
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 

PÚBLICA 

Calidad de procesos y la satisfacción ciudadana del Centro de 
Atención al Ciudadano de la Municipalidad Distrital de Lurín, 2022 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:

Maestro en Gestión Pública

AUTOR:  

Reyes Palomino, Jorge Javier (orcid.org/0000-0002-9885-6557) 

ASESOR: 

Dr. Galindo Heredia, Jose Antonio (orcid.org/0000-0002-8986-570X) 

CO-ASESOR: 

Dr. Espinoza Casco, Roque Juan (orcid.org/0000-0002-1637-9815) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Reforma y Modernización del Estado 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía

LIMA - PERÚ 
2023

https://orcid.org/0000-0002-9885-6557
https://orcid.org/0000-0002-8986-570X
https://orcid.org/0000-0002-1637-9815


ii 

Dedicatoria 

Dedico mi trabajo a mis familiares que han 

estado conmigo en cada momento de mi 

vida. 



iii 

Agradecimiento 

Agradezco a mis profesores por todo su 

apoyo incondicional para poder superarme 

profesionalmente. 



iv 

Índice de contenidos 

Caratúla i 

Dedicatoria ii 

Agradecimiento iii 

Índice de contenidos iv 

Índice de tablas v 

Índice de figuras vi 

Resumen vii 

Abstract viii 

I. INTRODUCCIÓN 1 

II. MARCO TEÓRICO 5 

III. METODOLOGÍA 16 

3.1. Tipo y diseño de investigación 16 

3.2. Variables y operacionalización 17 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo y unidad de análisis

       18 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 19 

3.5. Procedimientos 21 

3.6. Método de análisis de datos 21 

3.7. Aspectos éticos 22 

IV. RESULTADOS 23 

V. DISCUSIÓN 29 

VI. CONCLUSIONES 37 

VII. RECOMENDACIONES 38 

REFERENCIAS 39 

ANEXOS 49 



v 
 

Índice de tablas 

Tabla 1: Validación de contenidos por juicio de expertos 20 

Tabla 2: Análisis de confiabilidad del instrumento 20 

Tabla 3: Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus 

dimensiones. 23 

Tabla 4: Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus 

dimensiones. 24 

Tabla 5: Correlación entre la variable calidad de procesos y la satisfacción 

ciudadana. 25 

Tabla 6: Correlación entre la dimensión gestión de la operación y la variable 

satisfacción ciudadana. 26 

Tabla 7: Correlación entre la dimensión gestión de infraestructura tecnológica y la 

variable satisfacción ciudadana. 27 

Tabla 8: Correlación entre la dimensión supervisión de la atención y la variable 

satisfacción ciudadana. 28 

Tabla 9: Test de Shapiro - Wilks 108 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

Índice de figuras 

Figura 1: Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus dimensiones

 23 

Figura 2: Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus dimensiones

 24 

 

 



vii 

Resumen 

En el presente estudio se buscó determinar en qué medida la calidad de procesos 

se relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de 

la Municipalidad de Lurín en el año 2022. Fue realizado bajo un enfoque 

cuantitativo, no experimental de corte transversal y de nivel relacional con una 

muestra de 30 trabajadores. 

Dentro de los resultados la variable calidad de procesos se pudo determinar 

que el 6,7% de los 30 encuestados la consideraron en un nivel bajo, el 73,3% la 

consideraron en un nivel medio y un 20% en un nivel alto, mientras que la variable 

satisfacción ciudadana el 10% la consideraron en un nivel bajo el 36,7% la 

consideraron en un nivel medio y un 53,3% en un nivel alto.  

Finalmente, mediante la correlación Tau b de Kendall se obtuvo un p-valor 

de 0,546 entre la variable calidad de procesos y la satisfacción ciudadana. Además, 

se determinó una relación entre la gestión de la operación y la satisfacción 

ciudadana, con un valor de 0,356, además existe correlación entre la gestión de 

infraestructura tecnológica y la satisfacción ciudadana de 0,345 y finalmente existió 

correlación de 0,826 entre la supervisión de la atención y la satisfacción 

ciudadana. 

Palabras clave: calidad de procesos, satisfacción ciudadana, atención al 

ciudadano. 
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Abstract 

In the present study, we sought to determine to what extent the quality of processes 

is related to citizen satisfaction of the Citizen Service Center of the Municipality of 

Lurín in the year 2022. It was carried out under a quantitative, non-experimental, 

cross-sectional approach and relational level with a sample of 30 workers. 

Among the results, the process quality variable could be determined that 

6.7% of the 30 respondents considered it at a low level, 73.3% considered it at a 

medium level and 20% at a high level, while 10% considered the citizen satisfaction 

variable to be at a low level, 36.7% considered it to be at a medium level and 53.3% 

at a high level. 

Finally, by performing Kendall's Tau b, a p-value of 0.546 was obtained 

between the variable quality of processes and citizen satisfaction. In addition, there 

will be a relationship between the management of the operation and citizen 

satisfaction, with a value of 0.356, there is also a relationship between the 

management of technological infrastructure and citizen satisfaction of 0.345 and 

finally there were connections of 0.826 between the supervision of the attention and 

citizen satisfaction. 

Keywords: quality of processes, citizen satisfaction, citizen service. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, las empresas han visualizado una relevancia en establecer un buen 

nivel de calidad dentro de los procesos de producción, puesto que los clientes se 

han puesto más exigentes con la garantía de los productos o servicios que se 

suministran tengan una calidad adecuada. Así, al observar y evaluar la calidad de 

los procesos de manera constante, se evitan diversos defectos que puedan tener 

los productos finales, y así llegar a obtener una fidelización de los clientes al ofrecer 

un producto que satisface sus necesidades. 

