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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

calidad de servicio de atención al público y la satisfacción del administrado en la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad distrital de la Nuevo 

Chimbote, 2023, una muestra de 80 administrados, metodología de enfoque 

cuantitativo, diseño correlacional, se utilizó la encuesta y dos cuestionarios de 

preguntas cerradas. La confiabilidad se determinó por el Alfa de Cronbach, 

α1=0.83 para Calidad de servicio de atención y α2=0.85 para satisfacción del 

administrado. Los datos se analizaron con la prueba de Spearman y fueron 

procesados estadísticamente mediante el SPSS. Si existe relación significativa 

entre calidad de servicio de atención y satisfacción del administrado. Esto se 

refleja en el coeficiente de correlación obtenido rho=0,772   y un nivel de 

significancia de 0,000 menor a la región critica de 0,05. El 79% de administrados, 

tienen una calidad de servicio de atención de nivel bueno, un 2% indican que es 

muy bueno, el 19% indica que es malo y en el nivel muy malo es 0%; esto porque 

se están cumpliendo de forma idónea en la mayoría de casos, con expectativas 

esperadas por los administrados al momento de ser atendidos por los 

colaboradores de la entidad, sin embargo, se tiene que seguir mejorando. 

Palabras clave:  Empatía, capacidad de respuesta, factores tangibles, 

calidad técnica y funcional percibida, valor percibido. 
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Abstract 

The objective of this investigation was to determine the relationship 

between the quality of customer service and the satisfaction of the administrator 

in the Tax Administration Management of the District Municipality of Nuevo 

Chimbote, 2023, a sample of 80 administrators, quantitative approach 

methodology, correlational design, the survey and two questionnaires of closed 

questions were used. Reliability will be delivered by Cronbach's Alpha α1=0.83 

Quality of care service and α2=0.85 for satisfaction of the administered. The 

data is analyzed with the Spearman test and for the statistical treatment of the 

data the SPSS. If there is a significant relationship between quality of care 

service and satisfaction of the administrator. This is reflected in the coefficient 

of obtaining rho=0.772 and a significance level of 0.000 less than the critical 

region 0.05. 79% of the administrators have a good level of service quality, 2% 

indicate that it is very good, 19% indicate that it is bad and at a very bad level it 

is 0%; This is because the expectations expected by the administrators at the 

time of being attended by the entity's collaborators are being met in an ideal 

way in most cases, however, it must continue to improve. 

Keywords: Empathy, responsiveness, tangible factors, perceived technical and 

functional quality, perceived value. 
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I. INTRODUCCIÓN

Este presente estudio es de importancia debido a que se concentra en la 

atención pública a los administrados, que brinda la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote de la provincia del 

Santa. Este estudio será  fundamental para determinar la percepción de servicio 

de atención pública y el  nivel  de satisfacción  del  administrado,  ya que lo 

requerido es que los administrados reciban y sientan que se les está dando una 

atención con calidad en el servicio de atención que da la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, como 

bien se sabe actualmente  a nivel general se tiene una perspectiva negativa en 

cuanto a la atención pública de las entidades del estado, ya que años tras años 

se han ganado una mala reputación por parte de la población, esto en gran parte 

al no poner personal idóneo, ni capacitado para brindar una buena atención a los 

administrados, que en la mayoría de casos desconocen de los trámites 

administrativos generando así insatisfacción en los administrados atendidos. 

A nivel mundial, de acuerdo a  un estudio desarrollado  por Chang (2014, 

p.84) detalla en relación a la atención al administrado, las carencias de acciones

estratégicas necesarias para llevar la dirección del servicio brindado por los 

trabajadores hacia brindar servicios de calidad en la actividad de una entidad, 

generando insatisfacción en el administrado; también se puede deber a que no 

se cuenta con una infraestructura de atención adecuada, con esas circunstancias  

dificultan la  mejora de  la satisfacción  del  administrado y debilitan la posibilidad 

de  tener una buena concepción por parte de estos, así como la motivación que 

estimule más la participación propia de la ciudadanía. De acuerdo a Parasuman 

(2008, p.34), los servicios de atención de calidad se enlazan de importante forma 

mediante una adecuada gestión y atención de un servicio y/o bien con la 

necesidad que se requiera satisfacer y que quiera recibir el administrado. Para 

Palacios (2017) menciona que de tantos estudios realizados se estima que la 

calidad del servicio y la satisfacción del administrado son juicios distintamente 
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percibidas, sin embargo, que a su vez consideran que estos podrían tener una 

correspondencia entre sí.  

A nivel nacional, el estudio desarrollado por Mego (2019, p.14), describe   

sobre una entidad, Municipalidad   Provincial   de Chiclayo, que   da   carentes 

servicios de atención debido a que se tiene malas infraestructuras, por la pésima 

organización, por tener una diminuta actualización profesional, una deficiente 

coordinación de labores, por lo que no se logra mantener la expectativa positiva 

del administrado. García (2019) indica que la variedad de modelos y conceptos, 

agregan una indiscutible dificultad al tratar de encontrar una relación entre estas 

variables estudiadas. Por lo que dicha correlación de causalidad en ambas 

variables crea un mayor interés en los investigadores. Chung et al. (2017) indica 

que no se toma en cuenta los factores de contratación de personal calificado, 

reducción de procedimientos burocráticos y la segmentación de los usuarios con 

el fin de aplicar estrategias de servicio para cada segmento y mejorar la 

satisfacción del usuario. 

En la  Provincia de Santa,  se sabe  que las municipalidades  son de gran 

importancia debido a que genera desarrollo y promueve la mejora del nivel de 

vida de la ciudadanía de un lugar en específico, esto siempre y cuando la gestión 

se desarrolle con eficiencia y procedimientos correctos;   pero estos siempre no 

se hacen de manera idónea, lo que conlleva a que se termine teniendo una 

decadente calidad de servicio de atención llegando así a que los administrados 

sientan una disconformidad respecto en cuanto a calidad del servicio de atención 

ofrecida se refiere. La Municipalidad  Distrital de Nuevo Chimbote,  ha tenido serie 

de deficiencias en atención pública, la cual es característico de las entidades 

estatales de nuestro país, de lo cual a nivel general se tiene una mala concepción 

en cuanto a calidad de servicio de atención a los administrados se refiera,  gran 

cantidad de los administrados  que recurren a la entidad por distintos motivos 

sienten frustración al no recibir una atención correcta y esto en un gran lapso de 
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tiempo, a la vez se puede evidenciar la escases de preparación que reciben los 

colaboradores que atienden en dicha entidad, ya que en muchas ocasiones no 

facilitan ni agilizan los procedimientos administrativos por lo que estos llegan a 

ser tedioso y conllevan a que el administrado pase un mayor tiempo en un trámite 

que quizás se pudo resolver de manera más rápida y eficaz, a consecuencia de 

lo antes mencionado genera que los administrados de la entidad tengan una 

insatisfacción. Como es bien sabido en la gran mayoría de instituciones del 

estado se conoce que el trato hacia los administrados es pésimo o deficiente, 

esto quizás a que no se tiene el criterio por parte de las autoridades municipales 

de poner personal idóneo para que realice el trabajo de atención al público en 

general ya que muchos de los administrados desconocen del trámite 

administrativo correspondiente a cada solicitud y su tiempo que demora, esto 

debe ser explicado de manera adecuada y concisa a los administrados 

garantizando así que estos se lleven un buen trato y un buen concepto de la 

entidad. 

 

Por lo cual se ha creído conveniente realizar el estudio de investigación 

denominado calidad de servicio de atención pública y satisfacción del 

administrado de la Gerencia de Administración Tributaria , cuyo objetivo es saber 

la relación que existe entre ambas variables respectivamente. De continuar así 

esta situación, la entidad neochimbotana como se sabe ha sido caracterizada al 

igual muchas entidades públicas de tener una inadecuada atención de calidad y 

baja productividad en los trabajadores. Ante esta situación o problemática, 

planteamos como interrogante de estudio: ¿Qué relación existe entre la calidad 

de servicio de atención pública y satisfacción del administrado en la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2023? 

 

El presente estudio está justificado considerando los criterios de 

conveniencia, relevancia social y el de utilidad metodológica. Por conveniencia, 

esta investigación tiene como finalidad de poder mejorar la calidad de servicio de 

atención pública y la satisfacción del administrado de la Gerencia de 
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Administración Tributaria de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote. 

Socialmente, porque es de gran interés público, dado que en la entidad deberá 

contribuir en los cumplimientos de metas institucionales por ende beneficiará a 

toda la ciudadanía del Distrito de Nuevo Chimbote. Metodológicamente, porque 

se aplicará técnicas e instrumentos de investigación, el cuestionario - encuestas 

dirigidas a los administrados de la Gerencia de Administración Tributaria  de 

la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, los cuales demostrarán la validez y 

confiabilidad en su aplicación, ya que serán utilizados para futuras 

investigaciones. 

De nuestros objetivos de estudio, tenemos de objetivo general: Determinar 

la relación que existe entre la calidad de servicio de atención pública y 

satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2023; y, en objetivos específicos 

descriptivos, tenemos: Describir el nivel de calidad de servicio de atención, 

describir el nivel de satisfacción del administrado de la Gerencia de 

Administración Tributaria. Y, en cuanto a objetivos correlaciónales, se tiene: 

Determinar la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del 

administrado de la Gerencia de Administración Tributaria; Determinar la relación 

que existe entre la capacidad de respuesta pública y la satisfacción del 

administrado de la Gerencia de Administración Tributaria; Determinar la relación 

que existe entre la seguridad mostrada y la satisfacción del administrado de la 

Gerencia de Administración Tributaria; Determinar la relación que existe entre los 

elementos tangibles de atención pública y la satisfacción del administrado de la 

Gerencia de Administración Tributaria; y Determinar la relación que existe entre 

la fiabilidad y la satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria. 

Con respecto a la hipótesis de investigación, planteamos de hipótesis 

general: Hi Existe una relación significativa entre la calidad de servicio de 

atención pública y la satisfacción del administrado de la Gerencia de 
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Administración Tributaria en la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2023. 

Y, de las hipótesis especificas correlaciónales, tenemos: Hi1 Existe una relación 

significativa entre la empatía de los trabajadores públicos y la satisfacción del 

administrado; Hi2 Existe una relación significativa entre la capacidad de 

respuesta pública y la satisfacción del administrado; Hi3   Existe una relación 

significativa entre seguridad mostrada y la satisfacción del administrado; Hi4 

Existe una relación significativa entre elementos tangibles de la atención pública 

y la satisfacción del administrado; y Hi5 Existe una relación significativa entre 

fiabilidad de los trabajadores públicos y la satisfacción del administrado. 
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro de las investigaciones realizadas por otros autores tenemos estudios 

que se relacionan a nuestras variables de estudios de las cuales tenemos a nivel 

internacional lo siguiente: Contreras et al. (2019) en su artículo realizado cuyo 

objetivo fue determinar la calidad de servicios académicos brindados en un centro 

universitario. Estudio cuantitativo. Del resultado se tiene el 81% del personal 

estudiantil indica que se tiene una calidad buena de prestación que da el centro 

universitario, la seguridad e imagen de prestación de los servicios como 

dimensión es la que tuvo mayor relevancia. 

