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RESUMEN 

 

Esta investigación denominada Calidad de servicios públicos y la satisfacción de 

los usuarios de la Municipalidad distrital de San Luis de Cañete 2022, expone un 

tema seleccionado por muchos indagadores en contenido del sector público, sin 

embargo, la valorización en los resultados contribuye a una mejora continua de 

la organización, enfocándose en las expectativas de los usuarios y en 

cumplimiento de las obligaciones como servidores públicos.  

El planteamiento del problema en general de la investigación aborda  en ¿Cuál 

es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete?, en el objetivo 

general en Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete y 

la hipótesis general en que la calidad de servicios públicos se relaciona 

significativamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital 

de San Luis – Cañete. 

El estudio se realizó a 382 usuarios de la municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete, mediante el cuestionario (Instrumento de recolección de datos), que 

consta de 47 preguntas, siendo 22 preguntas para medir la primera variable que 

es calidad de servicios públicos, con las 5 dimensiones del Modelo Seryqual; y 

25 preguntas para medir la satisfacción de los usuarios con respecto a los 

servicios públicos; ambas variables con sus respuestas mediante la escala de 

Likert de 1 a 7. 

Al final de la investigación se da a conocer los resultados de cada una de sus 

variables con sus dimensiones, plasmadas en las tablas y figuras, 

consolidándose los datos obtenidos mediante el instrumento de recolección. 

La autora 
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ABSTRACT 

 

This research called Quality of public services and user  satisfaction of  the  

District Municipality of San Luis de Cañete 2022,, exposes a topic selected by 

many inquirers in content of the public sector, however, the valuation in the 

results contributes to a continuous improvement of the organization, focusing on 

the expectations of users and in compliance with obligations as public servants. 

The approach of the problem in general of the research addresses in What 

is the relationship between the quality of public services and the satisfaction of 

the users of the District Municipality of San Luis - Cañete?, in the general 

objective in Determine the relationship between the quality of public services and 

the satisfaction of the users of the District Municipality of San Luis - Cañete and 

the general hypothesis in which the quality of public services is relates 

significantly to the satisfaction of users of the District Municipality of San Luis – 

Cañete. 

The study was conducted on 382 users of the District Municipality of San Luis 

– Cañete, through the questionnaire (Data Collection Instrument), which consists 

of 47 questions, being 22 questions to measure the first variable that is quality of 

public services, with the 5 dimensions of the Seryqual Model; and 25 questions 

to measure user satisfaction with public services; both variables with their 

responses using the Likert scale from 1 to 7. 

At the end of the research, the results of each of its variables are released 

with their dimensions, reflected in the tables and figures, consolidating the data 

obtained through the collection instrument. 

 

The author 
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INTRODUCCIÓN 

Los gobiernos locales son organismos territoriales en la cual tiene a cargo 

un determinado grupo de población, siendo esta un canal inmediato para atender 

las  demandas de servicios de los habitantes como lo es en Salubridad, limpieza 

pública y salud Local, educación, cultura y deporte, seguridad ciudadana, obras 

e infraestructura, Desarrollo y programas sociales, tránsito, circulación y 

transporte público, registro civil, Abastecimiento y comercialización de productos 

y servicios, entre otros servicios que brinde cada institución pública  dependiendo 

de su categorías municipal, por ello los servidores públicos tienen la obligación  

y la exigencia de brindar un buen servicio, ya que su selección o designación 

incluye desempeñar actividades que busca el fin del bien común en la población, 

además de ello cada personal del estado público es la  imagen del estado 

Peruano. 

Sin embargo, aun en nuestro país se siente la disconformidad de nuestra 

población con los gobiernos públicos, una de ellas es la calidad de servicio y la 

satisfacción que esta brinda a sus usuarios, siendo tema principal para muchas 

investigaciones, en las cuales se tiene como resultado la relación que existe 

entre ambas medidas. 

Teniendo antecedentes de estudios de ambas variables, se realizó la 

siguiente investigación denominada “Calidad de servicios públicos y la 

satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

2022, en donde se formuló el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación 

entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete?, en las cuales se tiene como 

dimensiones el Modelo Seryqual en las bases teóricas en la calidad de servicio 

y en las dimensiones de satisfacción de los usuarios, tenemos los servicios que 

brinda la Municipalidad distrital de San Luis de Cañete, como lo es programas 

sociales, Obras, etc.   

Y en el resultado obtenido de esta investigación, proporciona una 

provechosa información en la que el gobierno local reflexionaría ante decisiones 

futuras, como también la aplicación de mejoras continúas enfocadas en sus 

propios roles de servicio. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática 
 

La calidad de los servicios que brindan las organizaciones en el mundo se forja 

con la satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente o ciudadano, en 

particular el estado lo realiza a través de diferentes organismos y de acuerdo con 

sus normas vigentes. No obstante, la gestión de los gobiernos municipales en 

los diferentes países el mundo es defectuoso al brindar calidad. Frente a esta 

situación en los últimos años la innovación se está convirtiendo en un estímulo 

de cambio para las instituciones públicas de los países más representativos de 

Europa o América del Norte, poniendo por delante el desarrollo de gobiernos 

basados en la transformación de los gobiernos locales, centrales y nacionales 

haciendo uso de la tecnología (Eriksson et al., 2017). 

En América Latina, las experiencias desarrolladas en Chile, México y Argentina 

impulsaron una gestión innovadora (Mauro et al., 2019); pero las deficiencias se 

dan en la mayoría de las municipalidades de América Latina, pero la innovación 

accederá a cubrir esa brecha. 

Según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2018), en el Perú 

existen 1643 municipalidades enfocadas en la gestión directa y autónoma de los 

recursos basados en políticas y servicios en los sectores de vivienda, turismo, 

salud, ambiente, entre otros que indudablemente por su poco acercamiento con 

la población; existen deficiencias sobre todo en los lugares más alejados con 

menos recursos presupuestario y de personal con poca educación en gestión 

pública, generando insatisfacción por parte de los pobladores. Entonces 

podemos manifestar contundentemente de que en todas las organizaciones en 

el mundo al igual que en el Perú, los dueños o quienes dirigen las organizaciones 

buscan tener éxitos como producto de sus esfuerzos; pero debemos tener en 

cuenta que, si bien es posible lograrlo, no es una tarea fácil debido a que incluso 

las organizaciones más exitosas ocasionalmente enfrentan problemas que 

pueden limitar su capacidad de producción o su capacidad de servicio. Por ello 

es importante identificar las áreas de oportunidad donde puedes trabajar o 

accionar para mejorar la calidad de servicio. Sin embargo, mediante la siguiente 
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figura se muestra los componentes que general la problemática en la calidad de 

servicio: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La investigación se realizó en el distrito de San Luis; el cual es uno de los distritos 

que componen la provincia de cañete y el departamento de Lima, que se 

encuentra bajo la administración del Gobierno Regional de Lima-Provincias. El 

distrito fue reconocido por el ministerio de Cultura del Perú como “Repositorio 

Vivo de la Memoria Colectiva Afroperuana” mediante la R.M. N° 511-2018-MC 

por ser un eje clave para en la memoria histórica y artística de la presencia de 

los afroperuanos en Perú. 

 

1.2. Formulación del problema 
 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete? 

1.2.2. Problemas específicos 

1. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto a la salubridad, limpieza pública y salud local de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete? 

Tangibilidad 

Calidad de servicio 

Fiabilidad 

Empatía 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Gráfico 1: Componentes de la Calidad de servicio 
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2. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto a la educación, cultura y deporte de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete? 

3. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete? 

4. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete? 

5. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete? 

6. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto al tránsito, circulación y transporte público de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete? 

7. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto al registros civiles de los usuarios de la Municipalidad Distrital de 

San Luis – Cañete? 

8. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción 

respecto al abastecimiento y comercialización de productos y servicios de 

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la satisfacción de 

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

1.3.2. Objetivos específicos 

1. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto a la salubridad, limpieza pública y salud local de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

2. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto a la educación, cultura y deporte de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 
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3. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

4. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

5. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

6. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto al tránsito, circulación y transporte público de los usuarios 

de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

7. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto al registros civiles de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete, 

8. Determinar la relación entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción respecto al abastecimiento y comercialización de productos y 

servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

1.4. Justificación 

La investigación sobre la calidad de servicios públicos y la satisfacción de 

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete; se justifica debido 

a que con ello se logró medir la calidad de servicios públicos desde la óptica de 

los usuarios; cuyos resultados permitirán accionar con conocimiento de causa y 

entendiendo que un buen servicio al cliente o llamado también administrado, no 

solo busca dar respuesta a las solicitudes de los usuarios sino también busca 

generar un valor que le permita aumentar la satisfacción de los clientes y lograr 

el crecimiento y desarrollo de la organización.  

1.4.1. Justificación teórica 

En este marco el desarrollo de la tesis permite presentar un marco conceptual 

especializado al ámbito de estudio vinculado con la gestión pública. 

1.4.2. Justificación práctica 
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Como resultado de la investigación nos permitió conocer la satisfacción de los 

usuarios sobre la calidad del servicio y con estos datos se propone estrategias 

para implementar mejoras como parte de la gestión municipal. 

1.4.3. Justificación metodológica 

La investigación se justifica debido a que su desarrollo se realizó dentro del 

marco la aplicación del método científico con principios éticos. Por ello se seguirá 

los procedimientos recomendados por el método científico, lo cual consiste en 

seguir un conjunto de etapas preestablecidas. 

 

1.5. Delimitación de la investigación 

1.5.1. Delimitación teórica 

La presente investigación se enfoca en las dimensiones de la calidad de servicio 

y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis de 

Cañete. 

1.5.2. Delimitación temporal 

Los datos del presente estudio son los recogidos entre los años 2022 los 

primeros meses del año 2023. 

1.5.3. Delimitación espacial 

La investigación se realizó en el distrito de San Luis de Cañete, Provincia de 

Cañete, departamento de Lima, siendo su aplicación a los usuarios de la 

Municipalidad Distrito de San Luis de Cañete. 
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II. TEORICO Y EMPÍRICO 

2.1 Marco teórico 

 2.1.1 Calidad de Servicio 

   A. Definición 

La investigación tiene como base teórica al modelo Servqual. 

Modelo Servqual de la calidad de servicio 

El modelo Servqual se emplea desde el año 1988, y a la fecha ha experimentado 

numerosas mejoras y revisiones. 

El modelo Servqual es una técnica de investigación comercial, que permite 

realizar la medición de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los 

clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos 

cuantitativos y cualitativos de los clientes y conocer los factores incontrolables e 

impredecibles de los clientes. 

El Servqual nos da a conocer información sobre las opiniones del cliente acerca 

del servicio de las empresas. También nos permite recopilar comentarios y 

sugerencias de los clientes, los cuales pueden ser tomados en cuenta en las 

mejoras de ciertos factores o impresiones con respecto a la expectativa y 

percepción de los clientes. Este modelo puede usarse como un instrumento de 

mejora y comparación con otras organizaciones. 

