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Resumen 

El estudio tuvo como propósito determinar la relación que existe entre la calidad 

de servicio administrativo y la satisfacción del usuario en la subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Peru,2022, Así mismo  se realizó una 

investigación de tipo aplicada, con una ruta cuantitativa ,de alcance descriptivo 

correlacional , se utilizó una  muestra de 200 usuarios, que acudieron a  pedir sus 

licencias de funcionamiento en los meses de agosto, setiembre y octubre ,;se 

aplicó el instrumento servperf ;el estudio tuvo como hallazgo una  rho de spearman 

de 0,853 con un nivel de significancia menor a 0,05 por lo que se comprobó que 

existe una relación positiva alta para las variables, concluyendo que mientras 

mayor sea la calidad en la prestación mayor será la correspondencia en los 

usuarios  que acuden a dicha subgerencia.  

Palabras clave: Calidad de servicio administrativo, satisfacción del usuario. 
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Abstract 

The purpose of the study was to determine the relationship that exists between the 

quality of administrative service and user satisfaction in the sub-management of 

Business Promotion-Municipality of Mi Peru, 2022, an applied type of research was 

carried out, with a quantitative route, of descriptive correlational scope, a sample 

of 200 users was used, who came to request their operating licenses in the months 

of August, September and October,; the servperf instrument was applied; the study 

found a spearman's rho of 0.853 with a significance level of less than 0.05, so it 

was proved that there is a high positive relationship for the variables, concluding 

that the higher the quality of the service, the higher the correspondence in the users 

who come to this submanagement. 

Keywords: Quality of administrative service, user satisfaction. 



I. INTRODUCCIÓN

Según la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos 

[OCDE] (2009) manifiesta que las instituciones públicas enfrentan en todo el 

mundo uno de los mayores retos como la eficacia de sus servicios con la finalidad 

de un mejoramiento constante que debe evaluarse periódicamente. Los usuarios 

esperan relaciones abiertas y trasparentes con las entidades.  

La calidad de un servicio incluye las medidas que van desde el proceso 

en una prestación, el acceso y la atención hasta todo un conjunto de acciones 

que realiza la propia institución, en concreto cada organización debe comprender 

lo que el usuario necesita y del cual genera un interés en la institución como 

ampliar, diversificar, simplificar, utilizar la tecnología como herramienta que 

genera  una buena comunicación de los colaboradores administrativos con los 

las personas es primordial para obtener una mejoría en la prestación en una 

entidad (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2019). 

Así mismo Ruiz (2012) manifiesta que la calidad en una organización 

está en aumento como lo está el progreso económico, que afecta o favorece en 

todos los procesos, la autonomía en los estados gubernamentales trae consigo 

una mejor administración pública para que los ciudadanos estén más en contacto 

con el gobierno. 

Según Lavado y Yamada (2021), este es uno de los puntos más 

importantes que se deben llevar a cabo en toda institución privada y pública, esto 

contribuiría a la percepción de los usuarios y a fidelizarlos, además de generar 

buenos comentarios, para los autores, las instituciones gubernamentales 

siempre han estado a la cabeza de las críticas por parte de los ciudadanos, esto 

se debe a la burocracia, a la lentitud y a la ineficacia de los servicios y a pesar 

de los esfuerzos de cada institución por reducir los niveles de desaprobación, 

que se consideran brechas en la mejora continua de la calidad, sigue siendo un 

problema. La exploración incesante de la complacencia del usuario en las 

entidades, a través de la mejora continua, es un problema por el que pasan todas 

las organizaciones del mundo, para ello Rey (2022) sugiere involucrar al 

ciudadano generando apertura. Hace dos décadas que se da la innovación en 

América Latina y por tanto una mejora en el ámbito de la administración estatal. 
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En general, las instituciones tienen más apertura, mejorando el acceso con los 

usuarios. Sin embargo, la confianza de los ciudadanos, la unión social de ese 

sector como empleador se han estropeado. (Comisión Económica para América 

Latina [CEPAL], 2018). 

Según Pizzo (2013) nos muestra que una prestación adecuada, flexible, 

de fácil acceso y confiable debe ser primordial dentro de las organizaciones, sin 

embargo, aclara que para ello se debe de pensar siempre primero en el usuario, 

en como siente y piensa. En el ámbito internacional. Roseth, Jarquín y Molina 

(2018) mencionan que existe una insatisfacción inminente por las prestaciones 

recibidas por parte del estado, es mucho más frecuente en los países 

latinoamericanos, por ende, mantienen un alejamiento con la ciudadanía. En 

países como Chile y Argentina a pesar que existe un estado moderno, acorde a 

la innovación existe además una de las principales afectaciones hacia los 

usuarios de las entidades públicas de esos países como lo es la burocracia, 

además del tiempo de espera y el no contar con las herramientas necesarias 

para optimizar la gestión. (Oszlak, 2006). Según el Instituto Nacional de 

Estadística y Censos [INEC] (2008) hay una gran cantidad de población que 

manifiestan un alcance muy bajo en la percepción con un 85,5% de personas 

insatisfechas con la prestación que brindan las instituciones públicas de ese país, 

adjudicando a la burocracia como principal objeto de desaprobación de su parte. 

Una entidad debe ser capaz de llevar una filosofía en la prestación que conlleve 

a clientes complacidos capaces de reconocer un buen servicio que el estado 

brinda.  

En Perú, la situación no se ciega ante dicha problemática, es por eso 

que se han presentado leyes con el propósito de buscar la complacencia del 

usuario, como la que rige acerca de la modernización del estado en el DS N° 

004-2013-PCM a fin de ofrecer una administración de calidad, que sea eficiente 

y sobre todo que este a libre disposición del ciudadano (PCM, 2013). 

En el ámbito local, la subgerencia de Promoción empresarial de la 

jurisdicción del distrito de Mi Perú, encargada de la ejecución de licencias para 

apertura de negocios se halla inmerso en esta incertidumbre, eso obedece a que 

solo 44 personas, una vez que se dio la reactivación económica, en contexto de 

pandemia en el año 2021; entre ellas 72,7% representado por 32 mujeres y un 



3 

27.2% representado por varones que  abrieron una pequeña y mediana en el 

distrito (INEI, 2021) , lo cual evidencia la escasa predisposición de los usuarios 

para favorecer en el desarrollo económico del distrito , esto por la falta de 

información y capacitación hacia los usuarios que tramitan documentación  en 

dicha jurisdicción, que conlleva a una insatisfacción inminente, presenta  

múltiples desbalances en cuanto a la cualidad de la prestación ,que afecta al 

ciudadano que son en su mayoría micro comerciantes con poca capacidad 

adquisitiva, incluso perjudicando a la misma institución; esto por la falta de 

empatía el tiempo de espera de los tramites, infraestructura no adecuada ,y la 

desconfianza de los ciudadanos al contratar personal no capacitado según 

Delgado (2019)  por esta razón nos planteamos  como problema general ¿Cuál 

es la relación que existe entre calidad de servicio administrativo y satisfacción 

del usuario en la Sub gerencia de Promoción empresarial, de la Municipalidad 

de Mi Perú,2022?.  

Como problemas específicos: a) ¿Cuál es la relación que existe entre 

elementos tangibles y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022? b) ¿Cuál es la relación que existe 

entre fiabilidad y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022? c) ¿Cuál es la relación que existe 

entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú,2022? d) ¿Cuál es la relación 

que existe entre seguridad y satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022? e) ¿Cuál es la relación 

que existe entre empatía y satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022? 

La investigación además se orienta en una justificación  práctica, porque 

con los hallazgos obtenidos beneficiará a la institución para que mejore sus 

procesos de gestión, además será de gran aporte para futuras investigaciones 

Por otro lado, se planteó el objetivo del estudio que fue determinar la relación 

que existe entre la calidad de servicio administrativo y satisfacción del usuario 

en la Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022, 

es así que se plantearon además los específicos como: a) Determinar la relación 

entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en la Subgerencia de 
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Promoción empresarial - Municipalidad de Mí, Perú 2022. b) Determinar la 

relación que existe entre fiabilidad y satisfacción del usuario en la Subgerencia 

de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022 c) Determinar la 

relación que existe entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. d) 

Determinar la relación que existe entre seguridad y satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú,2022. e) 

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

Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. De 

ese modo se trazó la hipótesis:  

Existe relación entre calidad de servicio administrativo y la satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi 

Perú, 2022, esbozando así las hipótesis especificas: a) Existe relación entre 

elementos tangibles y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción 

empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. b) Existe relación entre fiabilidad 

y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción empresarial - 

Municipalidad de Mi Perú, 2022. c) Existe relación entre capacidad de respuesta 

y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción empresarial - 

Municipalidad de Mi Perú, 2022. d) Existe relación entre seguridad y satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi 

Perú, 2022. e) Existe relación entre empatía y satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. 
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II. MARCO TEORICO  

 

Se localizaron investigaciones a nivel internacional como lo realizado por 

Corrales (2022) en su estudio realizado en la Agencia Civil de Ecuador, 

encuestando a 385 personas, utilizo como instrumento la encuesta servqual, de 

nivel descriptivo correlacional cuyo objetivo fue la asociación de sus variables 

determinando que los elementos tangibles  presento un nivel alto con un 54,1%; 

en cuanto al análisis inferencial obtuvo una r de 0,334 es decir una asociación 

positiva baja con un p valor de 0,000 ,en cuanto a la empatía obtuvo un nivel alto 

con un 46,5%; respecto al análisis inferencial presento una r de 0,481 es decir 

una asociación positiva media con un p valor de 0,000; la autora concluye que 

se deben realizar estrategias para la mejora de la prestación  

Por otro lado Atiaga (2020), en su estudio realizado en una entidad 

pública de Ecuador  como lo es la agencia de registro civil con una muestra de 

400 personas, utilizo como instrumento la encuesta servqual, de nivel descriptivo 

correlacional cuyo objetivo fue la asociación de sus variables determinando un r 

de 0,855 es decir una asociación positiva alta con un p valor de 0,000; y un nivel 

de percepción de 64% por tanto el autor concluye que a pesar de tener un nivel 

de aceptación alto se debe tener en cuenta que los servicios ofrecidos deben de 

ser atendidos con un tiempo prudente para los usuarios.  

En el caso de Gancino (2020) en su investigación en una municipalidad 

de Ecuador en el área de transporte de dicha jurisdicción encuesto a 379 

usuarios, con enfoque cuantitativo y nivel correlacional, determinó que existe una 

asociación entre sus variables con un r de Pearson de 0,738 y un p valor de 

0,000 lo cual indico una asociación positiva alta; en cuanto al análisis descriptivo 

los resultados arrojaron un nivel bajo en todas sus dimensiones evidenciando la 

falta de empatía y de acceso al servicio, la autora considero que la institución se 

desentiende de sus usuarios. 

Así mismo, Moreira (2019) en su investigación siguió una ruta mixta con 

el propósito de indagar sobre la prestación de la gerencia de transportes en una 

entidad estatal de Ecuador; realizo una análisis descriptivo, por lo cual evaluó a 

trabajadores de esa institución en el que indicaron realizar sus labores con el 

sentido de calidad dando como resultado un 100% de los colaboradores 
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encuestados, quienes además indicaron que no existen falencias en su 

institución, un 87% cumple con los requerimientos  que necesita el usuario.  

 Aunado a ello, Jerez et al (2018) en su investigación realizada con la 

prestación de residuos sólidos en una municipalidad de  Ecuador, realizaron una 

encuesta a 125 usuarios , con el modelo servqual , enfoque cuantitativo,  con el 

propósito fue describir la percepción que tienen acerca de ese servicio, por lo 

cual quedó en evidencia que la fiabilidad observó  el nivel de percepción más 

alto con un 81,6% es decir que el personal que atiende muestra confianza y 

valoración en tener en cuenta a los usuarios. 

En referencia al ámbito nacional se encontró estudios como el de Marín 

(2022) en él busco correlacionar la calidad de la prestación y la complacencia en 

la jurisdicción de Tacna a una muestra de 100 usuarios , su estudio tuvo un nivel 

descriptivo asociativo en el que su extensión de capacidad de respuesta fue el 

único que obtuvo un nivel alto con un 50% y un 57% de la muestra encuestada 

se siente satisfecho con la prestación recibida, concluye que las variables 

estudiadas no se relacionan entre si obteniendo un rho de -0,57 y un p valor de 

0,572 es decir >0,005 por lo que se admite la suposición nula.  

 Sin embargo, Burgos (2022) en su investigación a 325 usuarios de la 

municipalidad de Cajamarca, en el área de atención al ciudadano, con una ruta 

cuantitativa cuyo objetivo fue la asociación de sus variables estudiadas, utilizo el 

nivel descriptivo correlacional obteniendo como resultado un rho de 0,374 y un p 

valor de 0,000, El autor considera que se debe capacitar al personal y buscar 

nuevas estrategias que permitan un avance en la prestación.  

En el caso de Ponce y Urbano (2020) en su estudio en el área de 

transporte de la municipalidad de Trujillo, utilizo la encuesta servperf a 384 

personas en el que su objetivo correlacional de sus variables dio como resultado 

que existe una relación positiva alta entre ellas, hallando para ello un rho de 

0,727 con un p valor >0,05; para el autor mientras mayor sea la calidad, mayor 

será la aceptación de los usuarios en dicha institución.  

 Por otra parte Ortiz (2019) en su estudio realizado en el área de rentas 

en la jurisdicción de Huacho a 230 clientes con el objetivo de evaluar la 

asociación de sus variables, el estudio tuvo un nivel descriptivo correlacional 

,utilizo como instrumento de medición el modelo servqual, en su investigación 
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determino que la variable 1 tiene un nivel medio en percepción con un 38%, de 

igual manera sus dimensiones presentaron un nivel medio y un r de 0,867 es 

decir una correlación positiva alta, la autora concluye que se deben realizar 

encuestas de manera periódica y capacitación al personal en cuanto al trato a 

los usuarios.  

 Para Rosales (2018) en su estudio cuantitativo en la Municipalidad de 

Chaclacayo a 155 personas que realizaron la gestión para obtener la licencia de 

funcionamiento cuyo objetivo fue asociar las variables determinando que existe 

una relación positiva alta con un rho de 0,703 y con un sig. bilateral de 0,000; 

respecto a la fiabilidad la relación fue un rho de 0,291 es decir una relación 

positiva baja, un 57,8% consideró como mala la calidad de prestación brindada 

en esa institución, por lo que concluye que se debe poner más énfasis en el área.  

En cuanto al estudio y sus teorías a través la revisión, respecto a la 

primera variable se debe priorizar que es esencial entender la definición de 

calidad, para ello, Cubillos y Rodríguez (2009) mencionan a autores 

representativos que conceptualizan el termino como: a) Ishikawa en 1986, el 

termino es puesto en práctica desde la capacitación de los colaboradores, para 

el autor una rigurosa inspección que no muestra resultados no puede ser una 

inspección. b) Crosby en cambio  plantea en 1988 que el termino calidad es 

conformidad con los requerimientos, estos deben formularse con claridad para 

que no haya malentendidos y deben de medirse periódicamente no conformidad 

encontrada es una falta de calidad; Deming (1989) manifestó que la cualidad 

está centrada en el nivel jerárquico más alto de una entidad ,además pretende 

lograr la complacencia del usuario desde la parte humana de los colaboradores 

de la entidad eliminando así las brechas existentes que impiden la mejora y el 

compromiso de la institución. La calidad de una prestación es la percepción que 

tienen los usuarios acerca de un servicio optimo, que supera las expectaciones 

o puede hacer lo contrario. (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1988). El desempeño 

de una organización es percibido en el instante que se da la prestación (Cronin 

y Taylor, 1992 citado por Duque, 2005). 

Por otro lado, en cuanto a la cualidad de la prestación administrativa los 

autores García et al (2007) lo precisan como la incesante búsqueda de las 

entidades con la única meta de lograr la complacencia entre los colaboradores y 
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los usuarios. Castelló y Lizcano (1998) consideran que la inquietud por la calidad 

de la prestación publica no es novedosa, sino que presenta tres períodos a lo 

largo del tiempo: 1) el respeto a las normas y procedimientos de una 

organización. 2) es la que relaciona la virtud y la vigencia en una prestación y 3) 

es la complacencia de los ciudadanos. 