Numpaque et al. (2019) en su artículo científico realizo una investigación 

con el objetivo de obtener la relación entre la calidad de atención y la percepción 

del usuario que está recibiendo los servicios. En los resultados se encontró que 

el 69.4 % de usuarios estuvieron satisfechos y 75.9% darán como recomendada 

el servicio recibido. 

Reyes (2017) de acuerdo al estudio realizado, determinar la calidad de 

servicio para ascender la satisfacción del cliente de la corporación Share, 

Guatemala.  Su objetivo ver si la verificación de la calidad del servicio aumenta 

la satisfacción del administrado en corporación SHARE. Fue un estudio de tipo 

experimental.  Su instrumento fue una boleta de opinión dirigido    a los 

trabajadores y   administrados. Del resultado indica que la corporación carece de 

capacitación adecuada hacia sus trabajadores, que se refleja en cuando estos se 

relacionan con los usuarios finales, creando desconformidad en el servicio 

brindado, se vio que también hubo la ausencia de directivas y mala gestión 

administrativa. 

Rocca (2016) en su investigación realizada cuyo objetivo de determinar la 

relación sobre atención pública y la satisfacción del administrado en el Sector 

Público del Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso. 
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Argentina.  Este estudio fue exploratorio, cuantitativo teniendo una muestra de 

248 administrados. La información se recolecto mediante interrogantes estándar 

en el modelo SERVQUAL, con la finalidad de saber la satisfacción del 

administrado.  La dimensión correspondiente a capacidad de respuesta llego a 

ser de mayor importancia por el administrado después de la dimensión 

confiabilidad, seguridad, empatía y factores   tangibles   era   la dimensión de 

menor importancia. 

 

Ros (2016) realizo un estudio con objetivo de hallar la relación entre la 

calidad recibida y satisfacción de usuarios con carencia intelectual de España. 

Estudio básico, correlacional y cuantitativo. El resultado revelo que la satisfacción 

recibida por usuarios de la calidad de los servicios tiene dominio significante, de 

factores tangibles (0,458) e intangibles (0,786). 

 

En el contexto nacional en relación a investigaciones que guardan relación 

con la presente, tenemos que Chuqui (2019) realizo su estudio en un Puesto de 

salud del Distrito de Nuevo Chimbote cual objetivo pretendió hallar la relación que 

existe en calidad de atención y satisfacción del administrado. Fue un estudio 

básico y correlacional. Del resultado se obtuvo que si existe correlación directa y 

alta entre ambas variables teniendo un (rho= 0.685, p=0.000<0,05) y un nivel de 

satisfacción alto de 71%; en cuanto a la dimensión de seguridad se obtuvo un 

82.8%; la dimensión fiabilidad un 68.6%, la dimensión de aspectos tangibles con 

64.3% y la dimensión empatía con 78.8%. 

 

De la Cruz (2017) desarrollo una investigación, con objetivo de determinar 

la relación de calidad de servicio y satisfacción de la plana estudiantil de una 

universidad de Lima queriendo tener la eficiencia del servicio académico. Fue un 

estudio básico, cuantitativo y correlacional. Del resultado se halló correlación de 

0.436 entre variables siendo de nivel moderado, en cuanto al servicio académico 

se obtuvo que   el 27.8% de la plana estudiantil indico que el servicio es regular. 
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Paredes (2020) presento un artículo científico, con objetivo de establecer la 

relación de calidad de atención y la satisfacción del usuario. Fue un estudio 

básico y correlacional. El resultado obtenido indica que si existe correlación 

directa y alta entre ambas variables teniendo un (rho= 0.625, p=0.000<0,05), la 

dimensión de fiabilidad fue alto nivel con (59.7%); en dimensión capacidad de 

respuesta a mediano nivel con (46%) y de la dimensión empatía a alto nivel con 

(58%); donde estas están relacionadas de forma considerable con la satisfacción 

del administrado. 

Príncipe (2022) en su investigación sobre la relación calidad de servicio y 

satisfacción de los usuarios en atención del puesto de salud de Nuevo Chimbote. 

Su objetivo es hallar la correspondencia de calidad de servicio y la satisfacción 

de administrados, teniendo de finalidad plantear recomendaciones que ayuden a 

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. De carácter de estudio básico, 

correlacional y transversal. Su muestra fue de 120 administrados y se aplicó el 

cuestionario, previamente validada. El resultado tuvo una correlación de 0,588 en 

las variables; el nivel de calidad del servicio con mayor incidencia fue regular con 

48,6%, para luego seguirlo un bajo nivel de 30,0% y el 21,9% de encuestados 

indico un alto nivel. Para concluir, se dedujo que si hay relación positiva y directa 

en calidad de servicio y satisfacción del administrado del Puesto de Salud. 

Torres (2020) realizo su estudio en la Municipalidad Distrital de Yauya, su 

objetivo hallar la relación en calidad de servicio y la satisfacción del usuario, fue 

un estudio básico y correlacional, el resultado indica que si hay correlación directa 

demostrado mediante el coeficiente Spearman (Rho=.700**); también que el 

65,6% de los usuarios de esa entidad refleja que percibe alto nivel de calidad de 

los servicios y el 51,0% tiene alto nivel de satisfacción. 

De las teorías que fundamentan nuestra investigación de las variables 

tenemos que Redhead (2015) señala que calidad de servicio viene a ser la 

manera en la que el administrado siente o percibe la atención cuando usa un 
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determinado servicio y que este ha cumplido con satisfacer sus necesidades y 

expectativas, creando así al administrado la concepción de calificación de 

beneficio o agrado del servicio brindado hacia su persona (p.23). Para Molina 

(2014) se conceptualiza en realizar de manera idónea las expectativas que tiene 

el administrado sobre el servicio brindado el cual deberá satisfacer sus 

necesidades. La calidad de los servicios se cree que fue de forma eficaz cuando 

los resultados alcanzan las expectativas previas que tenía el usuario al hacer uso 

del servicio brindado. También tenemos que, Vergara et al. (2019) define calidad 

de servicio a la forma idónea en que se brinda un servicio, y la forma en que esta 

satisfacera las necesidades y requerimientos del usuario al que se le brindo dicho 

servicio (p.109). Para Pizzo (2013), viene a ser la manera de comprender la 

necesidad y expectativa que tiene un usuario brindándole un servicio oportuno, 

rápido y eficiente haciendo así que el cliente sienta que ha sido atendido de la 

mejor manera posible creando satisfacción y confiabilidad. Matsumoto (2014) 

indica cuando un servicio viene a ser de calidad es cuando el usuario al que se 

le brindo el servicio percibe que el servicio brindado estuvo de acuerdo a lo que 

el espero recibir. Gutiérrez (2017) indica que calidad de servicio es la escala 

satisfactoria que percibe los usuarios al que se le brindo un servicio dado 

teniendo en cuenta aspectos fundamentales como brindarle un trato adecuado, 

respetuoso, empático y dinámico, para esto es de vital importancia que el 

personal que brinda el servicio este oportunamente capacitado sobre atención al 

público, esto a la vez generara un desarrollo cognitivo para la empresa o entidad 

brindadora del servicio, haciendo que el usuario final recomiende el 

servicio(p.25). 

De las dimensiones o aspectos que comprende el estudio tenemos a la 

empatía, capacidad de respuesta, seguridad percibida, factores tangibles y 

fiabilidad. Con respecto a la empatía, de acuerdo a De la Cruz (2017) refiere que 

es cuando el personal de atención se sitúa en condición de cliente y este brinda 

un servicio de atención de acuerdo a como el esperaría que le trataran si él fuera 

el administrado final. Pero de acuerdo a Lefcovich (2019) indica que dicha 
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definición descrita línea arriba no es tan precisa como se indica ya que cada ser 

humano percibe distintas emociones, que pueden ser de carácter negativo y 

positivo en relación a un suceso específico, por lo cual para llegar a brindar un 

servicio ideal es fundamental que los colaboradores brinden una atención 

manteniendo en todo momento el respeto, siendo comprensivos, dinámicos, 

comunicativo, honestos y compasivos de ser el caso. Es en vista de esto que con 

la presencia de esta dimensión se obtendrá una mayor valoración positiva por 

parte del administrado. Barrientos (2018). 

 

Con respecto a capacidad de respuesta, se refiere a que esta dimensión va 

relacionada con la predisposición, la disposición y habilidad  profesional que 

puedan presentar los colaboradores de una entidad al darle una solución 

adecuada a cualquier problema que se pueda presentar en el momento 

correspondiente a la atención de un administrado, dichas capacidades antes 

mencionadas están  vinculadas directamente a los colaboradores ya que 

dependerá de su buena voluntad, conocimiento y apoyo el que se logre satisfacer 

de forma idónea la atención del servicio brindado. Coaquira (2018). 

 

Con respecto a la seguridad brindada, de acuerdo a Cottle (2009) y Vargas 

(2014) indican que esta dimensión consiste en la impresión del usuario con 

respeto al servicio brindado, de acuerdo a Barrientos (2018) esto será cuando el 

usuario tendrá la certeza de que está siendo atendido de forma amable y 

profesional, ya que este sentirá confianza en el trato de atención que le brinda el 

colaborador, percibiendo así una atención confiable, integra, técnica y 

socialmente adecuada, esto generara que el administrado sienta seguridad y 

comodidad en la atención brindada. 

 

Al hablar de elementos tangibles, de acuerdo a Coaquira (2018) indica que 

la dimensión elementos tangibles es lo que el administrado percibe por sus 

sentidos, esta dimensión está en relación a la infraestructura de la entidad o 

empresa, los mobiliarios, el equipo tecnológico que se emplea para la atención 
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pública, los materiales y logística empleada cuando se está brindado el servicio 

de atención. 

 

De acuerdo a Barrientos (2018) la fiabilidad viene estando en relación a la 

confianza que siente el administrado al querer adquirir nuevamente un servicio o 

bien requerido, según Eliécer (2018) indica que para probar la fiabilidad de los 

servicios se tendrán que considerar algunos elementos necesarios como cumplir 

con lo ofrecido, mostrar interés, puntualidad, resolver problemas, no cometer 

errores y esto dependerá mucho de la capacidad de atención del personal de la 

entidad. 

