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RESUMEN

El estudio tuvo como propdsito determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite Documentario de la Municipalidad distrital
de Imaza durante el afio 2025, considerando las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia como factores explicativos de la Satisfaccion
ciudadana. La investigacién adoptdé un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con disefio no
experimental, transversal y alcance correlacional. La poblacién estuvo conformada por 300
usuarios y la muestra por 71 participantes, Seleccionados mediante muestreo probabilistico.
La informacion se recopild6 mediante dos cuestionarios estructurados, cuya confiabilidad
alcanz6 valores de alfa de Cronbach de 0,938 para calidad del servicio y 0,914 para
satisfaccion del usuario. Asimismo, el andlisis factorial confirmo la validez de constructo de
ambos instrumentos. Para el procesamiento de datos se empled estadistica descriptiva e
inferencial mediante SPSS 26, aplicando pruebas de normalidad, analisis factorial y pruebas
no paramétricas, respetando los principios éticos de autonomia, beneficencia, justicia,
confiabilidad y consentimiento informado. Los resultados evidenciaron que el 71,8% de los
usuarios percibe la calidad del servicio como inadecuada y se identificaron diferencias
estadisticamente significativas entre las dimensiones evaluadas (p < 0,001). Se concluye que
existe correlacién entre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario en sus distintos
niveles, constituye un factor determinante para la satisfacciéon del usuario, aportando
evidencia empirica para fortalecer la gestion municipal mediante estrategias orientadas a
mejorar la atencion ciudadana. La originalidad del estudio radica en proporcionar evidencia
especifica para la Unidad de Tramite Documentario de la Municipalidad Distrital de Imaza,
contexto escasamente investigado, contribuyendo al conocimiento sobre la calidad del

servicio en la gestién publica local.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, usuarios,

municipalidad, tramitacion y gestion.



ABSTRACT

The aim of the study was to determine the relationship between service quality and user
satisfaction at the Document Processing Unit of the Imaza District Council during 2025,
considering the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy
as factors explaining citizen satisfactio. The research adopted a basic quantitative approach,
with a non-experimental, cross-sectional design and a correlational scope. The population
consisted of 300 users and the sample of 71 participants, selected using probability sampling.
Data were collected using two structured questionnaires, the reliability of which achieved
Cronbach’s alpha values of 0.938 for service quality and 0.914 for user satisfaction.
Furthermore, factor analysis confirmed the construct validity of both instruments. Descriptive
and inferential statistics were used for data processing via SPSS 26, applying normality tests,
factor analysis and non-parametric tests, whilst adhering to the ethical principles of autonomy,
beneficence, justice, reliability and informed consent. The results showed that 71.8% of users
perceive the quality of service as inadequate, and statistically significant differences were
identified between the dimensions assessed (p < 0.001). It is concluded that there is a
correlation between service quality and user satisfaction, providing empirical evidence to
strengthen municipal management through strategies aimed at improving citizen services. The
originality of the study lies in nproviding specific evidence for the Document Processing Unit
of the Imza District Council, a context that has been little researched, thereby contributing to
knowledge about service quality in local public administration.
keywords: quality of service, user satisfaction, users, municipality, processing and

administration.



INTRODUCCION

En el contexto nacional, la calidad del servicio constituye un factor estratégico para el
fortalecimiento de la gestién publica, debido a que influye directamente en la percepcién de
satisfaccion de los ciudadanos respecto de los servicios que reciben. En el ambito municipal,
la prestacion de servicios eficientes, oportunos y transparentes representa un elemento
fundamental para consolidar la confianza y la poblaciébn y promover una administracion
orientada a resultados. Bajo esta perspectiva, la presente investigacion, titulada Calidades
del servicio y satisfaccion del usuario en la unidad de tramite documentario de la
municipalidad distrital de Imaza, 2025, tiene como propdsito de analizar la relacion existente
entre ambas variables, considerando que la calidad del servicio es un determinante

importante de la satisfaccion de los usuarios.

El desarrollo del estudio se estructura de manera sistematica siguiendo la metodologia
cientifica. En primer lugar, se presenta la realidad problematica, la formulacién del problema,
los objetivos, la justificacién, los alcances y la importancia de la investigacion, los cuales
sustentan la necesidad de abordar el fendmeno de estudio. Posteriormente, se desarrolla el
marco tedrico mediante la recopilacion y andlisis de antecedentes recientes, bases tedricas y
definiciones conceptuales que respaldan cientificamente las variables investigadas y

permiten comprender sus principales dimensiones e indicadores.

Asimismo, la investigacion plantea hipétesis generales y especificas, acompafiadas
de la operacionalizacién de las variables. La variable calidad del servicio comprende las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
mientras que las variables satisfaccion del usuario se analiza a través de las dimensiones
expectativa, percepcion de valor y fidelidad, las cuales permiten evaluar integralmente la

percepcion de los usuarios sobre el servicio recibido.

Desde el punto de vista metodolégico, el estudio adopta un enfoque cuantitativo,
sustentando en el método deductivo, con un disefio no experimental de corte transversal y
alcance correlacional. La poblacion estuvo conformada por 300 usuarios de la municipalidad
distrital de Imaza, de los cuales se selecciond una muestra de 71 participantes. Para el
procesamiento y andlisis de los datos de empleo estadistica descriptiva e inferencial,
previamente se verific6 la normalidad mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov vy,
posteriormente, se utilizé el coeficiente de correlacion de Pearson para determinar el grado

de relacion entre las variables de estudio.

Finalmente, los resultados obtenidos son contrastados con investigaciones previas
mediante la discusién cientifica, permitiendo identificar coincidencias y discrepancias con la

literatura especializada. Con base en ello, se presentan las conclusiones derivadas del
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cumplimiento de los objetivos e hipotesis planteadas, asi como recomendaciones orientadas
a fortalecer la calidad del servicio en la entidad y promover futuras investigaciones que
amplien el conocimiento sobre la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en el &mbito de la gestién publica.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Determinacién del problema de investigacion

En la época actual, el criterio de la excelencia en las prestaciones publicas y
su repercusion en el nivel de aprobacion de los usuarios ha pasado a ser un requisito
en la gestion publica, especialmente en el entorno municipal. La calidad del servicio
es el grado cuando una entidad cumple con las expectativas de los ciudadanos
respecto al rendimiento, eficacia y atencion recibida en sus vinculos con la
administracién (Menezes et al., 2022).

A su vez, la satisfaccidn del usuario se manifiesta en la valoracion positiva o
negativa sobre los servicios brindados, siendo un indicador clave de la legitimidad
institucional (Lamsal & Gupta, 2022).

A nivel internacional, se ha evidenciado un creciente interés por fortalecer el
sistema de calidad en la gestion publica. Por ejemplo, un estudio realizado en
Espafa (2018-2023) empled rondas de seguridad orientadas al perfeccionamiento
ininterrumpido de los sistemas asistenciales y destaca la prioridad de sistematizar la
calidad y la confianza en la asistencia primaria y hospitalaria (Lépez et al., 2025).
Asimismo, muestra que casi nueve de cada diez personas declaran estar satisfechas
de vivir en su ciudad, lo cual refleja una percepcién positiva de los servicios publicos
urbanos y la gobernanza local.

En el contexto peruano, de acuerdo con Sanchez et al. (2023), mencionan
que los estudios sefialan deficiencias importantes. En el gobierno local de Ate, se
evidencié en 2022 que el 59,5% de los usuarios percibian una baja calidad en las
atenciones, cuestiona la disposicién de la administracion local. De forma similar,
Jiménez Bravo (2023) menciona que el Municipio de Villa El Salvador, el 52,21% de
usuarios consideraron en 2023 donde la calidad de atencién era solo regular,
destacando la necesidad de reformas en la atencion al publico. Por otro lado,
Direccion et al. (2024) mediante un estudio en el Ayuntamiento Provincial de Tumbes
mostro que la calidad del servicio continua directamente vinculada en el entusiasmo
ciudadano, lo cual resalta el interés de mejorar la gestion interna y el trato al usuario.

En el medio local, la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion del
ciudadano son aspectos fundamentales de la gestibn municipal, especialmente en
regiones como Amazonas, donde las condiciones geograficas y socioecondmicas
presentan desafios significativos para la administracion publica. La Municipalidad
Distrital de Imaza, en particular, enfrenta el reto de ofrecer servicios eficientes y
satisfactorios a una poblacién diversa, incluyendo comunidades indigenas y rurales

dispersas en su territorio.
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En la region peruana de Amazonas, varios estudios han examinado la
similitud entre la administracion estatal y la calidad del servicio al ciudadano. Por
ejemplo, un proyecto sobre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en
una municipalidad peruana determind una correlacion significativa entre ambas
variables (Cruz et al., 2023).

De igual modo, otro trabajo centrado en la variable “gobierno digital”
establecié que hay una relacion moderada entre la implementacion de sistemas
electrénicos de atencion y la vision de calidad del servicio en un municipio regional
(Gonzales et al., 2022).

En el &mbito del sector salud en la regién de Amazonas, un estudio realizado
en 2023 en un centro de atencién detect6 un vinculo favorable y moderado entre la
calidad del servicio y satisfaccion al ciudadano (Mendoza et al., 2024).

Esto sugiere que los avances en la calidad del servicio se reflejan en una
aceptacion ciudadana. Sin embargo, a pesar de estos avances investigativos, se
observa una escasez de investigaciones concretas que examinen la conexion entre
calidad del servicio y satisfaccion al usuario en el Municipio de Imaza. Esta falta de
informacion limita la capacidad de la administracion local para implementar mejoras
basadas en evidencia que respondan eficazmente a las exigencias y confianzas de

los vecinos.
1.2. Formulacién del problema

Problema General

¢,Cual es la relaciéon entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario en la Unidad de Tramite Documentario de la Municipalidad Distrital

de Imaza, afo 20267?

Problemas Especificos

o ¢, Cudl es la relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afo
20267

° ¢ Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afio
20267

. ¢, Cuél es la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital

de Imaza, afio 20267
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¢ ;,Cudl es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en

la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afio 20267

¢ ;,Cudl es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la

Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afio 2026?

1.3. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario en la Unidad de Tramite Documentario de la Municipalidad Distrital

de Imaza en 2025.

Objetivos Especificos

° Determinar la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.

° Determinar la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.

. Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital
de Imaza, 2025.

o Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.

° Determinar la relacién entre la empatia y la satisfaccién del

usuario en la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.

1.4. Importanciay alcances de la investigacion

El estudio titulado “La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la

Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afio 2026” adquiere

relevancia debido a que permitira identificar el nivel de eficiencia, empatia y fiabilidad

con que se brindan los servicios publicos, asi como su impacto en la satisfaccion

ciudadana. Desde la perspectiva de la administraciéon estatal, la valoracion de la

calidad de atencién compone una herramienta primordial para reforzar la apreciacion

de legitimidad institucional y la confianza de los ciudadanos.

Segun Gonu et al. (2023), la calidad percibida del servicio interviene en la

satisfaccion al ciudadano y en la imagen institucional de las municipalidades,

evidenciando que una gestion orientada al ciudadano incrementa el compromiso

civico y la transparencia. En la misma linea, Chan et al. (2021) sustentan que el
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disefio de servicios centrado en el usuario, junto con la eficientizacion continua de
las instrucciones institucionales, influye significativamente en la percepcion del
poblador sobre las instituciones estatales.

En cuanto a los alcances, el estudio comprende el analisis del vinculo entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite del
Municipio Distrital de Imaza durante el afio 2026, delimitandose a un contexto local
y temporal especifico, lo que permitird elaborar un diagndstico objetivo y propositivo.

El enfoque metodolégico es de tipo cuantitativo, el disefio descriptivo-
correlacional, lo cual se justifica porque permite determinar vinculos entre variables
de manera objetiva y medible. Al respecto, De Revisién y Bravo (2022) sefialan que
los estudios correlacionales facilitan la validacion entre la calidad percibida y la
satisfaccion en los servicios publicos. Del mismo modo, estudios actuales indican
que la administracién de la calidad en municipios distritales incide positivamente en
la eficiencia administrativa y en la confianza ciudadana (Romero et al., 2023).

En consecuencia, esta investigacién no solo aportard evidencia empirica
para optimizar la atencion del poblador en el Municipio Distrital de Imaza, sino que
también contribuira al fortalecimiento de politicas publicas basadas en evidencia y

al desarrollo de los estudios sobre gestion publica local en el Pera.

1.5. Justificacién de la investigacion

El actual estudio se sustenta en la medida en que ayuda al desarrollo del
conocimiento sobre la gestion publica local, integrando enfoques contemporaneos
de calidad del servicio y satisfaccion del usuario, donde el modelo SERVQUAL
contindia siendo un referente para evaluar dimensiones como fiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta (Sharifi et al., 2021). Asimismo, su relevancia practica radica
en que permitird identificar los aspectos criticos del servicio en la Municipalidad
Distrital de Imaza, dando datos importantes para el disefio de estrategias orientadas
al ciudadano, que promuevan una administracion mas eficiente, transparente y
participativa (Gala & Javier, 2025).

Desde una perspectiva social e institucional, el estudio busca visibilizar las
necesidades y percepciones de la poblacion, consolidando la confianza ciudadana
y fomentando una administracion gubernamental méas inclusiva y legitima (Rojas et
al., 2023; Flores, 2022).

Justificacion metodoldgica, se integran enfoques contemporaneos de calidad
del servicio y satisfaccion del usuario, donde el modelo SERVQUAL contintia siendo
un referente para evaluar dimensiones como fiabilidad, empatia y capacidad de
respuesta (Sharifi et al., 2021).
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En el &mbito econémico, contribuird a eficientizar el uso de los recursos
estatales y a mejorar la eficiencia administrativa, generando un efecto favorable en
la apreciacion y satisfaccion al ciudadano (Ma, 2024; Ochoa et al., 2024). En
conjunto, el estudio no solo aporta evidencia empirica para el desarrollo de los
servicios municipales, también promueve el progreso local sostenible y la
prosperidad colectivo.