           B. Dimensiones  

Dimensiones del Modelo Servqual 

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio 

(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009), los cuales son los siguientes: 

• Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de 

forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus 

promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas 

y fijación de precios. 

• Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios y para prestarles 

un servicio rápido y adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar 

las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar 

problemas. 

• Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y su habilidad 

para inspirar credibilidad y confianza. 
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• Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las 

empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio 

personalizado o adaptado al gusto del cliente. 

• Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal. 

 

                   C. Indicadores. 

 

Indicadores de la calidad de servicio según Modelo SERVQUAL 

Autor  Tangibles  Confiabilidad  Sensibilidad  Aseguramiento  Empatía  

Mohammadi, 
A. 
Mohammadi, 
J. (2012) 

Aspectos 
relacionados 
con las 
instalaciones 
físicas, 
equipamiento 
y apariencia 
del personal.  

Capacidad 
de realizar el 
servicio 
prometido 
de manera 
confiable y 
precisa. 

Disposición 
de los 
empleados 
para ayudar 
a los 
clientes y 
brindar un 
servicio 
rápido. 

Conocimiento 
y cortesía de 
los empleados 
y su capacidad 
para inspirar 
confianza y 
confianza 
(Incluyendo 
competencia, 
cortesía y 
seguridad): 

 Atención 
cuidadosa e 
individualizada 
que la firma 
ofrece a sus 
clientes 
(Incluido el 
acceso, la 
comunicación, 
la 
comprensión 
del cliente) 

 

                    D. Teorías 

Teoría de Deming  

La dirección juega un papel principal en la mejora de la calidad y los 

resultados a largo plazo. La calidad lleva a más productividad, al reducir los 

costes derivados de reprocesos, errores y retrasos y al mejorar la utilización de 

la maquinaria y de los materiales (Miranda Gonzales, Chamorro Mera, & Rubio 

Lacoba, 2007). 

Teoría de cero errores  

Consiste en hacer lo acordado en el momento correcto, implicando contar 

con los requisitos claros, capacitación, actitud positiva y un plan. Para mejorar la 

calidad debe existir un director de calidad que no debe responsabilizarse de los 

problemas sobre calidad y una dirección comprometida que actúa de forma 

coherente con las políticas establecidas. (Miranda Gonzales, Chamorro Mera, & 

Rubio Lacoba, 2007) 
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2.1.2 Bases teóricas de la satisfacción de los usuarios  

     A. Definición 

La satisfacción de los clientes o usuarios es una actitud elemental de los 

intercambios entre empresas y mercado, y desde los inicios del marketing la 

satisfacción ha sido considerada como el factor decisivo del éxito empresarial 

(Gil, Sánchez, Berenguer, & González- Gallarza, 2005). Es conocido por todos 

nosotros que la satisfacción del cliente y la captura de los consumidores 

direccionan de manera eficiente la productividad y el aumento del volumen de 

las ganancias (Reichheld, 1996; Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997).  

Kotler (2003) observa la satisfacción del cliente es un nivel de estado de 

ánimo de la persona al comparar sus sensaciones obtenidas del servicio o 

producto con sus expectativas ya sea de placer o descontento, donde si los 

resultados son inferiores a sus expectativas, existe la sensación de insatisfacción 

y si los resultados están a la altura de sus expectativas, entonces el cliente queda 

satisfecho. Por otro lado, si los resultados están por encima de sus expectativas, 

el cliente o el usuario queda muy satisfecho.  

Cuando se trata de los factores que tienen que ver con la satisfacción de 

un cliente Zeithaml et al (2009) “en su libro, afirma que la satisfacción del cliente 

está influenciada por la calidad del producto o servicio, además tienen que ver 

factores intrínsecos como el estado de ánimo o emocional del cliente o del 

usuario y también obedece a factores situacionales como la opinión de personas 

de su entorno que directamente son los familiares”.  

Oliver (2009) opina que la satisfacción es un sentimiento de respuesta 

hacia una expectativa cumplida del cliente o del usuario, variable a través del 

tiempo según la percepción de las personas y al comportamiento de las 

organizaciones. La importancia de la satisfacción del cliente radica en que nos 

ayuda a saber la probabilidad de un buen negocio o servicio prestado que 

conlleva al éxito en lo privado o público y su insatisfacción es el fracaso.  

 

B. Dimensiones  

Dimensiones de la Satisfacción de los Usuarios  

En la presente investigación consideramos las siguientes dimensiones 

según el servicio que brinda la municipalidad: 
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•   Salubridad, limpieza pública y salud local; es el accionar del municipio 

compuesto por un conjunto de los servicios relacionados con la protección 

y conservación de la salud pública. 
 

•   Educación, cultura y deporte; tiene que ver con la promoción del 

aprendizaje, la práctica e identificación con las 

manifestaciones culturales locales, regionales, nacionales e 

internacionales, así como el conocimiento y práctica del deporte y la 

recreación en sus diferentes modalidades. 
 

•   Seguridad ciudadana; es el conjunto de acciones orientadas a 

establecer, fortalecer y proteger el orden civil democrático, eliminando las 

amenazas de violencia en la población y permitiendo una coexistencia 

segura y pacífica. 
 

• Obras e infraestructura; vinculada con acciones municipales respecto a 

infraestructura en su conjunto que involucra instalaciones, servicios y 

medios técnicos que soportan el desarrollo de actividades locales. 

•   Desarrollo y programas sociales; es el conjunto de acciones que 

implementa el municipio con la finalidad de velar por el bienestar de su 

población dirigidos a niños, ancianos y adultos que se encuentran 

preferentemente en condiciones de vulnerabilidad. 
 

 

•   Tránsito, circulación y transporte público; acciones vinculadas al 

ordenamiento del sistema de transporte local y acceso a transporte. 

•   Registros civiles: Dependencia encargada de registrar los hechos vitales 

como son nacimientos, matrimonios, defunciones, divorcios y otros. 

•   Abastecimiento y comercialización de productos y servicios; se trata de 

un conjunto de acciones y ordenamiento municipal que se realiza para tener 

una mejor administración de los mercados de destino, y atendidos por 

asentadores (concesionarios mayoristas) para vender a distribuidores 

mayoristas mercancía adquirida en los mercados de origen que garanticen 

la demanda de la población dentro de un marco óptimo. 
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C. Indicadores 

 

 

Indicadores de la satisfacción de los usuarios 

Autor 

Salubridad
, limpieza 
pública y 

salud local   

Educación
, cultura y 
deporte 

 

Seguridad 
ciudadana 

 

Obras e 
infraestruct

ura 

Desarrollo 
y 

programas 
sociales 

 

Tránsito, 
circulación 

y 
transporte 

publico 

Registros 
civiles 

Abastecimie
nto y 

comercializa
ción de 

productos y 
servicios 

Ley de 
Municipalida
des LEY Nº 
27972 
(2003) 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 

que 
realiza la 
municipali
dad con 

salubridad
, limpieza 
pública y 

salud local  
 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 

que 
realiza la 
municipali
dad con 

educación
, cultura y 
deporte 

 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 

que 
realiza la 
municipali
dad con 

seguridad 
ciudadana 
 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 
que realiza 
la 
municipalid
ad con 
oObras e 
infraestruct
ura 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 

que 
realiza la 
municipali
dad con 

desarrollo 
y 

programas 
sociales 

 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 
que 
realiza la 
municipali
dad con 
tránsito, 
circulación 
y 
transporte 
publico 

Aspectos 
relacionad
os con las 
acciones 
que 
realiza la 
municipali
dad con 
registros 
civiles 

Aspectos 
relacionados 
con las 
acciones 
que realiza 
la 
municipalida
d con 
abastecimie
nto y 
comercializa
ción de 
productos y 
servicios 

 

 

D. Teorías 

Teoría de la equidad  

La satisfacción has sido utilizado como estándar de comparación las 

expectativas equitativas basadas en los que el consumidor cree que debería 

ocurrir de forma razonable dado el precio del producto o servicio, Oliver y Swan, 

1989 como se citó en (Setó Pamies, 2004). 

La teoría de la disparidad del valor percibido 

 Sugieren como estándares de comparación la utilización de los deseos, los 

cuales están fundados en las características y en los beneficios que se 

consideran ideales en el producto o servicio, según Westbrook y Reilly (1983), 

como se citó en (Setó Pamies, 2004). 

 

2.2 Antecedentes de la investigación 

A. Antecedentes nacionales 

(Mamani Avendaño, 2019), en su investigación denominado “calidad de 

servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Villa el Salvador – 

Lima, 2019,”. Trabajo de investigación que le sirvió para optar el grado de 

Licenciado en Administración con mención en Negocios Internacionales en la 

Universidad Peruana Unión – Lima; señala que su estudio se sostiene en la 
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insatisfacción de los usuarios originada  en las áreas de atención del organismo 

público, por lo que el propósito del estudio  es determinar la relación que existe 

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

Municipalidad de Villa el Salvador – Lima . El autor resalta el interés en su 

estudio, en reconocer que dimensiones requieren una mejoría en sus servicios 

para obtener la satisfacción en los usuarios del organismo público. El trabajo de 

investigación estuvo conformado por una muestra de 384 usuarios que acuden 

a la municipalidad (fijadas en ciudadanos mayores de 18 años, ciudadanos 

menores de 65 años y ciudadanos que vivieran en el distrito Villa el Salvador). 

El desarrollo de la investigación se aplica mediante la encuesta (técnica de 

recolección), con escala de medición SERVQUAL. Obtenida la información, y 

procesada mediante el programa SPSS se determinó que existe una relación 

altamente significativa entre las variables estudiadas, teniendo el coeficiente de 

correlación Rho Spearman (rho =0.697) siendo una relación moderada; y en los 

resultados de sus dimensiones son las siguientes: en la dimensión fiabilidad y la 

segunda variable estudiada tiene como resultado con un Sig. De 0.000 y el 

coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0.601; en la dimensión empatía 

y la segunda variable estudiada tiene como resultado con un Sig. De 0.000 y el 

coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0.510; en la dimensión de 

elementos tangibles y la segunda variable estudiada tiene como resultado un 

Sig. De 0.000 y el coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0.502; en la 

dimensión de seguridad y la segunda variable estudiada los resultados son un 

Sig, de 0.000 y el coeficiente de correlación de Rho .356, en la dimensión de 

capacidad de respuesta y la segunda variable estudiada los resultados son de 

0.000 y el coeficiente de correlación de Rho .363. 