Para López (2013) es vital darle importancia a esta terminología 

independientemente la organización que sea y de la cantidad de colaboradores 

que laboran, porque permite observar a tiempo las deficiencias y evitar riesgos 

innecesarios que en muchos casos se convierten en una amenaza para la 

institución. Respecto a la primera variable se esbozaron diversas teorías las 

cuales como lo indica Duque (2005) en su análisis, vinculando las definiciones, 

destaca la aparición de dos modelos: el modelo de Gronoroos de calidad 

percibida en las escuelas nórdica en 1984 y otros modelos de la escuela 

americana.  

En cuanto a la escuela nórdica; quien la representa es Gronoroos que 

en 1984 con el modelo de la Imagen señalo que para tener en cuenta la cualidad 

de una prestación y para alcanzarla se debe regir por dos extensiones que son: 

a) Extensión técnica, es la destreza de los colaboradores para brindar 

soluciones, el conocimiento impartido en sus funciones, es decir que es lo que la 

entidad ofrece a los usuarios  y que recibe el usuario, como lo reafirma Rosander 

(1992) quien menciona que la relevancia que tienen los colaboradores dentro de 

una entidad ,si comenten errores , son ellos los que determinan la baja cualidad 

de una prestación y b) Extensión funcional , es la parte humana del colaborador 

cuando brinda acceso, el contacto con el usuario, la apariencia y las actitudes 

que presenta frente a la relación que tiene con él, es decir como lo 

recibe(Serrano y Lopez,2001). 

Para Abalo et al (2006) la relación entre un colaborador y el usuario, 

además de lo tangible de una prestación juegan un rol preponderante en la 

calidad de una entidad. Por otro lado, la escuela americana, que se enmarca en 

el modelo de las brechas como teoría, el eje central es lo que el usuario percibe, 

este modelo permite esclarecer los momentos negativos que conducen a 

resultados que el usuario no espera y que afectan de manera que es la 

discrepancia de las expectaciones y lo que percibe acerca de la prestación. 
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Existen cinco brechas que dificultan el desarrollo de una entidad y su 

crecimiento, estos trechos son: 1) No conocer lo que espera el usuario, es decir 

una diferencia entre lo que el usuario desea y lo que la entidad observa 2) 

Cuando no coincide lo que el usuario percibe con los estándares de calidad de 

la entidad, una diferencia entre la percepción con los estándares de calidad 3) 

diferencia entre las especificaciones de calidad con lo que realmente ofrece a los 

usuarios. 4) No igualar el desempeño a lo que se quiere ofrecer a los usuarios, 

es decir lo que verdaderamente se ofrece no se informa bien al usuario. prometer 

aquello que realmente se quiere dar .5) diferencia entre lo que la prestación 

ofrece y lo que el beneficiario de esa prestación percibe (Parasuraman et 

al.,1988). 

Para Ruiz (2018) es preciso poner en conocimiento y desarraigar cada 

una de ellas, por lo que las expectaciones que tienen los usuarios respecto a la 

prestación no siempre compensan las necesidades de los usuarios. De la teoría 

de las 5 gaps o vacíos nace el modelo Servqual (Matsumoto,2014). 

Según Zamudio (2005) menciona que este modelo es usado para medir 

la cualidad de una prestación, condescendiendo de manera moldeable en 

cualquier área que se requiera dependiendo de la realidad de cada entidad. 

Según Parasuraman et al (1988) desde el principio de su creación 

representaban atributos importantes para los usuarios, inicialmente fueron diez, 

luego con el tiempo quedaron en cinco atributos multidimensionales, de esta 

manera el modelo servqual presenta veintidós interrogantes para esas cinco 

extensiones: a) Fiabilidad, es la capacidad de entregar lo que se ofrece de 

manera correcta, cumpliendo con las normas desde la primera vez para la 

atención del usuario (Solano y Uzcátegui, 2017). b) Capacidad de contestación, 

actitud hacia el usuario de proporcionar el servicio de manera rápida y eficaz 

(Cuatrecasas,2010). El apoyo de manera pertinente y acelerada de los tramites 

(Pumacayo et al., 2020). c) Seguridad, es lo que siente el usuario cuando la 

entidad es capaz de resolver sus problemas, además de brindarle credibilidad y 

honestidad (Moyano., 2011). d) Empatía, es el compromiso que muestra el 

colaborador hacia el usuario con el trato (Flores, 2012). e) Elementos tangibles, 

es como el usuario observa el aspecto físico de las instalaciones de la prestación 

y el aspecto del personal (Sierra et al., 2016). 
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Cronin y Taylor (1994) aportan respecto a la teoría de Parasuraman, 

Zeithaml y Berry de 1984, en el que consideran que el modelo realizado por 

dichos autores tiene un desenfoque en su creación considerándolo redundante, 

y en el que solo recogen la disconformidad con la prestación puesto que al 

separar las expectaciones de lo que el usuario percibe no se enfoca en la medida 

del desempeño de la prestación, por lo que discurren no es el adecuado para la 

evaluación de las prestaciones (Ibarra y Casas, 2015), es por esta razón que  se 

esbozan el modelo Servperf que mide única y exclusivamente las percepciones 

de los usuarios, considerando menos tiempo en la administración del 

cuestionario, suministrando las mismas extensiones del modelo servqual, 

existen dos versiones en su utilización como la simple que recoge lo que el 

usuario observa acerca del rendimiento de la prestación y la ponderada a y 

través de puntuaciones; sin embargo el más utilizado es la primera antes 

mencionada  (Palacios,2014). 

El usuario o ciudadano es el eje fundamental por los que las entidades 

deben afianzar la cualidad en las prestaciones que ofrece, a diferencia del ámbito 

privado los recursos económicos con los que cuenta la organización provienen 

de los usuarios, que muchas veces no puede elegir entre diversas entidades y 

es por eso que con mayor relevancia debe velar por dar una mejor prestación 

(Acuña,2019). 

Las entidades en el sector público son objeto de constantes críticas en 

la prestación por lo que los procesos que hacen viable el que una  organización 

se ponga en marcha  deben formularse a partir de estas críticas y considerar una 

evaluación permanente, además que en el sector público se mide  a través como 

los colaboradores reaccionan ante los requerimientos de los usuarios por lo que 

se necesita contratar personal capacitado para lograr la satisfacción del 

ciudadano  (Pumacayo,2020),de igual manera Pérez (2006) manifiesta que para 

lograr los objetivos, todos los colaboradores que tienen contacto con el usuario  

deben inmiscuirse en la meta. El presente estudio se sustenta en el modelo 

servperf de Cronin y Taylor de 1994.  

Respecto a la segunda variable Kotler (2012) lo define como el estado 

emocional llevado por el placer o descontento que resulta del grado de comparar 

el rendimiento percibido de una prestación frente a lo que desea, es decir 
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depende de la experiencia que ya haya tenido con la prestación, del mismo modo 

Oliver (1981) lo define como un nivel de estado cognoscitivo final, es decir las 

emociones que siente el usuario cuando obtiene una prestación. Louro et al 

(2016) es la obtención de lo que el usuario observa luego de haber realizado una 

evaluación en el que se encuentran las expectaciones y el resultado último en la 

adquisición de un servicio. el cumplimiento de las expectaciones a través de las 

necesidades de los usuarios, el conocer sus características permite identificar 

qué es lo que desea el usuario. 

Gustafsson, Herrmann y Huber (1997) la catalogan con la complacencia 

de una transacción especifica con el servicio donde se evalúa desde un 

determinado tiempo, es pues algo en concreto y la satisfacción de una 

transacción acumulada como la experiencia continua con la prestación. 

Obtener la complacencia del usuario trae beneficios a una organización 

según Kotler (2012) menciona que una persona complacida con el servicio se 

vuelve leal a ello, por tanto, vuelve a adquirirlo; el beneficio de la publicidad 

gratuita, por tanto, la persona comunica una experiencia positiva con la 

organización y el beneficio de una participación activa. La complacencia es la 

valoración de una prestación que hace el usuario cuando recibe el servicio a 

medida en que la prestación haya respondido a sus necesidades y expectativas. 

Si no es así, surge la no complacencia (Kotler y Armstrong ,2003). 

De acuerdo a la revisión de la literatura se encontraron teorías respecto 

a la segunda variable como la teoría la equidad de Adams creada en 1963, en el 

supone una justicia orientada a la complacencia y al trato igualitario, se basa 

además en la opinión formada de la experiencia del entorno de los usuarios, por 

tanto, se compara para obtener ese grado de complacencia. La diferencia en los 

costos y los beneficios que ofrece la prestación debe ser equitativo, es por eso 

la importancia que tiene el involucramiento de la entidad con este tipo de 

factores, pues supone al usuario invirtiendo dinero, tiempo, esfuerzo para lograr 

un beneficio (Sierra et al.,2008). Esta teoría se aplica a toda situación que a su 

vez supone un intercambio, considerar los aspectos de equidad en la evaluación 

de la complacencia es relevante, ya que se trata de considerar explícitamente 

los resultados que obtienen ambas partes del intercambio, es decir quien ofrece 

el servicio y el que lo recibe (Oliver y Swan, 1989). 
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Sin embargo, a través de la historia en estudios realizados anteriormente 

se implanto como principal acto evaluativo para determinar los factores que 

generan una complacencia a la teoría del paradigma de des confirmación de 

Churchill y Surprenant, creada en 1982 (Varela,1991). 

En este paradigma la complacencia se asocia con las experiencias de des 

confirmación y el nivel de las expectaciones del usuario. Existe una confirmación 

de las expectaciones cuando el rendimiento percibido de la prestación es como 

se esperaba, en cambio existe des confirmación negativa cuando lo que recibe 

el usuario es mucho peor de lo que esperaba y una des confirmación positiva 

cuando excede las expectaciones de la prestación, para Oliver (1980) solo 

existiría una complacencia cuando se produce una des confirmación positiva.  

En cuanto a los elementos o extensiones que conforman la 

complacencia de los usuarios que reciben una prestación son: 1) Calidad 

funcional percibida: es la forma en cómo se da la prestación, todo lo que el 

usuario recibe que genera una experiencia. 2) Calidad Técnica percibida: propio 

de las características de la prestación, todo lo que el usuario recibe en el 

momento. Produciendo una consecuencia de ese proceso. 3) Valor percibido: es 

el rendimiento de la prestación fijado por el trato de este hacia el usuario 

mostrando voluntad para brindar una prestación apropiada. 4) Confianza: es la 

complacencia y no complacencia en el momento de recibir el servicio y como 

resultado de una conformidad o disconformidad con ello originados por un estado 

cognitivo después de su uso. 5) Expectativas: lo que percibe el usuario tras 

conseguir la prestación deseada (Mejías y Manrique, 2011). 

En cuanto a las prestaciones en una entidad pública Sureshchandar et 

al (2002) manifiestan que la complacencia que tiene el usuario está asentada 

bajo la experiencia con el colaborador, con la entidad en conjunto, esta 

complacencia de los usuarios es el grado de cumplimiento de lo que desea el 

usuario con lo que percibe de la prestación y de sus colaboradores, teniendo en 

cuenta los servicios ofrecidos por la institución y por el prestador de servicios 

(Montalvo et al., 2020). 

Para Calva (2009) el termino se define cuando la entidad cumple con los 

requerimientos, además de procedimientos en el que el usuario quede 
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satisfecho. La complacencia del usuario se consigue a través de las 

aspiraciones, necesidades y expectaciones. 
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de Investigación 

 

Referente al tipo de estudio, se planteó de tipo aplicada poque se analiza 

un problema en la investigación y se relacionan las variables (Hernández et al., 

2018). 

Por otro lado, la presente investigación se realizó desde un enfoque 

cuantitativo, como lo mencionan Hernández y Mendoza (2018) que especifican 

que esta ruta de estudio se basa en mediciones numéricas y la búsqueda de la 

correspondencia entre las variables de estudio respecto a supuestos 

encontrados de acuerdo al objetivo del estudio.  

Aunado a ello el presente estudio tuvo un alcance descriptivo y 

correlacional; en tal sentido se analiza el comportamiento y se asocian las 

variables de estudio (Hernández et al., 2014). 

 

Diseño de Investigación  

 

El presente estudio se realizó desde el diseño no experimental, tal y 

como lo indican Hernández et al (2014) en el que afirman que las variables de 

estudio no se manipulan y es precisamente la observación y el recojo de datos 

que permiten entenderlas.  

Se utilizó un diseño no experimental aduciendo que no se manipulan 

ninguna de las variables, estrictamente se fundó en observar y recolectar los 

datos. (Vara, 2012). 

Aunado a ello se planteó que sea de corte trasversal como lo indican 

Robles y Rojas (2015) quienes manifiestan que se realiza ese tipo de corte al ser 

en un solo momento determinado. 

 

 

 



15 
 

 

3.2 Variables y Operacionalización 

 

V1: Calidad servicio Administrativo 

 

Para la Variable 1 referente a la definición conceptual los autores Cronin 

y Taylor (1994), lo mencionan como la etapa evaluativa del rendimiento de la 

prestación con exclusión de la expectación del servicio, usando solo las 

percepciones. 

En cuanto a la definición operacional de la primera variable se 

almacenaron   los datos mediante el instrumento de medición servperf   que 

contenía 20 incógnitas que representaban cinco extensiones la cuales fueron: 

elementos tangibles con 4 interrogantes, fiabilidad con 4 interrogantes, 

capacidad de contestación con 4 interrogantes, seguridad con 4 interrogantes y 

empatía con 4 interrogantes (Ver anexo 1). 

Respecto a los indicadores se consideraron según sus extensiones; para 

la extensión de elementos tangibles: Modernidad, buen ambiente, buena 

imagen. información precisa. para la extensión de fiabilidad: puntualidad., 

respeto por el orden de llegada, disponibilidad de citas.; para la extensión de 

capacidad de contestación: Rapidez de atención; para la extensión de seguridad: 

privacidad y eficiencia en el servicio.; para la extensión de empatía: disposición, 

paciencia, muestras de interés y comunicación 

Por último, se realizó la escala ordinal tipo Likert con cinco respuestas 

múltiples que son 1) Nunca, 2) Casi Nunca ,3) A veces,4) Casi Siempre 5) 

Siempre, y un nivel de interpretación por la variable de Bajo, Medio y Alto. 

 

V2:  Satisfacción del usuario  

 

En cuanto a la definición conceptual según Kotler (2012) manifestó que 

es la parte cognitiva del usuario, que viene determinada por el placer o la 

insatisfacción resultante del grado en que el rendimiento observado de una 

prestación se ajusta a las expectativas, es decir, depende de la experiencia 

antepuesta del usuario con la prestación.  
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Respecto a la definición operacional estará fraccionado en 5 

extensiones; estas son: Calidad funcional percibida (4 ítems), calidad técnica 

percibida (4 ítems), valor percibido (4), confianza (4 ítems) y expectativas (4 

ítems). 

En cuanto a la variable 2 se consideraron los siguientes indicadores; 

para la dimensión calidad funcional percibida: Solución satisfactoria, servicio 

esperado, conocimiento de necesidades y comparación ; para la extensión de 

calidad técnica percibida se tomó en cuenta: Calidad excelente, tiempo 

necesario, mejoras en servicio y buen trato; para la  dimensión de valor percibido 

; refleja confianza, precios justos, solucionar problemas; para la extensión de 

confianza: no cometer errores, inquietud por las necesidades de los usuarios y 

para la extensión de expectativa se tomó en cuenta: Adaptación, claridad, 

conocimiento y simplificación 

Aunado a ello se realizó la escala ordinal tipo Likert con cinco respuestas 

múltiples que son 1) Nunca, 2) Casi Nunca ,3) A veces,4) Casi Siempre 5) 

Siempre. El nivel de interpretación por la variable es de Insatisfecho, 

regularmente satisfecho y Satisfecho.  

