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RESUMEN 

El propósito de la tesis titulada “Relación entre Responsabilidad Social y Calidad    de 

atención a los ciudadanos en la municipalidad Distrital de Parcoy -2022.”, cuyo objetivo  fue 

determinar la relación entre RS y la Calidad de atención a los ciudadanos en la 

municipalidad Distrital de Parcoy -2022. El diseño es aplicada, no experimental de corte 

transversal. La población fue infinita y la muestra de 378 personas. Como técnica se utilizó 

la encuesta, como instrumento para recoger los datos se requirió dos cuestionarios, uno 

para la variable RS y otro para la variable calidad de atención, la cual fue aplicada a los 

usuarios de la Municipalidad de Parcoy, la validez del instrumento se hizo mediante juicio 

de expertos y la confiabilidad por el alfa de Cronbach. Posteriormente se realizó un análisis 

e interpretación de los resultados procediendo a utilizar el estadístico de prueba Rho 

Spearman, haciendo uso del software       SPSS. 

Finalmente, se concluyó que existe correlación positiva considerable entre la RS y calidad 

de atención a los ciudadanos en la municipalidad Distrital de Parcoy (Rho de Spearman 

0,874) y el nivel de significancia es de (p=0.000) menor  al 0.05 lo que significa que, si la RS 

es buena, entonces la calidad de atención que se brindara a los ciudadanos de Parcoy 

aumentara considerablemente. 

Palabras clave: Responsabilidad social, calidad de atención, gestión por resultados 
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ABSTRACT 

The purpose of this thesis entitled "Relationship between Social Responsibility and Quality 

of attention to citizens in the District Municipality of Parcoy -2022", whose objective was to 

determine the relationship between SR and the Quality of attention to citizens in the District 

Municipality of Parcoy -2022. The design was applied, non-experimental and cross- 

sectional. The population was infinite; therefore, a sample of 378 people from the city of 

Parcoy was determined. The survey was used as a technique and as an instrument to collect 

data, two questionnaires were required, one for the social responsibility variable and the 

other for the quality of care variable, which was applied to users of the Municipality of 

Parcoy, the survey was structured considering the dimensions of its variables whose validity 

was made by expert judgment and reliability by Cronbach's alpha. Subsequently, the results 

were analyzed and interpreted using Spearman's Rho test statistic, using SPSS software. 

Finally, it was concluded that there is a considerable positive correlation between social 

responsibility and quality of attention to citizens in the District Municipality of Parcoy -2022 

(Spearman's Rho 0.874) and the significance level is (p=0.000) less than 0.05 which means 

that, if social responsibility is good, then the quality of attention provided to the citizens of 

Parcoy will increase considerably. 

Keywords: Social accountability, quality of care, performance management.
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I. INTRODUCCIÒN

Hace relativamente poco tiempo atrás se consideraba a la responsabilidad social como el 

hecho de solamente generar utilidades para los accionistas, pero actualmente las empresas 

se han dado cuenta de que no solo basta con generar utilidades, si no va mucho más allá 

de eso, se trata de tener una visión clara para lograr que las operaciones dentro de una 

organización se den de manera sostenible tanto en lo económico, social y ambiental, 

a RSE es una variable competitiva reconocida a nivel mundial; Es necesario el pedido de 

quienes pretenden aplicarlo y extenderlo a diversos sectores económicos y comerciales, 

como los stakeholders, de tener un concepto claro de la naturaleza y concepto de la 

responsabilidad      social      sociedad,       para       incentivar       a       la empresa a actuar 

con responsabilidad, ésta debe estar presente en la forma de su gestión. ,ya que al realizar 

esta aplicación se mejora la calidad de atención al cliente, y los servidores al ver que la 

empresa se preocupa por tener un ambiente laboral sano ,se preocupa por el entorno externo 

,es decir se preocupa por el bienestar de sus familias y del medio ambiente ,estos servidores 

también estarán comprometidos con cada una de las metas dentro de la organización ,lo 

cual es muy beneficioso para la empresa dado que contribuye a un mejor futuro para la 

organización, de tal manera los trabajadores tendrán un mejor desempeño al prestar el 

servicio a los ciudadanos con darle una mejor atención. La implementación de este 

concepto en las empresas es una decisión voluntaria y cuando la empresa la acepta, la 

Responsabilidad Social debe estar alineada con los principios de la organización y con la 

implementación de la visión establecida tanto interna como externamente, con base en las 

expectativas de las partes involucradas, también se debe demostrar el valor moral, por las 

personas, por el medio ambiente, para de esa manera contribuir no solamente al bienestar 

financiero de la empresa, sino también al bien común de todos. 

En el mundo hay muchas empresas que aplicaron este tema de RS y como resultado 

obtuvieron que sus clientes sienten que cuando usan un servicio o producto de una 

organización socialmente responsable, sienten que son parte de esa contribución, y por 

ende este es un método de fidelizar a los clientes y mejorar la atención hacia ellos. 

Una de las empresas que pone en práctica responsabilidad social es Johnson and Johnson 

esta empresa lleva tres décadas enfocándose en reducir su impacto en el planeta. Las 
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iniciativas   de   responsabilidad   social    corporativa,    incluido    el    aprovechamiento de 

la energía eólica para de      esa       manera      poder       proporcionar agua      limpia a las 

comunidades en todo el mundo, estos métodos de RS que aplica la empresa han atraído 

la atención de muchas personas hacia todos los productos que se ofrece. La empresa 

sigue explorando nuevas opciones para que el 35% de la energía utilizada en la empresa 

provenga de fuentes renovables. De esta manera se refleja que la RS es un tema 

sumamente importante para las empresas, esto implica cumplirla de manera responsable, 

con la percepción de que esto tendría un impacto positivo o negativo, directa o 

indirectamente, en la organización, entonces dependerá de la empresa y del compromiso 

laboral, que la RS influya positivamente en la calidad de atención de los usuarios o 

ciudadanos. 

En relación a lo anterior se formuló el siguiente problema general ¿Cuál es la relación entre 

responsabilidad social y la calidad de atención de los ciudadanos en la municipalidad 

distrital de Parcoy 2022? En cuanto a los problemas específicos de la investigación se han 

planteado las siguientes interrogantes; ¿Cómo es la responsabilidad social en la 

municipalidad distrital de Parcoy 2022?, ¿Cómo es la calidad de atención a los ciudadanos 

en la municipalidad distrital de Parcoy?, ¿Cuál es la relación entre el compromiso 

organizacional y la calidad de atención en la municipalidad distrital de Parcoy?, ¿ Cuál es 

la relación que existe entre la Gestión administrativa y la calidad de atención en la 

municipalidad distrital de Parcoy 2022. 

La investigación tiene una relevancia social, ya que los estudios realizados que se han 

tomado en cuenta en la investigación han demostrado que la RS incide en la forma en que 

los trabajadores, sus familias y los usuarios son atendidos, y tienen un efecto positivo si es 

que la RS se aplica de manera positiva en la empresa. La presente investigación es 

teóricamente justificada, porque a partir del análisis y estudio de las variables, se han 

identificado nuevos conocimientos y lineamientos que sirven como herramienta para el 

diseño de estrategias que ayuden a aumentar estos aspectos tan sobresalientes. Obtener 

resultados que puedan ser utilizados en futuras investigaciones. 

