad de Huasmin - Celendín  

El nivel de Capacidad Repuesta 
está relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  

¿Cómo la Confiabilidad está 
relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín? 

Capacitar al personal, y atender las 
necesidades de estos en su lugar 
de trabajo 

Establecer cómo la Confiabilidad 
está relacionado con la Calidad 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín 2020 

La Confiabilidad está relacionado 
con la Calidad de atención en la 
Municipalidad de Huasmin - 
Celendín  

¿Cuál es el nivel de Empatía y si está 
relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín? 

 
Mantener el orden y respeto que se 
merecen los usuarios, en relación a 
sus pedidos. 

Determinar si el nivel de Empatía 
está relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  

El nivel de Empatía está 
relacionado con la Calidad de 
atención en la Municipalidad de 
Huasmin - Celendín  
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Anexo: Tabla: Metodología de la investigación  

METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

ENFOQUE: 

Cuantitativo  

TIPO DE INVESTIGACIÓN:  

Descriptivo - Propositivo 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 

 

POBLACIÓN: 

La población de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Huasmin 

MUESTRA: 

MUESTREO PROBALISTICO: aleatorio y simple 

𝒏 =
𝒁𝒂

𝟐  ×  𝑵 ×  𝒑 ×  𝒒

𝒆𝟐 (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝒂
𝟐 × 𝒑 × 𝒒

 

Formula estadística de población finita. 

TÉCNICA E INSTRUMENTOS: 

 

Técnicas – Encuesta 

Instrumento -Cuestionario 
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Anexo: 

 Tabla: Dimensiones y Variables. 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADORES ITEM ESCALA 
C

A
L

ID
A

D
 D

E
 A

T
E

N
C

IÓ
N

 

Conocimientos 

Conoce su trabajo, 

está Capacitado y 

Orienta 

1, 2 y 

3 
Nominal 

Actitudes y 

Valores 

Responsable, 

Escucha, Se 

compromete, Honesto 

4, 5, 

6 y 7 
Nominal 

Habilidades 

Buen trato, Anticipa las 

necesidades, Resuelve 

los problemas 

8, 9 y 

10 
Nominal 

S
A

T
IS

F
A

C
C

IÓ
N

 D
E

 L
O

S
 U

S
U

A
R

IO
S

 Tangibles 
Infraestructura 

adecuada y limpieza 
1 y 2 Nominal 

Seguridad 
Credibilidad y Conoce 

las Necesidades 
3 y 4 Nominal 

Capacidad de 

repuesta 

Solución de Problemas 

y Eficacia 
5 y 6 Nominal 

Confiablidad 
Confianza, Cortesía y 

Amabilidad 
7 y 8 Nominal 

Empatía 

Atención 

Individualizada, 

Seguridad y 

Comunicación 

9 y 

10 
Nominal 
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Anexo: Figura: Dimensión del Modelo SERVQUAL 

 

 

Anexo: Imagen de la municipalidad distrital de Huasmin 

CONFIABILIDAD 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

SEGURIDAD/COMPETENCIA 

EMPATÍA 

ASPECTOS TANGIBLES 

SERVICIO 

PERCIBIDO 

SERVICIO 

ESPERADO 

PERCEPCIÓN DE LA 

CALIDAD DE SERVICIO 