(Coasaca Roque, 2023) en su trabajo de investigación titulado: “Calidad de 

servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Azángaro 

- 2021”, para optar el título de Licenciado en Gestión pública y Desarrollo Social 

en la Universidad Nacional de Juliaca, se enfoca en evaluar la Calidad como a 

la vez conocer el nivel de la satisfacción que perciben los usuarios de la entidad 

provincial pública de Azángaro. Teniendo como objetivo en determinar la relación 

de la calidad de servicio y satisfacción de los Usuarios del municipio provincial, 

la metodología de la investigación tiene un enfoque cuantitativo, descriptivo 

correlacional, proponiéndose un diseño no experimental/transversal; siendo la 
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población de la municipalidad de 310 usuarios, por lo que la muestra es de 172 

usuarios (obtenidas por el muestreo probabilístico simple). Para la obtención de 

datos se optó por la técnica de recolección de la encuesta (aplicadas en usuarios 

de algún servicio del municipio provincial); obteniéndose como resultados una 

relación significativa (p=001) entre la calidad del servicio y satisfacción del 

usuario, con un coeficiente de correlación rho=0.532 (correlación moderada). Y 

la relación con sus dimensiones y la segunda variable es la siguiente: fiabilidad, 

hay una relación estadísticamente significativa (p=0.001) y el valor de correlación 

rho=0.443 (relación positiva – correlación moderada); capacidad de respuesta, 

hay una relación estadísticamente (p=0.001) y el valor de correlación rho=0.349 

(relación positiva moderada); seguridad, hay una relación estadísticamente 

significativa (p=0.0001) y coeficiente de correlación rho=0.309 (relación positiva 

y moderada). 

(La Torre Santos, 2022), en su estudio denominada “Calidad de servicio y su 

relación con la satisfacción de usuario-Distrital Tabacones, 2019 para optar el 

grado Académico de Maestro en Ciencias con mención de Administración y 

gerencias públicas, en la universidad Nacional de Cajamarca; consideró como 

principal objetivo precisar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019 (la 

investigación es un estudio-correlacional de corte transversal). La población está 

conformada por 880 usuarios, siendo su muestreo de 260 usuarios (habitantes 

mayores de 18 años de edad, habitantes que han realizado algún trámite en el 

municipio), la técnica para la recolección de información fue mediante la 

encuesta teniendo como resultado la siguiente percepción por los usuarios sobre 

la calidad de servicio:  57.1 % consideran como regular la calidad de servicio, 

23.5% mala calidad de servicio y 19.4 % buena calidad de servicio; y en la 

satisfacción luego de ser atendidos considera: 51.5 % satisfacción regular, 24.5 

% satisfacción mala y 24% buena satisfacción, concluyéndose que existe una 

relación significativa directa entre la variable calidad de servicio y satisfacción de 

los usuarios del municipio distrital de tabaconas – 2019 (P valor < 0.005), 

considerándose que los usuarios del municipio distrital de Tabaconas  - San 

Ignacio, perciben la calidad de servicio como regular generando una satisfacción 

de usuario regular. 
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B. Antecedentes internaciones 

Castillo S. (2020), en su artículo científico Calidad del servicio municipal 

desde la perspectiva del ciudadano sostiene que fue desarrollado con el 

“propósito de la investigación fue, caracterizar la calidad del servicio municipal 

desde la perspectiva del ciudadano, la metodología empleada fue de tipo básica, 

diseño no experimental, descriptiva, con una muestra de 157 ciudadanos, la 

técnica aplicada fue la encuesta y el cuestionario como instrumento. Los 

resultados muestran las características de la calidad del servicio municipal, 

desde la perspectiva del ciudadano a través del Modelo SERVQUAL, 

identificándose que; el 42,2% de los ciudadanos se encuentran AED y TED con 

los elementos tangibles, por otro lado, respecto a la fiabilidad el 53.1%, 

capacidad de respuesta el 45.5%, seguridad el 52.7% y empatía el 48.1% 

mencionan que están TDA y ADA. Los nudos críticos de gestión que dificultan la 

calidad de los servicios son: las deficiencias en el seguimiento del servicio, la 

compresión al usuario, las dificultades para resolver reclamos, la atención virtual 

deficiente y las instalaciones no modernas. Se recomienda realizar una 

propuesta innovadora en la gestión de la calidad del servicio municipal, para la 

solución a esta problemática”. 

Živković et al., (2019) en su trabajo alcances de calidad en los servicios 

municipales desde la perspectiva del ciudadano, señala que la evaluación lo 

realizo mediante el modelo SERVQUAL según, nos menciona que, “la calidad 

del servicio municipal, desde el punto de vista de los clientes, no es satisfactoria, 

es decir, existen brechas significativas entre las expectativas de los clientes y su 

percepción de cada determinante de la calidad del servicio, especialmente la 

confiabilidad y responsabilidad. de servicio. Asimismo, Emrah et al., (2019) 

indican que la mayor diferencia entre percepción y expectativa se encuentra en 

el factor de confiabilidad con 28,92%. El factor tangible ha tenido el porcentaje 

de menor importancia con 12,42%”. 

(Saltos Aguilar & Quindi Castillo, 2023), en su investigación titulada “Los 

servicios y la satisfacción de los Usuarios del Gobierno autónomo 

Descentralizado Intercultural Participativo del Cantón Suscal”, para la obtención 

de la titulación de la licenciatura en Administración de empresas en la 

Universidad Nacional de Chimborazo – Riobamba – Ecuador; los autores tiene 

como objetivo determinar los servicios y la incidencia en la satisfacción de los 
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usuarios del gobierno autónomo, relacionando la variable dependiente 

(Satisfacción de los usuarios) e independiente (Los Servicios) para el logro de la 

investigación no experimental,  por lo que utilizó la metodología mixta 

(cuantitativa y cuantitativa), con un nivel de investigación descriptivo y 

explicativo, con una encuesta diseñada con la escala Likert que  utilizó como 

técnica para la recopilación de datos a un muestreo de 350 usuarios de una 

población de 3900 usuarios; teniendo como resultado que los servicios inciden 

en la satisfacción de los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Intercultural Participativo Municipal del Cantón Suscal; deduciéndose que la 

percepción general respecto a la calidad de servicio ofrecido por la entidad 

pública referente a satisfacción de usuarios, modernidad de los equipos 

tecnológicos e instalaciones físicas, calidad de servicio, horarios de atención, 

atención personalizadas, rapidez de respuesta en cuanto a trámites, personal 

capacitados, existe una aceptación ligeramente por parte de los usuarios del 

GAD. 

 

2.3. Definición de términos básicos 

• Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando 

los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o 

riesgos específicos” (Bon, 2008). 

• Calidad en el servicio: Según Pizzo (2013) es el hábito desarrollado 

y practicado por una organización para interpretar las necesidades y 

expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un 

servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, 

seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante errores, 

de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido 

personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con mayor 

valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos 

y menores costos para la organización. 

• Cliente: “Es la persona, empresa u organización que adquiere o 

compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o 

desea para sí mismo, para otra persona u organización; por lo cual, 

es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y 

comercializan productos y servicios” (Thompson, 2009). 
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• Atención al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por 

las organizaciones con orientación al mercado, encaminadas a 

identificar las necesidades de los clientes en la compra para 

satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por 

tanto, crear o incrementar la satisfacción de nuestros clientes” 

(Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6). 

• Calidad en la atención al cliente: “Representa una herramienta 

estratégica que permite ofrecer un valor añadido a los clientes con 

respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la 

percepción de diferencias en la oferta global de la empresa” (Blanco, 

2001, citado en Pérez, 2007, p.8). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 

 

III. HIPOTESIS Y VARIABLES 

3.1  Hipótesis 
 

3.1.1 Hipótesis general 

La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con la 

satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

3.1.2 Hipótesis específicas 

1. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto a la salubridad, limpieza pública y salud local de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

2. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto a la educación, cultura y deporte de los usuarios de 

la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

3. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

4. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

5. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios 

de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

6. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto al tránsito, circulación y transporte público de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

7. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto al registros civiles de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

8. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente con 

la satisfacción respecto al abastecimiento y comercialización de productos 

y servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete. 
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3.2       Definición conceptual de las variables 

Calidad de servicio 

(Pérez Fdez. de Velasco, 1994) El gap existente entre las necesidades 

y expectativas del cliente y su percepción del servicio recibido. 

Satisfacción de usuarios 

(Abad García, 1997) Es una medida subjetiva “blanda”, porque está 

enfocada más hacia percepciones y actitudes que hacia criterios más 

concretos y objetivos. 

 

3.3       Operacionalización de las variables o matriz de categorización 

 

Tabla 1: Operacionalización de las variable o matriz de categorización. 

 

Variables Definición Dimensiones Técnica e 
instrumento 

Escala 
de 

medición 

Calidad de 
servicios 
públicos 
 
 
 
 

 • Capacidad de 
respuesta 

• Fiabilidad 

• Seguridad 

• Empatía 

• Tangibilidad 

Cuestionario/Encuesta  
Lickert 
Ordinal 

Satisfacción 
de los 
usuarios 

 • Salubridad, 
limpieza pública 
y salud local  

• Educación, 
cultura y deporte 

• Seguridad 
ciudadana 

• Obras e 
infraestructura  

• Desarrollo y 
programas 
sociales 

• Tránsito, 
circulación y 
transporte 
publico 

• Registros civiles 

• Abastecimiento 
y 
comercialización 

Cuestionario/Encuesta  
Lickert 
Ordinal 



32 

 

de productos y 
servicios 
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IV. DISEÑO METODOLÓGICO 

El diseño del marco metodológico implica decidir los procedimientos, estrategias 

y operacionalidad de éstos para alcanzar los objetivos de investigación. 

Según Campos (2010), es llevar a la práctica los pasos generales del método 

científico, al planificar las actividades sucesivas y organizadas donde se 

encuentran las pruebas que se han de realizar y las técnicas para recabar y 

analizar los datos. Es la explicación del plan o estrategia general concebida para 

llevar a cabo la investigación; es la forma de investigar que se considera 

apropiada al tipo de preguntas formuladas, al tipo de hipótesis, a los objetivos 

que se persiguen y al tipo de método que se intenta seguir. 

La metodología en la investigación científica es de gran importancia y es definida 

y asumida por cada investigador, en ese sentido Cortés & Iglesias (2004) 

sostienen que “La metodología es la ciencia que nos enseña a dirigir 

determinado proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados 

deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso” (p. 

8). 

4.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación es aplicada. 

La investigación aplicada como lo señala (Rodríguez Moguel, 2005), se le 

denomina también activa o dinámica y se encuentra íntimamente ligada a la 

investigación básica ya que depende de sus descubrimientos y aportes teóricos. 

Siendo aplicable en problemas concretos, en circunstancias y características 

concretas, dirigiéndose a una utilización inmediata y no al desarrollo de teorías. 

4.2. Diseño de investigación 

El diseño de investigación es no experimental de corte transversal. 