 

3.3 Población, muestra y muestreo  

Población  

Respecto a la población en la presente investigación, Carrasco (2005) 

precisa que es el conjunto en su totalidad de los elementos con determinadas 

particularidades. En el presente estudio se determinó una población de 200 

usuarios (de acuerdo a la data proporcionada por el área de informática de la 

jurisdicción) los mismos que realizaron tramites de obtención de licencias de 

funcionamiento en la Sub Gerencia del Municipio de Mi Perú en agosto, 

setiembre y octubre del 2022. Es relevante mencionar que dicha cantidad a su 

vez es considerada como la muestra del presente estudio como lo indica Arias 

(2006) quien menciona que el caso de que la población resulta viable al mismo 

tiempo no será obligatorio tomar una parte de la muestra, es de esta manera que 

se considera una muestra censal, Tamayo y Tamayo (2007) considera que 
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mientras la población sea reducida es necesario y más favorable realizar una 

muestra censal para mayor representatividad. 

 

Respecto a los criterios de inclusión y exclusión se precisa lo siguiente:  

 

Criterios de inclusión:  Se considero encuestar a usuarios con mayoría 

de edad de ambos géneros que acudieron de manera reiterada a la sub gerencia 

de Promoción empresarial de la jurisdicción por ser una encuesta que mide 

únicamente las percepciones.  

 

Criterios de exclusión:  No se consideró a personas que acudían por 

vez primera para realizar trámites de obtención de licencias de funcionamiento.  

 

Muestreo 

 

Para Tamayo y Tamayo (2007) es el procedimiento estadístico que se 

realiza escogiendo los elementos que conforman la muestra según ciertos 

criterios, lo que determina la representatividad en una población. Para la 

presente investigación se consideró al total de la población lo cual indica que no 

presenta técnicas de muestreo (Vara, 2012).  

  

Unidad de Análisis 

 

Hernández y Mendoza (2018) mencionan que es el conglomerado de 

personas u objetos que forman parte de la población que se analiza en una 

investigación de acuerdo al objetivo de estudio, es por esta razón que en el 

presente estudio se consideró como unidad de análisis a la entidad pública del 

distrito de Mi Perú, que cuenta con el área de Promoción Empresarial 

responsable de la expedición de licencias de funcionamiento. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas 

 

Respecto a la técnica en la presente investigación se considerará la 

encuesta como lo indican Hernández et al (2014), para los autores son los 

medios utilizados para recoger los datos y la información necesaria, como las 

entrevistas y las encuestas. La presente investigación utilizo la encuesta. Para 

Méndez (2008) proporciona información sobre la opinión de los usuarios. 

 

Instrumentos 

 

En relación al instrumento empleado en el presente estudio se realizó el 

cuestionario para el recojo de los datos Según Hernández et al (2014) esta 

herramienta es un recurso utilizado por los investigadores para recoger 

información, además estos autores mencionan que el cuestionario es el método 

más adecuado en la etapa de evaluación acerca de lo que piensan las personas.  

El instrumento que se utilizó en la presente investigación para la variable 

1 será el cuestionario servperf que será propuesto para medir la calidad de la 

prestación administrativa a partir de lo que piensan los usuarios, esta encuesta 

incluirá 5 extensiones y 20 ítems (Cronin y Taylor,1994) 

Se realizo mediante la escala ordinal tipo likert recibiendo calificaciones 

de 5 contestaciones múltiples del 1 al 5, que vienen a ser 1, Nunca, 2 es casi 

nunca, 3 es a veces, 4 es casi siempre y 5 es siempre. Los niveles de 

interpretación para esta variable serán; Bajo, medio y alto.  

Para la variable 2 se utilizaron las dimensiones descritas por Mejías y 

Manrique (2011) en el que mencionan 5 extensiones, contando con 20 

interrogantes, se empleó la escala de Likert de la misma forma que la variable 

anteriormente mencionada y con niveles de interpretación de: Insatisfecho, 

medianamente satisfecho y satisfecho.  
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Ficha técnica del instrumento 1 

 

Nombre del cuestionario: Calidad de Servicio Administrativo  

Autor: Wilder Gabriel Pérez Cribillero 

Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

elementos tangibles. 

Baremos: Bajo (40-60), medio (61-81) y alto (82-100) 

 

Ficha técnica del instrumento 2 

 

Nombre del Cuestionario: Satisfacción del usuario  

Autor: Wilder Gabriel Pérez Cribillero 

Dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas y conformidad  

Baremos: Insatisfecho (43-61), medianamente satisfecho (62-80) y satisfecho 

(81-100). 

 

Validación y confiabilidad del instrumento 

 

 Por otro lado, la validación del instrumento es el nivel en que un 

instrumento refleja un dominio concreto de su contenido (Hernández, Fernández 

y Baptista,2014). 

En ese sentido es necesaria la validación del contenido del instrumento 

por tres expertos, los cuales inspeccionaran aspectos como la claridad, 

relevancia y pertinencia  para determinar su validez; por un lado, se contara con  

la Mg. Lusmila Repetto Tkachenko(Maestra en Gestión Pública), por su 

vinculación a temas afines al sector, de otro lado se seleccionara al experto en 

administración pública, el Mg. Arnaldo Villalva(Maestro en Administración 

Pública) por su amplia experiencia en el sector al que identifica la unidad de 

análisis y finalmente se seleccionara al Mg. Aldo Seminario Bravo (Maestro en 

Gestión Pública) por su trayectoria como docente y por su expertis en el ámbito 

del sector público. Después de a ver llenado el formato de validación indicaron 

una validación favorable para los instrumentos de la variable 1 y variable 2.  
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Respecto a la confiabilidad del instrumento Hernández et al (2014) 

mencionan que es el grado en que los instrumentos presentan sentido de 

coherencia y consistencia; en ese sentido se verifica en una prueba piloto.  

Por lo cual en la presente investigación utilizo el alfa de Cronbach, como 

coeficiente estadístico para determinar su consistencia y ver su asociación como 

lo indica Hernández et al (2014) se estableció realizando la prueba piloto a 20 

personas que no formaron parte de la muestra posteriormente obteniendo una 

resulta de 0,944 para la primera variable lo cual indica que es excelente y 0,967 

para la segunda variable, lo cual indico una consistencia excelente para ser 

aplicado a la muestra. (Ver Anexo 5). 

 

3.5. Procedimientos 

 

Es preciso señalar que luego de realizar la validación de contenido a 

través del juicio de tres expertos y luego de hacer la prueba piloto mediante el 

alfa de Cronbach se procedió a enviar un documento a la Municipalidad del 

distrito de Mi Perú, donde se solicitara la autorización para ejercer la 

investigación precisando que será anónima para los usuarios que acudieron en 

el mes de agosto del año en curso a expedir una licencia de funcionamiento, es 

pertinente señalar que las encuestas se realizaran con el modelo servperf, es 

decir que mide las percepciones de los usuarios únicamente, por tanto, solo son 

usuarios que tuvieron más de una experiencia en el área de la subgerencia de 

Promoción Empresarial de esa jurisdicción. . (ver Anexo 7) 

Para el recojo de datos se hizo mediante la herramienta digital de Google 

form previo a la obtención de la data por intermedio del área de informática de la 

entidad.  

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Para el análisis de datos se eligió el programa estadístico Spss a utilizar, 

como lo indican Hernández y Mendoza (2018) quienes mencionan que es a 

través de un programa estadístico donde se examinan los datos. Para ello y 

después de realizar las encuestas se procedió a colocar los datos en Excel para 
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hacer la tabulación según las respuestas múltiples de contestación en escala de 

Likert por cada usuario, por consiguiente, la información será traspasada al 

programa estadístico spps versión 24, lo cual sirvió para procesar, evidenciar y 

aprobar los supuestos vertidos en la presente investigación de acuerdo al 

objetivo.  

Se procedió luego a utilizar la estadística que describe las variables y sus 

dimensiones con la técnica de baremos lo cual se determinó que para la variable 

1 sea: bajo, medio y alto y para la variable 2 sea: Insatisfecho, medianamente 

satisfecho y satisfecho.  

Aunado a ello, la data conseguida en la tabulación se agruparon en el 

programa spss para empezar la estadística descriptiva utilizando las tablas 

cruzadas , luego de ese análisis fue precisa la realización de comprobación de 

los supuestos de la investigación, para Hernández  et al(2014) esa comprobación 

es un análisis en el que las variables se infieren mediante un estadígrafo por lo 

que de acuerdo al objetivo de estudio nos cuestionamos ¿Cuál es la relación que 

existe entre las variables de estudio y sus dimensiones? , por lo que se hace 

necesario realizar un análisis inferencial, para ello se hará la prueba de 

normalidad; que por tener una muestra mayor a 50 se usara Kolmogorov Smirnov 

determinando una regla de decisión con un nivel de significancia menor a 0.05 y 

dependiendo del resultado se utilizara el estadígrafo de Pearson o spearman.   

 

3.7 Aspectos éticos 

 

En referencia a los principios éticos los autores Beauchamp y Childress 

(2001) mencionan que toda investigación se debe regir respetando la 

beneficencia, no maleficencia, autonomía y justicia. Como principios éticos 

universales la presente investigación tendrá a bien regirse por el principio de 

autonomía a través del consentimiento informado, de manera voluntaria, 

permitiendo el tiempo que sea necesario para su ejecución, brindado antes de la 

encuesta (Ver anexo 6). Aunado a ello se respetaron los lineamientos de la 

Universidad Cesar Vallejo 
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IV RESULTADOS 

 

De acuerdo a la exposición de las resultas descriptivas e inferenciales 

en el presente capitulo. se consideró para el análisis descriptivo realizar en base 

al objetivo general y objetivos específicos la técnica estadística de baremación 

por cada variable y sus extensiones, utilizando la tabla de contingencia. 

 La prueba de normalidad se realizó para establecer el uso de la 

estadística para la prueba de hipótesis. Como la muestra era superior a 50, se 

utilizó Kolmogórov-Smirnov, con un nivel de confianza al 95% y un sig. bilateral 

mayor a 0,05 lo que determino el uso del coeficiente de correlación r de 

Pearson(paramétrica) por tener una distribución normal de los datos para las dos 

variables.  En el que la disposición fue:  

 

H0   Los datos proceden de una distribución normal 

H1   Los datos proceden de una distribución normal  

Significancia y/o p valor > 0.05 admitimos H0  

Significancia y/o p valor < 0.05 no admitimos H0 

 

Tabla 1  

 Prueba de normalidad por Kolmogórov-Smirnov para las variables de estudio 

 Variable                   Estadístico                    gl.                                Significancia   

 

Calidad de  
Servicio Administrativo        0,073                 200                                        0,064                   
 
Satisfacción                          0,083               200                                          0,001 
del usuario                                                                                              

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24. 

 

La prueba de normalidad señala los datos de la muestra llevan a una 

distribución normal o no normal; en ese contexto, en los resultados de la tabla 

de Kolmogorov-Smirnov, se aprecia que para la variable 1 el valor de 

significancia ha sido 0,064, mayor a 0.05; con un nivel de confianza al 95%, por 
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tanto los datos siguen una distribución normal paramétrica, de la misma forma 

para la variable 2 el resultado  obtenido fue un  p valor<0,05, es decir un nivel de 

significancia de 0,001.Por tanto, existe una distribución  no normal y  no 

paramétrica, por consiguiente los datos  en cuanto a la estadística inferencial de 

las variables para la demostración de suposiciones mediante la correlación de 

spearman; por lo cual, se acepta la H1, que significa que la distribución de los 

datos es no normal. 

 

4.1 Resultados Descriptivos 

 

Respecto al Objetivo General 

 

Partiendo del objetivo general de determinar la asociación entre la 

calidad de servicio administrativo y la complacencia del usuario, en la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se 

obtuvo realizando una tabla de contingencia con las resultas descriptivas. 
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Tabla 2 

Tabla de Frecuencia de la variable1 y variable 2 en la subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Peru.2022  

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfecho Medianame

nte 

satisfecho 

Satisfecho 

Calidad de 

Servicio 

Administrativo 

Bajo 

Recuento 23 2 0 25 

% del 

total 
11,5% 1,0% 0,0% 12,5% 

Medio 

Recuento 6 113 9 128 

% del 

total 
3,0% 56,5% 4,5% 64,0% 

Alto 

Recuento 0 16 31 47 

% del 

total 
0,0% 8,0% 15,5% 23,5% 

Total 

Recuento 29 131 40 200 

% del 

total 
14,5% 65,5% 20,0% 100,0% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

Lo mostrado en la Tabla 2 y en concordancia con el objetivo general de 

la investigación, se observó que del total de encuestados, el 56,5% (113 

usuarios) percibieron un nivel medio en cuanto a la calidad de la prestación 

administrativa en la subgerencia de Promoción empresarial -Municipalidad de Mi 

Perú ,2022, esto hace que se encuentren medianamente satisfechos en cuanto 

a la prestación recibida; el 15,5% de encuestados (31 usuarios) percibieron un 

alto nivel en relación a la calidad de la prestación administrativa y esto genera 

que estén satisfechos, finalmente el 11,5%(23 usuarios) consideraron a la 

prestación un nivel bajo por lo que manifestaron sentirse insatisfechos con la 

prestación .  

Aunado a ello, más de la mitad de la muestra encuestada es decir un 

64,0% (128 usuarios) percibieron un nivel medio, respecto a la prestación, por 

otro un 23,5% (47 usuarios) percibieron la calidad de prestación administrativa 

brindada por la subgerencia de Promoción empresarial con un nivel alto y un 

12,5% (25 usuarios) lo percibe de un nivel bajo. Estos resultados evidencian que 
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si bien la entidad, específicamente la subgerencia de Promoción empresarial 

cumple con dar el servicio a los usuarios, este debe ser reflejada en la calidad 

de la gestión de entrega de la prestación de manera correcta desde el primer 

momento debe ser llevado a la mejora continua para que sea percibido con un 

nivel alto por parte de los usuarios.   

Es preciso señalar que para realizar el estudio descriptivo de la variable 

1, se utilizó la técnica estadística de baremos para establecer los niveles, que en 

el caso de la variable mencionada fueron bajo, con un rango de 40 al 60; nivel 

medio, con un rango del 61 al 81; y el nivel alto, con un rango del 82 al 100 por 

medio de las cuales y de acuerdo a los ítems consignados en el instrumento y la 

recolección de los datos se planteó además para cada variable y sus 

dimensiones.    

Por otro lado, en mención de la segunda variable, un total de 131 

encuestados representado por un 65,5% consideran estar medianamente 

satisfechos con la prestación recibida  por la subgerencia de promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Perú ; un total de 40 encuestados 

representado por un 20,0% manifestaron estar satisfechos y únicamente un  total 

de 29 encuestados representados por un 14,5% manifestaron estar insatisfechos 

con la prestación brindada; en ese contexto es primordial que la entidad 

considere implementar estrategias de mejora continua para brindar un servicio 

eficiente conllevando así una mejora en el nivel de percepción de los usuarios  

Es preciso señalar que para realizar el estudio descriptivo de la variable 

2, se utilizó la técnica estadística de baremos para establecer los niveles, que en 

el caso de la variable mencionada fueron insatisfecho ,con un rango de 43 al 61; 

nivel medianamente satisfecho, con un rango del 62 al 80 y el nivel satisfecho, 

con un rango del 81 al 100 por medio de las cuales y de acuerdo a los ítems 

consignados en el instrumento  y la recolección de los datos se planteó además 

para cada variable y sus dimensiones. 
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Respecto al primer objetivo especifico  

 

Partiendo del primer objetivo específico que fue determinar la relación 

que existe entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en la subgerencia 

de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se obtiene en la tabla 

3 con las resultas descriptivas  

 

Tabla 3 

 

Tabla de frecuencia de la dimensión Elementos Tangibles y la variable satisfacción 

del Usuario.  

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfech

o 

Medianam

ente 

satisfecho 

Satisfecho 

Elementos 

Tangibles 

Bajo 

Recuent

o 
11 0 0 11 

% del 

total 
5,5% 0,0% 0,0% 5,5% 

Medio 

Recuent

o 
18 77 5 100 

% del 

total 
9,0% 38,5% 2,5% 50,0% 

Alto 

Recuent

o 
0 54 35 89 

% del 

total 
0,0% 27,0% 17,5% 44,5% 

Total 

Recuent

o 
29 131 40 200 

% del 

total 
14,5% 65,5% 20,0% 

100,0

% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

De los expuesto en la Tabla 3 antes precisada y en correspondencia con 

el primer objetivo se observó que 77 usuarios representados por un 38,5% de la 

muestra encuestada perciben un nivel medio en razón a los aspectos tangibles 

por lo cual, los usuarios encuestados se encuentran medianamente satisfechos, 
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un total de 35 usuarios representado por el 17,5% de la muestra encuestada  

consideraron un nivel alto respecto a la dimensión, manifestando estar  

satisfechos y 11 usuarios representados por el 5,5% de la muestra encuestada  

manifestaron estar insatisfechos respecto a los elementos tangibles que brinda 

la prestación en la subgerencia de promoción empresarial de la jurisdicción del 

distrito de Mi Perú.  