Las investigaciones han demostrado que por la importancia de la responsabilidad social 

y su conexión con la calidad de atención que brindan los servidores de la ciudad de Parcoy, 



3 

  

 

la RS es un tema importante porque hace que los trabajadores se comprometan con la 

organización, ya que ellos al ver que la empresa en donde trabajan se preocupa por su 

bienestar y su entorno familiar, se vuelven más comprometidos con los objetivos de la 

organización, lo que es una ventaja para la empresa porque si los trabajadores se 

desempeñan     mejor al     brindar un     buen     servicio a      las      personas, el efecto por 

otro lado justifica la relación entre este estudio . 

Por último, se justifica metodológicamente, ya que constituye una revisión de literatura 

sobre las primordiales herramientas y tácticas de RS y calidad de atención a los clientes, 

además tiene Como fortaleza, aplicar una metodología para obtener resultados fiables y 

válidos, este estudio será una base para futuras investigaciones relacionada con los temas 

investigados. 

El desarrollo de esta investigación tiene como objetivo general, Determinar la relación entre 

RS y la Calidad de atención a los ciudadanos en la municipalidad Distrital de Parcoy -2022. 

Por consiguiente, los objetivos específicos son: Determinar la responsabilidad social en la 

municipalidad distrital de Parcoy 2022, Determinar a calidad de atención a los ciudadanos 

en la municipalidad distrital de Parcoy 2022, Determinar la relación entre el compromiso 

organizacional y la calidad de atención en la municipalidad distrital de Parcoy 2022, 

Determinar la relación que existe entre la Gestión administrativa y la calidad de atención en 

la municipalidad distrital de Parcoy 2022. 

La presente investigación determino las hipótesis: 
 

Hi: Existe relación entre La responsabilidad social y la calidad de atención de los 

ciudadanos en la municipalidad distrital de Parcoy-2022. 

H0: No existe relación entre La responsabilidad social y la calidad de atención de los 

ciudadanos en la municipalidad distrital de Parcoy-2022
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II. MARCO TEÒRICO. 

 
 

Torres (2019) tuvo como objetivo en su estudio concluir la influencia de RSE en la 

organización Casa Grande S.A.A. en sus inmediaciones, el estudio es cuantitativo, con un 

método de correlación no empírico; La población de estudio fue de 380 personas. Durante 

la recopilación de los datos, se efectuaron encuestas, utilizando la escala de Likert, la 

información obtenida sobre programas de RSE e imagen; se utilizó el coeficiente de 

correlación de Pearson se obtiene r = 0.81 lo que indica que coexiste positivamente entre 

los proyectos de responsabilidad social y la imagen particular, además se concluye que las 

organizaciones que incluyan la responsabilidad en sus actividades seguramente serán una 

excelente empresa entre todos sus clientes que se sienten más cómodos y felices cuando 

reciben servicios y productos de una empresa que ha contribuido a los factores sociales y 

ambientales, porque se sienten incluidos. 

 

 
Cabellos & Izquierdo (2019) En su estudio busco determinar cuál es el grado de RS de la 

Empresa de Turismo SulluscochaLodge, Cajamarca en el año 2019 y el alcance de cada 

aspecto: “recursos humanos”, “ámbito social”, “sector económico” y “ambiental”. entorno”. 

La investigación tiene enfoques cuantitativos, transformativos y descriptivos, aplicando 

métodos analíticos-sintéticos, inductivos y deductivos. Como técnica se aplicó encuestas y 

como herramienta se aplicó un cuestionario diseñado con valor de confianza de 0.880 alfa 

de Cronbach. La población fueron 100 personas, el 99% declara el nivel de responsabilidad 

social empresarial como “alto” en general, mientras que el 1% restante declara el nivel 

“medio”. En esta investigación se concluye que el nivel general en los aspectos de “recursos 

humanos”, “sector social”, “sector económico” y “medio ambiente” con respecto a la RSE 

Turística El calendario de SulluscochaLodge, Cajamarca en 2019 es notablemente alto, en 

cierto modo, si se integra con la gestión de la empresa, beneficiará tanto al entorno externo 

como al interno. 
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Según un análisis Nacional Trejo (2020) en su estudio indicó que su objetivo fue determinar 

la relación entre la RSI y el nivel de servicio a los usuarios de la población del municipio en 

la región. Hipótesis y técnicas de encuesta, para asegurar la confiabilidad de las 

herramientas, se aplicó el método alfa, obteniendo un resultado de 0,862 para el 

cuestionario general, para sondear la variable responsable RSI, el índice es de 0,802 y para 

la variable clientes de servicio es 0,80; Nuestro trabajo: con dos grupos, un grupo de 

servidores para la variante interna de CSR, que consta de "97 servidores, el otro grupo 

corresponde a 1012 usuarios (ciudadanos), con patrones de "recuperación" de grupos 

anteriores y colecciones de investigación instrumental, es observaron que las dos variables 

se correlacionan positivamente y que la gestión de la RSE Buena afecta a todos los 

usuarios de la organización. 

 

 
Asmad & Cerna (2019) El principal objetivo de su estudio fue conocer la relación entre RS 

y la imagen corporativa interna de la empresa cementos Pacasmayo A.A.” La muestra 

estuvo conformada por 117 trabajadores de dicha entidad, la cual es experimental, 

transversal y correlación, en la cual las variables son controladas voluntariamente y se 

pretende recolectar los datos. Luego de conocer los resultados a través de las encuestas 

realizadas, se determinó que las variables se relacionan significativamente entre sí. 

 

 
Odonia (2021) en su tesis titulada “Responsabilidad Social y Conciencia de Imagen 

Corporativa en la Misión de la Comunidad Cristiana Reformada en Perú, Distrito La 

Esperanza, 2021” El objeto de este estudio fue precisar el vínculo potencial entre la RSE y 

la conciencia empresarial típica en la Misión Reformada de la Comunidad Cristiana en Perú, 

Distrito La Esperanza. De igual forma surge una pregunta común, Investigación Este estudio 

tiene un   enfoque cuantitativo   y   no correlacionado.   Experiencia en   diseño de 

hendiduras. Se utiliza la encuesta como método y el cuestionario como herramienta. Los 

sujetos de estudio fueron 50 colaboradores de la comunidad cristiana peruana de la región 

La Esperanza, los instrumentos para la investigación fueron validados por expertos, se 

procesó el alfa de Cronbach en el programa SPSS, para la determinación 
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estadística se trabajó con el coeficiente de correlación de Rho Spearman, se consideraron 

las salidas y se concluyó que tiene correlación entre las variables. 

 

 
Alfaro & Pérez (2019) este estudio surgió luego de identificar falencias dentro de la 

empresa, en su forma de hacer gestión de la RSE hacia los empleados, la población de su 

fue de 90 trabajadores de la mencionada empresa, la técnica que se utilizó para la 

obtención de datos fue la encuesta y el cuestionario como instrumento, que tiene 18 

preguntas, la confiabilidad y validez está basada en alfa de cronbach, el resultado es de 

0.739, esto indica que la calificación que se obtuvo es aceptable, luego se obtuvo 

información , donde indica que mientras mayor sea el nivel de responsabilidad social 

corporativo en la empresa , habrá un mejor desenvolvimiento de los trabajadores y si este 

baja su desempeño baja. 

 

 
Anticona & Cabanillas (2019) en su investigación el objetivo fue identificar la relación entre 

la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, luego de evaluar las variables 

independientes y dependientes de la encuesta mediante el método de Spearman, se 

determinó que hay relación positiva, lo que indica que, hay una dependencia ya que, si la 

variable calidad del servicio disminuye o aumenta, su nivel afectará a la otra variable que 

es la satisfacción del usuario. Finalmente, es grato recalcar que los usuarios brindan 

información de buena calidad para que las organizaciones puedan establecer estrategias 

que permitan brindar a los usuarios mejores bienes y servicios, por lo que el contacto íntimo 

y el trato amable son sumamente importantes. 