Cortés & Iglesias (2004) manifiesta que “la investigación no experimental es la 

que no manipula deliberadamente las variables a estudiar. Lo que hace este tipo 

de investigación es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto actual, 

para después analizarlo”. (p. 27). 

Hernández et al., 2014 dicen que “los diseños de corte transversal o conocidos 

también como transaccional recopilan datos en un solo momento y en un solo 
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tiempo, su objetivo es describir variables y analizar su incidencia o interrelación 

en un momento dado” 

 

4.3.  Métodos de investigación 

 
Método General 

     Como método general se empleó el método científico, según Bernal (2012) 

en cual se refiere al conjunto de propuestas, pautas y métodos de estudio y 

solución de problemas de investigación; también se refiere al conjunto de 

procedimientos que examinan y resuelven un problema o conjunto de problemas 

de investigación utilizando los instrumentos o técnicas necesarios. 

Método Específico 

Deductivo. - La característica distintiva de este enfoque es que las 

conclusiones de la deducción son verdaderas siempre y cuando las premisas de 

las que se derivan también lo son. Como resultado, cualquier tipo de 

pensamiento deductivo nos lleva de lo general a lo particular. De esta manera, 

si se ha comprobado que un fenómeno se aplica a un conjunto específico de 

personas, se puede suponer que este fenómeno se aplica a uno de estos 

conjuntos. 

Inductivo. – Es un proceso que va de lo individual a lo general, además de 

ser un proceso de sistematización que busca posibles relaciones generales que 

la fundamenten a partir de resultados particulares. De manera específica, "es el 

razonamiento que partiendo de casos particulares se eleva a conocimientos 

también, razonamiento mediante el cual pasamos del conocimiento de un 

determinado grado de generalización a un nuevo conocimiento con un mayor 

grado de generalización que el anterior". 

Analítico. - Este método “consiste en la extracción de las partes de un todo, 

con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo, 

las relaciones entre estas”, es decir es un método de investigación, que consiste 

en descomponer el todo en sus partes, con el único fin de observar la naturaleza 
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y los efectos del fenómeno sin duda, este método puede explicar y comprender 

mejor el fenómeno de estudio, además de establecer nuevas teorías. 

Sintético. - Su objetivo principal es lograr una síntesis de lo investigado, por 

lo que tiene un carácter progresivo. Intenta desarrollar una teoría para unificar 

los diversos elementos del fenómeno estudiado. Por otro lado, el método 

sintético es un proceso de razonamiento que reconstruye un todo considerando 

lo realizado en el método analítico. Sin duda, este enfoque ayuda a comprender 

la esencia y la naturaleza del fenómeno analizado.  

Comparativo. - Este método implica comparar los elementos principales 

(constantes, variables y relaciones) de la realidad en estudio con los de otras 

realidades similares que se han estudiado previamente. 

4.4. Población y muestra 

a. Población 

La población de estudio está conformada 13436 los usuarios de la municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete según las fuentes de INEI (2022). 

b. Tamaño de la muestra 

La muestra de estudio está conformada por 382 usuarios de la municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete calculados mediante la fórmula estadística. 

 

𝑛 =
𝑁∗𝑍2𝑝∗𝑞

𝑑2∗(𝑁−1)+𝑍2∗𝑝∗𝑞
 

 

 

𝑛 =
13436 ∗ (1,96)2(0,5) ∗ (0,5)

(0,05)2 ∗ (13436 − 1) + (1,96)2 ∗ (0,5) ∗)(0,5)
= 382 

 

Donde:  

 

• N= Total de la población 

• Zα=1.96   al cuadrado (si la seguridad es del 95%) 

• P= Proporción esperada (es este caso % = 0.05) 

• q = 1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95) 

• d=precisión (en su investigación use un 5%). 
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4.5.        Lugar de estudio 

 La investigación fue realizada en la jurisdicción del distrito de San Luis de 

Cañete, provincia de Cañete, Departamento de Lima. 

 

4.6. Técnicas e instrumentos para la recolección de los datos 

Técnica de recolección de datos 

La técnica de recolección de datos a emplear en la investigación es la encuesta. 

Para López & Fachelli (2015) la técnica “es en primera instancia una forma de 

recopilación de datos mediante la investigación de los sujetos cuyo objetivo es 

la de obtener conceptos sistemáticos del problema de investigación”. (p. 8) 

 

Instrumento de recolección de datos 

El instrumento de recolección de datos que se empleó en la investigación fue el 

cuestionario. 

García (2004) sostiene que un cuestionario “es un sistema de preguntas 

racionales, ordenadas en forma coherente, tanto desde el punto de vista lógico 

como psicológico, expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible” (p. 29). 

 

Validez y confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

La validez y confiabilidad del instrumento fue determinado por juicio de experto 

y el Alfa de Cronbach respectivamente. 
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La confiabilidad de los instrumentos fue determinada por el Alfa de Cronbach 

Tabla 2: Alfa de Cronbach del instrumento correspondiente a la variable calidad de servicios públicos. 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 Suma 

1 4 6 4 4 3 4 6 6 6 4 4 2 4 7 7 7 4 7 2 4 7 7 109 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 4 4 4 4 6 6 6 6 99 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 4 4 4 4 6 6 6 6 99 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 4 4 4 4 4 4 4 4 91 

5 7 4 7 2 2 6 7 2 2 3 6 1 1 7 1 1 2 2 7 7 7 7 91 

6 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 7 4 4 4 4 5 5 7 4 98 

7 7 4 7 1 6 1 1 3 2 3 4 3 2 7 2 6 6 6 2 5 6 1 85 

8 6 4 5 5 5 2 2 2 2 2 2 2 2 7 2 2 2 2 2 2 2 1 63 

9 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 7 4 4 4 4 7 6 7 4 105 

10 5 5 5 6 6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 7 7 4 102 

Varianza 1.66 0.46 1.51 2.10 1.57 2.10 3.07 1.66 1.96 0.49 0.89 1.21 1.29 0.90 2.71 2.89 1.29 2.32 4.04 2.40 2.77 4.71 170.62 

 

Suma de varianza de los ítems 29.87 

Varianza de la suma de los ítems 170.62 

Numero de ítems 22 

α de Cronbach 0.86 

Nivel de confianza 0.86 

Nota: Elaborado por la autora 

 

Por lo tanto, el instrumento es altamente confiable. 
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Tabla 3: Alfa de Cronbach del instrumento correspondiente a la variable la satisfacción de los usuarios. 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11  12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 Suma 

1 6 6 6 4 6 6 6 6 4 4 6  6 5 5 5 5 4 4 2 5 5 5 5 5 4 125 

2 1 3 1 3 1 3 5 5 5 3 1  3 1 3 5 1 2 2 2 4 4 4 2 2 1 67 

3 1 1 1 4 2 6 5 5 5 1 5  5 4 4 7 4 2 1 1 4 4 4 1 1 1 79 

4 2 2 2 1 1 1 6 6 6 4 4  4 5 5 4 1 1 1 1 4 4 4 3 3 3 78 

5 2 2 2 1 3 4 7 4 4 1 4  2 2 1 7 7 2 2 1 4 4 4 1 1 1 73 

6 3 3 3 1 7 7 7 4 7 5 4  2 1 4 7 4 1 1 2 4 4 4 1 1 4 91 

7 5 4 4 3 4 4 4 1 4 5 5  6 3 3 3 6 3 3 3 4 4 4 5 1 1 92 

8 1 1 1 4 4 4 2 2 2 1 1  1 1 1 6 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1 54 

9 5 7 5 4 6 7 5 7 4 4 5  4 5 4 5 5 4 4 3 6 4 6 4 4 4 121 

10 1 3 1 3 4 1 2 1 2 4 4  4 1 1 1 1 3 1 3 4 4 4 3 3 1 60 

Varian
za 

3.7
9 

3.9
6 

3.3
8 

1.7
3 

4.4
0 

4.9
0 

3.2
1 

4.5
4 

2.4
6 

2.6
2 

2.7
7 

 2.9
0 

3.2
9 

2.5
4 

3.7
8 

5.3
9 

1.3
4 

1.5
6 

0.7
7 

0.4
9 

0.1
8 

0.4
9 

2.7
1 

2.1
8 

2.1
0 

567.7
8 

 

Suma de varianza de los ítems 7.28 

Varianza de la suma de los ítems 46.01 

Numero de ítems 12 

α de Cronbach 0.92 

Nivel de confianza 0.92 

Nota: Elaborado por la autora 

 

Por lo tanto, el instrumento es altamente confiable
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4.7. Análisis y procesamiento de datos 

El análisis de datos se realizó de la siguiente forma: 

1) Se aplico la encuesta. 

2) Se tabulo los datos recogidos en el Excel. 

3) Se realizaron la agrupación correspondiente de los datos en función a 

las dimensiones y variables. 

4) Se traslado los datos al SPSS 26. 

5) Se realizo la codificación adecuada en el SPSS. 

6) Se realizaron los cálculos estadísticos para presentar los resultados en 

tablas y figuras. 

7) Se copio en la tesis los resultados obtenidos con el SPSS. 

 

4.8. Aspectos éticos 

Se respetaron los aspectos éticos durante el desarrollo de la tesis, 

especialmente en lo que respecta a la autoría de los conceptos, definiciones y 

los antecedentes de la tesis, que sirvieron como base para su desarrollo. 

 

4.9.  Nivel de investigación 

El nivel de investigación es descriptivo - correlacional. Descriptivo porque es 

concordante con lo planteado por Hernández (2010) quien manifiesta que la 

investigación descriptiva permite establecer una descripción de una forma 

particular de cierto fenómeno, algún elemento o situación donde el objetivo es 

conocer más las costumbres, comprender el hábito y la localización que 

sobresale mediante la explicación del trabajo, elementos y sus individuos. La 

investigación correlacional es un enfoque de investigación no experimental que 

utiliza el análisis estadístico para examinar la relación entre dos variables, es así 

como en la investigación correlacional no se investigan los efectos de las 

variables externas sobre las variables estudiadas. En un estudio correlacional 

suele utilizarse para examinar datos cuantitativos y determinar si hay patrones, 

tendencias, hallazgos o relaciones causales entre una variable dependiente y 

una variable independiente. 
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V. RESULTADOS 

Presentación de datos 
 

Los datos recopilados corresponden a los recogidos con la aplicación del instrumento, lo que se presentaron en Excel: 

 

Gráfico 2: Datos de la variable calidad de servicios públicos. 

Nota: Elaborado por la autora. 
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Gráfico 3: Datos de la variable la satisfacción de los usuarios. 

Nota: Elaborado por la autora
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5.1 Resultados descriptivos 
 

5.1.1. Resultados correspondientes a la variable Calidad de 

servicios públicos 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de datos 

correspondiente a la variable calidad de servicios públicos en los que los 

usuarios expresan que el 2,4% están totalmente en desacuerdo, el 4,2% que 

están en desacuerdo, el 8,6% que están parcialmente en desacuerdo, 50% se 

muestran indiferente al expresar que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, 

el 21,5% dicen que están parcialmente de acuerdo, el 9,9% están de acuerdo y 

el 3,1% están totalmente de acuerdo. 