Desde un enfoque internacional, según Rojas, Arancibia, Andrade y Ramírez 

(2019, p. 36), la satisfacción que sienten los ciudadanos con los servicios prestados 

es pasada muchas veces por alto. Esta limitada orientación a los usuarios se da 

tanto en empresas o instituciones privadas, como públicas. Por ello, que la calidad 

debe estar presente en los servicios que se ofrezca al público, de modo que debe 

cumplirse a nivel de la sociedad. Además, al tratarse de una tarea esencial y de 

responsabilidad común entre todos los funcionarios públicos, toda institución tiene 

la obligación de brindar servicios de calidad hacia sus usuarios y por ende lograr 

las expectativas de las masas en un tiempo razonable. 

En el Perú, los autores López y Arenas (2020, p. 111) describieron que 

cuando una comunidad considera mejorar un servicio específico en base a su 

propia información y estándares, desarrolla una calidad específica para el servicio, 

como el horario de apertura, el espacio físico, lo que se denomina calidad 

procedimental. De la misma manera, se denomina calidad esperada cuando esta 

cumple con las expectativas de servicio que tienen los ciudadanos-usuarios con 

respecto al factor de calidad. Por otro lado, si estas dos cualidades programadas 

por la entidad común y lo esperado por el usuario no coinciden, surge la 

insatisfacción ciudadana, y si coinciden, se dice que las necesidades y expectativas 

del usuario han sido satisfechas. Normalmente, hay una comparación específica 

referente a la calidad que es connota por el cliente y la calidad programada que se 

ve al final del proceso de ejecución de la calidad sobre la óptica del ciudadano para 

determinar si sus requisitos pueden o no llevarse a cabo. 

Finalmente, en el ámbito local, se logró identificar irregularidades en la 

Municipalidad Distrital de Lurín, evidenciándose la insatisfacción de la mayoría de 
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ciudadanos con el desempeño de la administración pública. Esta situación lleva a 

cuestionar si los procesos se realizan con una calidad adecuada, al no ser así, se 

genera un incremento de la insatisfacción por parte de los vecinos de la zona. Ante 

un desglose de las causas de dicha problemática dentro de la Municipalidad, se 

observa que no hay suficiente supervisión sobre los procesos realizados para los 

servicios. En estas circunstancias, las necesidades de los ciudadanos se contraen 

y no son atendidas de forma correcta. Por ejemplo, no hay una debida orientación 

en la realización de trámites, lo cual puede generar confusiones, solicitudes que no 

procesan, datos erróneos y demoras. 

Es por ello, que el problema surge por parte de la Municipalidad Distrital de 

Lurín, debido a que no cuenta con un lugar específico para que los ciudadanos 

puedan expresar sus incomodidades o reclamos que tengan con respecto a la 

institución debido a su deficiente calidad de servicio, esto se da debido a que no 

cuenta con un módulo o área que tenga como finalidad recibir información sobre la 

mejora y planes de acción se harán para contribuir con una buena atención dentro 

de la institución. 

En base a la problemática hallada, se formuló la siguiente pregunta general: 

¿En qué medida la calidad de procesos se relaciona con la satisfacción ciudadana 

del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022? Asimismo, 

los problemas específicos fueron: a) ¿En qué medida la gestión de operación se 

relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la 

Municipalidad de Lurín, 2022? b) ¿En qué medida la gestión de infraestructura 

tecnológica se relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al 

Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022? c) ¿En qué medida la supervisión 

de la atención medida se relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de 

Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022? 

Por otro lado, desde una visión teórica, la presente investigación genera un 

apoyo para futuros trabajos que se encuentren. Incluso, en el proceso de 

realización se darán nuevos conceptos esclareciendo la vinculación entre las 

variables de estudio. Con dicha perspectiva planteada, el marco de la investigación 

discute sobre las teorías y motivos por el cual la calidad de procesos logra afectar 

la satisfacción de los ciudadanos ya que no brinda un buen servicio; así, todo esto 
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se obtuvo en base a fuentes confiables como revistas indexadas y libros tanto en 

inglés como español para tener una opinión internacional de diversos autores (Baas 

et al.,2021,p.10). 

Desde una perspectiva práctica, los resultados obtenidos a raíz de la 

investigación contribuirán para tener un diagnóstico de la situación actual de la 

Municipalidad. A partir de ello, las figuras correspondientes de la entidad pueden 

diseñar y efectuar estrategias que sumen a una mejor atención para los usuarios. 

Asimismo, este estudio servirá de referencia para otro tipo de instituciones (Khemet 

y Richman , 2020, p. 14).  

También, en aspectos metodológicos, se expone en uno de los capítulos 

diferentes enfoques que se han utilizado para que la indagación sea posible; 

además, facilitan la validación de las hipótesis y la obtención de información 

relevante sobre nuevos detalles conceptuales de las variables señaladas (Thakkar 

et al., 2021,p. 5-6). 

En base a las preguntas formuladas, surgió el objetivo general, el cual buscó 

determinar en qué medida la calidad de procesos se relaciona con la satisfacción 

ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

Aparte, los objetivos específicos son a) Determinar en qué medida la gestión de 

operación se relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al 

Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. b) Determinar en qué medida la 

gestión de infraestructura tecnológica se relaciona con la satisfacción ciudadana 

del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. c) 

Determinar en qué medida la supervisión de la atención se relaciona con la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022. 