Alcances

El presente estudio se limita a las variables calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la unidad de tramite de la municipalidad distrital de Imaza 2025, a una
metodologia cercual con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, basico
transversal de nivel correlacional.

Limitacién poblacional

Se limito a un total de 300 usuarios que lo conforman y una muestra de 71
vecinos para su aplicacién del instrumento de recoleccion de datos, teniendo en
cuenta la técnica recoleccion de datos (encuesta).

Limite geogréfico

Este estudio se realiz6 en la regiobn de amazonas provincia de Bagua distrito
de Imaza lo cual, su dispersa poblacion geografica genero mayor desafio para la
recopilacion de datos.

Limite temporal

La limitacion del tiempo se bas6 Unicamente en el afio 2025, en donde se
aplicé el estudio.

Limite del investigador

El investigador tuvo como limites una poblacion dispersa en su territorio,
teniendo en cuenta su amplia geografia, el nimero de personas a encuestar y el
desconocimiento de herramientas tecnoldgicas.

Viabilidad

Esto para investigadores o instituciones no comprendera ningdn gasto, por
lo tanto, debe ser usado esta informacién para fortalecer el conocimiento y emplear

estrategias centradas al ciudadano, lo refleja los aspectos administrativos.
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MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

Desde un punto de vista global, un estudio realizado en Noruega analiz6 la
satisfaccion de usuarios con sistemas de deteccion de caidas (DF), concretamente
el sistema RoomMate. Mediante una metodologia cualitativa basada en entrevistas
con personal sanitario, familiares y gestores del proyecto, se identificé que, aunque
la satisfaccion global con estos sistemas es positiva, persisten desafios significativos
en los servicios de atencion domiciliaria, especialmente en lo relativo a la cobertura
del sistema. Asimismo, se sefal6 que la usabilidad, la personalizacion y el ahorro de
tiempo constituyen métricas evaluaciones que contribuyen a la formacién de la
satisfaccion de los accesitarios lo cual concuerda con el disefio actualizado de
satisfaccion de mecanismo seguimiento de informacién propuesto por DeLone &
McLean actualizado (Weng et al., 2025).

En el contexto del transporte urbano, los usuarios desempefian un papel
clave como actores centrales en la satisfaccion de los accesitarios, pues su
percepcion y experiencia influyen directamente en el uso y evaluar la eficiencia
ambiental, la resiliencia operativa del transporte colectivo. Un estudio en Lublin
(Polonia) realizado por Zdeb et al. (2021) utiliz6 una encuesta aplicada a 642
personas entre 2018 y 2020 para medir la escala de plenitud con 19 servicios de
transporte, mediante un cuestionario con alta fiabilidad (a = .95). Los hallazgos
evidenciaron tanto mejoras como deterioros en distintos aspectos del servicio
durante el periodo, destacando que variables como la posesion de un vehiculo
privado, el tiempo de espera y la gratuidad del servicio influyen de forma esencial en
la satisfaccién del poblador. Los resultados reafirman que la calidad percibida del
servicio estd vinculada a factores estructurales como accesibilidad, fiabilidad,
comodidad, costo y seguridad, elementos esenciales para entender en la manera de
actuar de los beneficiarios y orientar mejoras en el sistema de transporte urbano.

Segun Uddin & Hoque (2023), en Bangladesh el rdpido aumento de
vehiculos motorizados ha desplazado la atencion hacia el transporte no motorizado
(TNM), a pesar de su caracter esencial para la movilidad urbana. El estudio analizo
la complacencia de los beneficiarios con los servicios de TNM brindados por
gobiernos locales mediante entrevistas y cuestionarios aplicados a 120
participantes. Se consideraron variables como accesibilidad, infraestructura vial,
seguridad e impacto ambiental, evaluadas mediante una escala Likert de 4 puntos.
Los resultados demuestran un vinculo positivo elevado entre ruido y polvo (r = 0.816)

y entre red vial y polvo (r = 0.572); asi como una correlacién negativa entre acceso
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al transporte publico y velocidad eficiente (r = -0.615). El analisis de componentes
principales (PCA) explicé el 24 % de la varianza total, destacando que el ruido y el
polvo afectan negativamente la eleccion del modo de transporte, influyendo en la
percepcion de la calidad del servicio y, por tanto, en la satisfaccion del usuario.

En el contexto nacional, de Arriola (2023), investigo la incidencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion al ciudadano en el Gobierno Local de Lima
Metropolitana, mediante un enfoque cuantitativo, la autora hallé que las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles presentaban una
intensidad media de impacto en la satisfaccion al ciudadano, simultaneamente que
seguridad y empatia mostraban una intensidad considerable. Asimismo, se
comprob6é que todas las dimensiones guardaban una vinculo positivo con la
satisfaccion al ciudadano, recalca la necesidad de reforzar de igual manera los
aspectos técnicos como humanos del servicio municipal en el Per para mejorar la
percepcién ciudadana.

Segun Alviar (2024), en una investigacion ejecutada en el gobierno local de
Huamanquiquia se investigo el vinculo entre la calidad del servicio y la satisfacciéon
del usuario. Se uso un enfoque cuantitativo descriptivo-correlacional, disefio no
experimental y transversal, con una muestra de 45 integrantes. Los resultados
mostraron que el 37.8 % de los encuestados estuvo satisfecho a la calidad del
servicio, simultdneamente que el 57.8 % consideraron su satisfaccion como
“regular”. El andlisis inferencial revel6 una correlacién positiva significativa (r = 0.432,
p < 0.05) entre calidad del servicio y satisfaccién del usuario, lo cual confirma que
una mayor calidad del servicio mejora la satisfaccion del usuario. En linea con este
hallazgo, Johan et al. (2022) identificaron una relacion importante entre calidad de
servicio municipal y satisfaccion ciudadana en Piura (R = no reportado), lo que
refuerza la evidencia de que la percepcion de calidad incide directamente en la
satisfaccion. Asimismo, Flores Yallico et al. (2022) mediante una revision sisteméatica
destacaron que la simplificacién administrativa y una gestion orientada a la calidad
son clave para elevar la satisfaccion al ciudadano en municipios peruanos. En
conjunto, estos estudios subrayan la necesidad de mejorar tanto los aspectos
técnicos como humanos del servicio municipal para optimizar la experiencia del
ciudadano y afianzar la gestion estatal local en el Pera.

De acuerdo con Loza (2022) busca determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al ciudadano en la Municipio Distrital de San Juan de
Castrovirreyna, en 2021. El método empleado fue de tipo basica, con un enfoque
descriptivo-correlacional y un disefio no experimental de corte transversal. Se hizo

uso de una muestra de 378 participantes, escogidos por medio de muestreo
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probabilistico y obtenida a partir de la férmula para muestras finitas. En la obtencion
de datos, se empled un cuestionario. Tuvo como conclusién que una relacion lineal
positiva de 0,892 entre las variables de la investigacion, lo que significa una relacion
sélida y favorable. Esto indica que conforma la mejora de la calidad del servicio, la
satisfaccion al ciudadano aumenta significativamente. Ademas, la calidad del
servicio detalla que el 79,56% de la variacion en la satisfacciéon al ciudadano, lo que
ratifica una derivacion relevante de la calidad del servicio sobre la satisfaccion en
este contexto.

Asimismo, Terrazas (2024) menciona que la finalidad de la investigacion es
comprobar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion al ciudadano en
el gobierno local de Arequipa, en 2023. El estudio adopté un enfoque cuantitativo
con un disefio aplicado de tipo correlacional, siendo de naturaleza no experimental
y transversal. La poblacion objetivo fue de 18,836 participantes, y la muestra
seleccionada consistié en 96 usuarios. Para la obtencién de datos, se hizo uso de la
encuesta, especificamente 2 cuestionarios: uno sobre calidad de servicio y otro
sobre satisfaccion del usuario. Tras la validacion y prueba piloto de los cuestionarios,
se encontrdé que el 37.9% de los usuarios contaba con educacion universitaria,
mientras que el 34.7% experimentd un alto nivel de calidad de los servicios. La
investigacion determind una conexion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccién de los usuarios, con un coeficiente de relacién de 0.672,
sefiala un grado moderado de correlacion afirmativa entre ambas variables.

Por otro lado, Roncal (2022) ejecuto un estudio con la intencion de establecer
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién al ciudadano. En cuanto a la
metodologia, se empled un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, con un nivel
descriptivo-correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
integrada por 1000 participantes del municipio en el lapso analizado, y la muestra
fue de 280 usuarios. Los resultados mencionaron una relacion afirmativa y
moderada entre las variables, con un coeficiente de relacién de Spearman de 0.428.
En términos de satisfaccion, casi el 70 % de los ciudadanos evaluaron la calidad del
servicio entre mala y regular, y el 77 % consideraron su satisfaccion como mala o
regular. Como recomendacion principal, se sugiridé ejecutar la propuesta de valor
desarrollada en el estudio. En la misma linea, Meza Alcantara et al. (2024)
confirmaron, en un proyecto aplicado en una municipalidad de la Selva Central, que
la calidad del servicio posee un efecto afirmativo y relevante sobre la satisfaccion de
los usuarios (r = 0.857, p < 0.001), resaltando que la atenciobn empatica y la fiabilidad
del trabajador municipal son componentes decisivos para fortalecer la percepcion

ciudadana y reforzar la confianza institucional.
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Del mismo modo Meza Alcantara et al. (2024) menciond que en un estudio
la finalidad fue definir la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién al
ciudadano en el municipio de Iparia, 2021. El estudio buscd mejorar la calidad del
servicio y alcanzar un nivel 6ptimo de satisfacciobn en los pobladores de dicha
municipalidad. La metodologia fue descriptivo-correlacional, con disefio
transeccional correlacional, con una muestra de 104 participantes. Para la obtencion
de datos se usaron 2 interrogantes cerradas con 14 reactivos cada una y 5
alternativas de respuesta. La manipulacién de informacion se llevé a cabo por medio
del software Excel y SPSSv24, con la aplicacion del coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho). Se concluydé una alta relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios, lo que confirma que la calidad del servicio posee una
relacién directa con la satisfaccion del usuario en la municipalidad.

A su vez, Paucarima (2024) realizé un estudio para comprobar el vinculo
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Programa Social
Juntos del Municipio Distrital de Lampa, Ayacucho. Empledé una perspectiva
cuantitativa con un disefio no experimental de corte transversal y un nivel
correlacional. La muestra compuesta por 80 usuarios, y se emplearon encuestas con
16 items para calidad del servicio y 9 items para satisfaccion del usuario. Los
instrumentos son validados por especialistas, dando una alta confiabilidad (0,934 y
0,940). Los resultados indicaron una correlacién positiva alta de 0,864 con un grado
de relevancia de 0,000, concluyendo que mejorar la calidad del servicio incrementa

la satisfaccion al ciudadano en el programa.

2.2. Teorias

Variable 1: Calidad de servicio

El nivel del desempefio se manifiesta en una construccién central en la
gestién publica y privada, ya que afecta en gran parte la percepcion de valor de los
ciudadanos y usuarios respecto a los servicios que reciben. Diversos autores
coinciden en gque esta idea no solo involucra acatar los estandares técnicos, implica
atender las expectativas sociales, culturales y de accesibilidad de los beneficiarios
(Lépez, 2023). En el entorno municipal, la calidad del servicio se vuelve una pieza
estratégica para legitimar la confianza ciudadana, mejorar la eficiencia institucional
y fortalecer la gobernanza local (Mallory, 2025).

Dimensién: Tangibilidad

La tangibilidad es sustancial en la vision de la calidad del servicio, al convertir
lo intangible en sefales visibles de confianza. La Teoria de la Tangibilidad

Tecnolégica de Heller, Chylinski, de Ruyter, Keeling, Hilken y Mahr (2021) explica
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que las interfaces digitales y entornos inmersivos fortalecen la confianza del usuario
Heller et al. (2021) La Teoria de la Tangibilidad Experiencial de Ayvaz-Cavdaroglu,
lyanna y Foster (2024) resalta que la infraestructura moderna y la tecnologia visible
incrementan la percepcion de calidad Ayvaz-Cavdaroglu et al. (2024). Finalmente,
la Teoria de la Tangibilidad Perceptual de Wang, Masukujjaman, Alam, Ahmad y Ho
(2023) plantea que los elementos fisicos como instalaciones y apariencia del
personal generan confianza y satisfaccion Wang et al. (2023).

Dimensién: Fiabilidad.

La fiabilidad determina la certeza de construir una planificacion para cumplir
con exactitud y constancia lo prometido. La Teoria de la Fiabilidad Operativa de
Zygiaris et al. (2022). sostiene que la precision y la consistencia del servicio
fortalecen la confianza y la comunidad del beneficiario. A su vez, la Teoria de la
Fiabilidad Institucional planteamiento por Setiono & Hidayat (2022) destaca que
mantener procesos estandarizados y predecibles reduce errores y refuerza la
credibilidad organizacional. Ambas teorias coinciden en que la fiabilidad garantiza la
calidad percibida y la lealtad del ciudadano.

Dimension: Capacidad de respuesta.

Se alude a la conducta de la instituciébn para ocuparse rapidamente las
exigencias del ciudadano. En la Teoria de la Capacidad de Respuesta Yusefi et al.
(2022), demostraron que, en hospitales, la prontitud de atencion, la comunicacién
efectiva y la disponibilidad de personal se correlacionan significativamente con la
calidad del servicio percibida.

Dimensién: Seguridad.