 
Tabla 4: de frecuencia de la variable calidad de Servicios públicos. 

Calidad de servicios públicos 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

9 2,4 2,4 2,4 

En desacuerdo 16 4,2 4,2 6,5 

Parcialmente en 

desacuerdo 

33 8,6 8,6 15,2 

Ni en desacuerdo/Ni 

de Acuerdo 

192 50,3 50,3 65,4 

Parcialmente de 

acuerdo 

82 21,5 21,5 86,9 

De acuerdo 38 9,9 9,9 96,9 

Totalmente de 

acuerdo 

12 3,1 3,1 100,0 

Total 382 100,0 100,0  
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Gráfico 4: de frecuencia de la variable Calidad de servicio públicos 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión capacidad de respuesta de la variable 

calidad de servicios públicos en los que los usuarios expresan que el 4,5% están 

totalmente en desacuerdo, el 9,2% que están en desacuerdo, el 6,0% que están 

parcialmente en desacuerdo, 52,9% se muestran indiferente al expresar que no 

están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 11,0% dicen que están parcialmente de 

acuerdo, el 13,1% están de acuerdo y el 3,4% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 5: de frecuencia de la dimensión capacidad de respuesta de la variable 
calidad de servicios públicos. 

Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

17 4,5 4,5 4,5 

En desacuerdo 35 9,2 9,2 13,6 

Parcialmente en 

desacuerdo 

23 6,0 6,0 19,6 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

202 52,9 52,9 72,5 
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Parcialmente de 

acuerdo 

42 11,0 11,0 83,5 

De acuerdo 50 13,1 13,1 96,6 

Totalmente de 

acuerdo 

13 3,4 3,4 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 

 
 

Gráfico 5: Tabla de frecuencia de la dimensión capacidad de respuesta de la 
variable calidad de servicios públicos. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicios 

públicos en los que los usuarios expresan que el 3,7% están totalmente en 

desacuerdo, el 4,5% que están en desacuerdo, el 8,9% que están parcialmente 

en desacuerdo, 53,1% se muestran indiferente al expresar que no están ni en 

desacuerdo ni de acuerdo, el 15,2% dicen que están parcialmente de acuerdo, 

el 10,5% están de acuerdo y el 4,2% están totalmente de acuerdo. 
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Tabla 6: de frecuencia de la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio 
públicos. 

Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

14 3,7 3,7 3,7 

En desacuerdo 17 4,5 4,5 8,1 

Parcialmente en 

desacuerdo 

34 8,9 8,9 17,0 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

203 53,1 53,1 70,2 

Parcialmente de 

acuerdo 

58 15,2 15,2 85,3 

De acuerdo 40 10,5 10,5 95,8 

Totalmente de 

acuerdo 

16 4,2 4,2 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 

 
Gráfico 6: de frecuencia de la dimensión fiabilidad de la variable calidad de 

servicios públicos 
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión seguridad de la variable calidad de 

servicios públicos en los que los usuarios expresan que el 3,9% están totalmente 

en desacuerdo, el 5,2% que están en desacuerdo, el 6,3% que están 

parcialmente en desacuerdo, 55,0% se muestran indiferente al expresar que no 

están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 14,9% dicen que están parcialmente de 

acuerdo, el 11,5% están de acuerdo y el 3,1% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 7: de frecuencia de la dimensión seguridad de la variable calidad de 
servicios públicos. 

Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

15 3,9 3,9 3,9 

En desacuerdo 20 5,2 5,2 9,2 

Parcialmente en 

desacuerdo 

24 6,3 6,3 15,4 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

210 55,0 55,0 70,4 

Parcialmente de 

acuerdo 

57 14,9 14,9 85,3 

De acuerdo 44 11,5 11,5 96,9 

Totalmente de 

acuerdo 

12 3,1 3,1 100,0 

Total 382 100,0 100,0  
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Gráfico 7: de frecuencia de la dimensión de seguridad de la variable calidad de 
servicios públicos. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de datos 

correspondiente a la dimensión empatía de la variable calidad de servicios 

públicos en los que los usuarios expresan que el 3,1% están totalmente en 

desacuerdo, el 5,2% que están en desacuerdo, el 8,4% que están parcialmente 

en desacuerdo, 47,4% se muestran indiferente al expresar que no están ni en 

desacuerdo ni de acuerdo, el 21,2% dicen que están parcialmente de acuerdo, 

el 12,0% están de acuerdo y el 2,6% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 8: de frecuencia de la dimensión empatía de la variable de calidad de 
servicios públicos. 

Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

12 3,1 3,1 3,1 

En desacuerdo 20 5,2 5,2 8,4 

Parcialmente en 

desacuerdo 

32 8,4 8,4 16,8 
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Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

181 47,4 47,4 64,1 

Parcialmente de 

acuerdo 

81 21,2 21,2 85,3 

De acuerdo 46 12,0 12,0 97,4 

Totalmente de 

acuerdo 

10 2,6 2,6 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 
 

Gráfico 8:  de frecuencia de la dimensión de empatía de la variable calidad de 
servicios públicos. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de datos 

correspondiente a la dimensión tangibilidad de la variable calidad de servicios 

públicos en los que los usuarios expresan que el 2,6% están totalmente en 

desacuerdo, el 1,8% que están en desacuerdo, el 5,8% que están parcialmente 

en desacuerdo, 24,1% se muestran indiferente al expresar que no están ni en 

desacuerdo ni de acuerdo, el 29,3 dicen que están parcialmente de acuerdo, el 

30,6% están de acuerdo y el 5,8% están totalmente de acuerdo. 
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Tabla 9: de frecuencia de la dimensión de tangibilidad de la variable calidad de 
servicios públicos. 

Tangibilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

10 2,6 2,6 2,6 

En desacuerdo 7 1,8 1,8 4,5 

Parcialmente en 

desacuerdo 

22 5,8 5,8 10,2 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

92 24,1 24,1 34,3 

Parcialmente de 

acuerdo 

112 29,3 29,3 63,6 

De acuerdo 117 30,6 30,6 94,2 

Totalmente de 

acuerdo 

22 5,8 5,8 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 
 

Gráfico 9: de frecuencia de la dimensión de tangibilidad de la variable calidad de 
servicio públicos. 
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5.1.2. Resultados correspondientes a la variable Satisfacción de 

los Usuarios 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de datos 

correspondiente a la variable satisfacción de los usuarios en la que ellos 

expresan que el 8,1% están totalmente en desacuerdo, el 23,8% que están en 

desacuerdo, el 28,0% que están parcialmente en desacuerdo, 25,1% se 

muestran indiferente al expresar que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, 

el 10,2% dicen que están parcialmente de acuerdo, el 3,9% están de acuerdo y 

el 0,8% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 10: de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios con los 
servicios públicos. 

Satisfacción de los usuarios 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

31 8,1 8,1 8,1 

En desacuerdo 91 23,8 23,8 31,9 

Parcialmente en 

desacuerdo 

107 28,0 28,0 59,9 

Ni en desacuerdo/Ni 

de Acuerdo 

96 25,1 25,1 85,1 

Parcialmente de 

acuerdo 

39 10,2 10,2 95,3 

De acuerdo 15 3,9 3,9 99,2 

Totalmente de 

acuerdo 

3 ,8 ,8 100,0 

Total 382 100,0 100,0  
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Gráfico 10: de frecuencia de la dimensión de satisfacción de los usuarios con los 
servicios públicos. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión salubridad, limpieza pública y salud local 

de la variable satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 18,6% 

están totalmente en desacuerdo, el 17,0% que están en desacuerdo, el 13,4% 

que están parcialmente en desacuerdo, 24,3% se muestran indiferente al 

expresar que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 12,0% dicen que están 

parcialmente de acuerdo, el 11,8% están de acuerdo y el 2,9% están totalmente 

de acuerdo. 

 

Tabla 11: de frecuencia de la dimensión salubridad, limpieza pública y salud local 
de la variable satisfacción de los usuarios. 

Salubridad, limpieza pública y salud local 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

71 18,6 18,6 18,6 

En desacuerdo 65 17,0 17,0 35,6 

Parcialmente en 

desacuerdo 

51 13,4 13,4 49,0 
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Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

93 24,3 24,3 73,3 

Parcialmente de 

acuerdo 

46 12,0 12,0 85,3 

De acuerdo 45 11,8 11,8 97,1 

Totalmente de 

acuerdo 

11 2,9 2,9 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 

 

 
 

Gráfico 11: de frecuencia de la dimensión de salubridad, limpieza pública y salud 
local de la variable satisfacción de los usuarios. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión educación, cultura y deporte de la variable 

satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 23,3% están 

totalmente en desacuerdo, el 14,7% que están en desacuerdo, el 14,4% que 

están parcialmente en desacuerdo, 19,9% se muestran indiferente al expresar 

que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 13,9% dicen que están 
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parcialmente de acuerdo, el 11,8% están de acuerdo y el 2,1% están totalmente 

de acuerdo. 

 

Tabla 12: de frecuencia de la dimensión educación, cultura y deporte de la 
variable satisfacción de los usuarios. 

Educación, cultura y deporte 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

89 23,3 23,3 23,3 

En desacuerdo 56 14,7 14,7 38,0 

Parcialmente en 

desacuerdo 

55 14,4 14,4 52,4 

Ni en desacuerdo/Ni 

de Acuerdo 

76 19,9 19,9 72,3 

Parcialmente de 

acuerdo 

53 13,9 13,9 86,1 

De acuerdo 45 11,8 11,8 97,9 

Totalmente de 

acuerdo 

8 2,1 2,1 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 
 

Gráfico 12: de frecuencia de la dimensión de educación, cultura y deporte de la 
variable satisfacción de los usuarios. 
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión seguridad ciudadana de la variable 

satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 21,5% están 

totalmente en desacuerdo, el 11,3% que están en desacuerdo, el 14,1% que 

están parcialmente en desacuerdo, 27,2% se muestran indiferente al expresar 

que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 12,6% dicen que están 

parcialmente de acuerdo, el 10,7% están de acuerdo y el 2,6% están totalmente 

de acuerdo. 

 

Tabla 13: de frecuencia de la dimensión seguridad ciudadana de la variable 
satisfacción de los usuarios. 

Seguridad ciudadana 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

82 21,5 21,5 21,5 

En desacuerdo 43 11,3 11,3 32,7 

Parcialmente en 

desacuerdo 

54 14,1 14,1 46,9 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

104 27,2 27,2 74,1 

Parcialmente de 

acuerdo 

48 12,6 12,6 86,6 

De acuerdo 41 10,7 10,7 97,4 

Totalmente de 

acuerdo 

10 2,6 2,6 100,0 

Total 382 100,0 100,0  
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Gráfico 13: de frecuencia de la dimensión seguridad ciudadana de la variable de 
satisfacción de los usuarios. 

