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Resumen 

 

La tesis titulada “Calidad de atención y su relación con la satisfacción al usuario – 

Municipalidad distrital Rázuri, 2017”, tiene como objetivo demostrar y comprobar la 

relación que tiene la calidad de atención de parte de los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Rázuri con la satisfacción que obtiene el usuario por los servicios solicitados; 

y el propósito es aportar a la ciencia y lectores de una manera técnica científica la influencia 

de la relación  de calidad con la satisfacción al usuario en dicha municipalidad. 

Mediante un diseño no experimental, correlacional y de corte transversal por ser una 

población finita se trabajó muestralmente con 96 personas;  usándose el modelo 

SERVQUAL de Parasuraman y Berry, para obtener resultados referentes a la calidad de 

atención y para determinar la satisfacción del usuario se utilizó el modelo KANO. Los 

datos han sido recolectados de las variables de estudio mediante un cuestionario confiable 

y debidamente validado, la estadística descriptiva fue utilizado para analizar la 

información, organizar y presentar los resultados relacionados con los niveles encontrados 

en ambas variables de estudio y la estadística inferencial Chi cuadrado para la correlación 

por niveles mediante el programa estadístico IBM-SPSS – Vrs. 23.0. Nuestros resultados 

indican que la mayoría de usuarios de la comuna edil referente a calidad de atención  

valoran en nivel deficiente, estos resultados son respaldados por un índice de confiabilidad 

Alfa de Cronbach referente a calidad de atención y a satisfacción del usuario.  

Debido al alto índice de ajuste del Chi-cuadrado se constató que el 

instrumento/cuestionario que evalúa la calidad de atención y satisfacción al usuario es 

confiable; aplicando los coeficientes necesarios se llega a la afirmación de que la calidad 

de atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios de la 

municipalidad distrital de Rázuri, 2017. (Ver anexo 05). De las discusiones se tiene que la 
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calidad de atención al usuario de parte de los servidores de la municipalidad distrital de 

Rázuri es deficiente y la satisfacción del usuario es bajo; entonces cuando hay una mejor 

calidad de atención se espera que exista una mayor satisfacción, por lo que existe 

correlación entre ambas variables; las recomendaciones es que la autoridad edil debe 

fortalecer: la identidad, cultura laboral,  trabajo en equipo, comunicación efectiva, 

capacitación permanente de los trabajadores de su comuna, estas mejoras generarán 

motivación y empatía en los servidores, como resultado los usuarios obtendrán un buen 

servicio, ello mejorará la relación social, habrá más inversión en proyectos comerciales, y 

la la participación tendrá un compromiso que se verá reflejado en el crecimiento, social, 

económico, comercial, cultural y turístico del distrito de Rázuri, también obtendrán una 

valiosa información los amigos lectores así como los investigadores para poder buscar otras 

alternativas de solución en los diferentes problemas sociales de las municipalidades a nivel 

nacional. 

Palabras clave: Calidad de atención, Satisfacción del usuario, modelo SERVQUAL, 

modelo CANO, tangibles, ley del Servicio Civil. 
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Abstract 

The thesis entitled "Quality of care and its relationship with user satisfaction - District 

Municipality Rázuri, 2017", Its purpose is to demonstrate and verify the relationship that 

has the quality of care on behalf of the workers of the District Municipality of Rázuri with 

the satisfaction that the user obtains for the services requested; and the purpose is to 

contribute to science and readers in a scientific technical way the influence of the quality 

relationship with the satisfaction of the user in said municipality.  

Through a non-experimental, correlated and cross-sectional design as it was a finite 

population, we worked with 96 people; using the SERVQUAL model of Parasuraman and 

Berry, to obtain results referring to the quality of attention and to determine the satisfaction 

of the user, the KANO model was used. The data were collected from the study variables 

through a reliable and duly validated questionnaire, the descriptive statistics was used to 

analyze the information, organize and present the results related to the levels found in both 

study variables and the inferential statistics Chi square for the correlation by levels through 

the statistical program IBM-SPSS - Vrs. 23.0. Our results indicate that the majority of users 

of the municipal council regarding quality of care value at a poor level, these results are 

supported by a Cronbach's Alpha reliability index referring to quality of care and user 

satisfaction.  

Due to the high index of adjustment of the Chi-square it was found that the instrument 

/ questionnaire that evaluates the quality of attention and satisfaction to the user is reliable; 

Applying the necessary coefficients, we arrive at the affirmation that the quality of attention 

is significantly related to the satisfaction of the users of the district municipality of Rázuri, 

2017. (See annex 05). From the discussions, the quality of customer service on the part of 
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the servers of the district municipality of Rázuri is poor and the user's satisfaction is low; 

then when there is a better quality of attention, it is expected that there is greater 

satisfaction, so there is a correlation between both variables; the recommendations is that 

the mayor should strengthen: identity, work culture, teamwork, effective communication, 

permanent training of workers in their community, these improvements will generate 

motivation and empathy in the servers, as a result users will get good service , this will 

improve the social relationship, there will be more investment in commercial projects, and 

the participation will have a commitment that will be reflected in the growth, social, 

economic, commercial, cultural and tourist district of Rázuri, friends will also get valuable 

information readers as well as researchers to be able to look for alternative solutions in the 

different social problems of the municipalities at the national level. 

 

Keywords: Quality of care, Satisfaction of the user, SERVQUAL model, CANO model, 

tangible, Civil Service Law. 

 

 

 

 

 

 

 