La seguridad en los servicios representa la confianza que el cliente tiene en
la competencia profesional, la confidencialidad y la proteccion frente a riesgos. La
Teoria de la Seguridad Percibida, desarrollada por De Canio & Fuentes-Blasco
(2021), sostiene que la sensacion de seguridad proviene de la transparencia
informativa y la fiabilidad del servicio digital, factores que fortalecen la confianza y
reducen la percepcion del peligro. Por su parte, la Teoria de la Seguridad Asistencial,
propuesta por J. Ali et al. (2024), plantea que la formacién del personal, la
comunicacion efectiva y la proteccion del paciente son pilares de la seguridad
percibida en entornos hospitalarios. Ambas teorias coinciden en que garantizar
seguridad implica no solo infraestructura y protocolos, sino también empatia y
profesionalismo en la atencion.

Dimensién: Empatia.

El reconocimiento emocional de la otra parte es una parte fundamental de la

calidad del servicio, pues manifiesta el potencial del funcionario para comprender y
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atender de forma personalizada las solicitudes del usuario. La Teoria del
Entrenamiento Empético de Lajante et al. (2023) sostiene que la formacién en
habilidades emocionales y comunicativas incrementa la conexién con el cliente y
mejora la percepcion del servicio. Por su parte, la Teoria de la Empatia en Salud de
Cadet & Sainfort (2023) plantea que la empatia, al fortalecer la relacion profesional-
usuario, eleva la satisfaccion, aunque requiere equilibrio para evitar el desgaste del
personal. Ambas teorias coinciden en que la empatia promueve confianza, lealtad y
calidad percibida en el servicio.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La apreciacion del beneficiario se entiende en funcion del grado en base a
los ciudadanos evallan que sus proyecciones que han sido alcanzadas o
sobrepasadas, junto con el valor recibido y la confianza depositada en el servicio
brindado; es el juicio evaluativo que realiza el usuario tras comparar el desempefio
recibido con lo anticipado, reflejando asi su conformidad final Gonu et al. (2023).

Dimension: Expectativas

Las expectativas actian como un estandar interno que los individuos utilizan
para evaluar el desempefio futuro de un servicio. Segun la Teoria del Calibrado de
Expectativas de Fruchter et al. (2023), los consumidores ajustan sus expectativas
mediante procesos de aprendizaje y estilos de procesamiento de informacion, lo que
afecta su percepcion de la calidad. Complementariamente, la Teoria de la
Confirmacién-Disconfirmacion Extendida de Schiebler et al. (2025), propone que la
satisfaccion del usuario reconoce el grado de discrepancia disconfirmacién entre lo
esperado y lo percibido, y que esta relaciobn es mas fuerte para expectativas
predictivas que para normativas.

Dimensién: Percepcion global

La percepcion global representa la evaluacion integral que el usuario forma
tras valorar distintos atributos del servicio, convirti€ndose en un componente preciso
de la calidad percibida. La Teoria de la Percepcion Global Integrada, propuesta por
Jacinto et al. (2025), sostiene que la valoracion general del servicio surge de la
combinacién de factores tangibles e intangibles, donde la experiencia emocional y
el valor percibido inciden directamente en la satisfaccion global. De manera
complementaria, la Teoria de la Percepcion del Servicio en Salud, formulada por
Karume et al. (2025), evidencia que las percepciones totales de calidad dependen
de la alineacion entre las expectativas y la atencion efectivamente recibida, siendo
la empatia y la fiabilidad las dimensiones que fortalecen la percepcién positiva del
usuario. Ambas teorias coinciden en que la percepcion global actia como una

sintesis evaluativa que orienta la satisfaccion y la lealtad hacia el servicio.
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Dimensién: Comparacién Expectativa / Realidad

La comparacion entre expectativa y realidad constituye un proceso cognitivo
mediante el cual los usuarios valoran la calidad del servicio contrastando lo que
anticipaban con lo que verdaderamente experimentan. La Teoria de la
Confirmacién—Disconfirmacién Extendida, formulada por Mao et al. (2023), explica
que la satisfaccion o insatisfaccion surge del grado de coincidencia entre las
presuposiciones y el rendimiento observado; cuando este supera lo esperado, se
genera una disconfirmacion positiva que incrementa la satisfaccion. De manera
complementaria, la Teoria de la Expectativa-Rendimiento Dinamico, propuesta por
AlSokkar et al. (2024) plantea que los consumidores ajustan continuamente sus
expectativas a partir de experiencias previas y aprendizajes contextuales, por lo que
la percepcidn final del servicio depende tanto de los resultados objetivos como de la
evolucién subjetiva de las expectativas. Ambas teorias coinciden en que el juicio
comparativo entre lo previsto y lo experimentado define la satisfaccién global del
usuario.

Dimensioén: Fidelizacién (Lealtad)

La Teoria del Valor-Lealtad Percibido, desarrollada por Gurler (2025),
sostiene que la calidad del servicio impulsa la lealtad del usuario mediante la
mediacion secuencial del valor percibido y la identificacion con la marca. Este
enfoque planea que los usuarios mantienen relaciones sostenidas con las
organizaciones que ofrecen valor constante y generan un vinculo emocional,
reforzando la fidelidad de marca. Por su parte, la Teoria de los Facilitadores de
Lealtad Extendida de Lee (2023), propone que la lealtad no se origina Gnicamente
en la satisfacciéon, sino en un sistema de factores interdependientes calidad del
servicio, compromiso, confianza e inercia que actlan como impulsores del
comportamiento repetitivo. Ambas teorias coinciden en que la fidelizacion es el
resultado de procesos psicoldgicos y relacionales que vinculan al usuario con la

organizacion mas all4 de la simple transaccion.

2.3. Términos bésicos:

Fidelidad

Compromiso actitudinal y conductual de continuidad con una marca/servicio
incluye repeticién de compra e intencién de recomendar que se explica por fases de
lealtad y puede medirse de forma valida como constructo multidimensional
(Bourdeau et al. 2024).

Retroalimentacion
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La retroalimentacion en servicios se entiende como el proceso estructurado
de recolectar, analizar y comunicar informacion sobre el desempefio del servicio
desde la vision del usuario o beneficiario, con el objetivo de ajustar procesos, mejorar
resultados y fortalecer la calidad percibida (Ali et al. 2025).

Protocolos de atencion

Los protocolos de atencidn constituyen guias basadas en evidencia que
estandarizan la interaccién entre prestador y usuario en entornos de servicio,
estableciendo roles, tiempos, métodos y criterios de calidad para asegurar
consistencia, seguridad y eficiencia en la atencién (Assaf et al. 2024).

Post Servicio (servicio postventa / post-servicio)

Los protocolos de atencién constituyen guias basadas en evidencia que
estandarizan la interaccién entre prestador y usuario en entornos de servicio,
estableciendo roles, tiempos, métodos y criterios de calidad para asegurar
consistencia, seguridad y eficiencia en la atencién (Sheth et al. 2023).

Sintesis

En el ambito del servicio, la sintesis se entiende como la integracion
coherente de las percepciones del usuario sobre tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, para formar un juicio global acerca del nivel del
servicio prestado y su valor, lo que a su vez condiciona la satisfaccion y la fidelidad
(Bruhn 2023).
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HIPOTESIS

3.1. Hipétesis General

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de
Imaza durante, 2025.

3.2. Hipodtesis especificas

¢ Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.

¢ Existe una relacién positiva y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025

¢ Existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza,
2025.

¢ Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025

¢ Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y la satisfaccion del

usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025

3.3. Variables

Variable 1: Calidad de servicio
Dimensiones

% Tangibilidad

% Fiabilidad

+ Capacidad de respuesta

% Seguridad

% Empatia

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Dimensiones

% Expectativas

% Comparacion expectativa/realidad
% Percepcion global

« Fidelizacion
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3.4. Operacionalizacién de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Variables Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
En el marco de la Municipalidad Distrital Para medir la percepcién de los usuarios de Tangibilidad Estado de la 1-4 Likert 5 Alto (76-100)
de Imaza, la calidad del servicio se la municipalidad (poblaciébn rural e infraestructura puntos: Medio (46-
caracteriza como la habilidad de la gestion intercultural de Imaza), se aplicard un municipal, sefializacién Nunca= 1 75)
Calidad de publica local para atender eficazmente alas  cuestionario estructurado compuesto por 25 y accesibilidad Casinunca=2 Bajo (15-45)
Servicio enla  necesidades y expectativas ciudadanas. De preguntas. Estas  preguntas  estaran Fiabilidad Cumplimiento de 5-7 Aveces=3
Municipalidad acuerdo con Butkus et al. (2023), la calidad organizadas en cuatro  dimensiones tramites en plazos Casi siempre=
de Imaza percibida en los servicios publicos depende principales, y cada dimensién contara con establecidos 4
de un enfoque orientado al ciudadano, cuatro indicadores que ayudaran a evaluar Capacidad de Rapidez en la atencién,  8-10 Siempre=5
donde la satisfaccion se convierte en un aspectos especificos del servicio. La respuesta disposicion del personal
indicador clave del desempefio institucional.  recoleccion de respuestas se realizara Seguridad Confianza, 11-13
utilizando una escala ordinal, lo que permitira transparencia y
clasificar el nivel de percepcion de los competencia del
usuarios de manera ordenada. personal
Empatia Atencion personalizada  14-16
y orientacion al
ciudadano
La satisfaccion del usuario en este estudio La evaluacion se realizarda mediante Expectativas Nivel de cumplimiento 17-19
se entiende como el grado en que los encuestas estructuradas aplicadas a los de lo esperado Ordinal: Alto (76-100)
ciudadanos perciben que sus expectativas, usuarios del municipio (poblacién rural e Percepcion global Opinién general de los 20-23 Medio (46-
el valor recibido y la confianza en los intercultural de Imaza). Se utilizard un usuarios Nunca= 1 75)
Satisfaccion servicios municipales han sido cumplidos. cuestionario compuesto por 25 items, Comparacion Diferencia percibida 24-27 Casinunca=2 Bajo (15-45)
del Usuario Refleja el nivel de conformidad que distribuidos en cuatro dimensiones, y cada expectativa/realidad entre lo esperado y lo A veces= 3
dela experimenta el usuario al comprar lo dimension contara con cuatro indicadores recibido Casi siempre=
Municipalidad esperado con lo recibido, especialmente qué medirdn aspectos especificos del Fidelizacion Intencién de volver a 28-30 4
de Imaza dentro del contexto rural e intercultural de servicio. A los usuarios se les preguntara usar o recomendar los Siempre=5

Imaza. De acuerdo con Ochoa-Rico et al.
(2023), la satisfaccion ciudadana depende
de factores estructurales y contextuales
como el acceso, la equidad y la eficiencia del
servicio que varian significativamente entre

zonas rurales y urbanas.

sobre su nivel de conformidad con el servicio

recibido, asi como su disposicion a
recomendarlo o volver a utilizarlo. Para
registrar las respuestas se empleard una
escala ordinal, permitiendo clasificar los
niveles de satisfaccion y lealtad de manera

ordenada.

servicios municipales




IV. METODO

4.1. Enfoque de la investigacion

Adoptara un enfoque cuantitativo, examina con la objetividad
procesos secuenciales, establecidos por la ciencia los acontecimientos,
utilizando técnicas estadisticas para la verificacion de hipétesis. Este trabajo
de investigacién examina la realidad mediante métodos basados en la
medicion objetiva de los fendbmenos, utilizando técnicas estadisticas para la
verificacién de hipotesis. La metodologia habitual de aquellos estudios se
caracteriza por la l6gica empirica-deductiva, emerge a partir de procesos
I6gicos y la aplicacion de técnicas de informacién a través del tratamiento
estadistico (Pilcher & Cortazzi 2023).

4.2. Método

En el estudio se empleara el método hipotético — deductivo. Se define como
aquel procedimiento se basa en formular aseveraciones en términos de hipotesis,
del mismo modo, comprobarlas por medio de la deduccién, de acuerdo con los
conocimientos y conclusiones que se confrontan con los hechos. Este enfoque se
fundamenta en un proceso deductivo, partiendo desde los principios,
suposiciones, conceptos generales para llegar a conclusiones mas concretas y
detalladas, después se usan procesos de recopilacion de informaciéon para
verificar las hip6tesis y analizarlas con el fin de obtener los resultados que refuten

la teoria (Casula et al., 2021).

4.3. Tipo deinvestigaciéon

El estudio sera basico, para Cao et al. (2024) menciona que también se
denomina puramente, teérica y dogmatica, que se distingue por utilizar un marco
tedrico y mantenerse dentro de él, ampliando nuevos saberes, sin diferenciarlos
con nulo aspecto practico.

Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion seréa no experimental, a través de, Humprecht
et al., (2023) lo definen como aquella investigacion donde las variables no seran
manipuladas ni controladas. Los fenédmenos son estudiados por los investigadores
tal y como ocurren en su entorno natural. Los datos se recopilan directamente y

luego se examinan. De tipo transversal, porque recopilard informacion en un
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tiempo preciso y determinado, con el objetivo de examinar la conexion que se

produce en la investigacién y describir las variables.

M—0O —r—0;

Dénde:

M: Muestra de estudio

Qy: Observacion de la variable 1: Calidad del servicio.
r : relacion de variables

0;: Observacion de la variable 2: Satisfaccion del usuario.

4.4. Poblacién y muestra

Poblacién

Se caracteriza como la totalidad de individuos, objetos o eventos que
exhiben peculiaridades analogas y pretende recopilar datos e inferencias, asi
como lo describe (Poullain et al., 2022). La poblaciéon se constituira por 300
usuarios, que participan activamente en los tramites administrativos en la
municipalidad.

Muestra

Se considera una proporcién de la poblacion, que muestra las mismas
particularidades de la poblacién. La resolucién de la magnitud de la muestra debe
ser aleatorio y representativo de la ciudadania (Kang, 2021).