 

Respecto a la satisfacción del administrado para Poll (2016) viene a ser el 

nivel de como se ha sentido el administrado con la atención brindada por el 

personal de una entidad, esto se ve reflejado cuando un administrado o usuario 

final habla bien de tu entidad o empresa, ya que este siente que se ha cumplido 

a cabalidad con lo que él esperaba obtener en el servicio brindado. Para Gutiérrez 

(2017, p.32) se basa en distintas experiencias racionales, iniciadas de comparar 

lo esperado y el desenvolvimiento real del servicio; además es posible señalar 

que se encuentra relacionada a elementos presentes en el contorno del usuario, 

como la cultura, valores y principios éticos, la organización familiar, etc. De 

acuerdo a Castillo (2018), la variable satisfacción del administrado es la 

concepción de múltiple dimensión que enfoca una serie de indicadores que 

deberán realizar con los requerimientos deseados del administrado. Granado 

(2008) indica que satisfacción del usuario viene a ser la valoración que este 

expresa en relación a la percepción que tuvo en cuanto a condiciones y 

características físicas del servicio ofrecido por un colaborador hacia su persona. 

 

Palacin y Darras (2017) indica que para que un administrado u usuario 

perciba satisfacción en un servicio brindado, dependerá mucho de la expectativa 

creada en el usuario, con la manera en la que fueron solucionados sus 

problemas, la cortesía recibida y el trato brindado por el personal de atención que 
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brindo dicho servicio. Para Urbina (2014, p.35) da sustentación de su definición 

mediante las Teorías de las Necesidades de Maslow, quien indica que existen 

diversas necesidades que experimentan las personas, por lo cual este las refleja 

mediante una pirámide ordenada jerárquicamente entre ellas, ya que, según este, 

algunas necesidades son más necesarias de satisfacer que otras y que a la vez 

cuando se satisface una determinada necesidad de esta surge otra. 

Con respecto a las dimensiones de variable satisfacción del   administrado, 

de acuerdo a Mejías y Manrique (2017, p.  46-49) tenemos a la calidad funcional 

técnica percibida, el valor percibido, confianza y expectativas respectivamente. 

Mejías y Manrique (2017, p.  46-47) indica que la Calidad funcional-Técnica 

percibida viene a ser la manera en el que se desenvuelve el servicio con el fin de 

brindárselo a los usuarios, tratando de buscar mayor impacto en el administrado 

mediante la gestión adecuada de mayores particularidades positivas. Con 

respecto a la dimensión de Valor percibido Mejías y Manrique (2017, p.  47-48) 

indica que viene a ser la concepción de relación convincente entre el costo 

monetario solicitado por un servicio y la concepción de nivel de calidad que este 

haya producido en el administrado, por lo que se debe buscar obtener un 

equilibrio idóneo entre ambos para que este último sienta que el servicio brindado 

halla valido su costo. En relación a la dimensión Confianza y expectativas Mejías 

y Manrique (2017, p.  48-49) indica que se logra obteniendo una medición, sobre 

si el servicio prestado logro satisfacer la necesidad del usuario o administrado, 

de acuerdo a esta relación se podrá definir si el administrado quedo satisfecho y 

a la vez este seguirá haciendo uso del servicio o si recomendara o no el servicio 

prestado a otro futuro administrado o usuario. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Nuestra investigación concierne a un enfoque cuantitativo, la 

investigación es de tipo básico, ya que inicio en un marco teórico con la 

finalidad de aumentar el desarrollo científico, Muntane (2018). Desde un tipo 

cuantitativo y transeccional, ya que los elementos serán estadísticamente 

analizados mediante programas estadísticos tales como SPSS y hojas de 

cálculos de Microsoft Excel respectivamente. Torres (2020). 

El diseño del presente estudio fue correlacional simple y bivariado 

porque pretende hallar el nivel de relación en ambas variables de estudio, 

calidad de servicio de atención pública y satisfacción del administrado de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad Distrital de 

Nuevo Chimbote, 2023. También, la investigación es transversal ya que la 

recolección de información se dio en un momento determinado. Hernández 

et al. (2014). 

la 

Dónde: 

m: Administrado de la Gerencia de Administración Tributaria  de 

MDNCH 

O1: Medición de la variable: Calidad de servicio de atención 

O2: Medición de la variable: Satisfacción del administrado 

   r: Relación entre las variables 
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3.2. Variables y operacionalización. 

3.2.1. Definiciones de las variables 

V1: Calidad de servicio de atención 

Definición conceptual. - Calidad de servicio viene a ser la manera en 

la que el administrado siente o percibe la atención cuando usa un 

determinado servicio y que este ha cumplido con satisfacer sus 

necesidades y expectativas, creando así al administrado la concepción 

de calificación de beneficio o agrado del servicio brindado hacia su 

persona. Redhead (2015). 

Definición operacional. – La   calidad   de servicio        de atención 

pública es operacionalizada de acuerdo a cinco (05) dimensiones 

teniendo entre ellas la empatía, capacidad de respuesta, seguridad, 

factores tangibles y fiabilidad. Valorada mediante un cuestionario de la 

calidad de   servicio   de atención pública al administrado. 

V2: Satisfacción del administrado 

Definición conceptual. – Viene a ser el nivel de como se ha sentido el 

administrado con la atención brindada por el personal de una entidad, 

esto se ve reflejado cuando un administrado o usuario final habla bien 

de tu entidad o empresa, ya que este siente que se ha cumplido a 

cabalidad con lo que él esperaba obtener en el servicio brindado. Poll 

(2016). 

Definición operacional. -  La satisfacción del administrado esta 

operacionalizada de acuerdo a tres (03) dimensiones tales como la 

Calidad Técnica y funcional percibida, valor percibido, confianza y 

perspectivas. Valorada mediante el cuestionario de satisfacción del 

administrado. 
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3.2.2. Matriz de operativización de las variables. (Anexo 01) 

En el anexo uno (01) se está detallando la matriz de operacionalización 

de nuestras variables en estudio, para esto se está presentando la 

definición conceptual y operacional de nuestras variables estudiadas, 

dimensionándolas por indicadores respectivos y escala de medición 

usadas en cada instrumento de recolección de datos. 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

Para Hernández (2014) población vendría a ser un grupo total de 

personas de particularidades similares de acuerdo al objetivo del 

investigador, de donde se extraerá la información concisa y útil para nuestra 

investigación, en vista de lo antes mencionado para el presente tendremos 

una población total de 80 administrados de la Gerencia de Administración 

Tributaria, quienes vienes a ser las personas que son atendidas por el 

personal de la Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad 

Distrital de Nuevo Chimbote (MDNCH) en un día.  

Según Gómez (2016) la muestra es la serie de individuos que fueron 

seleccionado de una población, que han sido elegidos mediante un método 

racional, perteneciendo a la población. Es una muestra no probabilística, 

debido a que nuestra población cuenta con 80 administrados en un tiempo 

determinado; debido a esto se considerara muestra a la totalidad 

poblacional de administrados atendidos en un día por la Gerencia de 

Administración Tributaria  de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 

ya que es de menor cantidad de personas. 

Se tomó en consideración el criterio del investigador, por lo que se 

está considerando 80 administrados atendidos por la Gerencia de 

Administración Tributaria para que se le aplique el instrumento de 

recolección de datos, que concierne al total de la población en estudio en 
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un lapso de tiempo determinado. Para Gómez (2016) sugiere que nuestra 

muestra no deber ser menor del 10% de nuestra población total. 

POBLACION – MUESTRA 

Encuestados 

Administrados de la Gerencia 

de Administración Tributaria 

      Cantidad 

80 

Fuente: Elaboración propia 

Criterios de inclusión: 80 administrados atendidos por la Gerencia de 

Administración Tributaria de la MDNCH. 

Criterios de exclusión: No se considerará a otro administrado que no sea 

atendido por la Gerencia de Administración Tributaria de la MDNCH. 

Unidad de análisis: 01 administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la MDNCH. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica para recoger información que utilizaremos será la encuesta 

ya que es la técnica que tiene la finalidad de conseguir datos de varias 

personas de las que su opinión interpersonal es de interés para el 

investigador, que de acuerdo a Arias (2021) indica a la encuesta como un 

documento que recolecta de organizada manera los indicadores de las 

variables implicadas en los objetivos del estudio (p. 82). 

Además, se utilizarán dos instrumentos que son dos cuestionarios de 

Modelo Servqual de preguntas cerradas de respuestas en base al tipo 

Escala de Likert, Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) 

y Nunca (1), que de acuerdo a Arias (2021) menciona que, un cuestionario 

viene a ser un conjunto de interrogantes que deberán redactarse de forma 
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concisa y coherente, organizada y estructurada, de acuerdo a una 

planificación especifica, para que las respuestas nos brinden la información 

idónea para el desarrollo de nuestro estudio(p. 83). El primer cuestionario 

para medir la variable calidad de servicio de atención, que está formado de 

24 ítems o preguntas y el segundo a medir la variable satisfacción del 

administrado, que está formado también de 24 ítems o preguntas. 

 

La validez del instrumento se determinó con el criterio de juicio de tres 

expertos, los instrumentos han sido validados por tres profesionales con 

grado de maestría, estos brindaron sus juicios sobre cada instrumento a 

usar, y si tenían sentido coherente y consistente en relación a cada variable, 

dimensión e indicador. Estos expertos brindaron su visto bueno para la 

aplicación de dichos cuestionarios y que están adjuntados en el apartado 

de anexos. La validez es importante porque consiste en la revisión exigida 

por especialistas en el tema que garantizan que el instrumento a utilizar 

medirá lo que se desea medir de la variable; también Kotler (2011) sostiene 

que las personas son expertos, académicos y profesionales en el tema y 

que pueden garantizar la validez del instrumento. De los expertos, están 

compuestos por los docentes catedráticos Robert Matienzo Rojas, Mario 

Iván Gutiérrez Quezada, especialista metodólogo y la Magister Bernardina 

Villanueva Domínguez, todos profesionales con grado de magister en 

Gestión Pública y Administración de la educación respectivamente. 

 

La confiabilidad del instrumento es un proceso que consiste en aplicar 

una prueba estadística adecuada para evaluar su nivel de asociación de los 

ítems o preguntas del cuestionario con la variable en estudio. La 

confiabilidad de los cuestionarios a utilizar, hallada por medio del Alfa de 

Cronbach de la información recogida, este coeficiente deberá ser mayor del 

0.8 para que sea considerado como un instrumento confiable. La prueba 

indica el nivel de consistencia de los instrumentos, con el fin de poder 

desarrollar dicha prueba se aplicará los instrumentos a una muestra piloto. 
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Para esta ocasión se tomó una muestra piloto de 15 administrados 

atendidos por la Gerencia de Administración Tributaria de la MDNCH. Luego 

del procesamiento estadístico, se obtuvo: del instrumento sobre la variable 

calidad de servicio de atención tiene un α1= 0.83 lo que indica que el primer 

instrumento es muy bueno (bueno); mientras que el instrumento sobre la 

variable satisfacción del administrado tiene un α2=0,85, indicando que 

podemos aplicarlo porque es de confiabilidad muy buena.  