 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión obras e infraestructura de la variable 

satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 44,2% están 

totalmente en desacuerdo, el 16,2% que están en desacuerdo, el 7,9% que están 

parcialmente en desacuerdo, 16,5% se muestran indiferente al expresar que no 

están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 6,8% dicen que están parcialmente de 

acuerdo, el 6,5% están de acuerdo y el 1,8% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 14: de frecuencia de la dimensión obras e infraestructura de la variable 
satisfacción de los usuarios. 

Obras e infraestructura 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

169 44,2 44,2 44,2 

En desacuerdo 62 16,2 16,2 60,5 

Parcialmente en 

desacuerdo 

30 7,9 7,9 68,3 
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Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

63 16,5 16,5 84,8 

Parcialmente de 

acuerdo 

26 6,8 6,8 91,6 

De acuerdo 25 6,5 6,5 98,2 

Totalmente de 

acuerdo 

7 1,8 1,8 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 
 

Gráfico 14: de frecuencia de la dimensión de obras e infraestructura de la 
variable de satisfacción de los usuarios. 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión obras e infraestructura de la variable 

satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 13,1% están 

totalmente en desacuerdo, el 16,8% que están en desacuerdo, el 14,7% que 

están parcialmente en desacuerdo, 23,3% se muestran indiferente al expresar 

que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 17,0% dicen que están 

parcialmente de acuerdo, el 13,1% están de acuerdo y el 2,1% están totalmente 

de acuerdo. 
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Tabla 15: de la frecuencia de la dimensión desarrollo de programas sociales de 
la variable satisfacción de los usuarios. 

Desarrollo y programas sociales 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

50 13,1 13,1 13,1 

En desacuerdo 64 16,8 16,8 29,8 

Parcialmente en 

desacuerdo 

56 14,7 14,7 44,5 

Ni en desacuerdo/Ni 

de Acuerdo 

89 23,3 23,3 67,8 

Parcialmente de 

acuerdo 

65 17,0 17,0 84,8 

De acuerdo 50 13,1 13,1 97,9 

Totalmente de 

acuerdo 

8 2,1 2,1 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 
 

Gráfico 15: de frecuencia de la dimensión de desarrollo y programas sociales 
de la variable de satisfacción de los usuarios. 
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión tránsito y circulación vial de la variable 

satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 34,8% están 

totalmente en desacuerdo, el 25,1% que están en desacuerdo, el 10,5% que 

están parcialmente en desacuerdo, 14,9% se muestran indiferente al expresar 

que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 7,1% dicen que están 

parcialmente de acuerdo, el 6,8% están de acuerdo y el 0,8% están totalmente 

de acuerdo. 

 

Tabla 16: de frecuencia de la dimensión tránsito, circulación y transporte público 
de la variable satisfacción de los usuarios. 

Tránsito, circulación y transporte público 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

133 34,8 34,8 34,8 

En desacuerdo 96 25,1 25,1 59,9 

Parcialmente en 

desacuerdo 

40 10,5 10,5 70,4 

Ni en desacuerdo/Ni 

de Acuerdo 

57 14,9 14,9 85,3 

Parcialmente de 

acuerdo 

27 7,1 7,1 92,4 

De acuerdo 26 6,8 6,8 99,2 

Totalmente de 

acuerdo 

3 ,8 ,8 100,0 

Total 382 100,0 100,0  
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Gráfico 16: de frecuencia de la dimensión de tránsito, circulación y transporte 
público de la variable de satisfacción de los usuarios. 

 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión registros civiles de la variable satisfacción 

de los usuarios en la que ellos expresan que el 4,7% están totalmente en 

desacuerdo, el 2,1% que están en desacuerdo, el 4,2% que están parcialmente 

en desacuerdo, 70,2% se muestran indiferente al expresar que no están ni en 

desacuerdo ni de acuerdo, el 9,2% dicen que están parcialmente de acuerdo, el 

8,1% están de acuerdo y el 1,6% están totalmente de acuerdo. 

 

Tabla 17: de frecuencia de la dimensión registros civiles de la variable 
satisfacción de los usuarios. 

Registros civiles 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

18 4,7 4,7 4,7 

En desacuerdo 8 2,1 2,1 6,8 

Parcialmente en 

desacuerdo 

16 4,2 4,2 11,0 
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Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

268 70,2 70,2 81,2 

Parcialmente de 

acuerdo 

35 9,2 9,2 90,3 

De acuerdo 31 8,1 8,1 98,4 

Totalmente de 

acuerdo 

6 1,6 1,6 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 

 

 

 
 

Gráfico 17: de frecuencia de la dimensión registros civiles de la variable 
satisfacción de los usuarios. 

 

 

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidación de 

datos correspondiente a la dimensión abastecimiento y comercialización de la 

variable satisfacción de los usuarios en la que ellos expresan que el 31,9% están 

totalmente en desacuerdo, el 17,3% que están en desacuerdo, el 14,9% que 

están parcialmente en desacuerdo, 16,0% se muestran indiferente al expresar 

que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 8,6% dicen que están 
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parcialmente de acuerdo, el 8,9% están de acuerdo y el 2,4% están totalmente 

de acuerdo. 

 

Tabla 18: de frecuencia de la dimensión abastecimiento y comercialización de 
productos y servicios de la variable satisfacción de los usuarios. 

Abastecimiento y comercialización de productos y servicios 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

122 31,9 31,9 31,9 

En desacuerdo 66 17,3 17,3 49,2 

Parcialmente en 

desacuerdo 

57 14,9 14,9 64,1 

Ni en 

desacuerdo/Ni de 

Acuerdo 

61 16,0 16,0 80,1 

Parcialmente de 

acuerdo 

33 8,6 8,6 88,7 

De acuerdo 34 8,9 8,9 97,6 

Totalmente de 

acuerdo 

9 2,4 2,4 100,0 

Total 382 100,0 100,0  

 

 
Gráfico 18: de frecuencia de la dimensión abastecimiento y comercialización de 
productos y servicios de la variable de satisfacción de los usuarios. 
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5.2 Resultados inferenciales  
                      
                     5.2.1 Comprobación de la hipótesis 
 

La comprobación de las hipótesis se realiza con la Rho de Spearman, teniendo 

en cuenta la siguiente escala: 

Escala 1: Según Abraira y Pérez de Vargas (1996), el coeficiente de correlación 

oscila entre –1 y +1, el valor 0 que indica que no existe asociación lineal entre 

las dos variables en estudio. 

Por tanto: 

Si r = 0 la correlación es nula. 

Si 0 < r ≤ 0,25 La correlación es débil 

Si 0,25 < r ≤ 0,50 La correlación es moderada 

Si 0,50 < r ≤ 0,75 La correlación es fuerte 

Si 0,75 < r < 1 La correlación es muy fuerte 

Si r = ± 1 la correlación es perfecta. 

Consideraciones de la interpretación 

En resumen, a modo de conclusión a realizar la prueba de interpretación de 

correlación de rangos de Spearman debemos tener en cuenta que la 

interpretación del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores próximos 

a 1; indican una correlación fuerte y positiva. Valores próximos a –1 indican una 

correlación fuerte y negativa. Valores próximos a cero indican que no hay 

correlación lineal. Puede que exista otro tipo de correlación, pero no lineal. Los 

signos positivos o negativos solo indican la dirección de la relación; un signo 

negativo indica que una variable aumenta a medida que la otra disminuye o 

viceversa, y uno positivo indica que una variable aumenta conforme la otra 

también lo haga y si una disminuye la otra también lo hace. 
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5.2.2. Comprobación de la hipótesis general 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba 

 

Tabla 19: Correlaciones (Comprobación de la hipótesis general). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicios públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,415** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,415** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido a que la Rho de 

Spearman = 0,415 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es 

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

            5.2.3. Comprobación de las hipótesis especificas 
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            Comprobación de la primera hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la salubridad, 

limpieza pública y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital 

de San Luis – Cañete. 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la salubridad, limpieza 

pública y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete. 

H1:      La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la salubridad, limpieza 

pública y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete. 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba 

 

 

Tabla 20: Correlaciones (Comprobación de la primera hipótesis específicas). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Salubridad, 

limpieza 

pública y 

salud local 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicios 

públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,405** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Salubridad, limpieza 

pública y salud local 

Coeficiente de 

correlación 

,405** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la salubridad, 
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limpieza pública y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital 

de San Luis – Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,405 con 

nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para 

la prueba que fue de 5% establecido. 

 
Comprobación de la segunda hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la educación, 

cultura y deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la educación, cultura y 

deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la educación, cultura y 

deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba 

 

Tabla 21: Correlaciones (Comprobación de la segunda hipótesis especifica). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Educación, 

cultura y 

deporte 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicios públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,392** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Educación, cultura 

y deporte 

Coeficiente de 

correlación 

,392** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 
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f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la educación, 

cultura y deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,392 con nivel de 

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la 

prueba que fue de 5% establecido. 

 

Comprobación de la tercera hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la seguridad 

ciudadana de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la seguridad ciudadana 

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a la seguridad ciudadana 

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba 

 

 

Tabla 22: Correlaciones (Comprobación de la tercera hipótesis específica). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Seguridad 

ciudadana 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicios 

públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,411** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Seguridad ciudadana Coeficiente de 

correlación 

,411** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a la seguridad 

ciudadana de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,411 con nivel de 

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la 

prueba que fue de 5% establecido. 

 

Comprobación de la cuarta hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a las obras e 

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a las obras e 

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto a las obras e 

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba. 
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Tabla 23: Correlaciones (Comprobación de la cuarta hipótesis específica)  

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Obras e 

infraestructu

ra 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicios 

públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,199** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Obras e 

infraestructura 

Coeficiente de 

correlación 

,199** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

 
f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos no se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto a las obras e 

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis 

– Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,199 por tanto La calidad 

de servicios públicos tiene una relación  directa y débil con la satisfacción 

respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete con nivel de significancia bilateral de 0,000 

que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

 

Comprobación de la quinta hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al desarrollo de 

programas sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al desarrollo de programas 

sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al desarrollo de programas 
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sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba. 

 

Tabla 24: Correlaciones (Comprobación de la quinta hipótesis especifica). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Desarrollo y 

programas 

sociales 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicios públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,380** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Desarrollo y 

programas 

sociales 

Coeficiente de 

correlación 

,380** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

 
f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al desarrollo de 

programas sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,380 con nivel de 

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la 

prueba que fue de 5% establecido. 