Por último, se formularon hipótesis basadas en las variables de estudio, la 

hipótesis general afirma que: existe relación entre la calidad de procesos y la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022. Así, en los específicos son a) Existe relación entre la gestión de 

operación y la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la 

Municipalidad de Lurín, 2022. b) Existe relación entre la gestión de infraestructura 
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tecnológica y la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la 

Municipalidad de Lurín, 2022. c) Existe relación entre la supervisión de la atención 

y la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad 

de Lurín, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 

En cuanto a los antecedentes internacionales, se tiene a Medina et al. (2021, pp. 

36-37), con su artículo publicado en la revista Investigación Administrativo, buscó 

identificar el nivel de influencia por parte de la calidad de información, sistema y 

servicios prestados por una organización gubernamental en su página web. La 

metodología fue cuantitativa, empírica y aplicando la técnica del cuestionario a un 

total de 488 ciudadanos que realizan sus operaciones por medio del sitio web. En 

los resultados evidencian cuán fundamental es la calidad de los factores ya 

mencionados, su facilidad de uso y confianza puesta por los ciudadanos en la 

seguridad de sus operaciones; además, existe un alto porcentaje de ciudadanos 

que confían en el gobierno virtual, concluyendo que, la relevancia es brindar ideas 

para hacer eficientes las actividades gubernamentales con la salvedad de que no 

pueden generalizarse a todo el país. 

Seguidamente, Chen et al. (2021, pp. 329-330), con su artículo publicado en 

la revista International Journal of Infectious Diseases, buscó examinar los factores 

determinantes de la satisfacción ciudadana en cuanto a la respuesta de los 

gobiernos frente a la pandemia. Realizaron un estudio de enfoque cuantitativo y 

correlacional, haciendo uso de tau de Kendall de las variables, tomando en cuenta 

14 países y como resultado se obtuvo una correlación alta y positiva de 0,862. 

Asimismo, tomaron en consideración factores como las políticas en salud, políticas 

de rigurosidad y de apoyo económico, de las cuales se obtuvo una mayor 

correlación de los criterios salud y rigurosidad con la satisfacción de los ciudadanos. 

Como conclusión se demostró que los ciudadanos se inclinan por atender más a 

los resultados de los gobiernos, número de casos y muertes en la pandemia, por lo 

que las políticas mencionadas deben reforzarse para prevenir efectos adversos y 

cubrir las necesidades de la población.    

Asimismo, Lanin y Hermanto (2018, pp. 6-12) presentaron como objetivo, de 

su artículo publicado en la revista Internacional de Economía Social, determinar el 

efecto que tiene la calidad de servicio en la satisfacción ciudadana y la confianza 

pública, con respecto a un gobierno local de Indonesia. Se utilizó un enfoque 

cuantitativo que llevó a encuestar a 4177 ciudadanos. Se comprobó la existencia 
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de una correlación entre las variables, mientras que los resultados descriptivos 

mostraron que la entrega de servicio es influyente en un 27,2%, la puntualidad un 

20,8%, la calidad de información 24%, el profesionalismo 14,1%, la actitud del 

personal 9,1% y el rol de los supervisores al verificar la atención era de importancia 

en un 12,6%. Los autores concluyeron que la satisfacción y confianza de los 

ciudadanos en el gobierno se debe a la calidad de los procesos, cumpliendo 

eficientemente con la prestación de servicios a tiempo, actitud profesional, 

disponibilidad de información de valor y supervisión de los principales gestores. 

Guamán (2021, pp. 26-56), con su artículo publicado en la revista Estudios 

Gerenciales el cual buscó evaluar el efecto que tiene el sistema de gobierno 

electrónico en cuanto a ingreso y seguimiento de trámites, sobre la satisfacción y 

percepción ciudadana. Por ello, tuvo un desenlace cuantitativo con diseño no 

experimental y corte transversal, con ello se encuestó a 384 usuarios de la 

Municipalidad de Guayaquil mediante el EU eGovernment survey. Los resultados 

inferenciales a través de la prueba Chi cuadrado aceptaron las hipótesis enfocadas 

en la dependencia de las variables y en los resultados descriptivos se precisó que 

la utilidad percibida de las plataformas es de 5,50 a 5,85, la facilidad de uso es 

relativamente alta con una calificación de 6,46 y el nivel de satisfacción tiene un 

promedio de 6, lo cual es ligeramente superior o regular. 

Por último, en la tesis de Atiaga (2020, p. 47), publicada en la Universidad 

Técnica de Ambato, Ambato-Ecuador, se estableció como propósito determinar la 

incidencia que tiene la gestión de la calidad en la satisfacción de los usuarios en la 

Agencia de Registro Civil de Latacunga. La metodología que empleó fue descriptivo 

correlacional, con un enfoque cuantitativo, también contó como población a las 

personas de la ciudad estudiada y de muestra a los usuarios que realizan sus 

trámites en la Agencia Latacunga de Registro Civil. Asimismo, la técnica de 

recolección de datos que utilizó fue la encuesta y el cuestionario. Por último, se 

obtuvo que existe una relación positiva fuerte en las variables, con un valor de 0.809 

en la correlación de Pearson. Con ello también se demostró en los resultados 

descriptivos que los ciudadanos valoran los aspectos de tiempo de atención 

(69,75%), información de los servicios (57,25%), actitud cortés (85,50%) y 
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comprensión de las demandas del usuario (82,25%) para estar satisfechos con los 

servicios. 

En cuanto a los antecedentes nacionales, el autor Calle (2021, pp. 227-229) 

en su artículo publicado en la revista Industrial Data, tuvo como objetivo establecer 

cómo se relaciona la motivación del talento humano con la satisfacción del 

ciudadano en cuanto a la atención que se le brinda en un gobierno local de Lima. 