3.5. Procedimientos 

A fin de recolectar la información usada, teniendo en consideración que 

estos datos serán recolectados de la población en estudio, primero se 

construyeron los instrumentos de recolección a partir de la matriz de 

operacionalización de las variables, luego se determinó su validez por 

medio del criterio de juicio de expertos en un formato de validación de 

variables, dimensiones, indicadores é ítems; seguidamente se determinó la 

confiabilidad del instrumento con información de una muestra piloto 

teniendo un alfa de Cronbach  de confiabilidad muy buena. Segundo, se 

solicitó el permiso para aplicar cada instrumento en la entidad de la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, y posteriormente se aplicó cada 

instrumento a la muestra en estudio, para finalmente vaciar los datos en 

Excel y realizar el procesamiento de los resultados estadísticamente 

mediante el programa SPSS. 

3.6. Método de análisis de los datos 

Viene a ser un proceso que requiere análisis estadístico e interpretación de 

información recolectada mediante diversos programas informáticos. 

Rendon, et al. (2016). Una vez recogida la información esta fue procesada 

por medio de un paquete estadístico SPSS, utilizando la estadística 

descriptiva (tablas de frecuencia y gráficos de barras) y estadística 

inferencial (prueba de hipótesis por medio de Pearson, Kendall, Spearman 
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y Brown). Luego se utilizó el método interpretativo deductivo para analizar 

y discutir los datos obtenidos con lo establecido en el marco teórico. 

 

3.7.  Aspectos éticos 

De acuerdo a la Resolución de Consejo Universitario N° 0340-2021/UCV 

indica que en su artículo 7° sobre publicación de investigaciones; que los 

autores deben ser partícipes de la autorización para la publicación de su 

proyecto de investigación; además en el artículo 10° de los derechos del 

autor, indica que la Universidad Cesar Vallejo respetara los derechos de 

autor y sancionara a los investigadores que cometan plagio o copia en su 

proyecto de investigación, ya que están atentando contra la ética de la 

universidad (UCV, 2021). También indicar que los resultados obtenidos no 

serán alterados y serán utilizados solo para el desarrollo de una 

investigación. Todas las citas de los autores serán referenciadas en relación 

a las Normas APA. Se recogerá los datos de la investigación solo con la 

autorización de la institución o personas que expresan su conformidad. 
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IV. RESULTADOS 

Por medio de esta prueba identificamos el tipo de estadística que vamos 

a utilizar para procesar los datos. En este estudio como n = 80, 

utilizaremos la prueba de Kolmogórov-Smirnov. 

 

Tabla 1 

 Prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico gl p 

V1: Calidad de 

servicio de atención 

0.608 80 0.000 

V2: Satisfacción del 

administrado 

0.628 80 0.000 

Fuente: Elaboración propia            

 

             
Fig. 1. Prueba de normalidad 

 
Interpretación: 

Como p=0,000<0,05 entonces rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, los 

datos no tienen una distribución normal, en consecuencia, usaremos 

estadística no paramétrica (Prueba de Spearman). 
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De la hipótesis general 

Ha: Existe relación significativa entre la Calidad de servicio de atención y la 

Satisfacción del administrado.  

Tabla 2 

Correlación de Spearman de la calidad de servicio de atención y la 

satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en 

la MDNCH. 

rho P n 

Calidad servicio 

atención - 

satisfacción del 

administrado 

0,772 0,000 80 

Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad

Fig.2. Diagrama de Correlación de Spearman de la Calidad de servicio de 

atención y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH. 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre Calidad de 

servicio de atención y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de 

Administración Tributaria en la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor 

calidad de servicio de atención mayor satisfacción del administrado, 

además la relación entre las variables es intensa y la correlación 

(rho=0,772), es alta y positiva. 
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Describir el nivel de Calidad de servicio de atención. 

 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias del nivel de Calidad de servicio de atención 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy malo 0 0.00 % 

Malo 15 19 % 

Bueno 63 79 % 

Muy bueno 2 2 % 

Total 80 100,0% 

Fuente: Anexo 4 de confiabilidad 

 

Fig.3. Diagrama de frecuencias del nivel de Calidad de servicio de atención 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

Interpretación:  

De la tabla 3 y figura 3, se observa que el 79% de los administrados de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH, indican que tienen una 

Calidad de servicio de atención de nivel bueno, un 2% indican que es muy 

bueno, el 19% indica que es malo y en el nivel muy malo es 0%. 

 

 

19% 

79%

 
2% 



31 
 

Describir el nivel de Satisfacción del administrado. 

Tabla 4 

 

 

Fuente: Anexo 4 de confiabilidad 

 

Fig.4. Diagrama de frecuencias del nivel Satisfacción del administrado de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

Interpretación:  

De la tabla 4 y figura 4, se observa que el 84% de los administrados de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH, indican que tienen una 

Satisfacción de nivel bueno, un 16% indican que es malo, en cuanto al nivel 

muy bueno y muy malo es 0%. 

 

Distribución de frecuencias del nivel Satisfacción del administrado 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy malo 0 00.00% 

Malo 13 16 % 

Bueno 67 84 % 

Muy bueno 0 00,00 % 

Total 80 100,0 % 

16% 

84% 
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Tabla 5 

Distribución de frecuencias de la calidad de servicio de atención-dimensiones. 

Gerencia de Administración Tributaria 

                 Empatía 
 

Capacidad 
respuesta 

Seguridad 
Factores 
tangibles 

Fiabilidad 

Niveles f % f % f % f % f % 

Muy malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

Malo 23 19% 16 20% 13 16% 26 32% 9 11% 

Bueno 47 79% 53 66% 65 81% 52 65% 63 79% 

Muy Bueno 10 2% 11 14% 2 3% 2 3% 8 10% 

Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100% 80 100% 

Fuente: Anexo 04 prueba de confiabilidad 

 

Fig.5 Diagrama de frecuencias del nivel de calidad de servicio de atención-

dimensiones.  
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EMPATIA CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD

Interpretación 

De la tabla 5 y figura 5 de la muestra en estudio, se observa que el 19% de 

administrados perciben que la empatía se encuentra en un nivel malo, un 79% 

que es bueno y el 2% que es muy bueno; también el 20% de administrados 

afirman que la capacidad de respuesta es mala, un 66% consideran que es 

bueno y que un 14% lo consideran muy bueno; también consideran que el 16% 

de la seguridad es mala, un 81% es bueno y un 3% muy bueno; así mismo el 

32% afirman que los elementos tangibles son malos, un 65 % consideran que 

es bueno y un 3% afirman que es muy bueno; y en cuanto a fiabilidad el 11% 

de administrados indican que es malo, el 79% es bueno y el 10% es muy bueno. 

Dimensión 



33 

Tabla 6 

Distribución de frecuencias de satisfacción del administrado – dimensiones. 

Gerencia de Administración Tributaria 

 Empatía 
 

Capacidad 
respuesta 

Seguridad 

Niveles f % f % f % 

Muy malo 0 0% 0 0% 0 0% 

Malo 15 19% 14 18% 13 16% 

Bueno 64 80% 66 82% 65 81% 

Muy Bueno 1 1% 0 0% 2 3% 

Total 80 100% 80 100% 80 100% 

  Fuente: Anexo 04 prueba de confiabilidad 

Fig.6 Diagrama de frecuencias del nivel de satisfacción del administrado-

dimensiones. 
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Interpretación 

De la tabla 6 y figura 6 de la muestra en estudio, se observa que el 19% de los 

administrados perciben que la calidad técnica y funcional percibida se encuentra 

en un nivel malo y un 80% consideran que es bueno y el 1% que es muy bueno; 

también el 18% de los administrados afirman que el valor percibido es malo, un 

82% consideran que es bueno. Asimismo, los administrados consideran que el 

10% en confianza o expectativa es malo, un 82% afirman que es bueno y un 

9% que es muy bueno. 

Dimensión 
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De las hipótesis específicas 

Ha1: Existe relación significativa entre la empatía y la Satisfacción del 

administrado en la MDNCH. 

 

Tabla 7 

Correlación de Spearman de la empatía y la Satisfacción del administrado 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 rho P n 

Empatía - 

Satisfacción del 

administrado 

0,592 0,000 80 

                 Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad. 

 

 

Fig.7. Diagrama de dispersión de la Correlación de Spearman de la empatía 

y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH. 

 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre empatía y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor empatía mayor satisfacción 

del administrado, además la relación entre las variables es considerable y 

la correlación (rho=0,592), es moderada y positiva. 
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Ha2: Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

Satisfacción del administrado en la MDNCH. 

 

Tabla 8. 

Correlación de Spearman de la capacidad de respuesta y la Satisfacción 

del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 rho P n 

capacidad de 

respuesta - 

Satisfacción del 

administrado 

0,671 0,000 80 

                 Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad. 

 

Fig.8. Diagrama de dispersión de la Correlación de Spearman de la 

capacidad de respuesta y la Satisfacción del administrado de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre la capacidad de 

respuesta y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de 

Administración Tributaria en la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor 

capacidad de respuesta mayor satisfacción del administrado, además la 

relación entre las variables es intensa y la correlación (rho=0,671), es 

moderada y positiva. 



36 
 

Ha3: Existe relación significativa entre la seguridad y la Satisfacción del 

administrado en la MDNCH. 

 

Tabla 9 

Correlación de Spearman de la seguridad y la Satisfacción del administrado 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 rho P n 

Seguridad - 

Satisfacción del 

administrado 

0,578 0,000 80 

              Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad. 

 

 

Fig.9. Diagrama de dispersión de la Correlación de Spearman de seguridad 

y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH. 

 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre la seguridad y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en 

la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor seguridad mayor satisfacción 

del administrado, además la relación entre las variables es considerable y 

la correlación (rho=0,578), es moderada y positiva. 
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Ha4: Existe relación significativa entre los factores tangibles y la Satisfacción 

del administrado en la MDNCH. 

 

Tabla 10 

Correlación de Spearman de factores tangibles y la Satisfacción del 

administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 rho p n 

Factores 

tangibles - 

Satisfacción del 

administrado 

0,391 0,000 80 

                Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad. 

 

 

Fig.10. Diagrama de dispersión de la Correlación de Spearman de factores 

tangibles y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de 

Administración Tributaria en la MDNCH. 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, por tanto, existe relación significativa entre los 

factores tangibles y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de 

Administración Tributaria en la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor 

factores tangibles mayor satisfacción del administrado, además la relación 

entre las variables es apreciable y la correlación (rho=0,391), es baja y 

positiva. 
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Ha5: Existe relación significativa entre fiabilidad y la Satisfacción del 

administrado en la MDNCH. 