Aunado a ello, respecto a la extensión en mención de forma conjunta  la 

mitad de la muestra encuestada , es decir 100 usuarios que representan al 50,0% 

percibieron un nivel medio, un total de 89 encuestados representado por el 

44,5% de la muestra encuestada percibió un nivel alto y un total de 11 

encuestados representado por el 5,5% percibieron un nivel bajo, evidenciando  

que los usuarios tienen una percepción medianamente positiva sobre las 

instalaciones y el equipamiento de la subgerencia de promoción empresarial de 

la  Municipalidad de Mi Perú, por lo que impera la necesidad de reforzar una 

mejora continua en cuanto a los elementos tangibles como  para que exista una 

mayor percepción de los usuarios.  

Es preciso señalar que, para realizar el estudio descriptivo de la 

extensión de elementos tangibles, se utilizó la técnica estadística de baremos 

para determinar los niveles, que en el caso de la dimensión antes mencionada 

fueron bajo, con un rango de 6 al 10; nivel medio, con un rango del 11 al 15 y el 

nivel alto, con un rango del 16 al 20. 

Por otro lado, en mención de la segunda variable, un total de 131 

encuestados representado por un 65,5% consideran estar medianamente 

satisfechos con la prestación recibida  por la subgerencia de promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Perú; un total de 40 encuestados 

representado por un 20,0% manifestaron estar satisfechos y únicamente un  total 

de 29 encuestados representados por un 14,5% manifestaron estar insatisfechos 

con la prestación brindada; en ese contexto es primordial que la entidad 

considere implementar estrategias de mejora continua para brindar un servicio 

eficiente conllevando así una mejora en el nivel de percepción de los usuarios. 
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Respecto al segundo objetivo especifico  

 

Partiendo del segundo objetivo específico que fue determinar la relación 

que existe entre fiabilidad y satisfacción del usuario en la subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se observa en la tabla 4 

con las resultas descriptivas.  

 

Tabla 4 

 

Tabla de frecuencia de la dimensión Fiabilidad y la variable satisfacción del 

Usuario. 

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfe

cho 

Mediana

mente 

satisfech

o 

Satisfec

ho 

Fiabilidad 

Bajo 

Recue

nto 
25 22 0 47 

% del 

total 
12,5% 11,0% 0,0% 

23,5

% 

Medio 

Recue

nto 
4 103 16 123 

% del 

total 
2,0% 51,5% 8,0% 

61,5

% 

Alto 

Recue

nto 
0 6 24 30 

% del 

total 
0,0% 3,0% 12,0% 

15,0

% 

Total 

Recue

nto 
29 131 40 200 

% del 

total 
14,5% 65,5% 20,0% 

100,

0% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

De lo expuesto en la tabla antes precisada y en correspondencia con el 

segundo objetivo específico, se observó que 103 encuestados representado por 

un 451,5% ; es decir más de la mitad de la muestra encuestada percibieron un 
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nivel medio respecto a la  fiabilidad percibida en la prestación, teniendo en cuenta 

estos resultados se observó que respecto al buen cumplimiento del servicio 

desde la primera vez se encontraron medianamente satisfechos ; un total de 25 

usuarios representados por el 12,5% percibieron un nivel bajo de fiabilidad que 

tiene el personal en la subgerencia de Promoción de empleo de la jurisdicción 

del distrito de Mi Perú, manifestando estar insatisfechos .Por otro lado y en 

similitud a la proporción de encuestados que percibieron un nivel bajo, se 

hallaron 24 encuestados  representados por el 12,0% que percibieron un nivel 

alto manifestando estar satisfechos con la prestación recibida  respecto a la 

fiabilidad en la subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi 

Perú.  

Aunado a ello, respecto a la dimensión de fiabilidad de forma conjunta 

se observó que 123 usuarios representados por un 61.5% percibieron un nivel 

medio, un total de 47 usuarios representado por un 23,5% percibieron un nivel 

bajo y 30 usuarios representado por un 15,0% percibieron un nivel alto, por lo 

que, si bien se evidencia la rapidez en la entrega de documentos y de 

cumplimiento en el tiempo establecido de entrega de tramites, es de nivel regular 

esta puede mejorar desde el primer momento en que el usuario utiliza la 

prestación; es necesario una capacitación al personal para brindar la información 

adecuada que favorezca al usuario. 

Es preciso señalar que, para realizar el análisis descriptivo de la 

dimensión de fiabilidad se utilizó la técnica estadística de baremos para 

determinar los niveles, que en el caso de la dimensión antes mencionada fueron 

bajo, con un rango de 8 al 12; nivel medio, con un rango del 13 al 17 y el nivel 

alto, con un rango del 18 al 20. 

Por otro lado, en mención de la segunda variable, un total de 131 

encuestados representado por un 65,5% consideran estar medianamente 

satisfechos con la prestación recibida por la subgerencia de promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Perú; un total de 40 encuestados 

representado por un 20,0% manifestaron estar satisfechos y únicamente un total 

de 29 encuestados representados por un 14,5% manifestaron estar insatisfechos 

con la prestación brindada; en ese contexto es primordial que la entidad 
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considere implementar estrategias de mejora continua para brindar un servicio 

eficiente conllevando así  una mejora en el nivel de percepción de los usuarios.  

 

Respecto al tercer objetivo especifico  

 

Partiendo del tercer objetivo específico que fue determinar la relación 

que existe entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se tiene 

en la tabla 5 con los resultados descriptivos. 

 

Tabla 5 

Tabla de frecuencia de la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable 

satisfacción del usuario. 

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfecho Medianame

nte 

satisfecho 

Satisfecho 

Capacidad 

De respuesta 

Bajo 

Recuento 24 0 0 24 

% del 

total 
12,0% 0,0% 0,0% 

12,0

% 

Medio 

Recuento 5 100 11 116 

% del 

total 
2,5% 50,0% 5,5% 

58,0

% 

Alto 

Recuento 0 31 29 60 

% del 

total 
0,0% 15,5% 14,5% 

30,0

% 

Total 

Recuento 29 131 40 200 

% del 

total 
14,5% 65,5% 20,0% 

100,

0% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

De los descrito en la tabla antes precisada y en relación con el objetivo 

se observó que la mitad de la muestra encuestada es decir un 50% (100 

encuestados) percibieron un nivel intermedio en relación a la capacidad de 

contestación percibida en la prestación, teniendo en cuenta estos resultados se 
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observó que respecto al tiempo de espera de sus trámites, los usuarios 

encuestados mostraron estar medianamente satisfechos; un total de 31 usuarios 

equivalente al 15,5% percibieron un nivel alto en la capacidad de contestación 

que muestra el personal en la subgerencia de Promoción de empleo de la 

jurisdicción del distrito de Mi Perú, manifestando estar medianamente 

satisfechos. Por otro lado un 12,0% equivalente a 24 percibieron un nivel bajo 

manifestando estar insatisfechos con la capacidad de contestación  recibida en 

la subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Perú 

percibiendo un nivel alto.   

Sumado a ello, respecto a la extensión de capacidad de contestación de 

forma conjunta se observó que 116 usuarios representados por el 58,0% 

percibieron un nivel medio, un total de 60 usuarios representado por un 30,0% 

percibieron un nivel alto y 24 usuarios representado por un 12,0% percibieron un 

nivel bajo, por lo que se evidencia que en cuanto a la rapidez en la entrega de 

los tramites, la privacidad en la información y la manera adecuada con la que 

explican los procedimientos a seguir; son realizados de forma regular, por lo que 

se necesita de una mejora para que la percepción sea alta en su totalidad por lo 

que es necesario una capacitación al personal que favorezca al usuario. 

Es preciso señalar que, para realizar el estudio descriptivo de la 

extensión de capacidad de contestación se utilizó la técnica estadística de 

baremos para determinar los niveles, que en el caso de la dimensión antes 

mencionada fueron bajo, con un rango de 6 al 10; nivel medio, con un rango del 

11 al 15 y el nivel alto, con un rango del 16 al 20. 

Por otro lado, en mención de la segunda variable, un total de 131 

encuestados representado por un 65,5% consideran estar medianamente 

satisfechos con la prestación recibida por la subgerencia de promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Perú; un total de 40 encuestados 

representado por un 20,0% manifestaron estar satisfechos y únicamente un  total 

de 29 encuestados representados por un 14,5% manifestaron estar insatisfechos 

con la prestación brindada; en ese contexto es primordial que la entidad 

considere implementar estrategias de mejora continua para brindar un servicio 

eficiente conllevando así una mejora en el nivel de percepción de los usuarios. 
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Respecto al cuarto objetivo especifico  

 

Teniendo como base el cuarto objetivo específico que fue determinar la 

relación que existe entre seguridad y satisfacción del usuario en la subgerencia 

de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se tiene en la Tabla 

6 con los resultados descriptivos.  

 

Tabla 6 

 

Tabla de frecuencia de la dimensión Seguridad y la variable satisfacción del usuario 

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfech

o 

Medianame

nte 

satisfecho 

Satisfecho 

Seguridad 

Bajo 

Recuento 25 16 0 41 

% del 

total 
12,5% 8,0% 0,0% 20,5% 

Medio 

Recuento 4 96 8 109 

% del 

total 
2,0% 48,0% 4,5% 54,5% 

Alto 

Recuento 0 19 31 50 

% del 

total 
0,0% 9,5% 15,5% 25,0% 

Total 

Recuento 29 131 40 200 

% del 

total 
14,5% 65,5% 20,0% 100,0% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

De los descrito en la tabla antes precisada y en relación con el objetivo 

específico cuatro se observó que un 48,0%(96 usuarios) percibieron un nivel 

medio respecto a la seguridad, teniendo en cuenta estos resultados manifestaron 

estar medianamente satisfechos  ; un el 15,5%(31 usuarios) percibieron un nivel 

alto respecto a la seguridad  que brindan los colaboradores en la subgerencia de 

Promoción de empleo de la jurisdicción del distrito de Mi Perú, manifestando 

estar satisfechos .Por otro lado el 12,5 % de la muestra encuestada (25 usuarios) 
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percibieron un nivel bajo manifestando estar insatisfechos con la seguridad 

percibida de la prestación recibida en la subgerencia de Promoción empresarial 

de la Municipalidad de Mi Perú. 

Aunado a ello, respecto a la dimensión de seguridad de forma conjunta 

se observó que 54,5% (109 usuarios) es decir más de la mitad de la muestra 

encuestada percibieron un nivel medio; un 25 0%, es decir un cuarto de la 

muestra encuestada (50 usuarios) percibieron un nivel alto y un 20,5% (41 

usuarios) percibieron un nivel bajo, por lo que se evidencia la necesidad de 

capacitar al personal para que tenga los conocimientos en aras de responder 

cualquier duda del usuario. frente a sus necesidades y así obtener un nivel alto 

de percepción.   

Es preciso señalar que, para realizar el análisis descriptivo de la 

dimensión de seguridad se utilizó la técnica estadística de baremos para 

determinar los niveles, que en el caso de la dimensión antes mencionada fueron 

bajo, con un rango de 9 al 12; nivel medio, con un rango del 13 al 16 y el nivel 

alto, con un rango del 17 al 20. 

Por otro lado, en mención de la segunda variable, un total de 131 encuestados 

representado por un 65,5% consideran estar medianamente satisfechos con la 

prestación recibida  por la subgerencia de promoción empresarial de la 

Municipalidad de Mi Perú; un total de 40 encuestados representado por un 20,0% 

manifestaron estar satisfechos y únicamente un total de 29 encuestados 

representados por un 14.,5% manifestaron estar insatisfechos con la prestación 

brindada; en ese contexto es primordial que la entidad considere implementar 

estrategias de mejora continua para brindar un servicio eficiente conllevando así 

una mejora en el nivel de percepción de los usuarios
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Respecto al quinto objetivo especifico  

 

Con base al quinto objetivo específico que fue determinar la relación que 

existe entre empatía y satisfacción del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022 se muestra en la Tabla 7 las resultas 

descriptivas:  

 

Tabla 7 

 

Tabla de frecuencia de la dimensión Empatía y la variable satisfacción del 

usuario. 

 Satisfacción del Usuario  

      

Total 

Insatisfe

cho 

Mediana

mente 

satisfech

o 

Satisfecho 

Empatía  

Bajo 

Recuento 14 4 0 18 

% del total 7,0% 2,0% 0,0% 9,0% 

Medio 

Recuento 15 110 16 141 

% del total 7,5% 55,0% 8,5% 
70.5

% 

Alto 

Recuento 0 17 24 41 

% del total 0,0% 8,5% 12,0% 
20,5

% 

Total 

Recuento 29 131 40 200 

% del total 14,5% 65,5% 20,0% 
100,0

% 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24. 
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De lo puntualizado en la tabla antes precisada y en relación con el 

objetivo específico cinco, se observó que más de la mitad de la muestra 

encuestada; es decir un 55,0% (110 usuarios) percibieron un nivel medio en 

relación a la empatía percibida en la prestación, teniendo en cuenta estos 

resultados manifestaron estar medianamente satisfechos; un total de 24 usuarios 

representados por el 12,0% de la muestra encuestada  percibieron un nivel alto 

en cuanto a la fiabilidad, esto hace que se sientan satisfechos .Por otro lado 14 

usuarios representado por el 7,0% de la muestra encuestada  manifestaron estar 

insatisfechos con la empatía que brinda el personal percibiendo un nivel bajo. 

Aunado a ello respecto a la dimensión de empatía de forma conjunta se observó 

que el 70,5% (141 usuarios) percibieron un nivel medio, un 20,5% (41 usuarios) 

percibieron un nivel alto y un 9,0% (18 usuarios) 1 percibieron un nivel bajo, por 

lo que se evidencia en el trato, la comprensión, la paciencia y el lenguaje claro 

que brindan a los usuarios, debe ser mejorado para que puedan tener una 

percepción más alta respecto a esa dimensión.  

Es preciso señalar que, para realizar el análisis descriptivo de la 

dimensión de empatía se utilizó la técnica estadística de baremos para 

determinar los niveles, que en el caso de la dimensión antes mencionada fueron 

bajo, con un rango de 7 al 11; nivel medio, con un rango del 12 al 15 y el nivel 

alto, con un rango del 16 al 20. Por otro lado, en mención de la segunda variable, 

un total de 131 encuestados representado por un 65,5% consideran estar 

medianamente satisfechos con la prestación recibida por la subgerencia de 

promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Perú; un total de 40 

encuestados representado por un 20,0% manifestaron estar satisfechos y 

únicamente un total de 29 encuestados representados por un 14,5% 

manifestaron estar insatisfechos con la prestación brindada; en ese contexto es 

primordial que la entidad considere implementar estrategias de mejora continua 

para brindar un servicio eficiente conllevando así una mejora en el nivel de  

percepción de los usuario.
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4.2 Resultados Inferenciales 
 

Teniendo en cuenta el objetivo general y los específicos desarrollados 

desde el inicio de la investigación corresponde detallar los resultados 

inferenciales en consecuencia del análisis estadístico y de la obtención del 

coeficiente de Rho de spearman a continuación:  

 

Contrastación de la Hipótesis General 

En relación al objetivo general de este estudio, que fue: Determinar la 

relación entre la calidad de los servicios administrativos y la satisfacción del 

cliente en la subgerencia de promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 

2022. 

 

H0: No Existe relación entre la calidad del servicio administrativo y la satisfacción 

del usuario de la subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022. 