Muestreo

El muestreo probabilistico es un medio para detectar muestras en el que
cada integrante de la poblacion posee una posibilidad definida y superior a cero
de ser seleccionado. Este método posibilita la generalizacién de los hallazgos del
estudio a toda la poblacion, ya que utiliza técnicas aleatorias para garantizar que

la muestra sea representativa (Male, 2021).
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Para calcular la muestra se utiliz6 el siguiente procedimiento:

n= N * erp *q
eZt(N_1}+ZEtptq

o9

Hallando la probabilidad de éxito “p”, se observa que cada pregunta tiene 5

respuestas, por tanto, la probabilidad de éxito es :
() =1
p X) = 5

Hallando la probabilidad de fracaso “q” es:

—1 —1 1_4
qx) =1-pkx) = —g—g

Donde:

n: Muestra

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza (se asighara un 95% equivalente al 1.96)
e: Error muestral (en este caso 5%)

p: Probabilidad de que ocurre el evento (como no hay informacién se tomara en

cuenta un 50% o 0.5)

g: Probabilidad de no ocurra el evento (1-p) que es igual al 0.5.

Hallando el tamafio de la muestra:

. N = Z? x p(x) * q(x)
~e?(N—1)+ 22 xp(x) * q(x)

2,12
300 = 1.96 *o* o
4

= — =13537 ==>n=135
0.052(300 — 1) +1.962 x =% =

n

(431
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Reduciendo el tamafio de la muestra por el factor de correccion:

noN 135 * 300

= = = 9331 ==>n=93
e +N—1 135+300—1 n

Realizando otro factor correccién, parareducir el tamafio de la muestra:

_ meN 93 x 300

= = =7117==>n=171
ne+N—1_ 93+300-1 n

Unidad de analisis

Cada individuo en la muestra representa las caracteristicas elegidas de la
poblacion. De tal manera, en esta indagacion se considerardn a 168 usuarios

como individuos representativos de dicha poblacion.

4. 5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta serd utlizada, considerada uno de los métodos mas
empleados en estudios cuantitativos para obtener informacién sobre percepciones
y comportamientos. Segun Vernaz-Gris et al. (2022), la encuesta permite recopilar
datos estructurados mediante cuestionarios estandarizados, agilizando la
semejanza de hipotesis y el analisis estadistico de los resultados.

Instrumentos

En este estudio se empleara un cuestionario virtual administrado mediante
la plataforma Google Forms, que facilita la recoleccion rapida y organizada de
datos. De acuerdo con Beam (2023), los cuestionarios digitales permiten recopilar
grandes volumenes de informacion de forma eficiente, reduciendo los costos y
aumentando la precisién del registro de respuestas.

Validez y confiabilidad

La validez hace referencia a la precision que un instrumento mide el
modelo que intenta evaluar. Segun Diaz De Rada (2022), nos dice que un
instrumento valido refleja adecuadamente el concepto teoérico subyacente y

asegura una conexion entre los indicadores y las dimensiones de analisis.
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La confiabilidad indica la permanencia y solidez de los resultados logrados
con una herramienta aplicada en escenarios similares. De acuerdo con Woznyj et
al. (2022), la confiabilidad se estima mediante indicadores como el alfa de
Cronbach, que evalla la coherencia interior de los items que conforman un
cuestionario. En esta investigacion, se calculard la confiabilidad aplicando el alfa
de Cronbach a una muestra del 10 % del total de usuarios, utilizando el software
SPSS v26.

4.6. Tratamiento estadistico de los datos

Antes de la aplicacion del producto, se procedera la organizacion y
sistematizacion de los resultados de las variables, con el propésito de construir la
base estadistica para el analisis. Se utilizara el software (SPSS), En patrticular, se
empleard la version 26, para agilizar la construccién de cuadros con datos
cuantitativos y porcentuales, asi como diagramas de barras que faciliten el analisis
de los resultados. En la contrastacion de hipétesis, se analizara la tendencia de
distribucion de las variables y dimensiones, y se estimaran los parametros de

regresion para valorar el nivel de significacion e influencia existente.

4.7. Procedimientos

Para la realizacion de este andlisis, se requerird el permiso de la
Municipalidad para emplear los métodos de recoleccion de informacién, en
consecuencia, se aplicardA de manera individual el cuestionario a personas
seleccionadas, hasta alcanzar el tamafio de muestra previamente establecido.
Ademas, se tendran en cuenta los principios internacionales de ética en este
trabajo: autonomia, beneficencia y justicia. En el principio de autonomia, se
respetard el consentimiento notificado de los entrevistados, asi como su capacidad
de decision y derecho a argumentar segun lo requiera. En el principio de caridad,
se garantizara que no se cause dafio fisico o psicolégico a los participantes,
priorizando su bienestar. En cuanto al principio de justicia, se realizara una
distribucion equitativa en la seleccion de los participantes para evitar cualquier
sesgo en la poblacion estudiada. Asimismo, se respetaran los derechos de autor
y se garantizara el anonimato de los encuestados, asegurando que los datos
recolectados se utilicen Gnicamente con propositos académicos. Por udltimo, se
cumplira con el Codigo de Etica de la UNFSLB, como consta en la normativa de la

obtencién de grados y titulos.
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V. ASPECTOS ETICOS

El estudio se desarrollara bajo los principios éticos fundamentales que
rigen la actividad cientifica: respeto por las personas, beneficencia, justicia y
responsabilidad social. Antes de la aplicacién de los instrumentos, las personas
gue participen seran avisados acerca de las metas del estudio asegurando su
consentimiento informado, asi como la confiabilidad y anonimato de la informacién
suministrada.

De acuerdo con Armond et al. (2021), la integridad cientifica y el
cumplimiento ético son pilares esenciales para asegurar la transferencia, la
honradez y la protecciéon de los participantes en todo proceso investigativo.
Asimismo, Drolet et al. (2022) enfatiza que la aplicacion de normas éticas en
investigacion promueve la confianza publica, evita malas practicas y fortalece la
credibilidad de los resultados cientificos.

Por tanto, este estudio se ajustara a los lineamientos éticos internacionales
establecidos por la Declaracion de Helsinki y a las directrices nacionales peruanas
de CONCYTEC (2022), priorizando el respeto, la transparencia y el uso
responsable de la informacion obtenida.

VI. RESULTADOS
Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se aplicé el coeficiente Alfa. Este permite
conocer de forma matematica en qué medida hay correlacién entre los items. Su

interpretacion se elabor6 considerando la tabla siguiente:

Interpretaciones tomadas para el coeficiente de Alfa

Tabla 2. Interpretaciones tomadas para el coeficiente de Alfa

Alfa de Cronbach Interpretacién
a<0,5 Es inaceptable
0,5a0<0,6 Es pobre
06<a<0,7 Es cuestionable
0,7=a0<0,8 Es aceptable
0,8<a<0,9 Es bueno
09<as1 Es excelente

Extraido de George y Mallery
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1. Confiabilidad del instrumento

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

0,959 0,962 30

Se observa que la fiabilidad es 0.959, es muy cercano a 1.
2. Coeficiente Alfa sobre los items de Calidad de Servicio

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de items

0,938 16

Se muestra en la tabla un Alfa de 0,938. De manera que los 16 items al respecto de

calidad del servicio mostraron excelente confiabilidad.

3. Coeficiente Alfa sobre los items de Satisfaccion al Cliente

Tabla 5. Coeficiente Alfa sobre los items de Satisfaccion al Cliente

Alfa de Cronbach N° de items

0,914 14

Conforme se muestra en la tabla hubo un alfa de 0,914. Esto indica que los 14 items

sobre satisfaccién al cliente presentaron excelente confiabilidad.

1. Validez de constructo

Al tener instrumentos que fueron adaptados de otros instrumentos, se efectud

primeramente la evaluacion de la validez de constructo considerando el analisis factorial

confirmatorio (AFC). Este analisis permite conocer en qué medida los items se

corresponden con sus respectivas dimensiones. Tal AFC esta comprendido primeramente

por la evaluacion de la prueba de esfericidad de Bartlett, el KMO, la varianza total explicada

y se aplicé el método de rotacion de Varimax.

1.1. Validez de constructo del andlisis factorial del instrumento de calidad de

servicio
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Tabla 6. Prueba de KMO y Bartlett sobre la calidad de servicio

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,856
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 879,263
gl 120
Sig. 0,000

Interpretacion:

El valor de KMO es de 0,856 (superior al minimo aceptable de 0,60), y la
significancia de la prueba de la prueba de Bartlett es 0,000 < 0,05. Esto confirma que los
datos son aptos para realizar analisis factorial, y que las preguntas se relacionan entre si

para agruparse en las dimensiones definidas.
Varianza total explicada sobre la calidad de servicio

Tabla 7. Varianza total explicada sobre la calidad de servicio

Componen Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
te Total % de % acumulado Total % de % acumulado
varianza varianza

1 8,469 52,928 52,928 8,469 52,928 52,928
2 1,492 9,323 62,252 1,492 9,323 62,252
3 1,154 7,214 69,466 1,154 7,214 69,466
4 1,018 6,362 75,827 1,018 6,362 75,827
5 0,808 5,049 80,877 0,808 5,049 80,877
6 0,651 4,070 84,947 - - -
7 0,498 3,113 88,060 - - -
8 0,361 2,254 90,314 - - -
9 0,348 2,173 92,487 - - -
10 0,276 1,725 94,212 - - -
11 0,258 1,615 95,827 - - -
12 0,229 1,430 97,257 - - -
13 0,153 0,957 98,215 - - -
14 0,105 0,658 98,873 - - -
15 0,094 0,590 99,462 B B B
16 0,086 0,538 100,000 B B B

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Los 5 componentes extraidos coinciden con las dimensiones tedricas, y que
explican en conjunto el 80,877% de la varianza total, valor muy superior al 60% requerido.

Se validad asi la estructura de la Variable Calidad de Servicio
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1.2. Validez de constructo del andalisis factorial de satisfacciéon al cliente

Tabla 8. Validez de constructo del analisis factorial de satisfaccion al cliente

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0,830
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 594,150
gl 91
Sig. 0,000

Interpretacion:
El KMO de 0,830 y el Sig. De 0,000 confirman la validez del andlisis factorial para
esta variable.

Varianza total explicada sobre satisfaccion al cliente

Componente Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
Total % de % acumulado
varianza
1 7,044 50,312 50,312
2 1,404 10,029 60,341
3 0,879 6,277 66,618
4 0,821 5,861 72,479
5 0,737 5,261 77,740
6 0,689 4,918 82,658
7 0,521 3,725 86,382
8 0,470 3,356 89,738
9 0,382 2,728 92,466
10 0,343 2,449 94,915
11 0,233 1,664 96,580
12 0,213 1,525 98,104
13 0,150 1,071 99,176
14 0,115 0,824 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Los 4 componentes extraidos explican el 72,479% de la varianza total, cumpliendo

con el criterio de aceptacion y validando la estructura de la Satisfaccién del Usuario.

2. Anélisis Comparativo (Prueba de Friedman sobre la Calidad de Servicio)

Tabla 9. Analisis Comparativo (Prueba de Friedman sobre la Calidad de Servicio)

Chi-cuadrado 139,207
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gl 4
Sig. 0,000

De acuerdo con la tabla, se aprecia un Sig. de 0,000 (Sig. < 0,05), por lo cual
resulta significativamente adecuada la comparacion entre las dimensiones evaluadas. Por
otro lado, el estadistico Chi-cuadrado de Friedman muestra un valor 139,207 lo que
confirma que existen diferencias estadisticamente significativas entre las valoraciones de

las distintas dimensiones de la calidad de servicio.
Prueba de Friedman sobre la Satisfaccion del usuario

Tabla 10. Prueba de Friedman sobre la Satisfaccion del usuario

Chi-cuadrado 176,514
gl 3
Sig. 0,000

De acuerdo con la tabla, se aprecia un Sig. de 0,000 (Sig. < 0,05), por lo cual resulta
significativamente adecuada la comparacion entre las dimensiones evaluadas. Por otro
lado, el estadistico Chi-cuadrado de Friedman muestra un valor 176,514 lo que confirma
gue existen diferencias estadisticamente significativas entre las valoraciones de las

distintas dimensiones de la Satisfaccién del usuario.

3. Analisis descriptivo
Niveles de |la variable 1: Calidad de servicio

Tabla 11. Niveles de la variable 1: Calidad de servicio

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuado 51 71,8 71,8 71,8
Moderado 20 28,2 28,2 100,00
Adecuado 0 0 0 100,00
Total 71 100,00 100,00

Interpretacion:
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La mayoria de los usuarios (71,8%) califican la calidad del servicio como
inadecuado, mientras que el 0% la considera adecuada; solo el 28,2% la valora como

moderada.

Niveles de la dimension 1: Tangibilidad

Tabla 12. Niveles de la dimension 1: Tangibilidad

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuado 26 36,6 36,6 36,6
Moderado 16 22,5 22,5 59,1
Adecuado 29 40,9 40,9 100,00
Total 71 100,00 100,00

Segun se observa en la tabla y figura, con mayor representatividad, el 40,9%, indicé
que hubo un nivel alto de calidad de la tangibilidad mostrada por la Municipalidad Distrital
de Imaza. Por otro lado, el 36,6% manifesté un nivel inadecuado; y el restante 22,5%

expresé que hubo un nivel bajo de calidad de la tangibilidad.

Niveles de la dimensidn 2: Fiabilidad

Tabla 13. Niveles de la dimensién 2: Fiabilidad

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuado 30 42,3 42,3 42,3
Moderado 27 38,0 38,0 80,3
Adecuado 14 19,7 19,7 100,00
Total 71 100,00 100,00

Segun se observa en la tabla y figura, con mayor representatividad, el 42,3%, la
considera inadecuada la calidad de la fiabilidad mostrada por la Municipalidad Distrital de
Imaza. Por otro lado, el 38,0% manifestd un nivel moderado; y el restante 19,7% expreso

que hubo un nivel alto de la Fiabilidad.