 

 
Vega (2019) en su investigación se utilizó como herramienta la encuesta , la población de 

estudio fue de 32 colaboradores de la Gerencia Regional de Educación de La Libertad, en 

donde se llegó a concluir que la calidad de servicio que brinda la gestión administrativa de 

la Gerencia Regional es regular, en cuanto a organización que se desarrolla dentro de la 

organización de acuerdo a los resultados se obtuvo que la gestión es mala, y que los 

directivos de la gerencia deberían enfocarse en arreglar los problemas que están 
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sucediendo dentro de la organización para que de esa manera pueda haber una mejora en 

la calidad de atención. 

 

Canessa & García (2021) En su libro titulado “ABC sobre la Responsabilidad Social 

Empresarial en el Perú y el Mundo”, refieren que la RSE es un tema con el cual las 

empresas se comprometen con la sociedad para mejorar el país. El ente como organismo 

vivo de la sociedad debe cumplir su rol de agente transformador para mejorar el ambiente 

y así lograr una nación próspera, democrática, pacífica y próspera que sea justa y justa. 

Además, la aplicación de la RSE en la no solo beneficia en la gestión de la empresa sino 

también a la sociedad y al medio ambiente, sino que también sirve como símbolo para 

mejorar la financiación diferida, reducir operaciones en la empresa y potenciar la imagen 

de la organización 

 

 
Según una investigación realizada por Seminario Henríquez (2018) en su tesis busco 

determinar la relación entre la RSE y la calidad de atención, para lo cual se utilizó la 

encuesta, la población estudiada fue de 100 usuarios de EsSalud en tratamiento en el 

Hospital Alberto Leopoldo Barton Thompson con un nivel de confianza del 80,5%, la 

investigación concluyo que si existe relación entre ambos variables y esto hace que la RSC 

en las empresas dé una imagen positiva a los usuarios. 

 

Pacompía (2020) en su tesis el objetivo fue encontrar cual es la relación entre las variables 

de RSE y la calidad del servicio. Este estudio es básico y con nivel correlacional, su diseño 

es no experimental, el objetivo del estudio fue encontrar la relación entre la responsabilidad 

social empresarial y calidad del servicio en la caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna 

S.A., 2018. Los resultados mostraron que el 65,9% de los usuarios encuentran que la RSE 

se aplica regularmente en la gestión, lo que permite a los clientes identificar el apoyo que 

se les da a las comunidades de la región, pero hay problemas ambientales ya que este tema 

se ha dejado de lado. Por otro parte, tenemos un 91,2% de clientes que consideran que la 

calidad de atención que brinda la empresa tiene un nivel alto, siendo el aspecto más 

destacado la “Capacidad de Respuesta” y los enfocados en el mejoramiento de la 

https://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Seminario%2BHenriquez%2C%2BJasmine%2BAracelly
https://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Pacomp%C3%ADa%2BToza%2C%2BJuan%2BFrancisco
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“Confiabilidad”. Este estudio determino que existe una relación directa y la responsabilidad 

social empresarial ayuda a aumentar la percepción de los clientes sobre la entidad, por lo 

tanto, la organización debe seguir enfocando y priorizando estos aspectos sociales, 

ambientales y económicos. 

 

 

Huallpa (2018) En su estudio el objetivo principal fue determinar el impacto de la RSE en 

la gestión en la aplicación de recomendaciones reconocidas para servicios relacionados: 

Verificación del cumplimiento de la Ley 27806 en el Distrito Regional Tacna. Se especifica 

el desarrollo de la encuesta en un proyecto viable y enfoque cuantitativo, se define el nivel, 

y el diseño no es experimental en corte transaccional. Los sujetos de estudio incluyeron 72 

servidores públicos y meseros y 39 instituciones de control de documentos (OCI) en 

ciudades de la región Tacna; la técnica son las encuestas y análisis de documentos. Así, 

según la prueba R-cuadrado y el coeficiente de Nagelkerke, se encontró que la RS en la 

administración de la ciudad tiene un efecto del 95,0% en la implementación de las 

recomendaciones; 91.3% rendición de cuentas, 89.8 % transparencia; el comportamiento 

ético afecta al 91%; el porcentaje de adhesión a los intereses de los interesados alcanzo el 

75.5% y el cumplimiento de los principios legales alcanzo el 96.9%.El comportamiento ético 

afecta al 91%; El porcentaje de adhesión a los intereses de los interesados alcanzó el 

75,5% y el cumplimiento de los principios legales alcanzó el 96,9%. 

 

Rivera & Arellano (2019) en la investigación que lleva como título “Responsabilidad Social 

en la Municipalidad Provincial de Tarma - Gerencia de Desarrollo Económico y Social 

período 2015”. El estudio realizado es del tipo descriptivo, con estimación no empírica de 

nivel descriptivo horizontal. Para el crecimiento de este estudio, la población de 100 

trabajadores del departamento de Desarrollo Económico y Social en la Municipalidad 
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provincia de Tarma, en la investigación se recopiló testimonios valiosos de la muestra, 

utilizando como base el MOF y el reglamento de organizaciones y funciones, la técnica 

utilizada es la encuesta, el cuestionario como instrumento, lo que ayudó a encontrar 

información sólida y confiable para el estudio. En este estudio se concluyó que la 

responsabilidad social es frecuente y está dentro de la gestión del desarrollo económico y 

social de la Municipalidad. En dicha encuesta se concluyó que existe una necesidad 

insatisfecha de rendición de cuentas social en el sector gobierno y que no existe un manejo 

adecuado del tema en la mencionada Municipalidad. 

 

 
Montalván (2019) en su investigación su objetivo principal objetivo fue proponer un plan de 

calidad de servicio a sus usuarios con el único objetivo de alcanzar una ventaja competitiva 

de provincia de Ferreñafe. En este estudio, se está utilizando una técnica para recolectar 

información denominada encuesta y una herramienta de cuestionario, se está trabajando 

con dos grupos de población, las variables de la investigación es Calidad de servicio para 

los usuarios, con 169 es la muestra y una variable de ventaja competitiva para los 

servidores públicos, con un tamaño de muestra de 35. Se realizó análisis de confiabilidad, 

arrojando 0,861 para la variable Calidad de atención y 0,877 y la variable Posición 

competitiva de los Servicios Públicos del Nivel. 