H1: Existe una relación entre la calidad del servicio administrativo y la 

satisfacción del usuario de la subgerencia de Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022 
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Tabla 8 

 

Significancia y correlación entre Calidad de servicio administrativo y satisfacción 

del usuario 

   Calidad de 
servicio 

administrativ
o  

    
Satisfacció
n del 
usuario  

Rho  

Spearm
an  

Calidad de 
servicio 
administrativo 

Coeficiente 
correlación  

1,000 0,853 

  Sig. 
(bilateral)  

. 

0,000 

  N  200 200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

0,853 1,000 

  Sig. 
(bilateral)  

0,000 

. 

  N  200 200 

Nota. Resultados obtenidos con el Programa estadístico SPSS V24. 

 

A partir de los valores detallados en la Tabla 8 se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05,que representa el 

95% de confianza , Así mismo se obtuvo un rho de spearman de 0,853 con un  

p valor <0,05 ; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva alta  

entre la calidad de prestación administrativa y la correspondencia del usuario en 

la subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Peru,2022 , 

según los rangos de spearman mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 
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Contrastación de la primera hipótesis especifica  

 

Los aspectos vinculantes al desarrollo de esta contrastación tienen su 

origen en el objetivo específico uno, el cual fue determinar la relación que existe 

entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en la subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022  

H0: No Existe relación entre elementos tangibles y la satisfacción del usuario de 

la subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

 H1: Existe una relación entre elementos tangibles y la satisfacción del usuario 

de la subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad. 

 

Tabla 9 

Significancia y correlación entre elementos tangibles y satisfacción del 

usuario.  

   
Elementos 
tangibles  

        
Satisfacción 
del usuario   

Rho  

Spearman  

Elementos 
tangibles  

Coeficiente 
correlación  

1,000 0,682 

  Sig. 
(bilateral)  

. 

0,000 

  N  200 200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

de 0,.682 1.000 

  Sig. 
(bilateral)  

0,000 

. 

  N  200 200 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

A partir de los valores detallados en la Tabla 9 se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05,que representa el 

95% de confianza , Así mismo se obtuvo un rho de spearman de 0,682 con un  

p valor <0,05 ; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva 

moderada entre los elementos tangibles y la correspondencia del usuario en la 
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subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Peru,2022 , 

según los rangos de spearman mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 

 

Contrastación de la segunda hipótesis especifica  

 

Los aspectos vinculantes al desarrollo de esta contrastación tienen su 

origen en el objetivo específico dos, el cual fue determinar la relación que existe 

entre fiabilidad y satisfacción del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022  

H0: No Existe relación entre fiabilidad y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

 H1: Existe una relación entre fiabilidad y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad. 

 

Tabla 10 

 

Significancia y correlación entre fiabilidad y satisfacción del usuario  

   

Fiabilidad  

        
Satisfacción 
del usuario 

Rho  

Spearman  

Fiabilidad  Coeficiente 
correlación  

1,000 0,740 

  Sig. 
(bilateral)  

. 

0,000 

  N  200 200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

0,740 1,000 

  Sig. 
(bilateral)  

0,000 

. 

  N  200 200 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 
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A partir de los valores detallados en la Tabla 10 se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05,que representa el 

95% de confianza , Así mismo se obtuvo un rho de spearman de 0,740 con un p 

valor <0,05 ; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva alta 

entre fiabilidad y la correspondencia del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Peru,2022 , según los rangos de spearman 

mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 
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Contrastación de la tercera hipótesis especifica  

 

Los aspectos vinculantes al desarrollo de esta contrastación tienen su 

origen en el objetivo específico, el cual fue determinar la relación que existe entre 

capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022, en ese contexto es que 

a continuación se detalla el hallazgo obtenido referente al objetivo en mención, 

luego del procesamiento estadístico y el valor de rho de spearman obtenido.  

H0: No Existe relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

de la subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

 H1: Existe una relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción del 

usuario de la subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad. 

 

Tabla 11 

 

Significancia y correlación entre Capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario.  

   Capacidad 
de 

respuesta 

        
Satisfacción 
del usuario  

Rho  

Spearman  

Capacidad  
De respuesta 

Coeficiente 
correlación  

1,000        0,719 

  Sig. 
(bilateral)  

.  

       0,000  

  N  200           200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

0,719       1,000  

  Sig. 
(bilateral)  

0,000  

.  

  N     200                            200 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

A partir de los valores detallados en la Tabla 11, se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05; que representa el 
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95% de confianza , Así mismo se obtuvo un  rho de spearman de 0,719 con un  

p valor <0,05; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva alta 

entre capacidad de contestación y la correspondencia del usuario en la 

subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Peru,2022, 

según los rangos de spearman mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 
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Contrastación de la cuarta hipótesis especifica  

 

Los aspectos vinculantes al desarrollo de esta contrastación tienen su 

origen en el objetivo específico cuatro, el cual fue determinar la relación que 

existe entre seguridad y satisfacción del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022, en ese contexto es que a 

continuación se detalla el hallazgo obtenido referente al objetivo en mención, 

luego del procesamiento estadístico y el valor de rho de spearman obtenido.  

H0: No Existe relación entre seguridad y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

 H1: Existe una relación entre seguridad y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad. 

 

Tabla 12 

Significancia y correlación entre seguridad y satisfacción del usuario.  

   

Seguridad 

        
Satisfacción 
del usuario   

Rho  

Spearman  

Seguridad Coeficiente 
correlación  

1,000        0,800 

  Sig. 
(bilateral)  

.  

       0,000  

  N  200           200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

0,800       1,000  

  Sig. 
(bilateral)  

0,000  

.  

  N     200                            200 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

A partir de los valores detallados en la Tabla 12 ,se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05; que representa el 

95% de confianza , Así mismo se obtuvo un rho de spearman de 0,800 con un  
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p valor <0,05; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva alta 

entre seguridad y la correspondencia del usuario en la subgerencia de 

Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Perú, 2022; según los rangos 

de spearman mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 
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Contrastación de la quinta hipótesis especifica  

 

Los aspectos vinculantes al desarrollo de esta contrastación tienen su 

origen en el objetivo específico quinto, el cual fue determinar la relación que 

existe entre empatía y satisfacción del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022, en ese contexto es que a 

continuación se detalla el hallazgo obtenido referente al objetivo en mención, 

luego del procesamiento estadístico y el valor de rho de spearman obtenido.  

H0: No Existe relación entre empatía y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

 H1: Existe una relación entre empatía y la satisfacción del usuario de la 

subgerencia de Promoción empresarial-Municipalidad. 

 

Tabla 13 

 

Significancia y correlación entre seguridad y satisfacción del usuario.  

   

Empatía   

       
Satisfacción 
del usuario 

Rho  

Spearman  

Empatía  Coeficiente 
correlación  

1,000        0,819 

  Sig. 
(bilateral)  

.  

       0,000  

  N  200           200 

 Satisfacción 
Usuario  

Coeficiente 
correlación  

0,819       1.000  

  Sig. 
(bilateral)  

0,000  

.  

  N     200                            200 

Nota. Resultados conseguidos con el Programa estadístico SPSS V24 

 

A partir de los valores detallados en la Tabla 13 ,se observó que el nivel 

de significancia es 0,000 el mismo que al ser menor a 0,05; que representa el 
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95% de confianza, Así mismo se obtuvo un  rho de spearman de 0,819 con un 

p valor <0,05; el análisis pone en evidencia que existe una relación positiva alta 

entre empatía y la correspondencia del usuario en la subgerencia de Promoción 

empresarial de la Municipalidad de Mi Peru,2022 , según los rangos de spearman 

mencionados por Hernández y Mendoza (2018). 

En resumen y respecto a los hallazgos inferenciales obtenidos, en 

referencia a la hipótesis general, segunda hipótesis, tercera hipótesis ,la cuarta 

hipótesis y la quinta hipótesis se halló una asociación positiva alta denotando 

que a mejor sea la calidad de servicio administrativo en la gestión de la 

subgerencia de promoción empresarial de la Municipalidad de Mi Perú, mejor 

será la percepción de los usuarios respecto a la prestación, sin embargo en la 

hipótesis especifica uno se halló una asociación positiva moderada. 
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V. DISCUSIÓN

En este capítulo se describe la discusión de los resultados en función de 

los objetivos del estudio, cuyo objetivo general fue determinar la relación entre la 

calidad del servicio administrativo y la satisfacción del cliente en la subgerencia 

de promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

Bajo esa premisa, luego del procesamiento de la data respecto al 

objetivo general y sobre la relación de las variables se determinó que existe una 

relación positiva alta respecto a las dos variables hallando un nivel de 

significancia menor a 0,05; por lo que se rechaza la hipótesis nula, dando como 

resultado un rho de 0,853; es decir una relación positiva alta, confirmando que 

mientras se incrementa la calidad de servicio administrativo se incrementará la 

satisfacción del usuario. 

De otro lado, respecto al análisis descriptivo a través de la tabla de 

contingencia, el hallazgo en este estudio permitió evidenciar en relación a la 

calidad de prestación administrativa que los usuarios encuestados percibieron 

un nivel medio con un 56,5% de la muestra encuestada, un 15,5%  calificaron la 

prestación con un nivel alto manifestando estar satisfechos y finalmente  un 

11,5% mostraron insatisfacción en el servicio que brinda la Sugerencia de 

Promoción Empresarial de la Municipalidad de Mi Perú, calificándolo con un nivel 

bajo; esto evidencia que se  tiene una prestación de servicio que se viene dando 

de forma regular por lo que los usuarios se sienten medianamente satisfechos. 

Aunado a ello el análisis descriptivo arrojó que un 64,0% de la muestra 

encuestada percibieron un nivel medio en cuanto a la prestación recibida, del 

mismo modo un 23,5% percibió a la variabe1 con un nivel alto y un 12,5% 

considera que la prestación que recibe en la subgerencia de promoción 

empresarial es deficiente considerándolo en un nivel bajo. Por otro lado, y en 

correspondencia con la complacencia del usuario el 65,5% de la muestra 

encuestada manifestaron estar medianamente satisfechos, un 20,0% manifestó 

estar satisfecho con la prestación y un 14,5% manifestaron estar insatisfechos 

con los servicios que brinda la subgerencia en mención de la jurisdicción en el 

distrito de Mi Perú, sobresaliendo que es necesario implementar estrategias para 
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la mejora en la prestación y así aumentar el nivel de correspondencia en los 

usuarios.  

En ese contexto, las resultas obtenidas en el presente estudio no 

coinciden con los hallados por Marin (2022) en una subgerencia donde se 

brindan las licencias de funcionamiento, en una jurisdicción de Tacna, en el que 

le arrojo un p valor mayor a 0,05; es decir un p>0,572 evidenciando que no existe 

relación entre sus variables. Por otro lado, la presente investigación coincide con 

lo hallado por Ortiz (2019) en el que alcanzó una correspondencia positiva alta 

con un rho de 0,867 y un sig. bilateral de 0,000. 

  Por otra parte, y en concordancia con el primer objetivo específico el 

hallazgo en la presente investigación arrojo un rho de 0,682 lo cual indico una 

correlación positiva moderada y un p valor <0,05; por lo que se rechaza la 

hipótesis nula. 

En cuanto al análisis en la tabla cruzada en este estudio  respecto al 

primer objetivo específico se halló que un 38,5% de la muestra encuestada 

percibieron un nivel medio manifestando estar medianamente satisfechos con la 

apariencia y pulcritud de las instalaciones físicas, así como el aspecto moderno 

de la documentación, solo un 2,5% manifestaron estar satisfechos, sin embargo, 

percibieron un nivel medio y 11 usuarios representados por el 5,5% consideran  

los aspectos tangibles con un nivel bajo manifestando estar insatisfechos con 

esa dimensión. 

Así mismo se halló en la estadística descriptiva de forma conjunta en 

cuanto al resultado del primer objetivo específico un nivel medio percibido por 

los usuarios encuestados, arrojando un 50,0%, es decir la mitad de la muestra 

encuestada, un 44,5% percibieron el aspecto físico de las instalaciones con un 

nivel alto y solo 11 personas representadas por el 5,5% de la muestra 

encuestada percibieron un nivel bajo. Es primordial que la subgerencia se 

encargue de mantener las instalaciones en buen estado y sobre todo el aspecto 

personal de cada colaborador para mejorar la percepción del usuario respecto a 

ello.  

Estos hallazgos coinciden inferencialmente con Rosales (2018) en su 

estudio acerca de una subgerencia donde expiden las licencias de 

funcionamiento en el que hallo una asociación positiva moderada, es decir un 

rho de 0,433 y p valor<0,05; sin embargo, difieren con los hallados por Ponce y 
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Urbano (2020) en el que en su estudio en una subgerencia de una jurisdicción 

de Trujillo hallaron una correlación positiva baja, es decir una rho de 0,383 y un 

p valor <0,05.  

En referencia al análisis descriptivo de los elementos tangibles, la 

presente investigación coincide con lo estudiado por Burgos (2022) en la que  en 

su investigación a 325 usuarios de una subgerencia de una jurisdicción en 

Cajamarca mostro que 52 % de su muestra percibieron un nivel regular en cuanto 

a las instalaciones físicas, aduciendo de esa manera que en esa entidad no hay 

buenas expectativas respecto a la dimensión; la presente investigación  difiere 

con  Corrales (2022) en su estudio en una entidad pública de Ecuador, tuvo un 

hallazgo de un nivel alto en la extensión de aspectos tangibles con un 90% de 

aceptación por parte de su muestra encuestada, que en su caso fueron 385 

usuarios , quienes manifestaron estar satisfechos con el aspecto físico de las 

instalaciones .  

Por otra parte, y en concordancia con el segundo objetivo específico el 

hallazgo en la presente investigación arrojo una rho de 0,740; lo cual mostro una 

asociación positiva alta y un p valor <0,05; por lo que se rechaza la hipótesis 

nula, por lo cual se evidencia una asociación directa entre la fiabilidad y la 

correspondencia del usuario, lo cual hace indicar que el usuario valora de 

manera significativa que se cumpla con la prestación desde la primera vez sin 

tener que cometer errores.  

 En cuanto al análisis en la tabla cruzada en el presente estudio en 

relación al segundo objetivo específico se halló que el 51,5% de la muestra 

encuestada percibieron un nivel medio ,lo que implico que estén medianamente 

satisfechos con la fiabilidad brindada por el personal de la subgerencia de 

promoción empresarial de la jurisdicción del distrito de Mi Perú, un 12,0% 

percibieron un nivel alto en referencia a que el personal cumple de manera 

regular con los servicios de manera correcta desde la primera vez sin tener que 

cometer errores y un 12,5% percibieron un nivel bajo estando insatisfechos con 

la fiabilidad brindada.  

Aunado a ello se halló en la estadística descriptiva de forma conjunta en 

cuanto al resultado del primer objetivo específico un nivel medio percibido por 

los usuarios encuestados, arrojando un 61,5.0%, es decir, más mitad de la 
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muestra encuestada. Un 23,5% percibieron un nivel bajo y un 15,0% percibieron 

un nivel alto.  

 El porcentaje regular de calificación en cuanto a esta extensión, indica 

que los usuarios encuestados no se sienten del todo satisfechos desde la 

primera vez que realizan la prestación considerando así que existen falencias 

que deben ser sustituidas por un buen servicio de manera inmediata con 

capacitación a los colaboradores de forma frecuente.  

Estos hallazgos difieren de manera inferencial con los hallados por 

Burgos (2022) en su estudio, obtuvo como resultado un rho de 0,353; es decir 

una asociación positiva baja en comparación del presente estudio, con un sig. 

bilateral de 0,000; evidenciando así la falta de compromiso de los trabajadores 

en cuanto a la resolución de trámites y la prestación oportuna  

En referencia al análisis descriptivo del segundo objetivo específico, la 

presente investigación coincide con lo hallado por Ponce y Urbano (2020) en el 

que les arrojo un nivel regular en cuanto a lo que los usuarios observaron acerca 

de la fiabilidad con una resulta de 58,9% de su muestra encuestada. 

De igual manera y en concordancia con el tercer objetivo específico el 

hallazgo en la presente investigación arrojo una rho de 0,719; lo cual indica una 

correlación positiva alta y un p valor <0,05; por lo que se rechaza la hipótesis 

nula, por lo cual se evidencia una asociación directa y significativa entre la 

capacidad de respuesta y la correspondencia del usuario; por lo que al asociarse 

se denota que al usuario le importa es primordial capacitar al personal para 

brindar un tiempo prudencial en la entrega de documentación , en solucionar 

impases de los propios usuarios, es decir más agilidad en los procesos, para que 

puedan así obtener una percepción favorable . 