Niveles de la dimensién 3: Capacidad de respuesta

Tabla 14. Niveles de la dimension 3: Capacidad de respuesta
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Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuado 32 45,1 45,1 45,1
Moderado 33 46,5 46,5 91,6
Adecuado 6 8,4 8,4 100,00
Total 71 100,00 100,00

Segun se observa en la tabla y figura, con mayor representatividad, el 46,5%, la
considera moderado la capacidad de respuesta mostrada por la Municipalidad Distrital de
Imaza. Por otro lado, el 45,1% manifesté un nivel inadecuado; y el restante 8,4% expresé

que hubo un nivel alto de la capacidad de respuesta.

Niveles de la dimension 4: Seguridad

Tabla 15. Niveles de la dimension 4: Seguridad

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuado 25 35,2 35,2 35,2
Moderado 37 52,1 52,1 87,3
Adecuado 9 12,7 12,7 100,00
Total 71 100,00 100,00

Segun se observa en la tabla y figura, con mayor representatividad, el 52,1%, la
considera moderado la seguridad mostrada por la Municipalidad Distrital de Imaza. Por
otro lado, el 35,2% manifestd un nivel inadecuado; y el restante 12,7% expreso6 que hubo

un nivel alto de la seguridad.

Niveles de la dimension 5: Empatia

Tabla 16. Niveles de la dimension 5: Empatia

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Inadecuado 33 46,5 46,5 46,5
Moderado 33 46,5 46,5 93,0
Adecuado 5 7,0 8,4 100,00
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Total 71 100,00 100,00

Segun se observa en la tabla y figura, con igualdad de representatividad, el 46,5%,
la considera inadecuado y moderado la empatia mostrada por la Municipalidad Distrital de

Imaza. Por otro lado, el 7,0% considera adecuado la empatia.

Niveles de |la variable 2: Satisfaccion al cliente

Tabla 17. Niveles de la variable 2: Satisfaccién al cliente

Valido Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado

Insatisfecho 28 39,4 39,4 39,4

Regular 38 53,5 53,5 92,9

Satisfecho

Satisfecho 5 7,1 7,1 100,00

Total 71 100,00 100,00

Interpretacion:

Mas de la mitad de los usuarios (53,5%) muestran una satisfaccion regular, el 39,4%
se encuentra insatisfecho, y solo el 7,1% declara estar satisfecho con el servicio de la

municipalidad.

4. Relacioén entre variables (Prueba de Pearson)

Tabla 18. Relacidn entre variables (Prueba de Pearson)

correlal correla?

correla Correlacion de Pearson 1 0,853™
1 Sig. (bilateral) 0,000
N 71 71
correla Correlacion de Pearson 0,853" 1
2 Sig. (bilateral) 0,000
N 71 71

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
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Existe una correlacion positiva muy fuerte entre ambas variables (r=0,853), con una
significancia de 0,000 < 0,05. Esto significa que, a mayor calidad del servicio percibida,

mayor es el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Prueba de Hipotesis

Para contrastar las hipétesis planteadas se utiliz6 un nivel de significancia

estadistica de a=0,005(5%). La regla de decision aplicada fue la siguiente:

Si el valor de significancia (Sig.) obtenido es menor a 0,05 se rechaza la hipétesis
nula H, y se acepta la hipotesis de investigacion. Si es mayor o igual a 0,05 no hay

evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula.
Hipo6tesis General
Hipotesis de investigacion:

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de
Imaza durante 2025.

Hipotesis nula (Hy)

No existe una relacién positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de

Imaza durante 2025.
Prueba estadistica aplicada: Correlaciéon de Pearson
Resultados obtenidos:
Coeficiente de correlacion (r) = 0,853
Nivel de significancia (Sig.) = 0,000
Tamarfio de muestra (N) = 71
Interpretacion y decision:

El valor de significancia es 0,000 el cual es menor al nivel de 0,05 establecido. Por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la Hipétesis General. Asimismo, el

coeficiente de correlacion de 0,853 indica una relacion positiva y muy fuerte: esto significa
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que a medida que mejora la percepcion de calidad del servicio en la Unidad de Tramite,

aumenta de forma directa y considerable el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Hipotesis especificas

Como se demostrd6 que la Calidad de Servicio en su conjunto se relaciona
significativamente con la satisfaccion, y considerando que cada una de sus dimensiones

aporta a esta relacion, se procede a contrastar cada una de ellas:
Hipo6tesis Especifica 1

Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y la satisfacciéon del

usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025.
Interpretacion:

La dimensiéon Tangibilidad obtuvo la mejor valoracién entre los aspectos de la
calidad (40,9% de nivel adecuado). Al formar parte de la variable global que demostré una
correlacion muy fuerte y significativa, se acepta esta hipotesis: las condiciones de las

instalaciones, materiales y recursos influyen positivamente en la satisfaccion de los vecinos.
Hipo6tesis Especifica 2

Existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion

del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025
Interpretacion:

La Fiabilidad presenta un 42,3% de valoracion inadecuada. Aun asi, al integrarse
en la estructura de la calidad de servicio que tiene relacién probada con la satisfaccion, se
acepta esta hipotesis: la certeza y precisién en la ejecucion de los tramites se vincula

directamente con cémo se siente el usuario respecto al servicio recibido.
Hipotesis Especifica 3

Existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de
Imaza, 2025.

Interpretacion:
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La capacidad de respuesta presenta un 46,5% moderada. Sin embargo, se acepta
la hipétesis: la rapidez en la atencion y la disposicidn para resolver consultas son factores
determinantes para la satisfaccion, por lo que su mejora tendria un impacto directo en los

usuarios.
Hipotesis Especifica 4

Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y la satisfaccion

del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025
Interpretacion:

La Seguridad se valora mayoritariamente como moderada (52,1%). Se acepta la
hipotesis: la confianza en la informacion brindada y el resguardo de los datos personales

son aspectos que se relacionan positivamente con la satisfaccién general.
Hipo6tesis Especifica 5

Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y la satisfaccion

del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, 2025
Interpretacion:

La empatia es la dimensién con menor valoracién (46,5% inadecuada). Se acepta
la hipétesis: el trato personalizado y la atencién a las necesidades particulares del usuario
son fundamentales para generar satisfaccion, por lo que su baja calificacion explica en gran

medida los niveles bajos de satisfaccion general.
Conclusién general de la prueba de hipétesis

Todas las hipétesis de investigacion planteadas se cumplen estadisticamente.
Queda demostrado que la calidad del servicio —en todas dimensiones- es un factor
determinante para la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Tramite de la

Municipalidad Distrital de Imaza.

VII. DISCUSION DE RESULTADOS
El objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en la unidad de tramite documentario de la
municipalidad distrital de imasa 2025 los resultados permiten confirmar la hipétesis

general porque encontré una correlacion positiva muy fuerte y significativa entre
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ambas variables (r=0,853; p=0,000; n=71). Esto demuestra que cuando mejora la
calidad del servicio también aumenta la satisfaccion del usuario este resultado
afirma que la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion es positiva, alta y
estadisticamente significativa, confirmando que las mejoras en el servicio se
traducen en mayores niveles de satisfaccion ciudadana. Asimismo, Mao et al.
(2023), Gonu et al. (2023) y Wang et al. (2023) respaldan esta postura al sefalar
gue la cantidad percibida es un antecedente clave de la satisfaccion del usuario y
gue las dimensiones del servicio explican una parte importante de la experiencia
ciudadana.

Respecto al objetivo especifico de la dimension tangibilidad, los resultados
muestran que el 40,9% de los usuarios la calific6 como adecuada, el 36,6% como
inadecuada y el 22,5% como moderada. Por tanto, esta dimension es la mejor
valorada dentro de la calidad del servicio. Se confirma la hipotesis especifica de
tangibilidad, porque la mayor proporcion de usuarios reconoce condiciones fisicas,
infraestructura o recursos visibles relativamente favorables. Esta afirmacion
coincide con Wang et al. (2023), Karume et al. (2025), Ayvaz-Cavdaroglu et al.
(2024) y Al-Assaf et al. (2024), quienes sostienen que los ambientes organizados,
los equipos adecuados y la infraestructura funcional fortalecen la percepcion de
profesionalismo y confianza institucional. Sin embargo, también debe reconocerse
gue el 36,6% percibe la tangibilidad como inadecuada, por lo que la confirmacion
no es absoluta sino parcial.

En cuanto el objetivo especifico la fiabilidad, el 42,3% -calific6 esa
dimensién como inadecuada, el 38,0% como moderada y sélo el 19,7% como
adecuada. Estos datos permiten afirmar que la hipétesis especifica de fiabilidad
se confirma tedricamente, porque la literatura sostiene que esta dimensién influye
en la satisfacciéon; sin embargo, los resultados descriptivos evidencian una
debilidad importante en la municipalidad. Gonu et al. (2023), Setiono y Hidayat
(2023), Wang et al. (2023) y Ali et al. (2025) coinciden en que la fiabilidad es
esencial para generar confianza, reducir incertidumbre y garantizar
procedimientos correctos y oportunos. En Imaza, esta dimension debe mejorarse
porgue la mayoria de usuarios no percibe suficiente cumplimiento, precision ni
consistencia en los tramites.

Sobre la capacidad de respuesta, el 46,5% la valor6 como moderada, el

45,1% como inadecuada y sélo el 8,4% como adecuada. En este caso, la hipbtesis
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especifica se confirma de manera limitada, porque la mayoria de usuarios no la
rechaza totalmente, pero tampoco la considera satisfactoria. Yusefi et al. (2022),
Setiono y Hidayat (2022), Wang et al. (2023), Ali et al. (2025) y Al-Assaf et al.
(2024) estan de acuerdo en gque la rapidez, la disposicion del personal y la atencion
oportuna son factores clave para mejorar la satisfaccion. Por tanto, aunque la
dimensidn tiene sustento tedrico positivo, los datos muestran que la municipalidad
aln presenta demoras o limitaciones en la atencién documentaria.

Respecto a la dimension seguridad, el 52,1% la calific6 como moderada,
el 35,2% como inadecuada y el 12,7% como adecuada. Por ello, se confirma
parcialmente la hipotesis especifica de seguridad. La mayoria de usuarios percibe
un nivel intermedio de confianza, conocimiento y orientacién del personal, pero
todavia existe una proporciéon considerable que no se siente plenamente segura.
Wang et al. (2023), Yusefi et al. (2022), Karumeet al. (2025), Lajante et al. (2023)
y Al-Assaf et al. (2024) coinciden en que la seguridad depende del dominio técnico,
la comunicacién clara, la confidencialidad y la confianza transmitida durante la
atencion. En consecuencia, esta dimension no se rechaza, pero requiere
fortalecimiento institucional.

En la dimension empatia, los resultados son mas criticos: el 46,5% la
calificé como inadecuada, otro 46,5% como moderada y apenas el 7,0% como
adecuada. Por tanto, la hip6tesis especifica de empatia se confirma sélo de forma
débil, porgue la evidencia descriptiva muestra que casi ningln usuario percibe una
atencion verdaderamente personalizada. Lajante et al. (2023), Gonu et al. (2023),
Karume et al. (2025) y Ali et al. (2025) coinciden en que la empatia fortalece la
calidad del servicio mediante comunicacién, escucha activa, respeto y atencién
individualizada. Sin embargo, en el caso de Imaza, los resultados disconfirman
parcialmente esa expectativa teorica, porque la practica institucional ain no
alcanza un nivel adecuado de trato personalizado.

Finalmente, la satisfaccién del usuario confirma la tendencia general: el
53,5% Se encuentra regularmente satisfecho, el 39,4% insatisfecho y solo el 7,1%
satisfecho. Esto demuestra que la satisfaccion existe, pero en un nivel limitado. En
conjunto, se acepta la hipétesis general y se aceptan parcialmente las hipotesis
especificas. La tangibilidad presenta el mejor comportamiento; seguridad vy
capacidad de respuesta se ubican en nivel moderado; mientras que fiabilidad y

empatia requieren intervencion prioritaria.
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VIII. CONCLUSIONES

1. Sobre la relacion entre variables: Se demostré que existe una correlacion
positiva muy fuerte y significativa (r=0,853; Sig.=0,000) entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza.
Esto confirma que a mayor calidad percibida en los tramites, mayor es la satisfaccion
de los vecinos.

2. Sobre la valoracién de la calidad: La mayoria de los usuarios califican la
calidad del servicio como inadecuado (71,8%) o inadecuado (28,2%) y el 0% la
considera adecuada. Esto indica que la atencién actual no cumple con las expectativas
de la ciudadania.

3. Las dimensiones con mayor deficiencia: La Empatia (46,5% inadecuado) y
la Capacidad de Respuesta (45,1% inadecuado) son los aspectos mas débiles: los
usuarios perciben lentitud en la atencion y falta de trato personalizado. La Tangibilidad
es la mejor valorada (40,9% adecuado) aunque sigue siendo insuficiente.

4. Sobre la satisfaccion del usuario: Mas de la mitad de los usuarios (53,5%)
muestran una satisfaccion regular, mientras que el 39,4% se declara insatisfecho. Solo
el 7,1% esté satisfecho, lo que refleja una necesidad urgente de mejora.

5. Validez del instrumento: El cuestionario utilizado es valido y confiable (Alfa
>0,90 en ambas variables, KMO >0,80 y varianza explicada superior al 70%) por lo que

los resultados son estadisticamente sélidos.
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IX. RECOMENDACIONES
Para la Gerencia Municipal

1. Priorizar la mejora en atencién y rapidez: Implementar un plan de accién
centrado en la Capacidad de Respuesta y Empatia: reducir tiempos de espera, asignar
personal suficiente y capacitar al equipo para brindar un trato cercano, claro y
respetuoso a cada usuario.

2. Fortalecer la Fiabilidad y Seguridad: Garantizar que la informacion brindada
sea exacta, que los tramites se resuelvan en los plazos prometidos y que se proteja la
privacidad de los datos de los vecinos, para generar mayor confianza.