Tabla 11 

Correlación de Spearman de fiabilidad y la Satisfacción del administrado de 

la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

rho P n 

Fiabilidad - 

Satisfacción del 

administrado 

0,516 0,000 80 

  Fuente: Anexo 4 y 6 de prueba de confiabilidad. 

Fig.11. Diagrama de dispersión de la Correlación de Spearman de fiabilidad 

y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH. 

Interpretación: 

Como p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre la fiabilidad y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH. Esta relación es directa, a mayor fiabilidad mayor 

satisfacción del administrado, además la relación entre las variables es 

considerable y la correlación (rho=0,516), es moderada y positiva. 
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V. DISCUSIÓN

Presentamos a continuación los resultados a discutir de acuerdo a los 

objetivos de la investigación: 

De la tabla 2 y figura 2, se tiene que p=0,000<α=0,05, existe relación 

significativa entre la Calidad de servicio de atención y Satisfacción del 

administrado de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH, 

2023, esta relación es directa, a mayor calidad de servicio de atención 

mayor satisfacción del administrado, además la relación entre las variables 

es intensa y la correlación (rho=0,772), es alta y positiva. Este resultado es 

fundado por Gutiérrez (2017), indica que calidad de servicio es la escala 

satisfactoria que percibe los usuarios al que se le brindo un servicio dado 

teniendo en cuenta aspectos fundamentales como brindarle un trato 

adecuado, respetuoso empático y dinámico, para esto es de vital 

importancia que el personal que brinda el servicio este oportunamente 

capacitado sobre atención al público, esto a la vez generara un desarrollo 

cognitivo para la empresa o entidad brindadora del servicio, haciendo que 

el usuario final recomiende el servicio(p.25); asimismo Redhead (2015), 

señala que en calidad de servicio viene a ser la manera en la que el 

administrado siente la atención cuando usa un determinado servicio y que 

este ha cumplido con satisfacer su necesidad y expectativa, creando así al 

administrado la concepción de calificación del servicio brindado hacia su 

persona. Los resultados coinciden a lo hallado por Torres (2020)  quién 

encontró que existe relación directa de nivel fuerte entre las variables 

(rho=0,700, p=0.000<0,05) demostrado mediante el coeficiente 

Spearman,lo que implica que a mayor calidad de servicio de atención habrá 

mayor habrá mayor satisfacción del usuario, de igual modo coincide con lo 

hallado por Chuqui (2019) quien obtuvo una relación de nivel alta y positiva 

rho = 0,685 entre calidad de servicio de atención y satisfacción del usuario. 

Podemos deducir que, si existe una correlación entre las variables de 

estudio debido a que los cambios de mejora que se pueden realizar en la 
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calidad de servicio de atención, influirán en gran medida en la satisfacción 

del administrado lo que se verá incrementada en la reputación dentro de la 

entidad para llevar consigo el éxito de una gestión local. 

 

Asociado al primer objetivo descriptivo, De la tabla 3 y figura 3 se observa 

que el 79% de los administrados de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH indican que el nivel alcanzado es bueno como parte de la 

calidad de servicio de atención, un 2% indican que es muy bueno, el 19% 

indica que es malo y en el nivel muy malo es 0%. De la tabla 5 y figura 5 de 

la muestra en estudio, se observa que el 19% de los administrados de GAT 

perciben que la empatía recibida se encuentra en un nivel malo y un 79% 

consideran que es bueno y el 2% que es muy bueno; también el 20% de los 

administrados afirman que la capacidad de respuesta es mala, un 66% 

consideran que es bueno y que un 14% lo consideran muy bueno. 

Asimismo, los administrados consideran que el 16% de la seguridad es 

malo, un 81% es bueno y un 3% muy bueno, así mismo el 32% afirman que 

los elementos tangibles del área son malos, un 65 % consideran que es 

bueno y un 3% afirman que es muy bueno, y en cuanto a fiabilidad el 11% 

de administrados indican que es malo, el 79% es bueno y el 10% es muy 

bueno. Estos resultados se ajustan a los sostenido por (Molina, 2014) la 

calidad de servicio se conceptualiza en realizar de forma idónea las 

expectativas que tiene el administrado sobre el servicio brindado el cual 

deberá satisfacer sus necesidades. La calidad de los servicios se cree que 

fue de forma eficaz cuando los resultados alcanzan las expectativas previas 

que tenía el usuario al hacer uso del servicio brindado. Además, los 

resultados obtenidos son corroborados con los encontrados por Numpaque, 

Buitrago & Pardo (2019) encontró que el 69.4 % de usuarios estuvieron 

satisfechos y 75.9% darán como recomendada el servicio recibido y que 

existe una relación amplia entre ambas variables. Se puede inferir que los 

administrados de la Gerencia de Administración Tributaria en la 

municipalidad de Nuevo Chimbote presentan un nivel bueno en la calidad 
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de servicio de atención recibida, podríamos decir que hay una correcta 

administración y atención por parte de la entidad y administrado creando 

así una buena reputación de atención para la entidad local por parte de los 

administrados de la Gerencia de Administración Tributaria; es por ello que 

decimos que la calidad de servicio de atención implica una amplia actividad 

para tener una buena relación entre calidad de servicio de atención y 

satisfacción del administrado. 

Asociado al segundo objetivo descriptivo, De la tabla 4 y figura 4 se observa 

que el 84% de los administrados de la Gerencia de Administración Tributaria 

de la MDNCH, indican que tienen una Satisfacción de nivel bueno, un 16% 

indican que es malo, en cuanto al nivel muy bueno y muy malo es 0%. De 

la tabla 6 y figura 6 de la muestra en estudio, se observa que el 19% de los 

administrados de GAT perciben que la calidad técnica y funcional percibida 

se encuentra en un nivel malo y un 80% consideran que es bueno y el 1% 

que es muy bueno; también el 18% de los administrados afirman que el 

valor percibido es malo, un 82% consideran que es bueno. Asimismo, los 

administrados consideran que el 10% en confianza o expectativa es malo, 

un 82% afirman que es bueno y un 9% que es muy bueno. Estos resultados 

se ajustan a los sostenido por Gutiérrez, (2017, p.32) quien expresa que 

viene a ser el nivel de como se ha sentido el administrado con la atención 

brindada por los colaboradores de una entidad, esto se ve reflejado cuando 

un administrado o usuario final habla bien de tu entidad o empresa ya que 

este siente que has cumplido a cabalidad con lo que él esperaba obtener 

en el servicio brindado. Además, los resultados obtenidos son corroborados 

con los encontrados por (Castillo,2018) afirma que satisfacción del 

administrado es la concepción de múltiple dimensión que enfoca 

indicadores que se deberán cumplir con los requerimientos deseados del 

administrado; también con lo hallado por Granado (2008) indica que 

satisfacción del usuario viene a ser la valoración que este expresa en 
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relación a la percepción que tuvo en cuanto a condiciones y características 

físicas del servicio ofrecido por un colaborador hacia su persona. De lo que 

se puede inferir que los administrados de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la MDNCH presentan una buena satisfacción del 

administrando evidenciando así que en la mayoría de las atenciones han 

sido de calidad sin embargo aún queda un margen más por mejorar, siendo 

las más importantes las empatía y capacidad de respuesta para que se 

obtenga una mayor satisfacción en la atención brindada. 

 

Para el primer objetivo específico, De la tabla 7 y figura 7 se tiene que 

p=0,000<α=0,05, la relación es significativa entre la empatía y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH, relación es directa, a mayor empatía mayor satisfacción del 

administrado, la relación entre las variables es considerable y la correlación 

(rho=0,592), es moderada y positiva. Este resultado es fundado por De la 

Cruz (2016) refiere que es cuando el personal de atención se sitúa en 

condición de cliente y este brinda un servicio de atención de acuerdo a como 

el esperaría que le trataran si él fuera el administrado final. Los resultados 

se asemejan con los hallados por Chuqui (2019) que encontró que existe 

relación entre las variables (rho =0.685; p=0.000< α=0,05),lo que implica 

que mientras se realice la atención del administrado con empatía, se 

reflejará mayor satisfacción en los administrados de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la MDNCH al momento de ser atendidos por el 

personal de atención; es por ello que se debe considerar decisiones 

acertadas para brindar capacitaciones a los colaboradores de la entidad a 

fin de que se pueda mejorar la empatía al momento de atender a los 

administrados. 

 

Para el segundo objetivo específico, De la tabla 8 y figura 8 se tiene que 

p=0,000<α=0,05, existe relación significativa entre la capacidad de 

respuesta y la Satisfacción del administrado de la Gerencia de 
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Administración Tributaria en la MDNCH, 2023. Esta relación es directa, a 

mayor capacidad de respuesta mayor satisfacción del administrado, la 

relación entre las variables es intensa y la correlación (rho=0,671), es 

moderada y positiva. Este resultado es fundado por Coaquira (2018) quien 

sostiene que esta dimensión va relacionada con la predisposición, la 

disposición y habilidad  profesional que pueda presentar los colaboradores 

de una entidad al darle una solución adecuada a cualquier provea que se 

pueda presentar en el momento correspondiente a la atención de un 

administrado, dichas capacidades antes mencionadas están  vinculadas 

directamente a los colaboradores ya que dependerá de su buena voluntad 

y apoyo el que se logre satisfacer de forma idónea la atención del servicio 

brindado. Estos resultados son contrastados con los hallados por Paredes 

(2020) quien encontró que existe relación directa y alta entre las variables 

de estudio (rho=0.625), lo que significa que la dimensión capacidad de 

respuesta es determinante en la satisfacción generada en los administrados 

de la Gerencia de Administración Tributaria de la MDNCH al momento de 

ser atendidos por los colaboradores encargados de la atención para así 

lograr una buena percepción hacia la ciudadanía. 

Para el tercer objetivo específico, De la tabla 9 y figura 9 se tiene que 

p=0,000< α=0,05, existe relación significativa entre la seguridad y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH, 2023. Esta relación es directa, a mayor seguridad mayor 

satisfacción del administrado, la relación entre las variables es considerable 

y la correlación (rho=0,578), es moderada y positiva. Este resultado es 

fundado por Stoner et al. (2015) quien sostiene que esto será cuando el 

usuario tendrá la certeza de que está siendo atendido de forma amable y 

profesional, ya que este sentirá confianza en el trato de atención que le 

brinda el colaborador, percibiendo así una atención confiable, integra, 

técnica y socialmente adecuada, esto generará que el administrado sienta 

seguridad y comodidad en la atención brindada. Estos resultados son 
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moderados, considerable y directa con los hallados por Chuqui (2019) quien 

encontró que existe relación directa y alta entre las variables de estudio (rho 

= 0.685) lo que indica que esta dimensión es un factor relevante a tener en 

cuanta al momento de realizar la atención a los administrados de la 

Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH. 