 En cuanto al análisis en la tabla cruzada en el presente estudio en 

relación al tercer objetivo específico arrojo a la mitad de la muestra encuestada 

percibiendo un nivel regular con un 50,0 % manifestando estar medianamente 

satisfechos, un 14,5% percibieron un nivel alto manifestando estar satisfechos 

con la rapidez en la entrega de documentos y un 12,0% percibieron un nivel bajo 

manifestando estar insatisfechos 

Aunado a ello se halló en la estadística descriptiva de forma conjunta los 

resultados proyectaron que más de la mitad de la muestra encuestada, es decir 
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un 58,0% percibieron un nivel medio, un 30% percibieron un nivel alto y solo un 

12,0% percibieron un nivel bajo. 

Estos hallazgos en relación con lo descrito anteriormente difieren con 

Marin (2022) en el que en su estudio demostró que el tiempo de espera y de 

entrega de documentos no se relaciona con la complacencia del usuario, dando 

como resultado un p valor de 0,320; es decir un p>0,05 por lo que se acepta en 

este hallazgo la hipótesis nula, no existiendo una relación entre la capacidad de 

contestación y la complacencia del usuario. 

En cuanto al análisis descriptivo la presente investigación difiere con 

Corrales (2018) en el que en su estudio los usuarios encuestados, es decir un 

56,9% percibieron un nivel alto, lo cual hace indicar que los usuarios en una 

entidad de Ecuador se sienten satisfechos con el tiempo que usan los 

colaboradores para responder sus dudas y en cuanto a la entrega de sus 

documentos , por el contrario coincide con Ortiz (2019) en su estudio, los 

usuarios percibieron un nivel medio con un 49% de la muestra encuestada. 

Por otra parte, y en correspondencia con el cuarto objetivo específico el 

hallazgo en la presente investigación arrojo una rho de 0,800 lo cual indica una 

correlación positiva alta y un p valor <0,05; por lo que se rechaza la hipótesis 

nula, por lo cual se evidencia una asociación directa y significativa entre la 

seguridad que brindan los colaboradores de la entidad y la correspondencia del 

usuario, por tanto cuando mayor sea la predisposición de los colaboradores para 

ayudar a los usuarios a resolver sus dudas de acuerdo a sus necesidades  habrá 

mayor complacencia de quienes acudan a pedir la expedición de sus licencias 

de funcionamiento.  

En cuanto al análisis en la tabla cruzada en el presente estudio en 

relación  al cuarto objetivo específico la presente investigación los resultados 

evidenciaron que el 48,0% (96 usuarios) percibieron un nivel medio denotando 

estar medianamente satisfechos con la solución que brinda el personal de la 

subgerencia de promoción empresarial en cuanto a sus necesidades, un 15,0% 

percibió la seguridad con un nivel alto y manifestaron estar satisfechos y un 

12,5% percibieron  la extensión en mención con un nivel bajo manifestando estar 

insatisfechos con la seguridad que brindan al momento de la prestación .  

Aunado a ello se halló en la estadística descriptiva de forma conjunta las 

resultas proyectaron que más de la mitad de la muestra encuestada, es decir un 
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54,5% percibieron un nivel medio, un cuarto de la mitad de la muestra 

encuestada, es decir un 25% percibieron un nivel alto y solo un 12,5% 

percibieron un nivel bajo. 

Estos hallazgos en relación con lo descrito anteriormente coinciden con 

Ortiz (2019) en el que en su estudio demostró que la confianza que transmiten 

los colaboradores y el respeto a su privacidad se relaciona con la complacencia 

del usuario, dando como resultado un p valor de 0,000, es decir un p<0,05 y un 

rho de 0,787; por lo que se evidencia una asociación positiva alta entre la 

seguridad y la complacencia del usuario. 

En cuanto al análisis descriptivo los hallazgos en la presente 

investigación difieren con los hallados por Ponce y Urbano (2020) en el que, en 

su estudio, los usuarios percibieron un nivel alto con un 56,3% de su muestra 

encuestada, destacando la importancia de que el usuario se siente en confianza 

para poder realizar sus trámites y que estos sean resueltos con claridad.  

Por otra parte, y en relación con el quinto objetivo específico el hallazgo 

en la presente investigación arrojo una correlación positiva alta con una rho de 

0,819 y un p valor <0,005 por lo que se rechaza la hipótesis nula, demostrando 

que existe relación entre la extensión de empatía y la complacencia con el 

usuario. Lo cual evidencia que es de alta importancia para lograr la complacencia 

del usuario, así mismo, hallazgos prueban que mientras mejor sea el trato del 

colaborador con el usuario mayor será la complacencia. 

En cuanto al análisis en la tabla cruzada en la presente investigación 

respecto al quinto objetivo específico la presente investigación los resultados 

evidenciaron que más de la mitad de la muestra percibieron un nivel regular con 

un 55,0% manifestando estar medianamente satisfechos, solo un 12% manifestó 

estar satisfecho con la empatía que brindan los colaboradores de la entidad , es 

decir percibieron que el personal no los escucha atentamente y no explica de 

forma adecuada el llenado de solicitud para la expedición de licencias de 

funcionamiento, estos resultados demostraron que el 7% percibieron un nivel 

bajo, predominando así que en cuanto a esta extensión el personal se 

desempeña de manera regular. 

Aunado a ello se halló en la estadística descriptiva de forma conjunta los 

resultados arrojaron que más de la mitad de la muestra encuestada, es decir un 

70,5% percibieron un nivel medio, un cuarto de la mitad de la muestra 



53 

encuestada, es decir un 20,5% percibieron un nivel alto y solo un 9,0% 

percibieron un nivel bajo.  

Por lo que esta extensión es importante para los usuarios en cuanto al 

trato que reciben, la comprensión, la paciencia y el respeto, refleja de ese modo 

la necesidad que de que el colaborador debe adecuarse a las necesidades de 

los usuarios recibiendo una capacitación para ello y por ende aumentara la 

percepción respecto a esta extensión. 

Estos hallazgos en relación con lo detallado anteriormente coinciden con 

los hallados por Rosales (2019) en una subgerencia que expide licencias de 

funcionamiento en el que determino una correlación positiva alta con un rho de 

0,743 y un p valor <0,005. El presente estudio difiere con lo hallado por Ortiz 

(2019) en el que el grado de correlación arrojo un rho de 0,679; es decir una 

asociación positiva moderada con un p valor de 0,000.  

En cuanto al análisis descriptivo los hallazgos en el presente estudio 

difieren con Corrales (2019) en su estudio en una entidad de Ecuador arrojo un 

nivel alto con un 46,5%, donde indicaron la alta predisposición de sus 

colaboradores para brindar ayuda de acuerdo a las necesidades de los usuarios. 

Por otra parte, el presente estudio guarda una línea en el contexto 

peruano con lo manifestado por la Presidencia del Consejo de ministros (2018) 

en la Ley Marco de la Modernización de la Gestión del Estado, ley N°28056, en 

el que prevalece la complacencia del usuario como eje principal, en el que el 

colaborador o funcionario público tiene el deber de ejercer sus funciones de 

manera oportuna, honesta, otorgando una prestación acorde a las necesidades 

del usuario. 

Relacionado con lo antes descrito y desde el aspecto teórico recogido 

en la revisión de la literatura en la presente investigación en cuanto a las 

variables estudiadas como lo menciona Oszlak (2006), en países latino- 

americanos como Chile y Argentina, repercute de manera frecuente en la 

complacencia del usuario, el hecho de que la prestación no cuente con las 

instrumentos  necesarios para optimizar la gestión y así poder generar confianza 

con el usuario y una percepción alta acerca del servicio.  

Así mismo, en cuanto a las fortalezas, en el presente estudio de forma 

general se puede evaluar la calidad de servicio utilizando como herramienta de 

evaluación el modelo servperf, para conocer de manera directa la percepción 
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que tiene el usuario acerca de la prestación recibida desde el primer momento, 

de modo que permita conocer e identificar las deficiencias en los procesos del 

servicio que se brinda; sin embargo, ante ello, la calidad de la prestación y la 

complacencia del usuario en la subgerencia de la entidad del distrito de Mi Perú 

y en consecuencia del estudio realizado, la presente investigación logro 

identificar un servicio regular en cuanto a las dimensiones estudiadas, 

evidenciando la necesidad de implementar estrategias, es decir implicancias 

decisivas que permitan la complacencia del usuario, por lo que toda actividad 

desempeñada por el colaborador afecta directamente en la perspectiva del 

usuario ante el servicio recibido, lo cual es determinante, por lo que la entidad 

debe cuidar cada proceso característico de su prestación . 

Si bien, las variables en la presente investigación son frecuentemente 

utilizadas en diferentes ámbitos de estudio, se precisa que tiene una utilidad 

metodológica por tanto se realizó mediante la herramienta de medición del 

modelo servperf, siendo esta adaptada a la realidad y unidad de análisis en el 

contexto actual, post pandemia del covid 19, considerando las características de 

la población y, además pretende contribuir en futuras investigaciones.  
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V. CONCLUSIONES

Primera:  Se determinó que existe una relación positiva alta entre la calidad 

de servicio administrativo y satisfacción del usuario en la 

subgerencia de Promoción empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 

2022, lo cual pone en evidencia un vínculo entre las variables por 

lo que mientras mayor sea la calidad de servicio administrativo, 

mayor es la satisfacción del usuario. 

Segunda:  Se determinó que existe una relación positiva moderada entre los 

elementos tangibles y satisfacción del usuario, demostrando que a 

medida que se cuiden las instalaciones físicas de la entidad, podría 

ayudar a aumentar la percepción del usuario.  

Tercera:  Se determinó que existe una relación positiva alta entre la fiabilidad 

y satisfacción del usuario, lo cual pone en evidencia un vínculo, por 

lo que mientras mejor sea prestación desde la primera vez y mejore 

el cumplimiento de entrega de documentos en las fechas indicadas, 

aumentaría la satisfacción del usuario. 

Cuarta:  Se determinó que existe una relación positiva alta entre la capacidad 

de respuesta y satisfacción del usuario, lo cual pone en evidencia 

un vínculo, por lo que mientras los colaboradores de la entidad 

están dispuestos a mejorar el tiempo de espera, aumentaría es la 

satisfacción del usuario. 

Quinta:  Se determinó que existe una relación positiva alta entre la seguridad 

y satisfacción del usuario, lo cual pone en evidencia un vínculo, por 

lo que mientras los colaboradores estén capacitados, aumentaría 

la satisfacción del usuario. 

Sexta:  Se determinó que existe una relación positiva entre la empatía y 

satisfacción del usuario, lo cual pone en evidencia que mientras 

mejor sea el trato del personal hacia el usuario generaría una 

mayor satisfacción 
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VI. RECOMENDACIONES  

 

Primera:   Se recomienda al subgerente y al personal encargado en la 

subgerencia de Promoción empresarial de la Municipalidad de Mi 

Perú, realizar de manera periódica el cuestionario servperf con la 

finalidad de medir la cualidad en la prestación y generar una mejora 

continua.  

Segunda:   Se recomienda al personal encargado apuntar a tener áreas de 

servicio bien distribuidas y con señalización clara para que el 

usuario pueda acceder fácilmente. 

Tercera:       Se recomienda capacitar de manera constante al personal que tiene 

contacto directo con el usuario para que puedan brindar una mejor 

prestación desde la primera vez que el usuario asiste a la 

subgerencia.  

  Cuarta:        Se recomienda al personal encargado agilizar los trámites para que       

el tiempo de espera sea corto y pertinente con el propósito de 

generar complacencia en el usuario.  

  Quinta:         Se recomienda al personal encargado solucionar de forma pertinente 

cualquier inconveniente que pudiera presentar el usuario de manera 

que pueda generar mayor confianza y seguridad. 

  Sexta:         Se recomienda capacitar al personal para que tenga un buen trato, 

donde se muestre interés con el usuario utilizando un lenguaje 

comprensible y de manera fluida.  
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Anexos



 

 

Anexo 1 Matriz de consistencia Calidad de servicio Administrativo y satisfacción del usuario de la Subgerencia de Promoción Empresarial - Municipalidad de Mi Perú, 2022. 

PROBLEMA  OBJETIVOS  HIPÓTESIS  VARIABLES  METODOLOGÍA 

POBLACIÓN  

  

Y MUESTRA  

TÉCNICAS E   

INSTRUMENTOS 

 DE RECOJO DE DATOS   

PROBLEMA GENERAL:   

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio 

administrativo y satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022?  

 PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 

P1 ¿Cuál es la relación entre elementos tangibles 

y satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022 

P2 ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y 

satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022?  

P3 ¿Cuál es la relación entre capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022?  

P4 Cuál es la relación entre seguridad y 

satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022?  

P5 Cuál es la relación entre empatía y satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi Perú, 2022?  

  

OBJETIVO GENERAL:   

Determinar la relación que existe 

entre la calidad de servicio 

administrativo y la satisfacción del 

usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022 

  OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 O1 Determinar la relación que 

existe entre elementos tangibles y 

satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 202O2 Determinar la relación 

que existe entre la capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario 

en la Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022. 03 determinar la 

relación que existe entre capacidad 

de respuesta y satisfacción del 

usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 

2022.O4Determinar la relación que 

existe entre seguridad y satisfacción 

usuario del en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022  

O5 Determinar la relación que 

existe entre empatía y satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022  

HIPÓTESIS GENERAL:  

  Existe relación entre la calidad 

de servicio administrativo y 

satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022 

.  HIPÓTESIS ESPECIFICAS:  

HE1Existe relación entre 

elementos tangibles y satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022 

HE2 Existe relación entre 

fiabilidad y satisfacción del 

usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022 

HE3Existe relación entre 

capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022 

HE4Existe relación entre 

seguridad y satisfacción del 

usuario en la Subgerencia de 

Promoción empresarial-

Municipalidad de Mi Perú, 2022 

 HE5Existe relación entre 

empatía y satisfacción del usuario 

en la Subgerencia de Promoción 

empresarial-Municipalidad de Mi 

Perú, 2022 

 

VARIABLE 1:  

Calidad de Servicio 

Administrativo 

Dimensiones:    

Elementos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad  

de Respuesta  

Seguridad  

Empatía  

VARIABLE 2:  

Satisfacción del 

Usuario  

Calidad Funcional 

Calidad Técnica 

Valor Percibido 

Confianza 

Expectativa   

TIPO DE   

INVESTIGACIÓN  

Aplicada   

MÉTODO GENERAL:  

Método científico   

NIVEL DE   

INVESTIGACIÓN  

Descriptivo - 

Correlacional   

ENFOQUE DE   

INVESTIGACIÓN  

Cuantitativo   

DISEÑO DE LA   

INVESTIGACIÓN  

No experimental – 

transversal, 

correlacional    

 

POBLACIÓN:  

La población es 

de 80 usuarios 

atendidos en el 

mes de agosto del 

2022 en la 

subgerencia de 

Promoción 

empresarial 

MUESTRA:  

80 usuarios 

externos   

MÉTODOS DE 

ANÁLISIS DE 

DATOS:  

La estadística 

descriptiva: 

Análisis de 

frecuencia a 

través de tablas de 

contingencia 

La estadística 

inferencial:  

coeficiente 

correlación Rho 

de Spearman.  

TÉCNICA:  

Encuesta   

INSTRUMENTOS:   

 Para Calidad de  

Servicio Administrativo  

Cuestionario Servperf de Cronin y Taylor (1994) 

adaptado    

 Para Satisfacción del  

Usuario  

Marin (2022) adaptado 

ESCALA DE MEDICIÓN:   

 Escala Ordinal tipo Likert:   

Niveles de interpretación para Calidad de 

Servicio Administrativo:  

Bajo (40-60) Medio  

(61-81) Alto (82-100  

Satisfacción del  

Usuario  

: No Satisfecho (43-61), Regularmente 

Satisfecho (62-80) y  

 Satisfecho (81-100).  