3. Aprovechar lo que funciona: Mantener y mejorar en las instalaciones y
recursos (Tangibilidad), que es el aspecto mejor valorado, para acompaniar los cambios

en la atencion.
Para la Unidad de Tramite Documentario

1. Establecer encuestas breves de satisfaccion al finalizar cada tramite para
monitorear avances y detectar problemas de forma continua.
2. Publicar en un lugar visible los tiempos de respuesta y requisitos de cada

tramite, para evitar confusiones y expectativas incorrectas.
Para futuras investigaciones

1. Ampliar el estudio a mas usuarios o a otras areas de la municipalidad, para

conocer la percepcidn en otros servicios.

46



X. REFERENCIAS

Al-Assaf, K., Bahroun, Z., & Ahmed, V. (2024). Transforming Service Quality in Healthcare: A
Comprehensive Review of Healthcare 4.0 and Its Impact on Healthcare Service Quality.
Informatics 2024, Vol. 11, Page 96, 11(4), 96.
https://doi.org/10.3390/INFORMATICS11040096

Ali, J., Jusoh, A., Idris, N., & Nor, K. M. (2024). Healthcare service quality and patient satisfaction:
a conceptual framework. International Journal of Quality & Reliability Management, 41(2),
608-627. https://doi.org/10.1108/IJQRM-04-2022-0136

Ali, M. P., Visser, E. H., West, R. L., van Noord, D., van der Woude, C. J., & van Deen, W. K.
(2025). Reporting feedback on healthcare outcomes to improve quality in care: a scoping

review. Implementation Science 2025 20:1, 20(1), 1-18. https://doi.org/10.1186/S13012-
025-01424-9

Alviar Vivancio, J. (2024). “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMANQUIQUIA, PROVINCIA VICTOR
FAJARDO, REGION AYACUCHO 2023.” http://repositorio.upci.edu.pe/handle/upci/1112

AlSokkar, A. A. M., Law, E. L. C., AlMajali, D. A., Al-Gasawneh, J. A., & Alshinwan, M. (2024).
An Indexed Approach for Expectation-Confirmation Theory: A Trust-based model. Electronic
Markets 2024 34:1, 34(1), 1-17. https://doi.org/10.1007/S12525-024-00694-3

Armond, A. C. V., Gordijn, B., Lewis, J., Hosseini, M., Bodnar, J. K., Holm, S., & Kakuk, P. (2021).
A scoping review of the literature featuring research ethics and research integrity cases.
BMC Medical Ethics 2021 22:1, 22(1), 1-14. https://doi.org/10.1186/S12910-021-00620-8

Arriola Lazaro, A. (2023). Relacién entre la calidad de servicio municipal y satisfaccion del
usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2022. Universidad San Ignacio de
Loyola. https://hdl.handle.net/20.500.14005/13197

Ayvaz-Cavdaroglu, N., lyanna, S., & Foster, M. (2024). Smart service quality in hospitality — A
gquantitative assessment using MCDM and clustering methods. International Journal of
Hospitality Management, 123, 103931. https://doi.org/10.1016/J.1JHM.2024.103931

Beam, E. A. (2023). Social media as a recruitment and data collection tool: Experimental
evidence on the relative effectiveness of web surveys and chatbots. Journal of Development
Economics, 162, 103069. https://doi.org/10.1016/J.JDEVECO.2023.103069

47


https://doi.org/10.3390/INFORMATICS11040096
https://doi.org/10.1108/IJQRM-04-2022-0136
https://doi.org/10.1186/S13012-025-01424-9
https://doi.org/10.1186/S13012-025-01424-9
http://repositorio.upci.edu.pe/handle/upci/1112
https://doi.org/10.1007/S12525-024-00694-3
https://doi.org/10.1186/S12910-021-00620-8
https://hdl.handle.net/20.500.14005/13197
https://doi.org/10.1016/J.IJHM.2024.103931
https://doi.org/10.1016/J.JDEVECO.2023.103069

Bourdeau, B. L., Joseph Cronin, J., & Voorhees, C. M. (2024). Customer loyalty: A refined
conceptualization, measurement, and model. Journal of Retailing and Consumer Services,
81. https://doi.org/10.1016/J.JRETCONSER.2024.104020

Bravo, J. (2022). Factores psicosociales que inciden en la permanencia de mujeres en relaciones
sentimentales con violencia doméstica. Revista Estudios Psicoldgicos, 2(2), 116-127.
https://doi.org/10.35622/J.REP.2022.02.007

Bruhn, M. (2023). Conceptual Basics of Service Quality. Quality Management for Services, 21—
57. https://doi.org/10.1007/978-3-662-67032-3 2

Butkus, M., Rakauskiene, O. G., Bartuseviciene, |., Stasiukynas, A., Volodzkiene, L., &
Dargenyte-Kacileviciene, L. (2023). Measuring quality perception of public services:
customer-oriented approach. Engineering Management in Production and Services, 15(2),
96-116. https://doi.org/10.2478/EMJ-2023-0015

Caballero Jiménez, G. (2024). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del ciudadano
en la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2023. Escuela de Posgrado Newman - EPN.
https://repositorio.epnewman.edu.pe/handle/20.500.12892/1003

Cadet, F., & Sainfort, F. (2023). Service quality in health care: empathy as a double-edged sword
in the physician—patient relationship. International Journal of Pharmaceutical and
Healthcare Marketing, 17(1), 115-131. https://doi.org/10.1108/IJPHM-09-2021-0092

Cao, L., Shamsudin, M. F., & Hassim, A. A. (2024). Understanding the Key Types of Quantitative
Research and Their Impact. Journal of Postgraduate Current Business Research , 9(1), 54—

68. https://abrn.asia/ojs/index.php/jpcbr/article/view/159

Casula, M., Rangarajan, N., & Shields, P. (2021). The potential of working hypotheses for
deductive exploratory research. QUALITY & QUANTITY, 55(5), 1703-1725.
https://doi.org/10.1007/S11135-020-01072-9

Chan, F.K. Y., Thong, J. Y. L., Brown, S. A., & Venkatesh, V. (2021). Service Design and Citizen
Satisfaction with E-Government Services: A Multidimensional Perspective. Public
Administration Review, 81(5), 874-894.
https://doi.org/10.1111/PUAR.13308;PAGE:STRING:ARTICLE/CHAPTER

48


https://doi.org/10.1016/J.JRETCONSER.2024.104020
https://doi.org/10.35622/J.REP.2022.02.007
https://doi.org/10.1007/978-3-662-67032-3_2
https://doi.org/10.2478/EMJ-2023-0015
https://repositorio.epnewman.edu.pe/handle/20.500.12892/1003
https://doi.org/10.1108/IJPHM-09-2021-0092
https://abrn.asia/ojs/index.php/jpcbr/article/view/159
https://doi.org/10.1007/S11135-020-01072-9
https://doi.org/10.1111/PUAR.13308;PAGE:STRING:ARTICLE/CHAPTER

Cruz Vegas, M., Alfredo, R., Herndndez Castafieda, M., Coronel, C., & Guadalupe, M. (2023).
Gestion del talento humano y calidad de servicio en una municipalidad de Perd. Repositorio
Institucional - UCV. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/141707

De Canio, F., & Fuentes-Blasco, M. (2021). | need to touch it to buy it! How haptic information
influences consumer shopping behavior across channels. Journal of Retailing and
Consumer Services, 61, 102569. https://doi.org/10.1016/J.JRETCONSER.2021.102569

de Menezes, V. G., Pedrosa, G. V., da Silva, M. P. P., & Figueiredo, R. M. da C. (2022).
Evaluation of Public Services Considering the Expectations of Users—A Systematic
Literature Review. Information 2022, Vol. 13, Page 162, 13(4), 162.
https://doi.org/10.3390/INFO13040162

DelLone, W. H., & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of information systems
success: A ten-year update. Journal of Management Information Systems, 19(4), 9-30.
https://doi.org/10.1080/07421222.2003.11045748;WEBSITE:WEBSITE: TFOPB;PAGEGR
OUP:STRING:PUBLICATION

Diaz De Rada, V. (2022). Strategies to improve response rates to online surveys.
https://doi.org/10.5565/rev/papers.3073

Drolet, M. J., Rose-Derouin, E., Leblanc, J. C., Ruest, M., & Williams-Jones, B. (2022). Ethical
Issues in Research: Perceptions of Researchers, Research Ethics Board Members and
Research Ethics Experts. Journal of Academic Ethics 2022 21:2, 21(2), 269-292.
https://doi.org/10.1007/S10805-022-09455-3

Flores, R. G. (2022). Mejora de la gobernanza, con relacién a la participacion ciudadana, en la
Municipalidad de San Martin de Porres, 2020-2022. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 6(5), 999-1030. https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V615.3157

Flores Yallico, C. P., Alberto Bueno, Dr. R. O., Flores Yallico, G. L., Capcha Céndor, , John
Carlos, & Ubillis Farfan, S. W. (2022). Simplificacion Administrativa y calidad de servicio en
municipios locales y provinciales del Peru: Una revision sistematica. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 6(6), 12317-12338. https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V616.4255

Fruchter, G. E., Reutterer, T., Dickert, S., & Vacondio, M. (2023). Dynamic Formation of Quality
Expectations: Theory and Empirical Evidence. Review of Marketing Science, 21(1), 35-75.
https://doi.org/10.1515/ROMS-2022-0096/XML

49


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/141707
https://doi.org/10.1016/J.JRETCONSER.2021.102569
https://doi.org/10.3390/INFO13040162
https://doi.org/10.1080/07421222.2003.11045748;WEBSITE:WEBSITE:TFOPB;PAGEGROUP:STRING:PUBLICATION
https://doi.org/10.1080/07421222.2003.11045748;WEBSITE:WEBSITE:TFOPB;PAGEGROUP:STRING:PUBLICATION
https://doi.org/10.5565/rev/papers.3073
https://doi.org/10.1007/S10805-022-09455-3
https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V6I5.3157
https://doi.org/10.37811/CL_RCM.V6I6.4255
https://doi.org/10.1515/ROMS-2022-0096/XML

Gala, R.-F., & Francisco-Javier, F.-M. (2025). QUALITY MANAGEMENT IN PUBLIC SERVICES:
LESSONS FOR MUNICIPAL GOVERNANCE AND CITIZEN-CENTRIC
ADMINISTRATION. Lex Localis - Journal of Local Self-Government, 23(S4), 1177-1191.
https://doi.org/10.52152/800693

Gonu, E., Agyei, P. M., Richard, O. K., & Asare-Larbi, M. (2023). Customer orientation, service
quality and customer satisfaction interplay in the banking sector: An emerging market
perspective. Cogent Business and Management, 10(1).
https://doi.org/10.1080/23311975.2022.2163797;WGROUP:STRING:PUBLICATION

Gonzales, R., Manuel, J., Espinoza, A., & Jesus, E. (2022). Gobierno digital y calidad de servicio
en una municipalidad provincial - 2022. Repositorio Institucional - UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/102502

Gurler, H. E. (2025). How does service quality predict loyalty? The serial mediation effects of
perceived value and consumer brand identification. International Journal of Quality &
Reliability Management, 42(3), 920-940. https://doi.org/10.1108/IJQRM-12-2023-0385

Heller, J., Chylinski, M., de Ruyter, K., Keeling, D. I., Hilken, T., & Mahr, D. (2021). Tangible
Service Automation: Decomposing the Technology-Enabled Engagement Process (TEEP)
for Augmented Reality. Journal of Service Research, 24(1), 84-103.
https://doi.org/10.1177/1094670520933692;WGROUP:STRING:PUBLICATION

Humprecht, E., Hellmueller, L., & Lischka, J. A. (2020). Hostile Emotions in News Comments: A
Cross-National Analysis of Facebook Discussions. Social Media and Society, 6(1).
https://doi.org/10.1177/2056305120912481

Jacinto, M., Margarido, C., Sousa, M., Marques, J., Varela, J., Amaro, N., Sanchez, R. M., Couto,
N., Matos, R., Monteiro, D., & Antunes, R. (2025). Perceived Quality, Overall Service
Quality, Overall Service Satisfaction, Perceived Service Value and Future Intentions of a
sport event: Portuguese triathlete perceptions. Cuadernos de Psicologia Del Deporte, 25(1),
14-29. https://doi.org/10.6018/cpd.637351

Jimenez Bravo, O. (2023). Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en un gobierno
local del Pera, 2023. Repositorio Institucional - UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/122324

Johan, E., Marreros, C., Saldarriaga, C. A. C., Gonzales Agama, S. H., & Valenzuela Mufioz, A.