Se empleó un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, correlacional y 

transeccional. Se encuestó a 343 trabajadores de la entidad y se consultó un 

informe de medición de satisfacción ciudadana. Se obtuvo como resultado una 

correlación positiva de 0.57, en donde los trabajadores tenían más motivación 

intrínseca y la satisfacción de los ciudadanos era baja debido a la lentitud de los 

trámites, la falta de comprensión del problema y descoordinación entre oficinas. 

Finalmente, se recomendó un mejor diseño de estrategias de motivación para un 

óptimo servicio al ciudadano. 

En la misma idea, Fabián (2020, p.9) en su investigación refirió como objetivo 

determinar la relación que existe entre la gestión municipal y calidad de atención al 

ciudadano en la municipalidad distrital de Los Olivos - 2020. Por ello, contó con un 

enfoque cuantitativo de tipo básico con un diseño no experimental con un nivel 

correlacional, además la población fue de 83 trabajadores y se utilizó el cuestionario 

como instrumento de la investigación. En sus resultados logró demostrar que hay 

una relación entre las variables mencionadas, debido a que el 60% de encuestados 

mencionaron que la calidad de atención es óptima, pero deben seguir fomentando 

planes de acción por parte de todos los colaboradores dentro de la entidad para 

que la población se sienta satisfecha. Finalmente, se concluyó existe relación entre 

la gestión municipal y calidad de atención al ciudadano dado que se obtuvo el valor 

de 0,732 lo que representa un valor alto y significante. 

Mamani y Vilca (2022, pp. 13-14), en su artículo publicado en la revista 

Revista de Ciencias Humanísticas y Sociales, determinaron la relación entre la 

calidad de servicio de bibliotecas públicas municipales y la satisfacción de los 

ciudadanos usuarios del servicio. El trabajo tuvo un enfoque cuantitativo, no 

experimental, correlacional y de corte transeccional; para lo cual se encuestó a 368 

usuarios. Se usaron dos instrumentos, uno de autodiagnóstico según la Norma 
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Técnica de calidad de servicios en el sector público y el segundo se enfocó en la 

satisfacción del ciudadano mediante la escala LIBQUAL. Por lo tanto, se determinó 

una correlación significativa entre las variables. Entre los principales hallazgos se 

halló un nivel bajo en 9 de 11 bibliotecas estudiadas bajo la Norma Técnica, 

evidenciando un desinterés de las autoridades por modernizar el servicio, mejorar 

la infraestructura y capacidad técnica. También se encontró que la satisfacción 

ciudadana era baja, ya que los usuarios consideran que las bibliotecas no tienen 

personal calificado, no poseen un ambiente confortable y están desactualizadas.   

Por otro lado, Bostanc y Erdem (2020, p.9), en su artículo publicado en la 

revista Socio-Economic Planning, mencionaron como objetivo determinar la 

relación entre la gestión de operación y la satisfacción ciudadana en un municipio 

de Lima. Por ello, empleó un enfoque cuantitativo de tipo básico de nivel no 

experimental, además la población fue de 40 colaboradores y se utilizó el 

cuestionario como instrumento de la investigación. Los autores mencionaron en sus 

resultados que es importante contar con una adecuada satisfacción ciudadana 

debido a que los ciudadanos son los principales afectados, el 60% mencionaron 

que la satisfacción ciudadana es media, un 30% que es alta y un 10 % que es baja. 

Finalmente, los autores concluyeron que existe una relación entre la gestión de 

operación y la satisfacción ciudadana debido a que se obtuvo un valor de 0,652 

mediante la correlación de Sperman lo que significa un valor alto y significativo.  

Finalmente, Pardo (2018,p.12), en su tesis de maestría, refirió como objetivo 

determinar la relación entre la gestión municipal y la satisfacción ciudadana en la 

provincia de Cajatambo, Lima 2017. Por ello, contó con un enfoque cuantitativo de 

tipo básico de nivel no experimental con un diseño correlacional, además empleó 

una población de 45 ciudadanos y usó la encuesta como instrumento.  Por otro 

lado, el autor obtuvo en su resultado que el 55% de encuestados mencionaron que 

la gestión municipal y la satisfacción ciudadana es eficiente, mientras que el 35% 

mencionaron que es deficiente y el 10% que es bajo. Finalmente, el autor concluyó 

en que existe una relación entre la gestión municipal y la satisfacción ciudadana 

debido a que se obtuvo un valor de 0,664 mediante la correlación de Sperman lo 

que significa un valor alto y significativo.  
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En relación a la variable calidad de procesos, ésta se configura desde el 

momento en que se concibe un producto para su venta en el mercado, ya que es 

necesario considerar la calidad de cada uno de sus subprocesos de fabricación y 

asegurarse de que todos estén estandarizados. Lo mismo aplica con los servicios, 

ya que se debe establecer un proceso adecuado para su prestación (Consejo de 

Ministros, 2022). 

Igualmente, los autores Guo et al. (2018, p. 487) comentan que los 

consumidores están satisfechos con el soporte y que estos mismos regresaría más 

a menudo porque obtienen calidad en la transacción; además, brindar el  un servicio 

que denote calidad, conllevará a que se siga una línea sin dificultades, ya que abre 

un panorama que muestre seguridad para los usuarios y no estén en sujetos a 

ayudas, pero brindar calidad debe ser una insignia o carta de presentación en una 

empresa, y aunado a ello, mostrar una cultura de la empresa.  

Así, se destaca que la importancia del mismo es que no necesariamente se 

busque tener un mejor acercamiento al cliente, y aunado a ello es pertinente que el 

área basada en la creación de estrategias, sume mecanismos para que se logre 

tener un mejor desarrollo en la empresa y ante ello, tanto el cliente como la empresa 

ganan, estás un paso por delante de la competencia (Dickinson y Shahab, 2021, p. 