 

Anexo 2. Matriz de operacionalización de la variable Calidad de Servicio Administrativo 

Variable Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores  Ítems                                                Escala y 
Valores 

Niveles y 
Rangos 

 

 

 

 

Calidad 

de                    

Servicio 

Administrativo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Es una 

visión subjetiva la 
cual valora el 
desempeño del 
servicio que no 
incluye expectativas 
y por lo tanto genera 
una mejora en la 
prestación. (Cronin y 
Taylor ,1994) 

 

Se 
operacionalizo la 
variable 1 mediante 
un cuestionario que 
contiene 20 
peguntas las que 
señalan cinco 
ramificaciones: 
elementos tangibles 
(4ítems), fiabilidad (4 
ítems), capacidad de 
respuesta (4 ítems), 
seguridad (4 ítems) y 
empatía (4 ítems).  

 

Elementos 

tangibles 

 

 

 

Fiabilidad 

 

 

Capacidad de  

respuesta 

 

 

 

Seguridad 

 

 

 

Empatía  

 

 

 

 

 

Aspecto 
atractivo 

limpieza 
Pulcritud 
Buena 

señalización  
 
Tiempo corto 
cumplimiento 
primera vez 
continuidad 

apropiada  
 
tiempo de 

espera 
Información 

precisa 
disponibilidad 
 Pronta 

respuesta 
 
 
Solución 

apropiada 
Conocimiento 
privacidad 
Tiempo 

necesario 
Inmobiliario 

suficiente 
 
 
 
Trato al 

usuario  
Comprensión 
Paciencia 
Lenguaje 

simple 

 
 
1,2,3,4 
 
 
 
 
 
5,6,7,8 
 
 
 
9.10.11.12 
 
 
 
13.14.15.16 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
17,18,19,20 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Escala 
ordinal tipo LIKERT 

 
 

1.Nunca 
2.Casi 

Nunca 
 3.A 

veces 
4.Casi 

Siempre 
 5.Siempre 

 
 
 
 
 
Nivel de 

interpretación de 
variable 

 
Bajo 
Medio 
Alto 

   



 

Matriz de operacionalización de la variable Satisfacción del usuario  

  

Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores  Ítems           
Escala y  

        
Valores 

    Niveles y 
Rangos 

 

 

 

 

Satisfacción 

Del Usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

La 

impresión de gozo o 

desilusión después 

del rendimiento que 

percibió respecto a 

la prestación 

(Kotler,2012) 

Se 
operacionalizo la 
variable 2 mediante 
un cuestionario que 
señalan cinco 
dimensiones: Calidad 
Funcional (4 ítems), 
Calidad Técnica (4 
ítems), Valor 
Percibido (4 ítems), 
Confianza (4 ítems) y 
Expectativa (4 ítems) 

  

 

Calidad 

Funcional 

 

 

 

Calidad 

Técnica 

 

 

 

Valor 

Percibido 

 

 

 Confianza 

 

 

 

Expectativas    

 Solución 
satisfactoria 

Servicio 
esperado 

Conocimiento 
de necesidades 

Comparación  
 
 
Calidad 

excelente 
Tiempo 

necesario 
 servicios  
Mejoras en 

servicio 
Buen trato  
 
Confianza 
Precios 

acordes 
Muestra de 

interés 
Valor de 

esfuerzo 
 
Trato con 

confianza  
Diferenciación 

en el trato 
Preocupación  

1,2,3,4 
 
 
 
 
 
 
5,6,7,8 
 
 
 
 
 
 
 
 
9,10,1

1,12 
 
 
13,14,

15,16 
 
 
 
 
17.18.

19.20 

 
 
 
   

1.Nunca 
   2.Casi 

Nunca 
   3.A 

veces 
   4.Casi 

Siempre 
   5 

siempre 

 
 
 
 
 
 
Insatisfecho 
Medianame

nte 
Satisfecho 
Satisfecho 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

Servicio 
prometido 
 

Adaptación                              
Claridad 
Conocimiento 
Simplificación  
 



 

Anexo 3 Instrumento de Medición de la Variable 1 

 

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO 

ADMINISTRATIVO 

                                        ESCALA VALORATIVA  

                         
1  

Nunca  2  Casi nunca  3  A veces  4  Casi siempre  5  Siempre   

N.º   ÍTEMS  1  2  3  4  5  

  DIMENSIÓN 1 ELEMENTOS TANGIBLES      

1   Las instalaciones físicas, tienen un aspecto atractivo.      

2    La limpieza de las instalaciones físicas es impecable      

3   La presentación personal de los empleados es excelente      

4  
 

 Los avisos de señalización son visuales y comprensibles.      

  DIMENSIÓN 2 FIABILIDAD      

5  El tiempo de espera desde el momento en que llega hasta que 
atienden al usuario es corto. 

     

6  El personal cumple con la fecha y hora que le asignan a un usuario 
para citas programadas. 

     

7  La Subgerencia desempeña sus servicios de manera correcta la 
primera vez, sin tener que efectuarlos por segunda vez. 

     

 8  La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atención 
al usuario es apropiada. 

     

  DIMENSIÓN 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA      

9  El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios 
programados es corto. 

     

 10  El personal le informa de manera precisa y con sinceridad.      

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de atención 
en el servicio en la Sub gerencia de Promoción Empresarial de la Municipalidad de Mi Perú. Sus 
respuestas son totalmente confidenciales y anónimas. Por favor, sírvase contestar todas las 
preguntas. Marca con una (x) donde considere su respuesta.   



 

11  El personal siempre está dispuesto a resolver las preguntas o 
inquietudes del usuario. 

     

12  La respuesta a las quejas o reclamos del usuario es pronta.      

  DIMENSIÓN 4 SEGURIDAD       

     13   La solución dada por el personal a la necesidad del usuario es 
apropiada. 

     

     14  El personal tiene conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los usuarios en forma clara y precisa. 

     

     15  El personal muestra seguridad, respetando su privacidad a la hora 
de su atención. 

     

    16  El personal le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas 
acerca de su problema. 

     

  DIMENSIÓN 5 EMPATIA       

     17  El trato dado al usuario por parte del personal es excelente      

     18  La comprensión del personal frente a las necesidades y 
sentimientos del usuario, es excelente 

     

     19  El personal lo escucha atentamente y lo trata con paciencia y 
respeto. 

     

     20  El personal explica en un leguaje simple y de manera detallada el 
procedimiento de su solicitud. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

INSTRUMENTOS DE LA VARIABLE II SATISFACCIÓN DEL USUARIO CUESTIONARIO 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO   

                        ESCALA VALORATIVA  

1  Nunca  2  Casi nunca  3  A veces  4  Casi 
siempre  

5  Siempre   

N.º  
 ÍTEMS  1  2  3  4  5  

  DIMENSIÓN 1 CALIDAD FUNCIONAL 
PERCIBIDA  
 

     

1   El personal soluciona satisfactoriamente sus 
quejas. 

     

2   La Subgerencia de Promoción empresarial 
da el servicio que usted espera. 

     

3   El personal conoce los intereses y 
necesidades de sus usuarios 

     

4   La Subgerencia de promoción empresarial 
presta un servicio satisfactorio en 
comparación con otras municipalidades 

     

  DIMENSIÓN 1 CALIDAD TECNICA 
PERCIBIDA  

 

     

5  La calidad de los servicios prestados al 
usuario es excelente. 

     

6  El personal le da el tiempo necesario para 
absolver su necesidad. 

     

7  Cree usted que hay mejoras en el servicio 
brindado  

     

          8  Recibe un buen trato por parte del 
personal de la subgerencia de Promoción 
Empresarial 

     

  DIMENSIÓN 3: VALOR PERCIBIDO      

9  Confía usted en el personal que lo atiende       

10  Percibe usted que los precios y las tasas son 
acorde al servicio prestado  

     

11    Cuando se le presento un problema o 
inconveniente con los servicios prestados el 
personal mostro un interés por resolverlo 

     

 12 El personal valora el tiempo que usted 
invierte para realizar sus trámites. 

     

   DIMENSIÓN 4: CONFIANZA      



 

 13  El personal le trata con confianza.      

 14  El personal ha desconfiado de los 
documentos que usted ha presentado al 
realizar algún trámite. 

     

 15  El personal se preocupa por las 
necesidades de sus usuarios. 

     

 16  El personal cumple con el servicio que 
promete. 

     

   DIMENSIÓN 5: EXPECTATIVA      

 17 El servicio que ofrece la subgerencia de 
Promoción Empresarial se adapta a sus 
necesidades como usuario 

     

 18  El personal es claro en explicarle o 
brindarle la información solicitada. 

     

 19  El personal posee los conocimientos acerca 
de los servicios prestados. 

     

 20  El personal simplifica los trámites de 
acuerdo a su necesidad 

     



 

 

Anexo 4 Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio Administrativo 

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 DIMENSIÓN 1 ELEMENTOS TANGIBLES Si  No  Si  No  Si  No   

1  Las instalaciones físicas, tienen un aspecto atractivo. X   X   X    

2  
 La limpieza de las instalaciones físicas es impecable 

X  
 

X  
 

X  
  

3  La presentación personal de los empleados es excelente X   X   X    

4  
Los avisos de señalización son visuales y comprensibles. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN FIABILIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

5  
El tiempo de espera desde el momento en que llega hasta 
que atienden al usuario es corto. 

X  
 

X  
 

X  
  

6 
 El personal cumple con la fecha y hora que le asignan a un 
usuario para citas programadas. 

X  
 

X  
 

X  
  

7 
La Subgerencia desempeña sus servicios de manera correcta 
la primera vez, sin tener que efectuarlos por segunda vez. 

X  
 

X  
 

X  
  

8  
La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la 
atención al usuario es apropiada. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si  No  Si  No  Si  No   

9  
 El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios 
programados es corto. X  

 
X  

 
X  

  

10  
El personal le informa de manera precisa y con sinceridad.   

X  
 

X  
 

X  
  



 

 

 

 

         

11  
 El personal siempre está dispuesto a resolver las preguntas 
o inquietudes del usuario. 

X  
 

X  
 

X  
  

12  
La respuesta a las quejas o reclamos del usuario es pronta. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN 4 SEGURIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

13  
La solución dada por el personal a la necesidad del usuario 
es apropiada. 

X  
 

X  
 

X  
  

14  
El personal tiene conocimientos suficientes para responder 
a las preguntas de los usuarios en forma clara y precisa. 

X  
 

X  
 

X  
  

15  
El personal muestra seguridad, respetando su privacidad a 
la hora de su atención. 

X  
 

X  
 

X  
  

16  
 El personal le brinda el tiempo necesario para contestar sus 
dudas acerca de su problema. X  

 
X  

 
X  

  

  DIMENSION 5 EMPATIA Si  No  Si  No Si  No   

17  El trato dado al usuario por parte del personal es excelente x   x   x    

18  
La comprensión del personal frente a las necesidades y 
sentimientos del usuario, es excelente 

x  
 

x  
 

x  
  

19  
El personal lo escucha atentamente y lo trata con paciencia 
y respeto. 

x  
 

x  
 

x  
  

20  
El personal explica en un leguaje simple y de manera 
detallada el procedimiento de su solicitud. 
 

x  
 

x  
 

x  
  



 

 



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO  

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA  
 

Si  No  Si  No  Si  No  
 

1  
El personal soluciona satisfactoriamente sus quejas. 

X  
 

X  
 

X  
  

2  
La Subgerencia de Promoción empresarial da el servicio que 
usted espera. 

X  
 

X  
 

X  
  

3  
El personal conoce los intereses y necesidades de sus usuarios 

X  
 

X  
 

X  
  

4  
La Subgerencia de promoción empresarial presta un servicio 
satisfactorio en comparación con otras municipalidades 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 2 CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si  No  Si  No  Si  No  

 

5  
La calidad de los servicios prestados al usuario es excelente 

X  
 

X  
 

X  
  

6  
El personal le da el tiempo necesario para absolver su 
necesidad. 

X  
 

X  
 

X  
  

7  Cree usted que hay mejoras en el servicio brindado X  
 

X  
 

X  
  

8  
Recibe un buen trato por parte del personal de la subgerencia 
de Promoción Empresarial X  

 
X  

 
X  

  

 
DIMENSIÓN 3 VALOR PERCIBIDO Si  No  Si  No  Si  No  

 

9  Confía usted en el personal que lo atiende X  
 

X  
 

X  
  

10  
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio 
prestado 

X  
 

X  
 

X  
  

11  
Cuando se le presento un problema o inconveniente con los 
servicios prestados el personal mostro un interés por resolverlo 

X  
 

X  
 

X  
  



 

12  
El personal valora el tiempo que usted invierte para realizar sus 
trámites. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 4 CONFIANZA Si  No  Si  No  Si  No  

 

13  El personal le trata con confianza. X  
 

X  
 

X  
  

14  
 El personal ha desconfiado de los documentos que usted ha 
presentado al realizar algún trámite. 

X  
 

X  
 

X  
  

15 
El personal se preocupa por las necesidades de sus usuarios. 

X  
 

X  
 

X  
  

16 
El personal cumple con el servicio que promete. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 5 EXPECTATIVA Si  No  Si  No  Si  No  

 

17 
El servicio que ofrece la subgerencia de Promoción 
Empresarial se adapta a sus necesidades como usuario 

X  
 

X  
 

X  
  

18  
El personal es claro en explicarle o brindarle la información 
solicitada. 

X  
 

X  
 

X  
  

19  
El personal posee los conocimientos acerca de los servicios 
prestados. 

X  
 

X  
 

X  
  

20 
El personal simplifica los trámites de acuerdo a su necesidad 

X  
 

X  
 

X  
  

1 

  

  



 



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio Administrativo  

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 DIMENSIÓN 1 ELEMENTOS TANGIBLES Si  No  Si  No  Si  No   

1  
Las instalaciones físicas, tienen un aspecto atractivo. 

X  
 

X  
 

X  
  

2  
 La limpieza de las instalaciones físicas es impecable 

X  
 

X  
 

X  
  

3  
La presentación personal de los empleados es excelente 

X  
 

X  
 

X  
  

4  
Los avisos de señalización son visuales y comprensibles. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN FIABILIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

5  
El tiempo de espera desde el momento en que llega hasta que 
atienden al usuario es corto. 

X  
 

X  
 

X  
  

6 
 El personal cumple con la fecha y hora que le asignan a un 
usuario para citas programadas. 

X  
 

X  
 

X  
  

7 
La Subgerencia desempeña sus servicios de manera correcta la 
primera vez, sin tener que efectuarlos por segunda vez. X  

 
X  

 
X  

  

8  
La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la 
atención al usuario es apropiada. X  

 
X  

 
X  

  

 DIMENSIÓN 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si  No  Si  No  Si  No   

9  

 El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios 
programados es corto. X  

 

X  

 

X  

  

10  
El personal le informa de manera precisa y con sinceridad.   

X  
 

X  
 

X  
  



 

 

         

11  
 El personal siempre está dispuesto a resolver las preguntas o 
inquietudes del usuario. 

X  
 

X  
 

X  
  

12  
La respuesta a las quejas o reclamos del usuario es pronta. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN 4 SEGURIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

13  
La solución dada por el personal a la necesidad del usuario es 
apropiada. 

X  
 

X  
 

X  
  

14  
El personal tiene conocimientos suficientes para responder a 
las preguntas de los usuarios en forma clara y precisa. X  

 
X  

 
X  

  

15  
El personal muestra seguridad, respetando su privacidad a la 
hora de su atención. 

X  
 

X  
 

X  
  

16  

 El personal le brinda el tiempo necesario para contestar sus 
dudas acerca de su problema. X  

 

X  

 

X  

  

  DIMENSION 5 EMPATIA 
Si  No  Si  No Si  No   

17  
El trato dado al usuario por parte del personal es excelente 

x  
 

x  
 

x  
  

18  
La comprensión del personal frente a las necesidades y 
sentimientos del usuario, es excelente x  

 
x  

 
x  

  

19  
El personal lo escucha atentamente y lo trata con paciencia y 
respeto. x  

 
x  

 
x  

  