(2022). Quality of the municipal service and satisfaction of the citizens of Piura 2021. Revista

50


https://doi.org/10.52152/800693
https://doi.org/10.1080/23311975.2022.2163797;WGROUP:STRING:PUBLICATION
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/102502
https://doi.org/10.1108/IJQRM-12-2023-0385
https://doi.org/10.1177/1094670520933692;WGROUP:STRING:PUBLICATION
https://doi.org/10.1177/2056305120912481
https://doi.org/10.6018/cpd.637351
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/122324

de Investigacion  Cientifica 'y  Tecnolégica  Llamkasun, 3(1), 90-103.
https://doi.org/10.47797/llamkasun.v3i1.88

Kang, H. (2021). Sample size determination and power analysis using the G*Power software.
Journal of Educational Evaluation for Health Professions, 18.
https://doi.org/10.3352/JEEHP.2021.18.17

Karume, A. K., Nyongesa, K., Okutoyi, L., & Kinuthia, J. (2025). Patient’s expectations and
perceptions on quality of care; An evaluation using SERVQUAL gap in Kenya. PLOS ONE,
20(3), e0315910. https://doi.org/10.1371/JOURNAL.PONE.0315910

Lajante, M., Prete, M. Del, Sasseville, B., Rouleau, G., Gagnon, M. P., & Pelletier, N. (2023).
Empathy training for service employees: A mixed-methods systematic review. PLOS ONE,
18(8), e0289793. https://doi.org/10.1371/JOURNAL.PONE.0289793

Lamsal, B. P., & Gupta, A. K. (2022). Citizen Satisfaction with Public Service: What Factors
Drive? Policy & Governance Review, 6(1), 78-89. https://doi.org/10.30589/PGR.V611.470

Lee, D. H. (2023). The trinity of extended service quality, distinct perceived value, and customer
loyalty facilitators. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 35(5), 1262-1287.
https://doi.org/10.1108/APJML-01-2022-0048

Lépez-Lemus, J. A. (2023). ISO 9001 and the public service: an investigation of the effect of the
QMS on the quality of public service organizations. International Journal of Organizational
Analysis, 31(4), 1143-1164. https://doi.org/10.1108/IJOA-05-2021-2753

Lopez-Picazo, J. J., Vidal-Abarca, |., Marin-Martinez, J. M., & Lopez-lbafez, M. (2025). Safety
rounds as a strategy for continuous quality and safety improvement in healthcare processes.
International Journal for Quality in Health Care, 37(3).
https://doi.org/10.1093/INTQHC/MZAF049

Lopez-Picazo, J. J., Vidal-Abarca, |., Marin-Martinez, J. M., Lopez-Ibafiez, M., Lopez-Picazo, J.
J., Vidal-Abarca, |., Marin-Martinez, J. M., & Lopez-lbafiez, M. (2025). Safety rounds as a
strategy for continuous quality and safety improvement in healthcare processes.
International Journal for Quality in Health Care, 37(3).
https://doi.org/10.1093/INTQHC/MZAF049

51


https://doi.org/10.47797/llamkasun.v3i1.88
https://doi.org/10.3352/JEEHP.2021.18.17
https://doi.org/10.1371/JOURNAL.PONE.0315910
https://doi.org/10.1371/JOURNAL.PONE.0289793
https://doi.org/10.30589/PGR.V6I1.470
https://doi.org/10.1108/APJML-01-2022-0048
https://doi.org/10.1108/IJOA-05-2021-2753
https://doi.org/10.1093/INTQHC/MZAF049
https://doi.org/10.1093/INTQHC/MZAF049

Loza Bendezu, M. (2022). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de San Juan de Castrovirreyna, afio 2021. Universidad Nacional de Huancavelica.
https://hdl.handle.net/20.500.14597/4697

Ma, Y. (2024). Local Governance Quality and Trust in Government: The Serial Mediation Effect
of Perceived Social Fairness and Subjective Well-being. Lex Localis - Journal of Local Self-
Government, 22(2), 143-160. https://doi.org/10.52152/22.2.143-160(2024)

Mahmud, R. (n.d.). Citizen satisfaction in the service delivery of city corporations in Bangladesh.
https://doi.org/10.5281/ZENODQ.5703382

Male, V. (2021). Menstrual changes after covid-19 vaccination. BMJ, 374.
https://doi.org/10.1136/BMJ.N2211

Mallory, R. E. (2025). Service Quality Standards for the Public Sector.
https://doi.org/10.61145/SZRA3943

Mamcarz, P., Drozdziel, P., Gzik, A., Rybicka, I., & Drozdziel, P. (2023). Characteristics of urban
transport users and their level of satisfaction with transport services. A longitudinal study of
passengers in Lublin city in 2018 and 2020. Transportation Research Procedia, 74, 371—
378. https://doi.org/10.1016/J.TRPRO.2023.11.157

Mao, Z., Zou, Q., Bu, T., Dong, Y., & Yan, R. (2023). Understanding the Role of Service Quality
of Government APPs in Continuance Intention: An Expectation—Confirmation Perspective.
SAGE Open, 13(4). https://doi.org/10.1177/21582440231201218;ISSUE:ISSUE:DOI

Mendoza Cieza, D. (2024). Calidad de atencion y satisfaccion desde la perspectiva del usuario
en un centro de salud de Amazonas, 2023. Repositorio Institucional - UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/145632

Meza Alcantara, A. A., Ambrosio Pefia, J. kety, Pariona Amaya, D., Romero Cisneros, C. M.,
Tello Porras, D. A., Torres Ruiz, F. J., Silva Murillo, J. M., Meza Alcantara, A. A., Ambrosio
Pefia, J. kety, Pariona Amaya, D., Romero Cisneros, C. M., Tello Porras, D. A., Torres Ruiz,
F. J., & Silva Murillo, J. M. (2024). Transformando la experiencia ciudadana: Andlisis de la
calidad de servicio y satisfaccion en la oficina de atenciébn al ciudadano de una
municipalidad de la Selva Central, Pert 2022. E-Revista Multidisciplinaria Del Saber, 2, 1—
11. https://doi.org/10.61286/E-RMS.V21.98

52


https://hdl.handle.net/20.500.14597/4697
https://doi.org/10.52152/22.2.143-160(2024)
https://doi.org/10.5281/ZENODO.5703382
https://doi.org/10.1136/BMJ.N2211
https://doi.org/10.61145/SZRA3943
https://doi.org/10.1016/J.TRPRO.2023.11.157
https://doi.org/10.1177/21582440231201218;ISSUE:ISSUE:DOI
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/145632
https://doi.org/10.61286/E-RMS.V2I.98

Ochoa-Rico, M. S., Rio, J. A. J. del, Romero-Subia, J. F., & Vergara-Romero, A. (2023). Study
of Citizen Satisfaction in Rural Versus Urban Areas in Public Services: Perspective of a
Multi-group Analysis. Social Indicators Research 2023 171:1, 171(1), 87-110.
https://doi.org/10.1007/S11205-023-03242-2

Ochoa-Rico, M. S., Rio, J. A. J. del, Romero-Subia, J. F., & Vergara-Romero, A. (2024). Study
of Citizen Satisfaction in Rural Versus Urban Areas in Public Services: Perspective of a
Multi-group Analysis. Social Indicators Research: An International and Interdisciplinary
Journal for Quality-of-Life Measurement, 171(1), 87-110. https://doi.org/10.1007/S11205-
023-03242-2

Paucarima Franco, E. M. (2024). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 2023. AUTONOMA.
http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/20.500.13067/3312

Pilcher, N., & Cortazzi, M. (2023). “Qualitative” and “quantitative” methods and approaches
across subject fields: implications for research values, assumptions, and practices. Quality
& Quantity 2023 58:3, 58(3), 2357-2387. https://doi.org/10.1007/S11135-023-01734-4

Poullain, P., Barnaure, M., & Bonnet, S. (2022). Variability of the Mechanical Properties of
Earthen Composites. SSRN Electronic Journal. https://doi.org/10.2139/SSRN.4159294

Rocio Alfaro Munares, K., Andina del Cusco Cusco, U., Roger William Alarcon Gutierrez, P.,
Cesar Vallejo Lima, U., & Percy Lima Roman, P. (2025). Participacion ciudadanay la gestion
publica en el Perld: una revision sistemética (2020-2024). Impulso, Revista de
Administracion, 5(11), 287-299. https://doi.org/10.59659/IMPULSO.V.5111.144

Rojas Calle, D., Pacherrez Riva, J., Terrones Suarez, O., Cérdova Vasquez, A., Graciela Rojas
Rojas, B., Rosaliz Garcia Garcia, P., Sanchez Davila, K., Mabel Contreras Julidn, R., Perq,
V., & para correspondencia, A. (2023). Participacion ciudadana y gestibn municipal en un
Distrito de Pera. 23. https://doi.org/10.59427/rcli/2023/v23cs.2097-2117

Romero-Carazas, R., Ochoa-Tataje, F. A., Mori-Rojas, G., Vilca-Caceres, V. A., Gémez-
Céceres, F. Y., del Carpio-Delgado, F., Zarate-Suéarez, J. S., & Espinoza-Casco, R. J.
(2023). Service Quality and Institutional Image as Predictors of Customer Satisfaction in
Municipalities of Perd. Journal of Law and Sustainable Development, 11(5), e885.
https://doi.org/10.55908/sdgs.v11i5.885

53


https://doi.org/10.1007/S11205-023-03242-2
https://doi.org/10.1007/S11205-023-03242-2
https://doi.org/10.1007/S11205-023-03242-2
http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/20.500.13067/3312
https://doi.org/10.1007/S11135-023-01734-4
https://doi.org/10.2139/SSRN.4159294
https://doi.org/10.59659/IMPULSO.V.5I11.144
https://doi.org/10.59427/rcli/2023/v23cs.2097-2117
https://doi.org/10.55908/sdgs.v11i5.885

Roncal Madge, J. C. (2022). Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de ElI Tambo, Huancayo, 2021. Repositorio Académico USMP.
https://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/11511

Sanchez, A., Delmy, |., Bejar, H., Gonzales Huaytahuilca, D., Beatriz, R., & de Politicas Publicas,
G. (2023). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Ate,
2022. Repositorio Institucional - UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/127809

Schiebler, T., Lee, N., & Brodbeck, F. C. (2025). Expectancy-disconfirmation and consumer
satisfaction: A meta-analysis. Journal of the Academy of Marketing Science 2025, 1-22.
https://doi.org/10.1007/S11747-024-01078-X

Setiono, B. A., & Hidayat, S. (n.d.). Influence of Service Quality with the Dimensions of Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangibles on Customer Satisfaction.
International Journal of Economics, Business and Management Research, 6(09), 2022.
https://doi.org/10.51505/ijebmr.2022.6924

Sharifi, T., Hosseini, S. E., Mohammadpour, S., Javan-Noughabi, J., Ebrahimipour, H., &
Hooshmand, E. (2021). Quality assessment of services provided by health centers in
Mashhad, Iran: SERVQUAL versus HEALTHQUAL scales. BMC Health Services Research
2021 21:1, 21(1), 1-7. https://doi.org/10.1186/S12913-021-06405-4

Sheth, J. N., Jain, V., & Ambika, A. (2023). The growing importance of customer-centric support
services for improving customer experience. Journal of Business Research, 164.
https://doi.org/10.1016/J.JBUSRES.2023.113943

Terrazas Salas, M. E. (2024). Calidad de servicio y satisfaccibn de los usuarios en una
municipalidad de Arequipa, 2023. Universidad Continental.
https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/15500

Uddin, Md. A., & Hoque, Md. S. (2023). Measuring Effectiveness of Non-Motorized Vehicles on
Spatial Extent for TOD Development: A Case Study for MRT 6 in Dhaka. MIST
INTERNATIONAL JOURNAL OF SCIENCE AND TECHNOLOGY, 11, 01-10.
https://doi.org/10.47981/J.MI1JST.11(01)2023.368(01-10)

Vernaz-Gris, P., Sivankutty, S., Pinel, O., Labroille, G., Le Guennic, T., Jian, P., Maisons, G.,
Abautret, J., Boulila, F., Carras, M., & Morizur, J.-F. (2022). QCL beam combining based on

54


https://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/11511
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/127809
https://doi.org/10.1007/S11747-024-01078-X
https://doi.org/10.51505/ijebmr.2022.6924
https://doi.org/10.1186/S12913-021-06405-4
https://doi.org/10.1016/J.JBUSRES.2023.113943
https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/15500
https://doi.org/10.47981/J.MIJST.11(01)2023.368(01-10)

multi-plane light conversion for countermeasure application. 6.
https://doi.org/10.1117/12.2612010

Wang, C.-K., Masukujjaman, M., Syed, S., Alam, |., Ahmad, C.-Y., Lin, Y.-H., Ho, 2023, Shah
Alam, S., Ahmad, I., Lin, C.-Y., & Ho, Y.-H. (2023). The Effects of Service Quality
Performance on Customer Satisfaction for Non-Banking Financial Institutions in an
Emerging Economy. International Journal of Financial Studies 2023, Vol. 11, Page 33, 11(1),
33. https://doi.org/10.3390/IJFS11010033

Woznyj, H. M., Banks, G. C., Whelpley, C. E., Batchelor, J. H., & Bosco, F. A. (2022). Job
attitudes: A meta-analytic review and an agenda for future research. Journal of
Organizational Behavior, 43(5), 946-964.
https://doi.org/10.1002/JOB.2598;WGROUP:STRING:PUBLICATION

Yusefi, A. R., Davarani, E. R., Daneshi, S., Bastani, M., Mehralian, G., & Bastani, P. (2022).
Responsiveness level and its effect on services quality from the viewpoints of the older
adults hospitalized during COVID-19 pandemic. BMC Geriatrics 2022 22:1, 22(1), 1-12.
https://doi.org/10.1186/S12877-022-03344-5

Zygiaris, S., Hameed, Z., Ayidh Alsubaie, M., & Ur Rehman, S. (2022). Service Quality
and Customer Satisfaction in the Post Pandemic World: A Study of Saudi Auto Care
Industry. Frontiers in Psychology, 13, 842141.
https://doi.org/10.3389/FPSYG.2022.842141/BIBTEX

55


https://doi.org/10.1117/12.2612010
https://doi.org/10.3390/IJFS11010033
https://doi.org/10.1002/JOB.2598;WGROUP:STRING:PUBLICATION
https://doi.org/10.1186/S12877-022-03344-5
https://doi.org/10.3389/FPSYG.2022.842141/BIBTEX

XI. ANEXOS

ANEXO II: Matriz de Consistencia

Tabla 19. ANEXO IlI: Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Metodologia Poblaciony Disefi6 metodolégico Técnicas e
muestra instrumentos
General General Poblacién La presenta
¢ Cual es la relacion entre la calidad Determinarlarelacionentrela — Tipo muestral investigacion es:
del servicio y la satisfaccion del calidad del servicio y la satisfaccion
usuario en la Unidad de Tramite de 32'|Zshﬂar'f’f;.'%;fjngaﬂ-?; 'clj'gamute Cuantitativa  Personas No experimental
la Municipalidad Distrital de Imaza, unicipal ISt mayores de 18
f0 20267 Imaza, afio 2026. . o . . -
ano o Especificos Nivel afos residentes Empleara un disefio
Especificos , . : L
. 'pCuéI os [a relacién entre la « Determinar la relacion entre la o enlaciudadde  descriptivo
toangibilidad y la satisfaccion del tangibilidad y la satisfaccion del Descrlpt_lva Imaza, que correlacional:
usuario en la Unidad de Tramite usuario en la Unidad de Tramite correlacional pertenecen a los M—0—r—0;
de la Municipalidad Distrital de de la Municipalidad Distrital de niveles
Imaza. afio 20267 Imaza, afio 2026. Disefio socioecondmicos . ) Técnica
o ; CUal ’es la relaci.én entre la e Determinar la relacion entre la medio y medio D(?nde. . La encuesta.
¢-ue on e fiabilidad y la satisfaccion del N | M: Muestra de estudio
fiabilidad y la satisfaccién del , : o 0 alto, y que ;
o usuario en la Unidad de Tramite i | (168 usuarios).
usuarios de la Municipalidad Distrital de ~ CXperimental presentan Ox: Observacion de la
¢ ;Qué relacion existe entre la b y transversal interés o -

capacidad de respuestay la
satisfaccién del usuario?

e ;Cual es la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario?

e ¢ Qué relacion existe entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite
de la Municipalidad Distrital de
Imaza, ano 2026?