 

Comprobación de la sexta hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al tránsito, 

circulación y transporte público de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete. 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al tránsito, circulación y 
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transporte público de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete. 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al tránsito, circulación y 

transporte público de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete. 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba 

 

Tabla 25: Correlaciones (Comprobación de la sexta hipótesis específica). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Tránsito, 

circulación y 

transporte 

publico 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicios públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,266** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Tránsito, 

circulación y 

transporte publico 

Coeficiente de 

correlación 

,266** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

 

 

f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al tránsito, 

circulación y transporte público de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de San Luis – Cañete, debido a que la Rho de Spearman = 0,266 

con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido 

para la prueba que fue de 5% establecido. 

 

Comprobación de la séptima hipótesis especifica: 
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a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al registros civiles 

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al registros civiles de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al registros civiles de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba. 

 

Tabla 26: Correlaciones (Comprobación de la séptima hipótesis específica). 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Registros 

civiles 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,442** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Registros civiles Coeficiente de 

correlación 

,442** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

 
f) Toma de decisiones:  La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al registros civiles 

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. debido 

a que la Rho de Spearman = 0,442 con nivel de significancia bilateral de 

0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% 

establecido. 
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Comprobación de la octava hipótesis especifica: 

a) Hipótesis de investigación: La calidad de servicios públicos se relaciona 

directa y moderadamente con la satisfacción respecto al abastecimiento 

y comercialización de productos y servicios de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

b) Formulación de la hipótesis nula (H0) y alterna (H1) 

H0: La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al abastecimiento y 

comercialización de productos y servicios de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

H1: La calidad de servicios públicos se relaciona directa y 

moderadamente con la satisfacción respecto al abastecimiento y 

comercialización de productos y servicios de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. 

c) Elección del estadístico de prueba: Rho de Spearman 

d) Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% 

e) Cálculo del estadístico de prueba. 

 

Tabla 27: Correlaciones (Comprobación de la octava hipótesis especifica) 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Abastecimiento y 

comercialización 

de productos y 

servicios 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicios 

públicos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,324** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Abastecimiento y 

comercialización de 

productos y servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,324** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 

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

f) Toma de decisiones La calidad de servicios públicos se relaciona directa 

y moderadamente con la satisfacción respecto al abastecimiento y 

comercialización de productos y servicios de los usuarios de la 
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Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete, debido a que la Rho de 

Spearman = 0,324 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es 

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 
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VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Con la investigación y las diversas investigaciones realizadas que forman 

parte de los antecedentes de la presente investigación se ha demostrado de que 

la implementación de la metodología de las 5s mejora significativamente en el 

incremento de la producción de las empresas por lo que se considera que es 

importante emplear en las diferentes empresas de nuestro medio en especial en 

la pequeñas y medianas empresas. 

Tabla 28: estadísticos (1) 

Estadísticos 

 

Capacidad 

de 

respuesta Fiabilidad Seguridad Empatía Tangibilidad 

N Válido 382 382 382 382 382 

Perdidos 0 0 0 0 0 

Media 4,10 4,20 4,19 4,25 4,91 

Error estándar de 

la media 

,068 ,063 ,062 ,061 ,064 

Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 

Moda 4 4 4 4 6 

Desv. Desviación 1,327 1,228 1,219 1,202 1,260 

Varianza 1,762 1,509 1,487 1,445 1,587 

Rango 6 6 6 6 6 

Mínimo 1 1 1 1 1 

Máximo 7 7 7 7 7 

Suma 1565 1604 1600 1625 1874 
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Tabla 29: estadísticos (2). 

Estadísticos 

 

Salubridad, 

limpieza 

pública y 

salud local 

Educación

, cultura y 

deporte 

Seguridad 

ciudadana 

Obras e 

infraestructura 

Desarrollo 

y 

programa

s sociales 

Tránsito, 

circulación y 

transporte 

publico 

Registros 

civiles 

Abastecimiento y 

comercialización 

de productos y 

servicios 

N Válido 382 382 382 382 382 382 382 382 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 

Media 3,42 3,33 3,42 2,54 3,63 2,58 4,08 2,88 

Error estándar de la 

media 

,088 ,090 ,088 ,089 ,085 ,083 ,054 ,090 

Mediana 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 3,00 

Moda 4 1 4 1 4 1 4 1 

Desv. Desviación 1,729 1,760 1,716 1,741 1,660 1,626 1,051 1,769 

Varianza 2,990 3,099 2,943 3,031 2,755 2,643 1,104 3,128 

Rango 6 6 6 6 6 6 6 6 

Mínimo 1 1 1 1 1 1 1 1 

Máximo 7 7 7 7 7 7 7 7 

Suma 1307 1273 1308 970 1385 985 1557 1101 
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VII. CONCLUSIONES 

 

Luego de concluido la investigación con sus respectivos análisis estadísticos 

concluimos afirmando lo siguiente: 

1. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete debido a que la Rho de Spearman = 0,415 con nivel de 

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la prueba 

que fue de 5% establecido. 

2. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto a la salubridad, limpieza pública y salud local 

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido 

a que la Rho de Spearman = 0,405 con nivel de significancia bilateral de 

0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% 

establecido. 

3. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto a la educación, cultura y deporte de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido a que 

la Rho de Spearman = 0,392 con nivel de significancia bilateral de 0,000 

que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

4. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de 

la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido a que la Rho de 

Spearman = 0,411 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es 

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

5. La calidad de servicios públicos no se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto a las obras e infraestructura de los usuarios 

de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido a que la Rho de 

Spearman = 0,199 por tanto La calidad de servicios públicos tiene una 

relación  directa y débil con la satisfacción respecto a las obras e 

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 



77 

 

Cañete con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al 

establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

6. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto al desarrollo de programas sociales de los 

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete debido a que 

la Rho de Spearman = 0,380 con nivel de significancia bilateral de 0,000 

que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

7. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto al tránsito, circulación y transporte público de 

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete, debido a 

que la Rho de Spearman = 0,266 con nivel de significancia bilateral de 

0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5% 

establecido. 

8. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto al registros civiles de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete. debido a que la Rho de 

Spearman = 0,442 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es 

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido. 

9. La calidad de servicios públicos se relaciona directa y moderadamente 

con la satisfacción respecto al abastecimiento y comercialización de 

productos y servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San 

Luis – Cañete, debido a que la Rho de Spearman = 0,324 con nivel de 

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la prueba 

que fue de 5% establecido 

 

 

  



78 

 

VIII. RECOMENDACIONES 

 
Me dirijo a las autoridades de la municipalidad distrital de San Luis a fin 

expresarle las siguientes recomendaciones que surgieron en la presente 

investigación y según la percepción de los propios administrados:   

1. Se recomienda a los funcionarios de cada Gerencias, Subgerencias y/u 

Oficinas una periódica medición de calidad en sus servicios que ofrece a 

la población del distrito de San Luis, como evaluaciones mediante 

instrumentos de recolección de datos con el objeto de adquirir información 

en las cuales se puedan medir el nivel de calidad y satisfacción de los 

administrados de la población de la municipalidad de San Luis de Cañete, 

siendo provechoso para una mejora continua organizacional. 

2. Implantar estrategias para ejecución de soluciones ante conflictos que se 

presentan con los administrados con el objetivo de afianzar la relación que 

existe entre organización y usuarios, a la vez también indicar que las 

capacitaciones constantes enfocados en la actualización de los procesos 

administrativos públicos generan mayor agilización y solución de 

conflictos teniendo como resultado un eficiente servicio. 

3. El primer contacto e imagen que cada administrado tiene con la 

organización, son el personal que interviene directamente en la atención 

y servicio de cada área, por lo que se debería impulsar una adecuada 

disposición y elección del personal, que cuente con la sensibilidad, 

empatía y suscite seguridad ante el servicio que está brindando. 

4. En el gobierno del estado peruano, mediante diferentes instituciones 

como Contraloría, Servir, entre otros organismos realizan diferentes 

capacitaciones gratuitas en enfoques de las nuevas normativas, calidad 

de servicio entre otros, en la que el servidor público puede acceder 

libremente y gratuitamente, fortaleciendo  los conocimiento en muchos 

aspectos generales en la gestión pública; por lo que los funcionarios 

podría orientar a su personal a cargo ser partícipe de esta formación en 

las cuales mejorara su  despeño laboral brindando así un servicio de 

calidad a la población.   

5. El conocimiento de las herramientas de gestión ayuda a conocer los 

objetivos, funciones, entre otros aspectos, propias de la entidad en la cual 
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el servidor público debería estudiarlo y entenderlo ya que en momentos 

determinantes se pueda solucionar oportunamente cualquier 

disconformidad, también estas deberían actualizarse periódicamente ya 

que las normativas suelen fortalecerse con el objetivo del crecimiento y 

bienestar social.   

6. Aprovechar los medios digitales para dar conocer los múltiples servicios 

que ofrece la entidad, como también ofrecer soluciones inmediatas ante 

la disconformidad del administrado. 
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X. ANEXOS 

ANEXO 01: Matriz de consistencia 
Título: Calidad de servicios públicos y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – Cañete 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Calidad de 
servicios 
públicos 
 
 
 
 

• Capacidad de 
respuesta 

• Fiabilidad 

• Seguridad 

• Empatía 

• Tangibilidad 

• Métodos: 
Método general: 
Método científico 
Método especifico: 
Análisis y síntesis 

• Tipo de 
investigación: 
aplicable 

• Nivel de 
investigación: 
Descriptiva - 
Correlacional 

• Diseño de 
investigación: No 
experimental 

• Población, 
muestra y 
muestreo 

• Población: 
Ciudadanos del 
distrito de San 
Luis 

• Muestra: 382 
ciudadanos del 
distrito de San 
Luis 

• Muestreo: Por 
conveniencia. 

• Prueba 
estadística: Rho 
de Spearman 

 

¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de 
San Luis – Cañete? 

Determinar la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de 
San Luis – Cañete 

La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente con 
la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especificas 

1. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la salubridad, limpieza 
pública y salud local de los usuarios de 
la Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete? 

2. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la educación, cultura y 
deporte de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete? 

3. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la seguridad ciudadana de 
los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de San Luis – Cañete? 

4. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto a las obras e infraestructura 
de los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de San Luis – Cañete? 

5. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto al desarrollo de programas 
sociales de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete? 

6. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto al tránsito, circulación y 
transporte público de los usuarios de 

1. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la salubridad, limpieza 
pública y salud local de los usuarios de 
la Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

2. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la educación, cultura y 
deporte de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

3. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto a la seguridad ciudadana de 
los usuarios de la Municipalidad Distrital 
de San Luis – Cañete. 

4. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto a las obras e infraestructura de 
los usuarios de la Municipalidad Distrital 
de San Luis – Cañete. 

5. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto al desarrollo de programas 
sociales de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

6. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto al tránsito, circulación y 
transporte público de los usuarios de la 

1. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto a la 
salubridad, limpieza pública y salud 
local de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

2. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto a la 
educación, cultura y deporte de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital 
de San Luis – Cañete. 

3. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto a la 
seguridad ciudadana de los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de San 
Luis – Cañete. 

4. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto a las 
obras e infraestructura de los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de San 
Luis – Cañete. 

5. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto al 
desarrollo de programas sociales de 
los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de San Luis – Cañete. 

Satisfacción 
de los 
usuarios 

• Salubridad, 
limpieza pública y 
salud local  

• Educación, 
cultura y deporte 

• Seguridad 
ciudadana 

• Obras e 
infraestructura  

• Desarrollo y 
programas 
sociales 

• Tránsito, 
circulación y 
transporte publico 

• Registros civiles 

• Abastecimiento y 
comercialización 
de productos y 
servicios 
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la Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete? 

7. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto al registros civiles de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital 
de San Luis – Cañete? 

8. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios públicos y la satisfacción 
respecto al abastecimiento y 
comercialización de productos y 
servicios de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete? 

Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

7. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto al registros civiles de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de 
San Luis – Cañete, 

8. Determinar la relación entre la calidad 
de servicios públicos y la satisfacción 
respecto al abastecimiento y 
comercialización de productos y 
servicios de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

6. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto al tránsito, 
circulación y transporte público de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital 
de San Luis – Cañete. 

7. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto al 
registros civiles de los usuarios de la 
Municipalidad Distrital de San Luis – 
Cañete. 

8. La calidad de servicios públicos se 
relaciona directa y moderadamente 
con la satisfacción respecto al 
abastecimiento y comercialización de 
productos y servicios de los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de San 
Luis – Cañete. 
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ANEXO 02: Instrumento de recolección de datos. 
 

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIOS PÚBLICOS 
Objetivo: La encuesta se realiza con fines académicos y busca medir la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de San Luis con respecto a la calidad de servicios públicos luego de haber recurrido 

a realizar algún trámite.  

Instrucciones: Marca con un aspa en el recuadro que mejor se adecua a su respuesta considerando que para 

ello se maneja la escala de Likert de 1 a 7, donde 1 representa el puntaje más bajo, es decir cuando el 

ciudadano esta con total insatisfacción y 7 representa el puntaje más alto, es decir cuando el ciudadano esta 

con total satisfacción. 

Totalmente en 
desacuerdo 

 En 
desacuerd
o 

 Parcialmente 
en desacuerdo 

Ni en 
desacuerdo/Ni de 
Acuerdo 

 Parcialmente 
de acuerdo 

 De 
acuerd
o 

Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 6 7 
 

N° Cuestionario 

Escala 

1 2 3 4 5 6 7 

 Dimensión: Fiabilidad en la prestación del servicio        

1 

El tiempo que le dijeron en que iba a ser atendido su solicitud de servicio se ha 

cumplido (está cumpliendo).        

2 

Los empleados están capacitados para ayudar al usuario a resolver o solucionar algún 

problema durante el tiempo que dure la gestión.               

3 

Considera que los empleados realizan (están realizando) bien el trabajo durante la 

atención a su requerimiento de servicio               

4 

Considera que los empleados le brindan sus servicios en el momento en que promete 

hacerlo.               

5 

Ha notado que los empleados ejecutan su trabajo en forma ordenada y sin 

equivocarse.               

  Dimensión: Capacidad de respuesta (sensibilidad)               

6 

Cuando comenzó su trámite o requerimiento de servicio le indicaron el tiempo 

aproximado en que sería atendido completamente.               

7 El tiempo que esperó antes de comenzar a ser atendido fue el más apropiado.               

8 

Los empleados demuestran siempre la predisposición por atender los requerimientos 

de los ciudadanos.               

9 

Siempre existe algún empleado con tiempo disponible para atender los requerimientos 

de los ciudadanos.               

  Dimensión: Seguridad               

10 El comportamiento y aspecto de los empleados le inspira confianza y seguridad.               

11 

Los empleados actúan de manera segura y contundente con relación a las actividades 

y tareas que realizan.               

12 

Las instalaciones y condiciones del ambiente o los ambientes donde fue atendido dan 

sensación de seguridad.               

13 

Los empleados proyectan alto grado o nivel de capacitación para la tareas y 

actividades propias de su puesto de trabajo.               

  Dimensión: Empatía del sistema               

14 

La municipalidad atiende en horarios adecuados y pertinentes en relación con la 

población.               

15 

La municipalidad tiene empleados que den atención personal a cada uno de los 

ciudadanos.               

16 

Los empleados muestran (mostraron) interés en atenderle de una manera muy 

especial, se interesaron por su caso.               

17 

Ha notado que los empleados entienden a cabalidad acerca de sus necesidades 

específicas o lo que usted requiere.               

18 

Ha notado que los empleados se preocupan realmente porque su requerimiento sea 

atendido y/o solucionado.               

  Dimensión: Elementos tangibles en la provisión del servicio               

19 

El empleado que lo atendió dispone de equipo informático (laptop, computadora, 

impresora…) suficiente y de apariencia moderna.               
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20 

El ambiente u oficina donde fue atendido cuenta con mobiliario adecuado, proyectan 

buen estado y es atractivo.               

21 

Considera que el empleado que lo atendió está adecuadamente vestido y además se ve 

higiénico.               

22 

Ha encontrado material impreso (folletos y similares) de libre disposición que le han 

ayudado en el trámite o servicio requerido.               
 

Sexo: ( M ) ( F  ) Edad: …………….  Ocupación: 

…………………………………………………………………………………….….. 

 

 

 

 

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS CON 

RESPECTO A LOS SERVICIOS PÚBLICOS 
Objetivo: La encuesta se realiza con fines académicos y busca medir la satisfacción que Usted tiene 

respecto a los servicios públicos que ofrece la Municipalidad Distrital de San Luis. 

Instrucciones: Marca con un aspa en el recuadro que mejor se adecua a su respuesta considerando que para 

ello se maneja la escala de Likert de 1 a 7, donde 1 representa el puntaje más bajo, es decir cuando el 

ciudadano esta con total insatisfacción y 7 representa el puntaje más alto, es decir cuando el ciudadano esta 

con total satisfacción. 

Totalmente en 
desacuerdo 

 En 
desacuer
do 

 Parcialmente en 
desacuerdo 

Ni en desacuerdo/Ni 
de Acuerdo 

 Parcialmente 
de acuerdo 

 De 
acuerd
o 

Totalmente de 
acuerdo 

1 2 3 4 5 6 7 
 

N° Cuestionario 

Escala 

1 2 3 4 5 6 7 

 SALUBRIDAD, LIMPIEZA PÚBLICA Y SALUD LOCAL         

1 El servicio de limpieza pública que brinda la Municipalidad le satisface.               

2 

Percibe que la municipalidad, regula y controla el aseo, higiene y salubridad en los 
establecimientos comerciales, industriales, viviendas, escuelas, piscinas y otros lugares públicos.               

3 

La municipalidad instala y mantiene adecuadamente los servicios higiénicos y baños de uso 
público.               

 EDUCACIÓN, CULTURA Y DEPORTE        

4 La Municipalidad contribuye con la educación de la población.               

5 La Municipalidad promueve la preservación de la cultura.               

6 La Municipalidad promueve el desarrollo del deporte mediante campeonatos u otros.               

 SEGURIDAD CIUDADANA        

7 

La Municipalidad promueve un servicio de serenazgo o vigilancia ciudadana de manera 
adecuada.               

8 

La Municipalidad coordina con los Comité de Defensa Civil de su distrito, y atiende los 
problemas de los ciudadanos damnificados por los desastres naturales u otros.               

9 

La Municipalidad garantiza la seguridad ciudadana frente a las acciones de la gente de mal vivir, 
u otras amenazas contra la vida y la salud.               

 OBRAS E INFRAESTRUCTURA        

10 

La Municipalidad ejecuta obras de infraestructura urbana o rural que sean indispensables para 
el desarrollo económico de la población como mercados, canales de irrigación y otros.               

11 

La Municipalidad ejecuta obras de infraestructura urbana para la recreación y el esparcimiento 
de la población, como construcción de pistas o veredas, vías, parques jardines y otros.               

12 

Siente satisfacción plena con las obras de infraestructura realizadas en su jurisdicción, por parte 
de la Municipalidad.               

 DESARROLLO Y PROGRAMAS SOCIALES        

13 

La Municipalidad promueve la participación vecinal en eventos sociales, deportivos y 
económicos.               

14 La Municipalidad desarrolla programas de asistencia social hacia la población.               

15 La Municipalidad contribuye con el programa vaso de leche y pensión 65.               

16 

La Municipalidad gestiona programas sociales en beneficio de la población del distrito de San 
Luis.               
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 TRÁNSITO, CIRCULACIÓN Y TRANSPORTE PÚBLICO        

17 La Municipalidad regula adecuadamente la circulación del transporte público.               

18 La Municipalidad conserva las señalizaciones para el tránsito peatonal y vehicular.               

19 La Municipalidad supervisa la adecuada circulación peatonal y vehicular.               

 REGISTROS CIVILES        

20 La Municipalidad atiende el personal adecuado y en los horarios adecuados los registros civiles.               

21 La oficina de registros civiles de la Municipalidad mantiene información actualizada.               

22 La oficina de registros civiles entrega las actas de nacimiento, matrimonio y otros con eficiencia.               

 ABASTECIMIENTO Y COMERCIALIZACIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS        

23 

La Municipalidad contribuye en el adecuado abastecimiento de productos de primera necesidad 
para la población.               

24 La Municipalidad supervisa la adecuada comercialización de productos de primera necesidad.               

25 

La Municipalidad supervisa la prestación adecuada de servicios de salud, educación, recreación 
y otros.               

 

MUCHAS GRACIAS POS SU COLABORACIÓN 
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ANEXO 03: Ficha de validación de expertos 
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ANEXO 04: Permiso para trabajos de investigación. 
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 Código N°043 

CONSTANCIA DE VERIFICACIÓN DE SIMILITUD 

 

Yo, Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernández Directora de la Unidad de Investigación de la 

Facultad de Ciencias Empresariales valido el informe titulado: “Calidad de servicios 

públicos y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis – 

Cañete 2022”. 

Cuyo autor es, Yajaira Elizett Aguilar Chávez, identificado con DNI N° 44645423, declaro 

que la evaluación realizada por el programa informático, ha constatado un porcentaje 

de similitud del 18%, verificable en el resumen de reporte automatizado de similitudes 

que se adjunta. 

El suscrito analizó dicho reporte y concluyó que cada una de las coincidencias 

detectadas dentro del porcentaje de similitud no constituye plagio, y que el documento 

cumple con la integridad científica y con las normas para el uso de citas y referencias 

establecidas en los protocolos respectivos. 

Se cumple con adjuntar, además, el recibo digital a efectos de la trazabilidad respectiva 

del proceso. 
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● Recibo Digital 
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