 

Para el cuarto objetivo específico, De la tabla 10 y figura 10 se tiene que 

p=0,005<α=0,05, existe relación significativa entre los factores tangibles y 

la Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH, 2023. Esta relación es directa, a mayor factores tangibles 

mayor satisfacción del administrado, la relación entre las variables es 

apreciable y la correlación (rho=0,391), es baja y positiva. Este resultado es 

fundado por Coaquira 2018). indica que la dimensión elementos tangibles 

es lo que el administrado percibe por sus sentidos, esta dimensión está en 

relación la infraestructura de la entidad o empresa, los mobiliarios, el equipo 

tecnológico que se emplea para la atención pública, los materiales y 

logística empleada cuando se está brindado el servicio de atención. Estos 

resultados son apreciable, baja y directa con los hallados por Ros (2016) 

quien encontró que existe relación significante y positiva entre variables de 

estudio (rho= 0.458) lo que indica que los factores tangibles no vienen a ser 

el factor más relevante durante la atención brindada a los administrados de 

la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH, que sin embargo 

también debería mejorarse. 

 

Para el quinto objetivo específico, De la tabla 11 y figura 11 se tiene que 

p=0,005<α=0,05, existe relación significativa entre la fiabilidad y la 

Satisfacción del administrado de la Gerencia de Administración Tributaria 

en la MDNCH, 2023. Esta relación es directa, a mayor fiabilidad mayor 

satisfacción del administrado, la relación entre las variables es considerable 

y la correlación (rho=0,516), es moderada y positiva. Este resultado es 

fundado por Eliécer (2010) indica que para probar la fiabilidad de los 
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servicios se tendrán que considerar algunos elementos necesarios como 

cumplir con lo ofrecido, mostrar interés, puntualidad, resolver problemas, no 

cometer errores y esto dependerá mucho de la capacidad de atención del 

personal de la entidad que brinda el servicio. Estos resultados son 

considerables, moderada y directa con los hallados por Paredes (2020) que 

encontró que existe correlación directa y alta entre variables de estudio 

(rho= 0.625) y teniendo la dimensión de fiabilidad en un nivel alto con 

(59.70%) lo que indica que la fiabilidad viene a ser también un factor 

relevante durante la atención brindada a los administrados de la Gerencia 

de Administración Tributaria en la MDNCH, que sin embargo también 

debería mejorarse. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Si existe una correlación alta y positiva entre las variables Calidad 

de servicio de atención y la Satisfacción del administrado, 

(rho=0,772) y es significativa (p=0,000<α=0,05) esto porque a mayor 

calidad de servicio de atención mayor satisfacción del administrado 

de la Gerencia de Administración Tributaria en la MDNCH, lo que 

indica que para poder lograr una mejor reputación de la entidad se 

deberá reforzar las estrategias de atención hacia los administrados y 

estos se verán directamente reflejados en la satisfacción del 

administrado. 

Segunda: El 79% de administrados de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH, indican que tienen una Calidad de servicio 

de atención de nivel bueno, un 2% indican que es muy bueno, el 19% 

indica que es malo y en el nivel muy malo es 0%.; esto porque se 

están cumpliendo de forma idónea en la mayoría de casos con las 

expectativas esperadas por los administrados al momento de ser 

atendidos por los colaboradores de la entidad, sin embargo, se tiene 

que seguir mejorando. 

Tercera: El 84% de los administrados de la Gerencia de Administración 

Tributaria en la MDNCH, indican que tienen Satisfacción de nivel 

bueno, un 16% indican que es malo, en cuanto al nivel muy bueno y 

muy malo es 0%; esto porque se están cumpliendo de forma idónea 

en la mayoría de casos con las expectativas esperadas por los 

administrados al momento de ser atendidos por los colaboradores de 

la entidad, generando satisfacción en su gran mayoría. 
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Cuarta: Si existe correlación moderada entre la empatía y la Satisfacción 

del administrado, (rho=0,592) y es significativa (p=0,000<α=0,05), lo 

que significa que se deberá tomar mayores estrategias de atención 

relacionadas a la empatía, mediante capacitaciones o talleres, para 

así generar mayor satisfacción en los administrados de la Gerencia 

de Administración Tributaria de la MDNCH, 2023. 

Quinta: Si existe correlación moderada entre la capacidad de respuesta y la 

Satisfacción del administrado, (rho=0,671) y es significativa 

(p=0,000<α=0,05), lo que significa que se deberá tomar mayores 

estrategias de atención relacionadas a la capacidad de respuesta, 

mediante talleres, cursos y capacitaciones, para así generar mayor 

satisfacción en los administrados de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la MDNCH, 2023. 

Sexta: Si existe correlación considerable entre la seguridad y la Satisfacción 

del administrado, (rho=0,578) y es significativa (p=0,000< α=0,05), lo 

que implica que se deberá tomar mayores estrategias de atención 

relacionadas a la seguridad, mediante talleres, para así generar 

mayor satisfacción en los administrados de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la MDNCH, 2023. 

Séptima: Si existe correlación baja y positiva entre factores tangibles y la 

Satisfacción del administrado, (rho=0,391) y es significativa 

(p=0,000<α=0,05), lo que implica que se deberá tomar mayores 

estrategias de atención relacionadas a factores tangibles tales como 

logística, equipos tecnológicos e infraestructuras, para así generar 

mayor satisfacción en los administrados de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la MDNCH, 2023. 
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Octava: Si existe correlación moderada y positiva entre fiabilidad y la 

Satisfacción del administrado, (rho=0,516) y es significativa 

(p=0,000<α=0,05), lo que implica que se deberá tomar mayores 

estrategias de atención relacionadas a fiabilidad para así generar 

mayor satisfacción en los administrados de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la MDNCH, 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES 

A las autoridades de la Municipalidad distrital de Nuevo Chimbote, se le 

recomienda: 

 

Primera: Establecer acciones de mejoramiento significativo sobre calidad 

de servicio de atención fortaleciendo factores y estrategias de 

atención, promoviendo jornadas de capacitación en los 

colaboradores encargados de la atención al público, para que así los 

administrados perciban que se les está brindando una mayor calidad 

de servicio de atención y esto genere mayor satisfacción en ellos. 

 

Segunda: Realizar capacitación a sus colaboradores sobre la actitud que 

deben tomar con el administrado a fin de poder ayudarle a satisfacer 

o darle solución a alguna dificultad o problema, dar asesoría 

personalizada en la tramitación que realice y de ser posible dar 

atención de manera personalizada. 

 

Tercera: Considerar a través de las distintas áreas de la entidad adecuar su 

horario para atención a base de la necesidad del administrado 

también que se implemente    un lugar de recepción de reclamos y 

sugerencias para aumentar la satisfacción. 

 

Cuarta: Verificar si el lugar de atención al público es placentero y regulado, 

y espacioso, además de que debe encontrarse limpio para así 

aumentar la satisfacción de los usuarios. 

 

 

A las autoridades del Municipio provincial del Santa, se le recomienda: 

 

Quinta: Comprometer a la mejora de la calidad del servicio, realizar 

capacitaciones productivas hacia los trabajadores de los distintos 
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municipios locales, para que así estos adquieran conocimientos para 

responder las dudas o consultas de los administrados. 

 A las autoridades del gobierno regional de Ancash, se le recomienda: 

Sexta: Apoyar a la modernización consecuente de aparatos tecnológicos de 

las entidades distritales, sincerar tarifas y tasas para cambiar a más 

accesibles para la ciudadanía. Evaluar permanentemente a los 

colaboradores a fin de corroborar si la atención brindada a los 

administrados se realiza dentro del plazo establecido y si se refleja 

importancia por satisfacer consultas y dudas. 
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

TÍTULO: Calidad de servicio de atención pública y satisfacción del administrado en la Municipalidad Distrital de Nuevo 

Chimbote, 2023. 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

dimensiones indicadores Ítems Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio de 

atención 

 Viene a ser el nivel de 

satisfacción   que siente el 

administrado en la 

utilización de un 

determinado servicio ya 

que percibe que este 

cumple con las 

expectativas  y 

necesidades requerida, 

surgiendo  en  el 

administrado una opinión 

que estima el beneficio o 

agrado de un servicio. 

(Redhead, 2015), 

La   calidad   de servicio  

de atención   pública 

es operacionalizada en 

función a sus 

dimensiones. Valorada  

mediante el 

cuestionario sobre la 

calidad de   servicio   de 

atención pública         al 

administrado, 

conformada por 24 

ítems. 

D1. Empatía ✓ Interés institucional por el
administrado.

✓ Atención empática
individual.

✓ Adecuados horarios de
atención.

1 
2 

3-4

Escala: Ordinal 

Tipo de respuesta: 
Escala de Rensis 

Likert 
Siempre (5) 

Casi siempre (4) 
A veces (3) 

Casi nunca (2) 
Nunca (1) 

Niveles de Medición: 
Muy buena:

[99;123] 
Buena: [74;98] 
Malo: [49; 73] 

Muy malo: [24; 48] 

D2. Capacidad de 
respuesta 
 

✓ Buena actitud y
disposición

✓ Fluidez en remitir
Información sobre 
actividades. 

✓ Rapidez del servicio al
administrado.

5-6

7 

8-9

D3. Seguridad ✓ Oportuno servicio
✓ Adecuada capacidad

técnica
✓ Proceso administrativo

idóneo

10-11
12

13-14

D4. Factores 
tangibles 

✓ instalaciones
institucionales adecuadas

✓ Fluidez de los equipos

15-17

18-19

D5. Fiabilidad ✓ Interés por el
administrado

✓ Institución colaboradora
✓ Personal comprometido

20-21
22

23-24

Satisfacción del 
administrado 

En cuanto a la 
satisfacción del 
administrado implica una 
experiencia racional o 
cognoscitiva, derivada de 
la comparación entre las 

La satisfacción del 
administrado estuvo 
operacionalizada en 
función  a  sus 
dimensiones. Evaluada a 
través del cuestionario 

D1. Calidad 
Técnica y 
funcional 
percibida 

✓ Satisfacción con las
exigencias requeridas

✓ Satisfacción con el
servicio esperado

✓ Seguridad en los tramites

1-2

3-4

5-6
7-8

Escala: Ordinal 

Tipo de respuesta: 
Escala de Rensis 

Likert 
Siempre (5) 

ANEXOS



expectativas y el 
comportamiento del 
servicio brindado; está 
subordinada a numerosos 
factores como    las 
expectativas requeridas, 
valores morales, 
influencia cultural, 
necesidad personal y a la 
propia institución. Huiza 
(2006), 

sobre  la 
satisfacción del 
administrado, 
conformada por 24 
ítems. 