 

 
Fabián (2020) en su tesis titulada “Gestión Municipal y Calidad del Servicio al Ciudadano 

en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2020”, este estudio tiene un objetivo general que 

es hallar la relación entre la variable gestión municipal y la variable calidad del servicio en 

la municipalidad, esta investigación es del tipo básica a nivel de correlación con el enfoque 

cuantitativo; en el diseño se utilizó un método transversal no empírico. La muestra estuvo 

conformada por 83 colaboradores, en esta investigación se utilizó la encuesta para la 

recolección de información y un cuestionario como herramienta, el instrumento fue validado 

por el juicio de expertos y la confiabilidad determinada por el estadístico de la confiabilidad 

Alfa de Cronbach. En esta investigación concluyó que ambas variables están relacionadas 

entre sí. 
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Arlina (2018) en su estudio que realizo que lleva como título " La RS de las empresas en la 

sanidad: Un estudio de caso en los hospitales públicos de Medan, Indonesia" La sociedad 

contemporánea exige que todas las organizaciones actúen con sentido de la 

responsabilidad social. Actualmente, muchas organizaciones incorporan prácticas de RSC 

en sus programas de trabajo. Sin embargo, en el sector sanitario, el papel de la RSC no se 

ha estudiado tan profundamente como en el sector empresarial. Privado porque los 

servicios prestados por el sector sanitario se han valorado como un servicio directo a la 

humanidad. El fin de esta investigación es evaluar el impacto de la RSC en el sector 

sanitario, especialmente en los hospitales públicos. Para ello, se analizó la influencia de la 

RSC en la reputación de los hospitales, la fidelidad de los clientes y los valores de los 

hospitales. Los sujetos del estudio fueron 200 pacientes de cuatro hospitales públicos que 

respondieron a los cuestionarios. El modelo propuesto se evalúa mediante el análisis de 

trayectorias con la herramienta AMOS. Los resultados de este estudio aportan pruebas 

empíricas de que, en general, la RSC afecta positivamente a la reputación del hospital, a la 

fidelidad de los pacientes y al valor del hospital. Aunque sigue existiendo un impacto 

negativo directo de la RSC sobre el valor del hospital, el mayor efecto indirecto funciona a 

través del papel mediador de las variables reputación y lealtad de los pacientes, 

demostrando que la RSC tiene la capacidad de aumentar el valor del hospital. hospital. De 

hecho, estos resultados implican que la RSC debería adoptarse como una herramienta 

estratégica para aumentar el valor del hospital; debería llevarse a cabo en la gestión de la 

organización. 

 

 
Intissar, Taha & Mohamed (2020) en su investigación "Aplicar los conceptos de 

responsabilidad social, sostenibilidad y ética a las organizaciones sanitarias "Corporativas" 

La responsabilidad social corporativa es un tema que ha evolucionado a lo largo de la 

historia, con definiciones cambiantes para definir el vínculo entre las empresas y la 

comunidad. Hoy en día, además de la ética médica, este tema de la responsabilidad social 

se tiene cada vez más en cuenta en el contexto de la prestación de asistencia sanitaria, lo 

que sugiere un nuevo paradigma en la gestión de los hospitales. La sostenibilidad es uno 
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de los objetivos estratégicos emergentes de los sistemas y organizaciones sanitarias. En 

este artículo de opinión, analizamos brevemente la aplicación de la responsabilidad social, 

la sostenibilidad y la ética a las organizaciones sanitarias. 

 

 
Ségolène et al (2019) en su investigación "Un sistema de salud en peligro, una generación 

en busca del sentido de la vida y del trabajo, una brecha creciente entre las necesidades 

de la población y los recursos sanitarios”. La responsabilidad social es un concepto 

orientado a la reflexión y a la acción en favor de una política sanitaria más coherente, eficaz, 

equitativa y justa que busca dotar a las empresas de una visión respetuosa y responsable 

con el entorno y la sociedad. Por supuesto, aunque esta responsabilidad recae 

principalmente en los políticos y los administradores sanitarios, también concierne a los 

académicos, los profesionales médicos y la propia comunidad. El alcance de esta 

responsabilidad es muy amplio: desde la ecología hasta la salud, es fundamental para 

responder a los problemas actuales. Al fomentar el diálogo y la colaboración entre partes 

dispares, las soluciones deben priorizar la unidad de acción en lugar de la fragmentación, 

guiadas por los valores de calidad, equidad, conformidad y beneficio. La responsabilidad 

social nos invita a salir de nuestra zona de confort demostrando nuestra capacidad de 

reflexión, adaptación y acción para la sociedad. 

 

 
Severino et al (2019) refiere que la RSE es fundamental en las empresas que buscan 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Además, los usuarios son un 

grupo estratégico que se vuelve cada vez más exigente a medida que reciben información 

sobre servicios y productos a diario., por lo que el manejo de esta situación depende de 

cada empresa. Sin embargo, en comparación con este estudio, los supermercados son 

cadenas grandes que dan diferentes servicios y venden una amplia gama de productos. El 

principal objetivo de este estudio fue investigar cual Percepción del consumidor de las 

cadenas de supermercados en relación con la responsabilidad social empresarial. Se utilizó 

el enfoque cuantitativo, se realizaron análisis factoriales exploratorios, análisis de varianza 

de medias y análisis de conglomerados. En los resultados que se obtuvieron se puede 

observar que existe una diferencia estadísticamente significativa en ciertos 
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grupos y que la mayoría de los clientes consideran a los supermercados como actividades 

socialmente responsables y esto hace que los clientes se fidelicen a la empresa. 

 

 
Olguín (2020) en su investigación el objetivo principal fue identificar cuál es la percepción 

de la calidad de los servicios de salud públicos y privados desde la perspectiva de los 

usuarios en el contexto de la ciudad del centro-sur de Chile. La población de estudio fue de 

247 personas. El estudio es descriptivo y experimental con un modelo no lineal. Los 

resultados reflejan que los factores de calidad del servicio en el sector salud tienen un 

impacto positivo del servicio. Además, existe una diferencia en la percepción de esta 

calidad en los sectores público y privado, que varía con la disminución o aumento de la 

frecuencia de uso del centro de salud. Con la información que se obtuvo de este estudio se 

pretende incentivar a los proveedores de salud, que tengan en cuenta y mejorar la calidad 

del servicio que se le da a los usuarios. 

 

 
Naveed & Ahmad (2018) En su investigación “Los clientes frente a las iniciativas de 

responsabilidad social de las empresas y la lealtad de los clientes: el papel mediador de la 

calidad del servicio Este estudio destaca dos aspectos de la RSE”. La ética de los 

accionistas y la ética legal influyen en la fidelidad de los clientes hacia las empresas 

bancarias en Pakistán. La calidad del servicio desempeña un papel mediador. Para analizar 

los datos recogidos se utilizó(PLSSEM). Los resultados muestran que las iniciativas de RSC 

centradas en los accionistas y las iniciativas éticas y legales no tienen ningún impacto en la 

fidelidad de los clientes. Sólo las actividades legítimas de RSE tienen un impacto en la 

fidelidad de los clientes a través de la calidad del servicio. La calidad del servicio actúa 

como mediador entre el aspecto ético-legal de la RSE y la fidelidad de los clientes. Las 

conclusiones de este estudio ayudarán a los investigadores a desarrollar más modelos de 

fidelización basados en la RSE. Estos resultados también pueden ayudar a los bancos 

comerciales de Pakistán a dar prioridad a las iniciativas de RSC en sus políticas y planes 

estratégicos. 

Severino et al (2019) en su investigación “Responsabilidad Social en un centro de salud 

Publico en Chile” Tuvieron como objetivo probar la percepción que tienen el director y el 
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personal de un centro de salud pública en Chile sobre la presencia de comportamientos y 

prácticas socialmente responsables en dicho establecimiento, así como explorar posibles 

diferencias en estas percepciones por categoría ocupacional. Los resultados obtenidos en 

indican que los participantes parecen estar de acuerdo en que el Centro exhibe un 

comportamiento socialmente responsable, evidenciado por acciones que justifican que la 

calidad de vida del individuo mejora, de los miembros y de la comunidad local. Por otro lado 

también se obtuvieron resultados que sugieren que estas percepciones no se comparten 

por igual entre gerentes y empleados. Se ha observado una brecha significativa en la 

percepción entre estos subgrupos la conservación del medio ambiente. Con un enfoque 

particular en el personal, los resultados que se obtuvieron de este estudio también muestran 

que las percepciones del compromiso del Centro con el trabajo de calidad y el interés 

público parecen ser más positivas para los médicos, en comparación con grupos como 

expertos y técnicos. 