2). 

Para la dimensión gestión de la operación, los autores Bueno y Jácome 

(2021, p. 339) indicaron que es la práctica que incluye la planificación, ejecución y 

seguimiento de las acciones dentro de una organización, teniendo en cuenta que 

se puede realizar en diferentes áreas de una empresa para mejorar el desempeño 

de los procesos internos para aumentar su eficiencia y productividad. 

En este sentido, Kumar et al. (2022,pp. 5-7) manifiestan que el papel de la 

gestión de operaciones está en dirección a optimizar la distribución, el 

almacenamiento, el transporte y otros eslabones, crear valor y se logre las 

expectativas quién tomará el servicio, algunos ejemplos incluyen: transporte, 

almacenamiento, manipulación, embalaje, entrega.; por ello, es esencial que los 

servicios de la organización satisfagan las necesidades de los consumidores. 
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Asimismo, loa autores Xu y Chen (2016, p. 328) mencionan que con 

respectos a los avances continuos en los procesos y en las personas permiten 

lograr mejores resultados en términos de desempeño interno y calidad de los 

productos entregados a los consumidores, de manera que esté un paso adelante 

de los demás que están en su mismo rubro; incluso el aminorar costos, permite 

estar en vntaja más fundamentales en este marco mejora los sistemas de 

fabricación al implementar un enfoque JIT (Just in Time) que ayuda a las empresas 

a reducir costos al realizar una gestión adecuada de los costos de inventario. 

Con respecto a la dimensión gestión de infraestructura tecnológica, Roca y 

Ramírez (2022, p. 27) exponen que es aquel que está basado en los mecanismos 

de soporte a la empresa, tales como, hardware, software y diversos servicios que 

se proyecten a mantener sólida la gestión interna y la seguridad de la información; 

para ello, es importante que se cuente con equipo de servidores de calidad para 

mantener las aplicaciones comerciales en funcionamiento. 

Además, los autores Lavado y Sánchez (2021, p. 35) señalan que el éxito 

comercial debe ir acompañado de nuevas soluciones para cumplir con los nuevos 

requisitos, tales como, nuevas sucursales, comunicaciones rápidas y estables y una 

red escalable con soporte sostenible; dado que el cambio digital debe respaldarse 

mediante la inversión en equipos y sistemas rápidos, confiables y seguros; así, el 

uso de las nuevas tecnologías permite a las empresas controlar sus recursos y 

resolver los posibles problemas de forma más eficiente. 

Al respecto, Salirrosas, Guerra, Tuesta y Álvarez (2022, pp. 1377) señalaron 

que la necesidad de las entidades para modernizar la infraestructura tecnológica se 

ha acrecentado debido al contexto de la pandemia. Esto le brinda al usuario la 

seguridad de la información disponible y agilidad de trámites, aunque también 

existe una brecha de accesibilidad, por lo que deben efectuarse esfuerzos para que 

funcionarios y ciudadanos se integren en un gobierno electrónico. 

Desde la visión de Pailiacho et al. (2019, p. 4), los beneficios de implementar 

estas tecnologías son la reducción de riesgos por medio de ciberataques o robo de 

información dentro de las empresas porque amplía la seguridad informática; 

también, se aumenta la productividad ya que genera mayor avance en los procesos, 
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disminuye los errores en el trabajo manual y se crea una mejor comunicación entre 

los colaboradores. 

Seguidamente, en la dimensión supervisión de la atención, los autores Yang 

et al. (2022) resaltaron que las empresas suelen emplear varios tipos de 

supervisores y gerentes para supervisar los proyectos y los empleados y para 

garantizar la productividad y la fiabilidad del desarrollo de actividades de la 

empresa. Los puestos de gestión de supervisión requieren habilidades específicas 

que se pueden desarrollar a través de programas de certificación o de grado 

Kim y Lim (2021,p.8) detallan cómo es que se comporta un buen supervisor 

ya que estos realizan entrevistas, asignan cuotas de productividad, supervisan el 

progreso de los empleados y ayudan a establecer objetivos para la empresa y sus 

empleados. Un buen gerente puede ayudar a los empleados a sentirse más 

seguros en su trabajo y con ello se sujete una relación horizontal de interrelación 

entre los intervinientes. 

Por tanto, el objetivo general que tiene este factor es dirigir a los empleados 

en sus roles y responsabilidades asignadas dentro de la organización, administrar 

métodos de eficiencia y procesos de productividad, y el desarrollo de la evaluación 

y mejora del desempeño; aparte, los líderes de cada equipo establecen metas para 

la empresa y proporcionar información sobre productos y métodos de producción. 

Con respecto a la segunda variable de satisfacción ciudadana, se define 

como un incentivo que inspira confianza en el funcionamiento de los sitios web y 

transacciones financieras a través de Internet, asegurando que las transacciones 

sean seguras y que su información personal y comercial será tratada de manera 

confidencial (Consejo de Ministros, 2022, p. 7). 

La satisfacción ciudadana también, desde la visión de García et al. (2022, 

pág. 51), reside en que el individuo logre percibir que es valorado, se le toma en 

cuenta y con ello se proyecte a pensar que tendrá una adecuada calidad de vida y 

que estos sean gestionados de forma responsable para que mantengan su 

integridad al llegar a la ciudadanía. Asimismo, sus expectativas se basan en la 
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comunicación que se tengan de los procesos que los conciernen, lo cual implica el 

interés de los políticos por este punto. 