20  
El personal explica en un leguaje simple y de manera detallada 
el procedimiento de su solicitud. x  

 
x  

 
x  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO  

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA  
 

Si  No  Si  No  Si  No  
 

1  
El personal soluciona satisfactoriamente sus quejas. 

X  
 

X  
 

X  
  

2  
La Subgerencia de Promoción empresarial da el servicio que 
usted espera. 

X  
 

X  
 

X  
  

3  
El personal conoce los intereses y necesidades de sus usuarios 

X  
 

X  
 

X  
  

4  
La Subgerencia de promoción empresarial presta un servicio 
satisfactorio en comparación con otras municipalidades 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 2 CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si  No  Si  No  Si  No  

 

5  
La calidad de los servicios prestados al usuario es excelente 

X  
 

X  
 

X  
  

6  
El personal le da el tiempo necesario para absolver su 
necesidad. 

X  
 

X  
 

X  
  

7  Cree usted que hay mejoras en el servicio brindado X  
 

X  
 

X  
  

8  
Recibe un buen trato por parte del personal de la subgerencia 
de Promoción Empresarial X  

 
X  

 
X  

  

 
DIMENSIÓN 3 VALOR PERCIBIDO Si  No  Si  No  Si  No  

 

9  Confía usted en el personal que lo atiende X  
 

X  
 

X  
  

10  
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio 
prestado 

X  
 

X  
 

X  
  

11  
Cuando se le presento un problema o inconveniente con los 
servicios prestados el personal mostro un interés por resolverlo 

X  
 

X  
 

X  
  



 

12  
El personal valora el tiempo que usted invierte para realizar sus 
trámites. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 4 CONFIANZA Si  No  Si  No  Si  No  

 

13  El personal le trata con confianza. X  
 

X  
 

X  
  

14  
 El personal ha desconfiado de los documentos que usted ha 
presentado al realizar algún trámite. 

X  
 

X  
 

X  
  

15 
El personal se preocupa por las necesidades de sus usuarios. 

X  
 

X  
 

X  
  

16 
El personal cumple con el servicio que promete. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 5 EXPECTATIVA Si  No  Si  No  Si  No  

 

17 
El servicio que ofrece la subgerencia de Promoción 
Empresarial se adapta a sus necesidades como usuario 

X  
 

X  
 

X  
  

18  
El personal es claro en explicarle o brindarle la información 
solicitada. 

X  
 

X  
 

X  
  

19  
El personal posee los conocimientos acerca de los servicios 
prestados. 

X  
 

X  
 

X  
  

20 
El personal simplifica los trámites de acuerdo a su necesidad 

X  
 

X  
 

X  
  

1 

  



 

 

 



 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio Administrativo  

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 DIMENSIÓN 1 ELEMENTOS TANGIBLES Si  No  Si  No  Si  No   

1  
Las instalaciones físicas, tienen un aspecto atractivo. 

X  
 

X  
 

X  
  

2  
 La limpieza de las instalaciones físicas es impecable 

X  
 

X  
 

X  
  

3  
La presentación personal de los empleados es excelente 

X  
 

X  
 

X  
  

4  
Los avisos de señalización son visuales y comprensibles. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN FIABILIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

5  
El tiempo de espera desde el momento en que llega hasta que 
atienden al usuario es corto. 

X  
 

X  
 

X  
  

6 
 El personal cumple con la fecha y hora que le asignan a un 
usuario para citas programadas. 

X  
 

X  
 

X  
  

7 
La Subgerencia desempeña sus servicios de manera correcta la 
primera vez, sin tener que efectuarlos por segunda vez. X  

 
X  

 
X  

  

8  
La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la 
atención al usuario es apropiada. X  

 
X  

 
X  

  

 DIMENSIÓN 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si  No  Si  No  Si  No   

9  

 El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios 
programados es corto. X  

 

X  

 

X  

  

10  
El personal le informa de manera precisa y con sinceridad.   

X  
 

X  
 

X  
  



 

 

         

11  
 El personal siempre está dispuesto a resolver las preguntas o 
inquietudes del usuario. 

X  
 

X  
 

X  
  

12  
La respuesta a las quejas o reclamos del usuario es pronta. 

X  
 

X  
 

X  
  

 DIMENSIÓN 4 SEGURIDAD Si  No  Si  No  Si  No   

13  
La solución dada por el personal a la necesidad del usuario es 
apropiada. 

X  
 

X  
 

X  
  

14  
El personal tiene conocimientos suficientes para responder a 
las preguntas de los usuarios en forma clara y precisa. X  

 
X  

 
X  

  

15  
El personal muestra seguridad, respetando su privacidad a la 
hora de su atención. 

X  
 

X  
 

X  
  

16  

 El personal le brinda el tiempo necesario para contestar sus 
dudas acerca de su problema. X  

 

X  

 

X  

  

  DIMENSION 5 EMPATIA 
Si  No  Si  No Si  No   

17  
El trato dado al usuario por parte del personal es excelente 

x  
 

x  
 

x  
  

18  
La comprensión del personal frente a las necesidades y 
sentimientos del usuario, es excelente x  

 
x  

 
x  

  

19  
El personal lo escucha atentamente y lo trata con paciencia y 
respeto. x  

 
x  

 
x  

  

20  
El personal explica en un leguaje simple y de manera detallada 
el procedimiento de su solicitud. x  

 
x  

 
x  

  



 

 

 

 

 

 

 

 



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO  

N.º DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1   Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  

 DIMENSIÓN 1 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA  
 

Si  No  Si  No  Si  No  
 

1  
El personal soluciona satisfactoriamente sus quejas. 

X  
 

X  
 

X  
  

2  
La Subgerencia de Promoción empresarial da el servicio que 
usted espera. 

X  
 

X  
 

X  
  

3  
El personal conoce los intereses y necesidades de sus usuarios 

X  
 

X  
 

X  
  

4  
La Subgerencia de promoción empresarial presta un servicio 
satisfactorio en comparación con otras municipalidades 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 2 CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si  No  Si  No  Si  No  

 

5  
La calidad de los servicios prestados al usuario es excelente 

X  
 

X  
 

X  
  

6  
El personal le da el tiempo necesario para absolver su 
necesidad. 

X  
 

X  
 

X  
  

7  Cree usted que hay mejoras en el servicio brindado X  
 

X  
 

X  
  

8  
Recibe un buen trato por parte del personal de la subgerencia 
de Promoción Empresarial X  

 
X  

 
X  

  

 
DIMENSIÓN 3 VALOR PERCIBIDO Si  No  Si  No  Si  No  

 

9  Confía usted en el personal que lo atiende X  
 

X  
 

X  
  

10  
Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio 
prestado 

X  
 

X  
 

X  
  

11  
Cuando se le presento un problema o inconveniente con los 
servicios prestados el personal mostro un interés por resolverlo 

X  
 

X  
 

X  
  



 

12  
El personal valora el tiempo que usted invierte para realizar sus 
trámites. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 4 CONFIANZA Si  No  Si  No  Si  No  

 

13  El personal le trata con confianza. X  
 

X  
 

X  
  

14  
 El personal ha desconfiado de los documentos que usted ha 
presentado al realizar algún trámite. 

X  
 

X  
 

X  
  

15 
El personal se preocupa por las necesidades de sus usuarios. 

X  
 

X  
 

X  
  

16 
El personal cumple con el servicio que promete. 

X  
 

X  
 

X  
  

 
DIMENSIÓN 5 EXPECTATIVA Si  No  Si  No  Si  No  

 

17 
El servicio que ofrece la subgerencia de Promoción 
Empresarial se adapta a sus necesidades como usuario 

X  
 

X  
 

X  
  

18  
El personal es claro en explicarle o brindarle la información 
solicitada. 

X  
 

X  
 

X  
  

19  
El personal posee los conocimientos acerca de los servicios 
prestados. 

X  
 

X  
 

X  
  

20 
El personal simplifica los trámites de acuerdo a su necesidad 

X  
 

X  
 

X  
  

1 

  



 



 

Anexo 5 Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach) 

Para el desarrollo del presente anexo se está considerando el lineamiento base 

precisado por George y Mallery (2003) quienes hacen las siguientes recomendaciones para 

evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 

Cuadro1 

Escala de Interpretación del Alfa de Cronbach 

Escala                                                                   Significado                                                

 

Coeficiente alfa mayor a 0.9                                       Excelente 

     Coeficiente alfa mayor a 0.8                                        Bueno 

     Coeficiente alfa mayor a 0.7                                       Aceptable 

     Coeficiente alfa mayor a 0.6                                        Cuestionable 

    Coeficiente alfa mayor a 0.5                                        Pobre 

    Coeficiente alfa menor a 0.5                                          inaceptable                                                               

     

Nota: George y Mallery (2003) 

En tal sentido se procede a detallar los resultados obtenidos para las dos variables de 

investigación 

 Respecto a la Variable” Calidad de Servicio Administrativo” 

Estadísticas de Fiabilidad  

 Alfa de Cronbach                                                    N°de elementos                                                

                   0.944                                                                          20 

 

 

Sobre la primera variable se ha obtenido un resultado de 0.944 respecto a los 20 ítems 

plateados de la revisión del cuadro 1, se concluye que este instrumento es pertinente de ser 

aplicado a la muestra seleccionada por ser excelente, acto seguido se detalla los resultados por 

cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario. 

Respecto a la Variable” Satisfacción del Usuario” 

Estadísticas de Fiabilidad  

 Alfa de Cronbach                                                    N°de elementos                                                

                   0.967                                                                 20 

 



 

 

Sobre la segunda variable se ha obtenido un resultado de 0.967 respecto a los 20 ítems 

plateados de la revisión del cuadro 1, se concluye que este instrumento es factible de ser 

aplicado a la muestra seleccionada por ser excelente, acto seguido se detalla los resultados por 

cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario. 

 

 

 



 

Alfa de Cronbach de la Variable 1  

Estadísticos total-elemento 

 Media de la escala 

si se elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se elimina 

el elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de Cronbach si 

se elimina el 

elemento 

1. Las instalaciones físicas, tienen un aspecto atractivo. 67,90 115,463 ,395 ,946 

2. La limpieza de las instalaciones físicas es impecable 67,90 113,463 ,659 ,942 

3. La presentación personal de los empleados es excelente 67,90 110,516 ,780 ,939 

4. Los avisos de señalización son visuales y comprensibles. 68,10 113,568 ,512 ,944 

5. El tiempo de espera desde el momento en que llega hasta que atienden al usuario es 

corto. 
68,30 112,642 ,622 ,942 

6. El personal cumple con la fecha y hora que le asignan a un usuario para citas programadas. 68,25 109,776 ,866 ,938 

7. La Subgerencia desempeña sus servicios de manera correcta la primera vez, sin tener que 

efectuarlos por segunda vez. 
68,25 111,882 ,726 ,940 

8. La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atención al usuario es 

apropiada. 
68,00 111,368 ,862 ,939 

9. El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios programados es corto. 68,30 109,379 ,591 ,944 

10.. El personal le informa de manera precisa y con sinceridad. 67,95 114,366 ,657 ,942 

11. El personal siempre está dispuesto a resolver las preguntas o inquietudes del usuario. 67,95 112,471 ,642 ,942 

12. La respuesta a las quejas o reclamos del usuario es pronta. 68,25 110,829 ,725 ,940 

13. La solución dada por el personal a la necesidad del usuario es apropiada. 68,10 114,832 ,681 ,942 

14. El personal tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los 

usuarios en forma clara y precisa. 
68,05 111,313 ,641 ,942 

15. El personal muestra seguridad, respetando su privacidad a la hora de su atención 67,85 112,450 ,675 ,941 

16. El personal le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas acerca de su 

problema. 
68,00 112,526 ,629 ,942 



 

17.. El trato dado al usuario por parte del personal es excelente 68,00 112,000 ,727 ,940 

18.. La comprensión del personal frente a las necesidades y sentimientos del usuario, es 

excelente 
68,25 110,092 ,620 ,943 

19. El personal lo escucha atentamente y lo trata con paciencia y respeto. 68,10 110,095 ,838 ,939 

20. El personal explica en un leguaje simple y de manera detallada el procedimiento de su 

solicitud. 
67,95 116,261 ,604 ,943 

 

 

 

 

 

 

 

 



Alfa de Cronbach de la Variable 2 

Estadísticos total-elemento 

Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

21. El personal soluciona satisfactoriamente sus quejas. 68,90 141,358 ,810 ,965 

22. La Subgerencia de Promoción empresarial da el servicio que usted espera. 68,75 143,776 ,676 ,966 

23. El personal conoce los intereses y necesidades de sus usuarios 68,95 141,945 ,634 ,967 

24. La Subgerencia de promoción empresarial presta un servicio satisfactorio en

comparación con otras municipalidades
68,90 139,042 ,728 ,966 

25.. La calidad de los servicios prestados al usuario es excelente. 68,65 141,082 ,793 ,965 

26. El personal le da el tiempo necesario para absolver su necesidad. 68,95 139,524 ,836 ,965 

27. Cree usted que hay mejoras en el servicio brindado 68,75 140,618 ,661 ,967 

28. Recibe un buen trato por parte del personal de la subgerencia de Promoción Empresarial 68,70 138,853 ,826 ,965 

29. Confía usted en el personal que lo atiende 68,75 134,092 ,827 ,965 

30. Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio prestado 68,65 139,397 ,812 ,965 

31. cuando se le presento un problema o inconveniente con los servicios prestados el

personal mostro un interés por resolverlo
68,85 136,976 ,835 ,965 

32. El personal valora el tiempo que usted invierte para realizar sus trámites. 68,65 141,082 ,793 ,965 

33. El personal le trata con confianza. 68,70 143,379 ,717 ,966 

34. El personal ha desconfiado de los documentos que usted ha presentado al realizar algún

trámite.
68,85 142,555 ,736 ,966 

35.. El personal se preocupa por las necesidades de sus usuarios. 68,85 145,503 ,632 ,967 



 

36.. El personal cumple con el servicio que promete. 68,95 141,313 ,816 ,965 

37. El servicio que ofrece la subgerencia de Promoción Empresarial se adapta a sus 

necesidades como usuario 
68,75 136,513 ,762 ,966 

38. El personal es claro en explicarle o brindarle la información solicitada. 68,65 138,345 ,743 ,966 

39. El personal posee los conocimientos acerca de los servicios prestados 68,60 136,989 ,892 ,964 

40. El personal simplifica los trámites de acuerdo a su necesidad 68,80 141,958 ,781 ,965 

 



 

Anexo 6 Consentimiento Informado  

 
El estudio es realizado por Gabriel Pérez Cribillero ,estudiante de Maestría en Gestión 

Pública,  con título de Tesis Calidad de Servicio Administrativo y Satisfacción del Usuario  en la 

Sub Gerencia  de Promoción Empresarial de la Municipalidad de Mi Perú, el estudiante es quien   

recoge los datos de las personas encuestadas con la finalidad de obtener el objetivo de 

investigación que es determinar la relación que existe entre las variables estudiadas, para tal 

efecto se realiza a los usuarios que acudieron a la sub gerencia de Promoción Empresarial  de la 

Municipalidad de Mi Perú para realizar trámites respecto a la expedición de licencias de  

funcionamiento , por lo cual es preciso indicar que será de estricta confidencialidad el 

desenvolvimiento de los resultados que se acojan al cuestionario por lo que no llevara  ningún 

dato adicional  a lo llenado en las encuestas como su nombre , dirección  y teléfono.  

De presentar algún inconveniente, para su realización puede usted escribir al número 

telefónico brindado. 

Descrita la forma de proceder de su intervención respecto al llenado, la cual nos será 

de mucha ayuda para continuar con la investigación por lo que quien conduce dicho estudio 

Wilder Gabriel Pérez Cribillero agradece su participación voluntaria y reitera que los datos no 

serán sometidos a ningún otro documento que no sea el propósito de la investigación, pudiendo 

además pedir los datos del investigador en cualquier momento incluso  en el término del estudio 

puede comunicarse para enviarle el formato digital, en el que podrá corroborar la información.  

Puede usted además retirarse en cualquier momento si no desea continuar siendo parte de la 

investigación. 

 

                                Firma                                                             Fecha  
 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7 Data del Área de Informática de la Municipalidad de Mi Perú para Alfa de Cronbach 
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Anexo 8 Respuesta de la Entidad para realización de encuesta 

 

 

 

 



 

Anexo 9 Data de usuarios encuestados  
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