 

 
Sánchez et al (2019) en su tiene como objetivo conocer cuál es el impacto de la RSG en el 

gobierno de Villaflores, Chiapas. De estas cinco variables o áreas de investigación 

analizadas que son calidad cultural, responsabilidad social del gobierno, calidad de vida, 

marca del gobierno y su detalle de cuentas del gobierno a la ciudadanía, se realizó una 

prueba piloto con la colaboración de 60 humanos, Esto se realizó mediante estadística 

descriptiva, tablas gráficas, correlación chi-cuadrado, Pearson y regresión lineal múltiple. 

Se encontró que, en general, en las 5 áreas analizadas con la proporción de personas que 

tienen una visión negativa de la gestión gubernamental, no se requiere que los encuestados 

sean de la ciudad o no, y se utilizó la linealidad de las correlaciones. Se ha encontrado que 

existe una relación efectiva e importante entre cultura y calidad, y se destaca que GSR 

incide positivamente en la cultura y calidad de gobierno en la ciudad de Villaflores, Chiapas. 

 
 
 

Barrios et al (2019) en su investigación tiene como meta describir la implementación del 

aspecto interno de RSE en las cooperativas de Barranquilla. La metodología que se usó en 

esta   investigación   se basa en   un   marco   de   investigación   con   un   enfoque   y 
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alcance cuantitativo, más que el propio campo en el que se utilizó la encuesta para la 

recolección de datos. En conclusión, muestran debilidades importantes relacionadas con 

los beneficiarios, es decir, no financian proyectos sociales que perjudican a la sociedad, no 

demuestran transparencia en la información que presentan sobre la organización, la razón 

de ser y los resultados. También ocultan la situación real de la empresa. Por otro lado, la 

cooperativa se preocupa por la vida de los trabajadores en términos de salud y calidad de 

vida. Se preocupan por sentirse cómodo con su trabajo, controlando constantemente su 

trabajo. Permitiendo la entrada y aportes de todos los involucrados cuando se produce el 

cambio, a través de la orientación de una pregunta abierta. Finalmente, alientan a sus 

empleados a utilizar todos los recursos naturales, de una manera responsables con el 

medio ambiente. 

 

 
León & León (2018) en su tuvo como objetivo principal fue analizar la gestión de la RSE del 

sector alimentos en Venezuela en relación con la ciudadanía. Por eso, los materiales fueron 

investigados y revisados, lo que limito el alcance de su trabajo y respetando así la RSE. 

Después de la recopilación de datos, las empresas deben gestionar iniciativas de RSE 

exitosa que sigue el diseño, los estándares y las métricas de contexto con un solo propósito, 

especialmente para beneficiar a todos, y de esta manera desarrollar propuestas sostenibles 

que mejoren la calidad de vida de la sociedad. Se concluyó que necesitamos administrar. 

Aplicar a cada usuario y herramienta para ver el alcance. 

 

 
Rivera (2019) en su investigación que lleva como título “El Impacto De La RSC, las 

confianzas individuales y la calidad de vida laboral en los resultados de los trabajadores: El 

principal objetivo de esta investigación es medir la eficiencia de los empleados en las 

actividades de RSE en los hospitales. En la realización de este proyecto se le considera 

como importante porque amplía la investigación clave sobre el impacto de la RSE en los 

trabajadores. Además de la literatura previa que respalda la opinión de que la RSE afecta 

a los trabajadores, se sabe poco sobre cómo y por qué la RSE afecta a los trabajadores. 

En principio se trata la igualdad social y los grupos de interés. Esto también nos lleva a 

recopilar información, que es una agenda específica, diseñada por el 
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investigador. Para este estudio se recolectaron alrededor de 286 muestras de encuestas 

útiles. En resumen, se eligió PLSSEM para esta prueba porque la estructura principal son 

las percepciones y las actitudes de los individuos. El principal interés práctico de este 

estudio es el desarrollo de modelos conceptuales que han sido probados estadísticamente. 

La escala RSC se utiliza para medir la diferencia entre el conocimiento de la RSE y la 

práctica. Los resultados de esta encuesta muestran que la RSC externa influye en las 

actitudes y el comportamiento de los empleados. En general, los resultados nos dan una 

fuerte evidencia que las prácticas de RSE entre los trabajadores y las organizaciones son 

un indicador confiable de la calidad del trabajo y el desempeño de los empleados. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación: 

Tipo de investigación 

Para desarrollar la investigación, contamos con Lozada. J (2014). Ya que nuestra 

investigación se basa en la aplicada, este tipo se basa en la preservación y aplicación del 

conocimiento, así como la preservación de la ciencia y ejecutar en la práctica además de 

mantener estudios científicos para encontrar posibles respuestas a los cambios de 

innovación y mejorar en situaciones de la vida diaria, También intentan resolver una duda 

conocida y hallar respuestas a preguntas determinadas, la investigación aplicada enfatiza 

la resolución de problemas prácticos. La investigación aplicada se puede utilizar para 

obtener opiniones del mercado, la competencia y los clientes. 

 

 
Diseño de investigación 

 

En este estudio se trabajó con un diseño no experimental, ya que para llegar a los 

resultados nos enfocamos principalmente en la medición de las variables, este estudio se 

realiza sin manipular las variables y donde solamente se observan los fenómenos en su 

medio natural para luego analizarlos. Hernández (2003). Según la dimensión temporal es 

transversal o transaccional y recogen datos en un solo momento, en un único tiempo. Su 

finalidad es describir variables, y analizar su repercusión en un momento dado. Finalmente, 

de acuerdo con este diseño transversal, por su alcance, este estudio es causal-correlación. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), el esquema de correlación busca 

determinar si existe una relación entre variables que, en un momento dado (p.155), cuyo 

esquema es el siguiente: 
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Figura 1  

 Diagrama del diseño de investigación 

Dónde: 

M: Corresponde a la muestra seleccionada del estudio. 

O: Responsabilidad social 

O1: Calidad de atención 

r: Relación entre las variables 

3.2. Variables y operacionalización: 

Variable independiente: Responsabilidad social 

• Definición conceptual: Según Tanoria (2006). La RSEA se define como una

contribución activa y voluntaria de la empresa que se basa en principios

de transparencia y valores éticos, incluyendo los planes de mejora para la

organización y sus partes.

Variable dependiente: Calidad de atención 

• Definición conceptual: Según Munguía (2008) No es fácil determinar

la calidad de la atención porque es una valoración subjetiva; además,

podemos decir que esta es la inteligencia que tiene el cliente. La conformidad

del usuario presupone la compatibilidad con el producto o servicio y esta se

basa en la prestación del servicio o el producto que solicita el usuario.

M: 

O 

r 

O11 
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Tabla 1 Variables de estudio 
 
 

 

VARIABLE 

 
Variable X Responsabilidad Social 

 
 

Variable Y Calidad de atención 
 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
3.3 Población, muestra y muestreo: 

 
Población: Para el proceso de esta investigación se trabajó con un grupo poblacional de 

correspondiente a los ciudadanos o usuarios del municipio de Parcoy, en base a las 

variables presentadas. Los ciudadanos que acuden a pedir algún servicio a la Municipalidad 

Distrital de Parcoy, en promedio son 21784 personas. 