✓ Suficiente capacidad
técnica

Casi siempre (4) 
A veces (3) 

Casi nunca (2) 
Nunca (1) 

Niveles de Medición: 
Muy buena: [99;123[ 

Buena: [74;98] 
Malo: [49; 73] 

Muy malo: [24; 48] 

D2. Valor 
percibido  

✓ Confianza
✓ Valoración de tasas

económicas y tarifas 
✓ Valor de la comunicación

percibida
✓ Valor de la atención

percibida

9-10
11-12

13-14

15-16

D3. Confianza o 
expectativas 

✓ Sentir confianza
✓ Satisfacción con las

expectativas

17-20
21-24



 
 

ANEXO 2: LOS INSTRUMENTOS PARA EL RECOJO DE INFORMACIÓN 

CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION 

 

Estimado(a) administrado de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, con este presente cuestionario 

pretendemos colectar información académica, solicitamos su colaboración 

marcando con una (x) solo una de las alternativas propuestas. Con la información 

que nos proporciones permitirá realizar algunas sugerencias para mejorar la 

Calidad de servicio de atención de la entidad pública. 

 

¡Gracias por tu colaboración! 

 

DIMENSIÓN 1: EMPATIA 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 
nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

01 La Entidad muestra un interés sincero en 

atender con prontitud a los administrados de la 

entidad 

     

02 El personal encargado de la atención en la 

entidad satisface las dudas de los 

administrados. 

     

03 Los tiempos de realización de los trámites 

administrativos son adecuados a las 

necesidades de los administrados 

     

04 El horario de atención de la entidad es de 

comodidad para los administrados 

     

DIMENSIÓN 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

05 Los administrados de la entidad son atendidos 

oportunamente de acuerdo a los plazos 

establecidos. 

     

06 El proceso de trámite de los documentos 

presentados por los administrados es claros y 

precisos. 

     

07 Mediante sus colaboradores la entidad brinda 

información precisa sobre las actividades que 

usted consulta. 

     

08 El horario de atención es variado y en 

diferentes turnos para facilitar el acceso a los 

administrados 

     

09 Las asesorías del personal de la entidad son 

individualizadas según las necesidades de 

cada uno de los administrados. 

     

DIMENSIÓN 3: SEGURIDAD 

N° ÍTEM ESCALA DE MEDICIÓN 



Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

10 La atención por parte del personal de la entidad 

es consistente y amable. 

11 En la entidad el servicio que se brinda a los 

administrados es oportuno. 

12 El personal de la entidad, cuenta con los 

suficientes conocimientos para brindar 

respuesta a las inquietudes de los 

administrados. 

13 Los trabajadores de la entidad tienen buen 

nivel de conocimiento practico y técnico. 

14 Usted evidencia que la entidad cuenta con 

equipos adecuados que optimizan la rapidez 

en la atención de los administrados. 

DIMENSIÓN 4: FACTORES TANGIBLES 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

15 Los equipos que tiene la entidad resultan de 

utilidad para los administrados. 

16 Los ambientes de la entidad tienen un 

mantenimiento adecuado y ordenado. 

17 El espacio de atención al público de la entidad 

se mantiene en buen estado de limpieza. 

18 En la entidad usted percibe una modernidad 

permanente en los equipos usados por el 

personal de atención al publico 

19 Usted percibe que los equipos informáticos son 

eficientes cuando realizas un trámite 

administrativos o consulta. 

DIMENSION 5: FIABILIDAD 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

20 Cuando usted asiste a la entidad, el personal 

se muestra atento en ayudarle a solucionar 

algún problema o inquietud que se le presente. 

21 En la entidad, se atienden los servicios 

requeridos por el administrado en el tiempo 

requerido. 

22 Cuando tiene dificultades con su tiempo la 

entidad comprende y colabora con usted. 

23 El personal de la entidad muestra 

predisposición para brindar asesoría en los 

tramites que realizan los administrados. 

24 Los servicios prestados por la entidad emiten 

compromiso de mejorar la calidad de servicio 

de atención. 



 
 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO  

Nombre:  Cuestionario de preguntas cerradas - Modelo SERVQUAL 

Autor de la 

investigación 
Elaboración Propia, en base al Modelo SERVQUAL 

Dimensiones: Empatía, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Factores tangibles y 

Fiabilidad 

N° de ítems 24 

Escala de 

valoración de 

ítems: 

Siempre: 5 

Casi siempre: 4 

A veces: 3 

Casi nunca:2 

Nunca: 1 

Ámbito de 

aplicación: 

Exteriores de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, provincia del 

Santa – Región Ancash 

Administración: Mediante la aplicación del cuestionario 

Duración: 15 minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: 
Describir el nivel de Calidad de Servicio de atención en administrados de 

la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2023 

Validez: 

Validez de contenido mediante el juicio de dos expertos con grado de 

magister en administración de la Educación y uno en magister de gestión 

pública. Uno de los profesionales labora como docente universitario en la 

Universidad Cesar Vallejo Filial: Chimbote; y, el otro profesional labora 

como docente universitario en la Universidad Nacional José Faustino 

Sánchez Carrión, la otra profesional trabaja como directora de la I.E. santa 

Rosa de la Cuidad de Huacho. Los cuales evaluaron la coherencia entre 

variable, dimensión, ítem y alternativas. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de 

Cronbach, se determinó un nivel de confiabilidad alta (α1 = 0,83) 

Unidades de 

información: 

Administrados de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, provincia 

del Santa – Región Ancash – 2023. 

Organización: 
Dimensión 

N° de 

ítem 

Empatía 1-4 

Capacidad de Respuesta  5-9 

Seguridad  10-14 

Factores Tangibles 15-19 

Fiabilidad 20-24 
 

Niveles /Valores 

finales de la 

variable 

Muy Bueno: [99-123[ 

Bueno: [74-98] 

Malo: [49-73] 

Muy Malo: [24-48] 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 03: MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO DE 

ATENCION 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable Dimensiones Ítems Niveles o rangos 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

servicio de 

Atención  

Empatía • Interés institucional por el 

administrado. 

• Atención empática 

individual. 

• Adecuados horarios de 

atención. 

 

 

 

 

 

 

Siempre- 5 

Casi siempre - 4 

A veces – 3 

Casi nunca - 2 

Nunca- 1 

Capacidad de 

Respuesta  

• Buena actitud y disposición 

• Fluidez en remitir 

Información sobre 

actividades. 

• Rapidez del servicio al 

administrado. 

Seguridad  • Oportuno servicio 

• Adecuada capacidad 

técnica 

• Proceso administrativo 

idóneo 

Factores 

Tangibles 

• instalaciones institucionales 

adecuadas 

• Fluidez de los equipos 

Fiabilidad • Interés por el administrado 

• Institución colaboradora 

• Personal comprometido 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  



 
 

 



 
 









 

ANEXO 04: DETERMINACIÓN DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO- VARIABLE 1: “CALIDAD DE 

SERVICIO DE ATENCIÓN” 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

DETERMINACIÓN DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO V1: CALIDAD 

DE SERVICIO DE ATENCIÓN 

 

 

TEMS 
 EMPATIA CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD FACTORES TANGIBLES FIABILIDAD 

ENCUESTADOS 
ITEM 

1 
ITEM 

2 
ITEM 

3 
ITEM 

4 
ITEM 

5 
ITEM 

6 
ITEM 

7 
ITEM 

8 
ITEM 

9 
ITEM 

10 
ITEM 

11 
ITEM 

12 
ITEM 

13 
ITEM 

14 
ITEM 

15 
ITEM 

16 
ITEM 

17 
ITEM 

18 
ITEM 

19 
ITEM 

20 
ITEM 

21 
ITEM 

22 
ITEM 

23 
ITEM 

24 

E1 4 3 4 3 4 3 4 2 1 3 4 4 5 2 4 3 5 3 5 3 5 4 3 4 

E2 3 5 4 2 3 4 2 1 5 2 4 3 3 3 1 2 4 4 2 4 3 5 2 3 

E3 5 3 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 5 3 2 4 3 5 4 4 5 3 4 3 

E4 3 4 5 3 4 2 4 5 3 5 3 4 3 4 4 3 5 3 2 4 5 4 3 5 

E5 2 4 2 3 3 5 4 3 3 1 3 1 1 3 2 4 3 5 4 2 3 4 5 3 

E6 3 3 4 3 2 5 4 3 4 2 4 4 2 5 3 5 4 5 4 5 2 5 3 4 

E7 4 1 4 5 4 4 3 5 4 2 4 5 4 3 4 3 3 5 2 4 4 3 2 5 

E8 2 5 3 3 3 2 3 2 4 1 3 4 4 2 3 3 1 4 3 4 2 5 4 4 

E9 5 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 3 3 3 5 3 5 3 4 3 5 2 

E10 4 5 2 2 4 1 3 2 2 2 2 5 1 3 2 3 2 4 3 3 4 2 4 3 

E11 4 3 4 3 3 5 4 1 4 2 4 5 3 5 3 4 3 2 4 2 6 3 4 5 

E12 2 3 4 5 3 2 3 4 3 1 3 4 3 4 2 3 3 5 3 2 4 2 2 5 

E13 4 3 3 4 4 3 5 3 5 3 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 2 5 3 5 

E14 3 4 2 2 4 1 3 3 2 3 1 3 4 2 3 2 2 3 5 4 3 1 3 4 

E15 3 2 2 3 1 2 1 2 3 3 1 1 2 3 1 1 3 3 2 4 1 2 2 3 

 



 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.825 24 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Nivel de Confiabilidad Alta 

 
 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza 

de escala si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 76.3333 135.381 0.461 0.815 

VAR00002 76.3333 154.095 -0.303 0.845 

VAR00003 76.2000 127.314 0.722 0.803 

VAR00004 76.4000 135.686 0.416 0.817 

VAR00005 76.4667 137.124 0.436 0.817 

VAR00006 76.6667 133.524 0.358 0.819 

VAR00007 76.4000 129.686 0.733 0.805 

VAR00008 76.7333 133.495 0.367 0.819 

VAR00009 76.3333 137.952 0.293 0.822 

VAR00010 77.2000 137.600 0.284 0.822 

VAR00011 76.5333 125.838 0.769 0.801 

VAR00012 76.1333 132.124 0.464 0.814 

VAR00013 76.4667 131.552 0.444 0.815 

VAR00014 76.4000 137.114 0.356 0.819 

VAR00015 77.0000 131.286 0.616 0.809 

VAR00016 76.6000 130.971 0.660 0.808 



 

VAR00017 76.4667 134.838 0.397 0.817 

VAR00018 75.8000 143.457 0.097 0.829 

VAR00019 76.2667 139.495 0.232 0.824 

VAR00020 76.2667 145.924 0.007 0.831 

VAR00021 76.2000 132.029 0.399 0.817 

VAR00022 76.3333 134.095 0.371 0.819 

VAR00023 76.4667 141.695 0.169 0.826 

VAR00024 75.8667 140.838 0.217 0.824 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
De acuerdo al resultado de la prueba de Alfa de Cronbach α = 0.825 lo 

que permite inferir que el instrumento a utilizar es bueno y 

significativamente confiable, alta, según la escala de alfa de Cronbach. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DEL ADMINISTRADO 

 

Estimado(a) administrado de la Gerencia de Administración tributaria de la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, con este presente cuestionario 

pretendemos colectar información académica, solicitamos su colaboración 

marcando con una (x) solo una de las alternativas propuestas. Con la información 

que nos proporciones permitirá realizar algunas sugerencias para mejorar la 

Satisfacción del administrado de la entidad pública. 