A su vez, Ferdik et al. (2022, p. 9) comentan que se vincula con la evaluación 

tangible o intangible que los clientes reciben a lo largo del tiempo con base en su 

experiencia satisfactoria de brindar otro servicio, lo que se traduce en un 

posicionamiento general a largo plazo en términos de calidad y servicio, creando 

nuevas formas de satisfacer algunas necesidades que no se encuentran en el 

mercado, y mejorando los canales de implementación para reducir las quejas. 

También, logra ser representada cuando una organización se propone 

mejorar su proceso de atención, teniendo en cuenta el control y seguimiento, a 

partir de los resultados de seguir creciendo en cuestión de calidad en lo que ofrece, 

ya que se pueden clasificar en malos, buenos y excelentes según los 

requerimientos, y estos pueden ser medidos mientras se prestan los servicios, y 

puede ser cómodo o incómodo (Cruz,2021, p. 77). 

En relación con la dimensión realización de los trámites y servicios en la 

plataforma, en este caso el Congreso de la República (2022) señaló como única 

página virtual que relaciona el Estado con los ciudadanos es Gob.pe ya que por 

medio del mismo es que se le permite información verídica sobre lo institucional y 

la orientación de trámites y servicios virtuales de forma sencilla. 

Igualmente, los autores Hooda et al. (2022, pp. 2-4) relacionan estas 

actividades con el gobierno electrónico ya que este se posiciona como el primer 

enfoque de gestión pública enfocado en el uso de las TIC para el buen gobierno; 

además, su origen se dio en el periodo de la popularización de Internet porque 

actualmente los sitios web oficiales del gobierno surgió siendo a mediados de la 

década de los 90, ofreciendo servicios virtuales y que hoy en día han incrementado 

y mejorado para el bienestar de los ciudadanos. 

Desde otra perspectiva, la presencia del internet facilita el poder agregar 

herramientas como sistemas que envían correos electrónicos, mensajes de texto u 

otras formas de comunicación unidireccional a los usuarios para brindar información 

especializada que es muy aplicado en diversos países, incluido Perú, han 
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introducido esta fase, pero la calidad varía del desempeño de cada país (Flores 

Farro, 2021, p. 4). 

Según Culqui et al. (2021, p. 12846), en la dimensión atención a reclamos, 

toda entidad de cualquier ámbito debe y está obligado a presentar algún medio por 

el cual las quejas o reclamos deban ser atendidos, tales como, los grupos primarios 

que serían como el gerente de esta área que soluciona este tipo de situaciones, 

también, el buzón o libro de reclamos que son llevados de forma anónima por parte 

de los consumidores y las encuestas que son para obtener una opinión más general 

del cliente. 

Así, Ruiz et al. (2021, p. 38) destaca que es importante atender los reclamos 

y quejas identificando los conflictos que generan, permitiendo mejorar el entorno 

laboral e introducir cambios para modificar o eliminar los posibles problemas, 

contribuyendo así a reducir el nivel de conflicto interno en lo que se considera 

funcional y dentro de umbrales aceptables; incluso, estas mismas deben ser una 

oportunidad para dirigir activamente las actividades dentro de la organización. 

Finalmente, la dimensión percepción de la calidad de servicio, y de acuerdo 

a los autores Burgos y Morocho (2020, p. 24) mencionan que se encuentra dos 

tipos de perspectiva, el primero es la calidad objetiva es una visión inherente a la 

calidad, ya que está orientada a la producción y encaminada a la eficiencia, se 

refiere a actividades estandarizadas; además de la calidad objetiva basada en las 

características técnicas y tangibles del producto, lo que conduce a una 

identificación de criterios cuantificables. 

Demarquet y Chedraui (2022, pp. 92-95) expresan que, mientras que la 

calidad subjetiva incluye una visión externa dirigida a colmar las expectativas de lo 

que busca el consumidor, y se refiere a actividades con un alto nivel de compromiso 

del cliente y hace referencia a hacer un parangón o comparación de la calidad que 

percibe el usuario, dándose así por el constante crecimiento de los servicios y su 

importancia global, siendo la percepción del cliente un determinante crucial de la 

calidad. 
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En visión de la definición de términos, se presentan alternativas de solución 

que son una acción o acciones tomadas por las agencias y organismos 

gubernamentales en todos los niveles para resolver un problema en cierta medida 

(Ojeda, 2021, p. 87); también, la buena comunicación es expresar de forma clara y 

completamente honesta nuestra opinión sobre cualquier cosa y defenderla con 

firmeza de una manera tranquila y educada, respetando las creencias e ideas de 

los demás (Hawkins, 2020, p. 9). De acuerdo a González y Pérez (2018) mencionan 

que la comprensión es la actitud que destaca la tolerancia frente a situaciones 

difíciles, tomando en cuenta emociones y situaciones del otro. 

Por otro lado, la conformidad del ciudadano se basa en que estén satisfechos 

con el servicio o atención brindada por su municipio (Management Association & 

Information Resources, 2021). Díaz et al. (2021, p. 50) explican que la gestión de 

soporte e infraestructura de tics es donde se genera el enfoque y atención que se 

precisa para elevar considerablemente el rendimiento de las operaciones internas, 

conseguido por medio del control de cada fase en las operaciones. La gestión del 

mantenimiento se enfoca en los activos y materiales que utiliza la organización para 

controlar el nivel de costes, tiempos y equipos para facilitar el cumplimiento de las 

normas (Gonzalez, 2016).  