 

 
 Criterios de inclusión: ciudadanos que acuden a la municipalidad para 

realizar trámites en las diferentes áreas de la misma. 

 
 Criterios de exclusión: ciudadanos que no pertenezcan a la municipalidad 

de Parcoy. 
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Muestra: 

López. P (2004). Se refiere al hecho de que una muestra es un subconjunto o parte de la 

población que se está encuestando. Esta encuesta se trabajará en base a una muestra de 

378 usuarios de la Municipalidad Distrital de Parcoy. (Anexo 3) 

Muestreo: 

Según (Cuesta, 2009) El muestreo probabilístico es un método basado en principios de 

igual probabilidad. Es decir, todos tienen una misma probabilidad de ser seleccionados 

como parte de la muestra, por lo que todos los tamaños de muestra posibles se seleccionan 

con la misma probabilidad. Estos métodos de probabilístico son muy recomendables ya 

que aseguran que las muestras tomadas sean representativas. 

Unidad de análisis: 

Según (Cuesta, 2009), nos indica que es la principal entidad analizada dentro de un estudio. 

En la investigación de las ciencias sociales, las unidades típicas de análisis incluyen grupos, 

individuos, objetos y organizaciones. 

3.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos: 

Técnica 

Utilizaremos la encuesta como técnica, ya que consideramos que es la más adecuada para 

la aplicación a las muestras que se obtuvieron, y consideramos que es sumamente 

importante para determinar los objetivos que se plantearon en la investigación. 

Instrumento de recolección de datos: 

Utilizáremos el Cuestionario como instrumento para el estudio, estas preguntas serán 

validadas por expertos. 
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3.5 Procedimientos: 

 
La investigación que estamos realizando involucra temas importantes como lo son la 

Responsabilidad Social y como esta se relaciona en la calidad de atención que se le da a 

los usuarios en este caso en la Municipalidad Distrital de Parcoy, esta investigación nace 

a partir del hecho de que se han venido presentando quejas por parte de las personas que 

asisten a realizar trámites en la municipalidad , el hecho de que hay algunas personas que 

forma parte del are administrativa de la municipalidad que no les han venido dando la 

atención adecuada en esta institución , entonces fue por eso que nosotras decidimos iniciar 

este proceso de investigación , comenzando con la responsabilidad social viendo si esta 

está integrada dentro de la gestión de la empresa, como se sabe la RS es una estrategia 

esencial para lograr el desarrollo sostenible de una organización, ya que es un principio 

fundamental que proporciona beneficios reconocibles tanto interna como externamente a 

la empresa y mejora la comunicación entre los usuarios y los proveedores de servicios. 

Para iniciar con este proceso primeramente tuvimos que solicitar el permiso a la 

municipalidad para poder realizar el estudio, luego se procedió a obtener información 

asociada a las variables que nos sea útil para comprender más el tema y tener una base 

´para sustenta, luego se planteó y formulo el problema, el objetivo general y los específicos, 

se realizaron las hipótesis de la investigación, así como la población y muestra que nos 

servirá para obtener una información más definida sobre nuestra investigación. 

 

 
3.6 Método de análisis de datos: 

 
Para la realización de este estudio, se utilizó el método estadístico descriptivo en donde se 

elaboró una descripción sobre las variables y sus dimensiones. Así mismo se utilizó la 

estadística inferencial, con el único propósito de demostrar la hipótesis que se ha planteado 

en este estudio, para esto se utilizará la fórmula de Chi cuadrado. 

Esta base de datos se llevó a cabo con el programa SPSS versión 25 y el programa 

Microsoft Excel, en donde se reflejó los datos a través de gráficos estadísticos, tablas y 

figuras según corresponda. 
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3.7 Aspectos Éticos: 

Para esta investigación se utilizó previamente como criterio el cumplimiento de la 

producción científica a través de citas y referencias, además respetar los derechos de autor 

y cumplir la normativa RESOLUCIÓN RECTORAL Nº 760-2007/UCV CÓDIGO DE ÉTICA 

EN INVESTIGACIÓN DE LA UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO, referente a promover la 

originalidad de la investigación, por qué las fuentes consultadas se citan de manera precisa 

y respetuosa Para esta cita se utilizaron estándares internacionales de publicación y 

estándares APA con el fin de adherirse a las buenas prácticas de investigación. 
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IV. RESULTADOS:

Tabla 1 

 Determinar la responsabilidad social en la municipalidad distrital de Parcoy, 2022. 

Nivel N° de usuarios % 

Bajo 0 0% 

Medio 47 12% 

Alto 331 88% 

Total 378 100% 

Interpretación: 

La tabla 1 indican que, del total de los encuestados, el 88% equivalente a 331 personas se 

considera que tiene una responsabilidad social alta, mientras que el 12% lo cual es 

equivalente a 47 personas se considera que tiene una responsabilidad social media y el 0% 

equivalente a 0 personas se considera una responsabilidad social baja. 
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Tabla 2 

      Determinar la calidad de atención a los ciudadanos en la municipalidad distrital de Parcoy 2022. 

Nivel N° de usuarios % 

Bajo 0 0% 

Medio 62 16% 

Alto 316 84% 

Total 378 100% 

Interpretación: 

La tabla 2 indican que, del total de los encuestados, el 84% equivalente a 316 personas se 

considera que tiene una calidad de atención alta, mientras que el 16% lo cual es equivalente 

a 62 personas se considera que tiene una calidad de atención media y el 0% equivalente a 

0 personas se considera que tiene una calidad de atención baja. 
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 Tabla 3 

Determinar la relación que existe entre la Gestión por resultados y la calidad de 
atención en la municipalidad distrital de Parcoy 2022.

Gestión 
por 

resultados 

Calidad  
de atención 

Gestión 

Correlación 1,000 ,713 

Sig. 

por resultados (bilateral) 
,000 

Rho de N 378 378 

Spearman Correlación ,713 ,1000 

Calidad de 

atención 

Sig. 

(bilateral) 
,000 

N 378 378 

INTERPRETACIÓN 

De la tabla 3, el valor “sig.” es de (p=0.000) que es menor a 0.05 del nivel de significancia, 

por lo que se acepta la hipótesis de investigación. Asimismo, el Rho de Spearman tiene un 

coeficiente de 0,713, lo que significa que hay una correlación positiva considerable entre la 

variable Gestión por resultado y calidad de atención; es decir, si la gestión por resultado es 

buena, la calidad de atención para los ciudadanos de Parcoy aumentara significativamente 
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Tabla 4      

Determinar la relación entre el compromiso organizacional y la calidad de atención en la 
municipalidad distrital de Parcoy 2022. 

Compromiso         

organizacional 

Calidad   de 

atención 

Compromiso 

Correlación 1,000 ,511 

Sig. 

organizacional (bilateral) 
,000 

Rho de N 378 378 

Spearman Correlación ,511 ,1000 

Calidad de 

atención 

Sig. 

(bilateral) 
,000 

N 378 378 

INTERPRETACIÓN 

De la tabla 4, el valor “sig.” es de (p=0.000) que es menor a 0.05 del nivel de significancia, 

por lo que se acepta la hipótesis de investigación. Asimismo, se encontró el Rho de 

Spearman con un coeficiente de 0,511, lo que significa que tiene una correlación positiva 

moderada entre la variable compromiso organizacional y calidad de atención; es decir, si el 

compromiso organizacional por parte de la municipalidad es bueno, repercutirá 

positivamente en la calidad de atención para los ciudadanos de Parcoy. 
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Tabla 5    

Relación entre Responsabilidad Social y la Calidad de atención a los ciudadanos en la 
municipalidad Distrital de Parcoy, 2022. 