 

¡Gracias por tu colaboración! 

 

DIMENSIÓN 1: CALIDAD TÉCNICA Y FUNCIONAL PERCIBIDA 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 
nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

01 El personal de la entidad ha 

solucionado correctamente sus 

exigencias. 

     

02 Te sientes satisfecho(a) con la atención 

recibida por parte de la entidad. 
     

03 En la entidad se brinda el servicio que 

usted espera. 
     

04 Los personales de esta entidad 

conocen los intereses y necesidades 

de los administrados. 

     

05 Te sientes seguro al realizar tus 

trámites administrativos en la esta 

entidad 

     

06 La entidad da un servicio satisfactorio 

en capacidad técnica. 
 

    

07 En la entidad se visualiza un 

desempeño técnico muy bueno en los 

trabajadores que realizan la atención al 

público. 

 

    

08 La calidad de los servicios tecnológicos 

es adecuada. 
 

    

DIMENSIÓN 2: VALOR PERCIBIDO 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

09 Esta entidad inspira confianza en 

usted. 

     

10 La atención que brindan los 

trabajadores de esta entidad le inspiran 

confianza 

     

11 Los precios de las tasas o tarifas que 

cobra esta entidad son adecuados en 

comparación con otras entidades. 

     



 

12 Los servicios de esta entidad son de 

buena calidad, considerando las tasas 

y tarifas que cobran. 

     

13 El personal responsable de la atención 

al público de la entidad usa un lenguaje 

amigable y cortes. 

     

14 Usted siente que los trabajadores de la 

entidad demuestran capacidad de 

escucha ante las necesidades. 

     

15 Usted ha tenido problemas o 

dificultades con los servicios prestados 

por esta entidad. 

     

16 Usted siente que puede volver a esta 

entidad en cualquier momento ya que 

valoro mucho la atención brindada por 

los trabajadores. 

     

DIMENSIÓN 3: CONFIANZA Y EXPECTATIVAS 

N° ÍTEM 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Siempre 
(5) 

Casi 
siempre 

(4) 

A 
veces 

(3) 

Casi 

nunca 

(2) 

Nunca 
(1) 

17 Cuando usted acude a la entidad sabe 

que no tendrá problemas o dificultades 

con los servicios brindados a su 

persona. 

     

18 Cree que la entidad tiene una visión de 

futura e innovación. 

     

19 Usted recomendaría los servicios que 

se le brindo esta entidad a otros 

administrados. 

     

20 Cree usted que en la entidad existirá 

preocupación para satisfacer las 

necesidades de atención a los 

administrados. 

     

21 Usted cree que el servicio brindado por 

la entidad se adapta a sus necesidades 

como administrado. 

     

22 La entidad satisface sus servicios de 

acuerdo a lo que usted quiere o espera. 

     

23 Los trabajadores de la entidad brindan 

explicaciones o informaciones claras y 

consistentes. 

     

24 Siente usted que el personal de 

atención de esta entidad tiene 

conocimiento sobre los servicios 

prestados hacia su persona. 

     

 

 

 

 



FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO  

Nombre:  Cuestionario de preguntas cerradas - Modelo SERVQUAL 

Autor de la 

investigación 

Elaboración Propia, en base al Modelo SERVQUAL 

Dimensiones: Calidad Técnica y funcional percibida, Valor percibido,  Confianza o 

expectativas 

N° de ítems 24 

Escala de 

valoración de 

ítems: 

Siempre: 5 

Casi siempre: 4 

A veces: 3 

Casi nunca:2 

Nunca: 1 

Ámbito de 

aplicación: 

Exteriores de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, provincia del 

Santa – Región Ancash 

Administración: Mediante la aplicación del cuestionario 

Duración: 15 minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: 
Describir el nivel de Calidad de Servicio de atención en administrados de 

la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 2023 

Validez: 

Validez de contenido mediante el juicio de dos expertos con grado de 

magister en administración de la Educación y uno en magister de gestión 

pública. Uno de los profesionales labora como docente universitario en la 

Universidad Cesar Vallejo Filial: Chimbote; y, el otro profesional labora 

como docente universitario en la Universidad Nacional José Faustino 

Sánchez Carrión, la otra profesional trabaja como directora de la I.E. santa 

Rosa de la Cuidad de Huacho. Los cuales evaluaron la coherencia entre 

variable, dimensión, ítem y alternativas. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de 

Cronbach, se determinó un nivel de confiabilidad alta (α1 = 0,85) 

Unidades de 

información: 

Administrados de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, provincia 

del Santa – Región Ancash – 2023. 

Organización: 
Dimensión 

N° de 

ítem 

Calidad Técnica y funcional percibida 1-8

Valor percibido 9-16

Confianza o expectativas 17-24

Niveles /Valores 

finales de la 

variable 

Muy Bueno: [99-123[ 

Bueno: [74-98] 

Malo: [49-73] 

Muy Malo: [24-48] 



ANEXO 05: MATRIZ DE VALIDACIÓN DE SATISFACCION DEL 

ADMINISTRADO 

Fuente: Elaboración propia 

Variable Dimensiones Ítems Niveles o rangos 

Satisfacción 

del 

Administrado 

D1. Calidad 

Técnica y 

funcional 

percibida 

• Satisfacción con las

exigencias requeridas

• Satisfacción con el servicio

esperado

• Seguridad en los tramites

• Suficiente capacidad técnica
Siempre- 5 

Casi siempre - 4 

A veces – 3 

Casi nunca - 2 

Nunca- 1 

D2. Valor 

percibido 

• Confianza

• Valoración de tasas

económicas y tarifas

• Valor de la comunicación

percibida

• Valor de la atención

percibida

D3. Confianza o 

expectativas 

• Sentir confianza

• Satisfacción con las

expectativas



 

 



 

 



 

 





 

 

 





ANEXO 06: DETERMINACIÓN DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO- VARIABLE 2: 

“SATISFACCION DEL ADMINISTRADO” 

Base de datos de la muestra piloto: n = 15 

Fuente: Elaboración propia 

DETERMINACIÓN DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO V2: 

SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

ÍTEMS 

Calidad Técnica y funcional percibida Valor percibido Confianza o expectativas 

ENCUESTADOS 
ITEM 

1 
ITEM 

2 
ITEM 

3 
ITEM 

4 
ITEM 

5 
ITEM 

6 
ITEM 

7 
ITEM 

8 
ITEM 

9 
ITEM 

10 
ITEM 

11 
ITEM 

12 
ITEM 

13 
ITEM 

14 
ITEM 

15 
ITEM 

16 
ITEM 

17 
ITEM 

18 
ITEM 

19 
ITEM 

20 
ITEM 

21 
ITEM 

22 
ITEM 

23 
ITEM 

24 

E1 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

E2 4 3 3 3 2 2 3 2 4 2 4 2 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3 2 2 

E3 4 3 4 5 3 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 

E4 4 2 4 3 2 2 2 4 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 

E5 2 4 2 2 3 4 4 3 3 3 3 1 4 2 2 4 3 3 4 2 3 4 5 3 

E6 3 2 3 3 2 3 3 3 1 3 3 2 2 4 2 4 3 2 4 2 2 3 4 4 

E7 4 1 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 4 4 4 3 2 2 5 

E8 2 4 3 3 2 2 4 2 4 2 3 4 3 2 3 4 1 3 5 4 4 3 4 3 

E9 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 4 2 

E10 4 2 2 2 3 1 3 2 3 2 2 4 1 3 1 2 2 2 3 4 2 2 2 3 

E11 2 3 3 3 3 1 4 3 2 2 4 2 3 3 3 4 3 2 4 2 4 3 4 3 

E12 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 2 4 2 4 3 1 3 2 3 2 2 4 

E13 4 3 3 2 4 1 4 3 2 3 3 2 4 3 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 

E14 4 4 2 2 2 2 3 2 1 3 2 3 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 3 3 

E15 3 4 2 1 1 4 3 2 3 2 1 2 2 4 1 1 3 1 1 4 1 2 1 1 



Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.851 24 

Fuente: Elaboración Propia 

Nivel de Confiabilidad Alta 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza 

de escala si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 68.3333 109.238 0.124 0.854 

VAR00002 68.7333 112.924 -0.087 0.862 

VAR00003 68.6000 100.400 0.657 0.837 

VAR00004 68.8000 94.600 0.816 0.828 

VAR00005 69.0000 101.429 0.554 0.840 

VAR00006 69.3333 107.810 0.143 0.855 

VAR00007 68.3333 106.524 0.394 0.846 

VAR00008 68.8000 103.029 0.518 0.842 

VAR00009 68.9333 110.495 0.025 0.859 

VAR00010 68.7333 97.495 0.750 0.833 

VAR00011 68.8000 101.171 0.569 0.839 

VAR00012 68.9333 105.352 0.273 0.850 

VAR00013 69.0000 104.571 0.371 0.846 

VAR00014 68.4667 114.838 -0.217 0.861 

VAR00015 69.1333 97.838 0.680 0.834 

VAR00016 68.6667 98.810 0.594 0.838 



VAR00017 68.9333 106.352 0.320 0.848 

VAR00018 68.8667 94.695 0.735 0.831 

VAR00019 68.2667 100.638 0.484 0.842 

VAR00020 68.4667 111.124 0.009 0.858 

VAR00021 68.8000 98.600 0.657 0.836 

VAR00022 68.8000 105.886 0.393 0.846 

VAR00023 68.6667 102.524 0.374 0.847 

VAR00024 68.4667 99.838 0.541 0.840 

Fuente: Elaboración Propia 

De acuerdo al resultado de la prueba de Alfa de Cronbach α = 0.851 lo 

que permite inferir que el instrumento a utilizar es bueno y 

significativamente confiable, alta, según la escala de alfa de Cronbach. 
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