La gestión del patrimonio es considerada una estrategia de inversión que 

analiza el perfil y la situación de cada cliente para así lograr las metas financieras 

e importantes sin olvidar el equilibrio de sus recursos y necesidades futuras 

(Collectif, 2021, p. 280). La incorporación de nuevos servicios es detallada por los 

autores Kekez y Howlett (2019, p. 3) que es cuando la organización realiza unos 

ajustes en el financiamiento para poder adquirir nuevos materiales y equipos con el 

fin de agilizar la productividad de los colaboradores. La inmediatez es actuar bajo 

presión o de forma rápida frente algún servicio, falta o reclamo que pueda presentar 

el usuario, este con el fin de evitar un disgusto más por parte de ellos (Marcus, 

2017, p. 70). 

La orientación al ciudadano, Balci et al. (2018, p. 11) indica que en muchas 

ocasiones es por medio de un profesional que facilita la realización de cualquier 

trámite o también influye al momento que el administrado busca tener una mejor 
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decisión para no equivocarse. La prestación del servicio, en este caso son los 

servicios públicos que brinda el Estado para poder facilitar las actividades o ayudar 

a los ciudadanos en cualquier circunstancia (Evenson, 2017, pp. 108-110). El 

profesionalismo es aquel colaborador que cumple con su rol según su área de 

trabajo y que a veces presenta altos estándares como la calidad por sus actividades 

y compromiso puesto en ellos (Hakansson et al.,2021,p.8).  

La recepción y orientación hace referencia a la atención que reciben los 

ciudadanos al momento de realizar algún trámite o proceso por el cual no tengan 

un conocimiento claro (Management Training Australia, 2015, pág. 3). El servicio 

post-atención, según Hinson et al. (2019, pág. 201), es la atención al cliente que 

abarca estrategias diseñadas para mejorar la experiencia postventa y mantener 

relaciones duraderas con los clientes, satisfaciendo siempre sus expectativas y 

necesidades. La supervisión de la atención es donde el supervisor general lidera, 

supervisa y coordina un equipo de asistentes; además, dependiendo de su 

desempeño es que asegura que los clientes tienen un buen servicio (Lim et al., 

2021, pp.10-12).
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, con el fin de medir la variable de forma 

estadística y numérica, permitiendo que los datos sean procesados en tablas y 

gráficos que diluciden claridad del fenómeno de estudio. Winkler y Spiekermann 

(2018, p. 8) mencionaron que este método es muy empleado porque posee una 

mayor certeza y precisión. Con esta información se pudo tener información exacta 

sobre calidad de procesos y satisfacción del ciudadano, y se propicie un mejor 

entendimiento en las preguntas y probar las hipótesis.  

3.1.1 Tipo de investigación:  

Básico y transversal, caracterizado por reunir información teórica para ampliar los 

conocimientos de la variable, esto permitió que el investigador pueda contrastar los 

datos y tener un marco teórico variado y actual. Los autores Bairagi y Munot (2019, 

p. 211) señalaron que solo busca incrementar los conocimientos del investigador, 

más no resolver un problema en la sociedad, mientras que el carácter transversal 

se enfoca en un determinado periodo de tiempo. En cuanto a la presente 

investigación, se buscó información sobre la calidad de procesos con el fin de 

profundizar en conceptos y teorías sobre la gestión y supervisión; del mismo modo 

sobre la satisfacción ciudadana y sus dimensiones. 

3.1.2 Diseño de la investigación  

No experimental, el cual busca que no se realicen modificaciones sobre las 

variables, asimismo, evita que se establezca un cambio interno durante el análisis. 

Segundo y Mendoza (2021, p. 90) señalan que este tipo de estudio permite que las 

variables no se manipulen y porque se midieron por única vez sin evaluar su 

evolución. De acuerdo con este concepto, para el desarrollo del trabajo no se 

modificará o se intervendrá en el estado natural de las variables o la muestra, 

encuestando a los colaboradores en un periodo determinado. 

El nivel fue correlacional, el cual busca establecer una relación entre dos o 

más variables, de manera que se pueda conocer el nivel de vinculación y cómo esto 

se afecta en la realidad. Reed et al. (2021, p. 20) mencionaron que este tipo de 

investigación permite encontrar una relación causal entre dos fenómenos. Gracias 
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a este concepto, se arribó a ver la relación que guarda la calidad de procesos en 

cuanto a gestión de la operación, gestión de infraestructura y supervisión de la 

atención; con la satisfacción del ciudadano cuando realiza sus trámites en la 

plataforma, atención a reclamos y su percepción de la calidad de servicios. 

3.2. Variables y operacionalización 

V1: Calidad de procesos 

Definición conceptual: Es entendido como la eficiencia y eficacia de un proceso 

o actividad determinada, la cual debe seguir la normativa, los requisitos y las 

expectativas de los usuarios. Además, significa brindar un servicio o producto que 

satisfaga las expectativas desde que inicia el proceso hasta su término (Consejo 

de Ministros, 2022). 

Definición operacional: Estuvo operacionalizada en tres dimensiones: Gestión de 

la operación, gestión de infraestructura tecnológica y supervisión de la atención, 

cada uno con sus respectivos indicadores. 

Indicadores: La orientación al ciudadano, supervisión de la atención, prestación 

del servicio, servicio post-atención, gestión de soporte e infraestructura de TIC’s, 

gestión del patrimonio y gestión del mantenimiento.  

Escala de medición: Es ordinal, considerando cinco alternativas con las siguientes 

puntuaciones: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) En ocasiones, (4) Con frecuencia y (5) 

Siempre.  

V2: Satisfacción ciudadana 

Definición conceptual: Es un elemento importante que permite conocer si un 

grupo de personas se siente cómodo y satisfecho con el servicio que se les brinda. 