 Responsab ilidad 
social 

Calidad  de 
atención 

Rho de 

Spearman 

Re 

sponsabili 

dad social 

Cal 

idad de 

atención 

Correlación 1,000 ,874 

Sig. 
,000 

(bilateral) 

N 378 378 

Correlación ,874 ,1000 

Sig. 
,000 

(bilateral) 

N 378 378 

Interpretación 

De la tabla, el valor “sig.” es de (p=0.000) que es menor a 0.05 del nivel de significancia, 

por lo que se puede decir que se acepta la hipótesis de investigación. Asimismo, se 

encontró el Rho de Spearman tiene un coeficiente de 0,874, lo que significa que hay una 

correlación positiva considerable entre la variable Responsabilidad social y calidad de 

atención; es decir, si la responsabilidad social es buena, entonces la calidad de atención 

que se brindara a los ciudadanos de Parcoy aumentara considerablemente. 
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V. DISCUSIÓN

Con el objetivo específico 1 se planteó determinar la responsabilidad social de la 

municipalidad distrital de Parcoy, obteniendo un resultado de que el 88% de los 

encuestados considera que tiene una responsabilidad alta, mientras el 12% manifiestan 

que la Municipalidad tiene una responsabilidad social media y el 0% considera que se tiene 

una responsabilidad social baja, en este sentido se puede ver que en su mayoría los 

ciudadanos consideran que la responsabilidad que se da dentro de la Municipalidad Distrital 

de Parcoy es alta lo cual lo cual es muy beneficioso para la institución ya que los hace ver 

como una organización que tiene compromisos sociales con sus colaboradores y con cada 

uno de los ciudadanos de Parcoy en este sentido podemos confirmar este resultado con 

Arzapalo (2020) quien dice en su investigación que la responsabilidad social es un 

compromiso por el hecho de que todas las instituciones públicas y privadas para contribuir 

al desarrollo de toda la sociedad en su conjunto, y aún más en instituciones del Estado que 

estas tienen como misión entregar bienes y servicios de calidad a la población, 

garantizando el uso sostenible de los recursos ,además recensiona que la Responsabilidad 

social se divide en tres dimensiones, social, económico y ambientes, obteniendo un valor 

considerable para cada dimensión y concluyendo que el Municipio de la LOCALIDAD DE 

BOLOGNESI, se preocupa por desarrollar programas en beneficio de la ciudadanía 

municipal. 

Con el objetivo específico 2 se planteó determinar la calidad de atención a los ciudadanos 

en la municipalidad distrital de Parcoy, en la cual se obtuvo como resultado que el 84% 

consideran que la Municipalidad de Parcoy tiene una calidad de atención alta, mientras que 

el 16% considera que tiene una calidad de atención media y el 0% considera 
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que tienen una calidad baja, de acuerdo los resultados obtenido podemos ver que la calidad 

de atención que se le da al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Parcoy es alto, lo cual 

hace que la organización tenga una buena imagen esto lo confirma Pacompía (2020) lo cual 

en su investigación obtuvo como resultado que los clientes perciben que una empresa 

prioriza brindar apoyo en aspectos sociales y económicos, es vista de buena manera de 

parte de los clientes ya que permite que cada uno de ellos puedan tener una mejor 

percepción sobre la calidad de servicio que caracteriza a la entidad financiera, lo que mejora 

su posicionamiento en el mercado regional. 

Con respecto al objetivo 3 se planteó determinar la relación que existe entre la Gestión 

por resultados y la calidad de atención en la municipalidad distrital de Parcoy, lo cual nos 

muestra como resultado un coeficiente de Rho de Spearman (r=0.713), lo cual se interpreta 

que hay una correlación positiva considerable entre la variable gestión por resultado y 

calidad de atención, en ese sentido se puede decir que si la gestión por resultados es 

buena, la calidad de atención aumentara considerablemente, esta información es 

confirmada por Jordán (2022) lo cual en su investigación manifiesta que hay una relación 

positiva y significativa entre la gestión pública por resultados y la eficiencia de la 

administración, lo cual se puede interpretar como la eficiencia en la atención, con un Rho 

de Spearman r=893 lo cual nos dice que al aumentar la gestión pública por resultados la 

eficiencia admirativa subirá considerablemente, y de esta manera el servicio que obtendrá 

el cliente será bueno y agradable. Y, con respecto al objetivo específico 4 se planteó 

determinar la relación entre el compromiso organizacional y la calidad de atención en la 

municipalidad distrital de Parcoy, lo cual se obtuvo como resultado un coeficiente de Rho 

de Spearman (r=511), lo cual significa que mantiene una correlación moderada entre la 



29 

variable compromiso organizacional y calidad de atención, en ese sentido se puede decir 

que, si el compromiso organizacional es positivo, repercutirá positivamente en la calidad de 

atención para los ciudadanos de Parcoy, el trato y la convivencia que se da día a día en la 

Municipalidad de Parcoy es amena y la relación laboral que se da entre los colaboradores 

y los gerentes en la Municipalidad es buena , esta información es confirmada por, Seminario 

(2018) en su tabla 40 nos muestra un coeficiente de Rho de Spearman de r=0.328 entre 

las variables, lo cual confirma nuestra investigación afirmando que existe relación entre las 

variables compromiso organización y la calidad de atención al usuario en EsSalud – 

Hospital Alberto Leopoldo Barton Thompson – Callao – 2018, lo cual refiere que los 

trabajadores del hospital se siente cómodos y comprometidos con la organización lo cual 

ellos al tener esta perspectiva buscan dar lo mejor de sí con su trato hacia los pacientes. 

Como objetivo general se planteó determinar si existe relación entre la responsabilidad 

social y la calidad de atención en la Municipalidad Distrital de Parcoy, los resultados nos 

muestran un grado de correlación positiva considerable (r=0.874) entre ambas variables de 

estudio, por lo que, si la responsabilidad social es buena, la calidad de atención que se 

brindara a los diferentes ciudadanos de la Municipalidad de Parcoy aumentara 

considerablemente, en este sentido coincidimos con Trejo (2021) quien es su investigación 

busco identificar la relación que existe entre las variables Responsabilidad social Interna y 

Nivel de servicio de atención al ciudadano en la Municipalidad, obtuvo como resultados que 

si existe una relación positiva moderada en las variables siendo el valor de dicha correlación 

igual a 0,524, la cual concluyo que la Responsabilidad social interna tiene repercusión 

positiva en el desempeño de los colaborados , lo que quiere decir que si la Responsabilidad 

Social que se desarrolla dentro de la institución es buena, la atención que 
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se le brinda a los ciudadanos es buena, el autor en su investigación muestra que existe 

expectativa de parte de los clientes en base a las acciones de responsabilidad social que 

se desarrolla en las organizaciones, esto debido a que si se da un buen desarrollo esto 

repercutirá de buena manera en su comunidad; además este resultado también se puede 

comparar con Pacompia (2020) quien en su investigación tuvo como objetivo ver la relación 

entre la responsabilidad social empresarial y la calidad de servicio de una caja M; en donde 

obtuvo como resultado que si existe relación directa y significativa entre ambas variables 

en donde el valor que se obtuvo fue( Rho = 0.416 y el valor de p = 0.000), este estudio 

concuerda con nuestra investigación ya que en los resultados analizados, se encontró que 

existe correlación positiva considerable entre la Responsabilidad Social y la Calidad de 

Atención a los Ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Parcoy -2022, lo que nos quiere 

decir que si la empresa o institución desarrolla de manera eficiente el tema de 

responsabilidad social, lograra que cada uno de sus servidores se sienta comprometido en 

su trabajo y de tal manera la atención que recibirá el usuario será de mejor calidad, que 

será un factor positivo para la institución que permitirá que la comunidad de Parcoy se 

desarrolle en un ambiente limpio, en donde se establezcan políticas ambientales, políticas 

internas que permitan una excelente calidad de servicio dentro de la Municipalidad Distrital 

de Parcoy. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que existe relación positiva considerable entre las variables

responsabilidad social y calidad de atención (r=0.5), estos resultados nos muestran

la importancia de relacionar las variables ya que, si la responsabilidad social es

buena, entonces la calidad de atención que se brindara a los ciudadanos de Parcoy

aumentara positivamente.