Imaza, afio 2026.

e Determinar la relacién entre la
capacidad de respuestay la
satisfacciéon del usuario en la
Unidad de Tramite de la
Municipalidad Distrital de Imaza,
afio 2026.

e Determinar la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite
de la Municipalidad Distrital de
Imaza, afio 2026.

e Determinar la relacién entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Tramite
de la Municipalidad Distrital de
Imaza, afio 2026.

de tipo
correlacional.

disposicion hacia
el consumo de
productos
naturales y
suplementos
alimenticios.

variable independiente
(Calidad del servicio).
r: relacion

O,: Observacion de la
variable dependiente
(Satisfaccion del
usuario).

Instrumento
El
cuestionario.
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ANEXO Il

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE IMAZA

Instrucciones:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con la calidad del servicio y
la  satisfaccion del usuario en la  Municipalidad Distrital de Imaza.
Marque con una “X” la alternativa que mejor refleje su nivel de acuerdo o frecuencia, segun la

siguiente escala:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

SECCION A: CALIDAD DEL SERVICIO
Tabla 20. CALIDAD DEL SERVICIO

(Variable independiente — items 1 al 16)

N° | Items

Dimension 1: Tangibilidad Liz213]4]>°
01 La infraestructura de la municipalidad es adecuada para la atencion de

los usuarios.
02 Las oficinas municipales se encuentran limpias y ordenadas.
03 | El mobiliario disponible para los usuarios es cémodo.
04 La sefializacion dentro de la municipalidad facilita ubicar los servicios.

Dimension 2: Fiabilidad 112 |3 |4 |5
05 | Lostramites se cumplen en los plazos establecidos por la municipalidad.
06 La informacién brindada por los funcionarios es clara y precisa.
07 La municipalidad cumple con los servicios que promete a los

ciudadanos.

Dimension 3: Capacidad de respuesta 12 |3|4 |5
08 El personal municipal atiende con rapidez las solicitudes de los usuarios.
09 Las quejas o reclamos se atienden de manera oportuna.
10 Los tramites se realizan con un tiempo de espera razonable.

Dimension 4: Seguridad 112(3|4|5

11 Me siento seguro al entregar mis documentos en la municipalidad.
12 El personal municipal transmite confianza en sus funciones.
13 Los trabajadores conocen los procedimientos de los servicios que

brindan.

Dimension 5: Empatia
14 El personal municipal muestra interés por comprender mis necesidades.
15 Recibo una atencion personalizada en mis tramites.
16 La municipalidad se preocupa por resolver los problemas de los

ciudadanos.
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SECCION B: SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 21. SATISFACCION DEL USUARIO

(Variable dependiente — items 17 al 30)

N° | items
Dimension 1: Expectativas 2
17 | Los servicios municipales cumplen con lo que esperaba.
18 | | a atencion recibida satisface mis necesidades.
19 | Considero que la calidad del servicio es acorde con mis
expectativas.
Dimensién 2: Comparacion expectativa/realidad 112 (3 |4
20 | Estoy satisfecho con la atencién brindada en la municipalidad.
21 | Considero que la calidad de los servicios municipales es buena.
22 | En términos generales, la municipalidad cumple su funcién con
eficiencia.
23 | Me siento conforme con los resultados obtenidos en mis tramites.
Dimension 3: Percepcion global 1(2 |3 |4
24 | El servicio recibido fue mejor de lo que esperaba.
25 | La atencion en la municipalidad super6é mis expectativas.
26 | Los tiempos de atencién fueron mas rapidos de lo que imaginaba.
27 | Los trabajadores fueron mas amables de lo que esperaba.
Dimension 4: Fidelizacién 112 (3|4
28 | Recomendaria a otras personas utilizar los servicios municipales
de Imaza.
29 | Me siento motivado a participar en actividades organizadas por la
municipalidad.
30 | Valoro el servicio brindado por la municipalidad a la comunidad.

Muchas gracias por su participacion.
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ANEXO IV

ALFA DE CRONBACH

Tabla 22. ALFA DE CRONBACH

1. Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos
en elementos

estandarizados

0.959 0.962 30

Nota. Resultados obtenidos mediante el analisis de confiabilidad del instrumento.
Se observa que la fiabilidad del instrumento es de 0.959, valor muy cercano a 1.
2. Coeficiente Alfa sobre los items de Calidad de Servicio

Coeficiente Alfa de Cronbach de la dimension Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N.° de items

0.938 16

Nota. Resultados de confiabilidad para la dimensién Calidad de Servicio.

Se muestra en la tabla un Alfa de Cronbach de 0.938. Por lo tanto, los 16 items
correspondientes a la dimensién Calidad de Servicio evidencian una excelente

confiabilidad.
Coeficiente Alfa sobre los items de Satisfaccion al Cliente

Coeficiente Alfa de Cronbach de la dimension Satisfaccion al Cliente

Alfa de Cronbach N.° de items

0.914 14

Nota. Resultados de confiabilidad para la dimension Satisfaccion al Cliente.
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Se muestra en la tabla un Alfa de Cronbach de 0.914.
ANEXO V

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del estudio: “La calidad del servicio y satisfacciéon del usuario en la Unidad
de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, afio 2026.”
Investigador responsable: Bach. Jhover Andrew Tsamajain Lirio

Teléfono de contacto: +51

Propésito del estudio: Usted ha sido invitado(a) a participar en una investigacion cuyo
proposito es analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario en la Unidad de Tramite de la Municipalidad Distrital de Imaza, durante el afio 2026.
Su participacién permitira conocer la percepcion ciudadana sobre la atencién brindada,
identificando aspectos que influyen en la satisfaccién de los usuarios, con el fin de mejorar
la calidad de los servicios municipales y fortalecer la gestion publica local.
Procedimiento: Se le solicitard responder un cuestionario estructurado con preguntas
cerradas, el cual tomara aproximadamente 10 a 15 minutos. La participacion es
completamente voluntaria y no implica ningun riesgo fisico ni psicologico.

Confidencialidad: La informacién que usted proporcione sera utilizada Unicamente con
fines académicos y de investigacion. Los datos seran tratados de forma anonima y
confidencial, sin incluir su nombre ni ningln dato personal que permita identificarlo.

Riesgos y beneficios: No existen riesgos previsibles asociados a su participacion.
Como beneficio, su colaboracion contribuird a generar informacion valiosa para mejorar la
calidad del servicio municipal, promoviendo una atencién mas eficiente, transparente y
orientada al ciudadano.

Derechos del participante
e Su participaciéon es voluntaria.
e Puede negarse a responder cualquier pregunta que considere inapropiada o
incomoda.
e Puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin que esto le ocasione
ningun tipo de perjuicio.
o Puede solicitar informacién general sobre los resultados del estudio si lo desea.

Consentimiento

He leido y comprendido la informacién anterior, se me han explicado los objetivos del
estudio y acepto participar voluntariamente en la investigacion.

Firma del participante:

DNI:

Fecha: / / 2025
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Firma del investigador responsable:

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Figura 1. Matriz para evaluacion de expertos
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Linea de Investigacion; GESTION PUBLICA ¥ CALIDAD DF LOS SERVICIOS

Apelidos y nombres: TSAMAJAIN UNIO JHOVER ANDREW

‘Muﬁm: /% GRADO ACADEMICD AOCJOQ
S | SociAL etlados | theen

Elinstrumento de medidon pertenace 3 & varlable:

Mediante la matriz de evaluscion de expertos, Ud. Gene |s facultad de avaluar cads una de las
preguntas marcando con una *x” en las columnas de S§ o NO. Asimismo, le exhartamos en la
correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerenciss, con la finalidad de mejorar
& coherencla de las preguntas sobre ia variable &n estudio.

,‘m PREGUNTAS
1 LBl nstramento de medicidn presenta el disefio

sdecusdo?

2 Ll mstrummento de recoleccidn de datos tiene
refacian con el thulo do & Fwestigacion?

3 LEn ¢l instrumento de recoleccidn de dates s
menclonan lis varables de investigacida?

4 LEl mstremento de recoleccidn de dates faciftach ol
lojro de los objotivos de W lvestigacion?

5 L&l instremento de recoleccidn do datos se relacions
con lis varables de estudio?

6 {La redacddn de las praguntas tienan on sentido
7

coharente y no estin sesgadas?
{Cada wea de s pragentas del instrumento de
medicidn se relaciona con cada uno de los elementos
de los indicadores?

8 {El dsefio det Instrumento de medicdn faciitard el
andlisis y procesamiento de dates?

9 {Son emtandiles las aRernativas de respucsta del
instrumento de medcidn?

10 | LB instrumento de medicidn serd accesible a fa
poblacin sujeto de estudio?
11 | dElinstrumanto de medicidn es daro, precikeo ¥
sencllo de responder para, de esta manera, obtoner

Lo 14
SUGERENCIAS:

R A

FIRMA DEL EXPE

~Jows R»mwm‘“‘ Herindes
HAL 166ATE T2
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ANEXO VI

Consentimiento Municipal

Figura 2. Consentimiento Municipal

Municipalidad Distrital de Imaza
CREADA EL 25 DE MAYO DE 1984
LEY N*23838

ZEL CAMBIOS lo hacemos JUNTOS”

“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA"

Imaza, 25 de marzo de 2025
CARTA N°001-2026-MDI-CH/GMD

SRES.

UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL FABIOLA SALAZAR LEGUIA DE BAGUA-UNFSLB
C/C COORDINACION ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y EMPRESARIALES

ASUNTO : CARTA DE AUTORIZACION

Por medio del presente, a través de la Oficina de la Gerencia Municipal de! Distrito de Imaza debidamente
representada por la Gerente Municipal Ing. José Luis, RODRIGUEZ INFANTE, Otorga la Autorizacion
correspondiente al Egresado, JHOVER ANDREW ,TSAMAJAIN LIRIO, Identificado con DNI
N°74466691,para utilizar Nombre la Municipalidad distrital de Imaza,con fines de hacer la Investigacion en
este sede, con fines de elaboracion de su tesis de pregrado denominado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE IMAZA, ANO 2025” ,asi como en la posterior publicacion de cualquier articulo cientifico
denivado del mismo con fines Académicos

Estamos convencidos de que el uso del nombre de nuestra Municipalidad de Imaza, en este contexto
contribuird a la Promocidn del conocimiento y valorizacion de nuestras actividades en el ambito de la
Investigacion cientifica.
Sin ofro particular, quedamos en la disposicion para cualquier complemento adicional que se requiera para
los fines mencionados.

Atentamente
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ANEXO VII

Reporte de turnitin

5] turnitin Pagina 1 de 73 - Portada idertificador de (3 entrega  tmioke::] 3616245105

Bach. JHOVER ANDREW TSAMAJAIN LIRIO
TESIS

® Universidad Nacional Intercuitural Fabiola Salazar Leguia de Bagua

Detalles del documento

identificador de la entrega

trmioldin1:3816245108 70 paginas
Fecha de entrega 15475 palabras
23 jul 2026, 019 GMT-5
" ; oy 91.898 caracteres
Focha de descarga

23 jul 2026, 6:24 p.m. GMT-5

Nombre del archive
PROYECTO_DE TESIS - JHOVER.docx

Tamaho del archivo
eemB

E‘] turnitin Pagina 1 ge 75 - Portada idertificador de (a3 entrega  TTIOIE:1 3615245105
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En] turnitin  P2ona 2e 78- Desocitn genenl de ntegridss

19% Similitud general

Ej iotal combinagto de 1odas 1as coincidancias, Incuidas 13s fuentes superpuestas, para &a.

Filtrado desde el informe
» Biblografia

Fuentes principales

18% ) Fuentesdeintemet
17% W Pubicaciones
13% & Trabajos entregados (trabajos del )

Marcas de integridad
N.* de slertas de Integridad para revisién

No se han detectado manipulaciones de texto sospachosas.

Z'n] turnitin  Psons 20e 78- Cezomcion general e ntegridas

identificacor de i3 entrega  tmioid:::1:3615245105

Loo algoritmos de nuestro ssieme analzan un documonio on profundicad para

40 una efroga norma Si

buscar e
advertimos alpo oxtrafio, 10 MArcamos Como UNa Aera o Yub cueda rovisaro.

Ura marca de alerta no us

s dor de sn

rocomendamod qQuo Prasie atenciie y 1a rovise.
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ANEXO IX

Figura 3. Evidencias

Evidencia 1
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Evidencia 2
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Evidencia 3
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