2. Según la investigación se concluyó que de las 378 personas encuestada el 88%

considera que la Responsabilidad Social es alta, mientras que el 12% manifiesta que

la responsabilidad social es media, lo cual viene hacer un indicador favorable en la

gestión de la Municipalidad de Parcoy. Lo que nos dice que se está desarrollando

un buen trabajo en la municipalidad y se tiene la aprobación de cada uno de los

ciudadanos.

3. De acuerdo a la presente investigación se concluyó que de los 378 encuestados, el

84% considera que la calidad de atención es alta, mientras que el 16% manifiestan

que la calidad de atención es media, por lo que se puede decir que la Municipalidad

viene prestando una buena atención a sus usuarios y así mismo satisfaciendo las

necesidades de cada uno de los ciudadanos, lo cual nos quiere decir que dentro de

la Municipalidad se está desarrollando de la mejor manera el tema de

responsabilidad social y esto está repercutiendo de manera positiva en los

ciudadanos.
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4. Se determinó que existe una relación positiva considerable entre la dimensión

gestión por resultados y la calidad de atención (r=0713), por lo que es importante

conocer las estrategias y el plan social que se llevaran a cabo, ya que, a una mayor

gestión por resultados, mayor será la calidad de atención a los ciudadanos.

5. Se determinó que existe una relación positiva moderada entre la dimensión

compromiso organizacional y la calidad de atención (r=0511), ya que, si la

expectativa y la percepción que tiene los ciudadanos de Parcoy es buena, entonces

la Municipalidad logrará mantener un buen compromiso organizacional y esto

repercutirá positivamente en la calidad de atención.
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VII. RECOMENDACIONES

• Se sugiere actualizar y aplicar la mejora continua a los planes de responsabilidad

social que tiene la Municipalidad de Parcoy con el fin de seguir satisfaciendo las

necesidades de los ciudadanos.

• Se aconseja que al equipo de colaboradores de la Municipalidad de Parcoy se le

brinde capacitaciones constantes en atención al cliente, liderazgo y otros, con el fin

de seguir brindando una buena atención a los usuarios de Parcoy.

• Se recomienda a las autoridades de la Munipalidad Distrital de Parcoy, que trabajen

en conjunto con el área de RR. HH, para que implementen actividades de

responsabilidad social, que brinden una mejor calidad de vida laboral a sus

servidores, así también lograr mantener la imagen positiva que tiene la organización

frente a los ciudadanos en el tema de responsabilidad social.

• Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Parcoy realizar charlas a los usuarios

de la institución de forma semestral que permita mejorar la atención que se le brinda

a cada uno de los ciudadanos, y de esa manera poder desarrollar un trato más

personalizado.

• Se recomienda a la Municipalidad realizar evaluaciones del desempeño en los

niveles de atención que se le brinda al ciudadano, y con dicha información realizar

capacitaciones para los servidores y así mejorar la atención que se le brinda a los

usuarios, y de esa manera realizar perfiles de puestos de quienes prestan atención

a los ciudadanos.

• Se recomienda a la universidad y a cada uno de los docentes de la facultada de

ciencias empresariales, que, en las asignaturas, contemplen contenidos sobre tema
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de Responsabilidad Social y trato al usuario, para que sus egresados cuenten con 

estas capacidades. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Nivel de responsabilidad social 

Figura 2 Nivel de responsabilidad social 
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Nivel de calidad de atencición 

84% 

Anexo 2. Nivel de calidad de atención 

Figura 3 Nivel de calidad de atención 
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Anexo N°3: Datos de las encuestas 
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Anexo N° 4: Matriz de consistencia. 

 
Tabla 7 Matriz de consistencia. 
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Anexo N°5: Matriz de operacionalización. 

 
Tabla 8 Matriz de operacionalización. 

 

Variable Definición conceptual Operacionalización dimensión indicadores Tipo y escala 

 
 
 
 
 

Responsabilidad 

Social 

Según Tanoría (2006) “La responsabilidad 

social empresarial. Se define como la 

contribución activa y voluntaria de una 

empresa que se basa en valores éticos y 

principios de transparencia los cuales 

incluyen una estrategia de mejora continua 

en la relación entre la empresa y sus partes. 

La variable responsabilidad social 

empresarial se medirá a través de 

sus dimensiones aplicando un 

cuestionario de escala de Likert. 

Luego, los datos se procesarán en 

el análisis estadístico SPSS para 

medir la confiabilidad. 

Gestión por 

resultados 

Plan social Independiente 

Cualitativa/ 

Ordinal 
Estrategia 

Compromiso 

institucional 

Motivación 

Desempeño 

 
 
 
 
 
 

 
Calidad de Atención 

Según Munguía (2008) “La calidad de 

atención no es fácil de definir ya que posee 

una apreciación subjetiva; sin embargo, 

podemos afirmar que es la percepción que el 

usuario tiene del mismo. En una adherencia 

mental del usuario que asume un 

conformismo con el producto o servicio, y se 

basa en ofrecer un servicio o producto de 

acuerdo a los requerimientos de los usuarios. 

La variable calidad de atención al 

usuario se medirá a través de sus 

dimensiones aplicando un 

cuestionario en escala de Likert. 

Luego se procesarán los datos en 

un análisis estadístico SPSS para 

medir la confiabilidad. 

Expectativa del 

Usuario 

Educación del 
colaborador 

Dependiente 

Cualitativa/ 

Ordinal 

Atención recibida 

Percepción del 

Usuario 

Rápida atención 

Disposición de 
ayuda 
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Anexo N°6: Valides del instrumento 
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Anexo 7: Confiabilidad del instrumento calidad de atención 

Tabla 9 Confiabilidad del instrumento calidad de atención 

Estadístico de fiabilidad 

Alpha de 

Cronbach 

Número de 

elementos 

0.829 12 

Nota: Elaboración propia 
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Anexo 8: Confiabilidad del instrumento responsabilidad social 

Tabla 10 Confiabilidad del instrumento responsabilidad social. 

Estadístico de fiabilidad 

Alpha de 

Cronbach 

Número de 

elementos 

0.817 18 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N° 9: Población Finita 
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Anexo 10: Prueba de normalidad 

H0: Los datos procesados siguen una distribución normal 

H1: Los datos procesados no siguen una distribución normal 

Tabla 11 Prueba de normalidad. 

Kolmogórov - Smirnov Shapiro - Wilk 

Estadístico GI Sig. Estadístico GI Sig 

Responsabilidad 

social 

,180 378 ,000 ,886 378 ,000 

Calidad de 

atención 
,141 378 ,000 ,937 378 ,000 
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