También se entiende como un estado psicológico que se basa en el cumplimiento 

de necesidades y expectativas que tiene un individuo respecto a la solución de sus 

problemas (Consejo de Ministros, 2022). 

Definición operacional: Se operacionalizó en tres dimensiones: Realización de 

los trámites y servicios en la plataforma, atención a reclamos y percepción de la 

calidad de servicio, cada uno con sus respectivos indicadores. 

Indicadores: Recepción y orientación, incorporación de nuevos servicios, 

conformidad del ciudadano, alternativas de solución, comprensión, buena 

comunicación, profesionalismo e inmediatez.  
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Escala de medición: Es tipo ordinal, considerando cinco alternativas con las 

siguientes puntuaciones: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) En ocasiones, (4) Con 

frecuencia y (5) Siempre. 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo y unidad de 

análisis 

           3.3.1 Población:  

Es el conjunto amplio de individuos que poseen características similares entre sí y 

por ello pueden ser estudiados, asimismo, son aquellos sujetos que forman parte 

del grupo de interés del investigador debido a que experimentan un problema en 

común que debe ser resuelto (Bengio, 2021,p. 8). De manera que la población 

estuvo conformada por 30 trabajadores del Centro indagado, ya que son quienes 

forman parte de la calidad de procesos en la municipalidad y conocen el 

funcionamiento de cada tipo de gestión y supervisión, asimismo, depende de su 

desempeño que el ciudadano perciba sus expectativas de servicio cumplidas.  

Por otro lado, es importante precisar que se optó con esta población debido 

a que se quiere saber cómo es el manejo interno de los procesos para satisfacer al 

ciudadano, ya que a través de los colaboradores se puede medir la atención al 

ciudadano, además la encuesta que vendría hacer el instrumento de investigación 

con las preguntas tiene como objetivo saber la perspectiva y opinión de los 

colaboradores de la Municipalidad.   

● Criterios de inclusión: Se consideró a aquellos trabajadores que se 

encontraban actualmente laborando en la entidad y que deseen formar 

parte del estudio. 

● Criterios de exclusión: Aquellos trabajadores que no se encontraban 

trabajando en el momento que se realizó el estudio y aquellos que por 

motivos personales no pudieron participar.  

3.3.2 Muestra: 

El conjunto muestral es definido como un subconjunto de la población, el cual debe 

ser representativo, de esta manera se podrá garantizar un análisis estadístico 

adecuado. Además, la selección de la muestra permite maximizar los resultados, 

evitando que el investigador realice un estudio amplio; de manera que en la 
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presente investigación estuvo compuesta por los 30 trabajadores del Centro de 

Atención analizado. 

Por otro lado, es importante precisar que se optó con esta muestra debido a 

que se quiere saber cómo es el manejo interno entro de la calidad de procesos para 

satisfacer al ciudadano ya que a través de los colaboradores se puede medir la 

atención al ciudadano, además la encuesta que vendría hacer el instrumento de 

investigación con las preguntas tiene como objetivo saber la perspectiva y opinión 

de los colaboradores de la Municipalidad (Bengio, 2021,p. 8). 

3.3.3 Muestreo: 

Se arribó a probabilístico y, de acuerdo a los autores Goretzko (2021, P.9) 

mencionaron qu es considerado como una técnica que permite al investigador 

establecer una selección aleatoria de lo que se recabó en la poblción. 

La unidad de análisis es la individualización de un sujeto que forma parte de 

la población y muestra, siendo importante porque será él quien se está estudiando 

(Chang et al.,2021,p.12). En este estudio fue un trabajador del Centro de Atención 

al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El instrumento aplicado fue el cuestionario, el cual fue diseñado con preguntas 

cerradas en base a la problemática de estudio. Es definido como una herramienta 

importante y popular en investigaciones porque permite recolectar datos y adquirir 

nuevos conocimientos sobre un tema en particular, del cual se podrán obtener 

conclusiones precisas (Neumann et al., 2021,p.15).  

La técnica de recolección estuvo compuesta por la encuesta, y de acuerdo 

a Marx y Mouselli (2018, p. 175) Con ello, se logra tener un mejor apoyo que 

conlleve a tener un mejor acercamiento a los colaboradores en virtud de su aporte, 

y se propicie resultados que ostenten verosimilitud. 

De este modo, se pudo tener información sobre el trabajo de los 

colaboradores con respecto a la calidad de procesos ya que el cuestionario permite 

evaluar punto por punto cada dimensión mediante los indicadores. Asimismo, se 
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obtendrá información de cómo es atendido el ciudadano y si cumple con su 

satisfacción.  

La validez de contenido de los instrumentos de recolección se verificó por el 

juicio de tres expertos y a través de la prueba piloto que fue aplicada a 14 sujetos, 

lo que permitió aplicar esto de manera eficiente para la recolección de información 

requerida. La confiabilidad de los cuestionarios permitió que lleguen a procesarse 

de forma estadística para poder conocer el nivel de confiabilidad que tuvieron 

dentro de la investigación (Elliot et al., 2021,pp.6-7). 

Tabla 1:  

Validación de contenidos por juicio de expertos 

Experto Apellidos y nombres 
Grado 

académico 
Resultado 

Experto 01 Salazar Llerena, 

Silvia 

Metodóloga Aceptable 

Experto 02 Luján Cabrera, Micaela Doctora Aceptable 

Experto 03 Escudero Vílchez, 

Fernando 

Metodólogo Aceptable 

 

A través de la prueba piloto se realizó un análisis a los instrumentos 

formulados mediante el Alfa de Cronbach, utilizando la estadística Shapiro-Wilk. En 

primer lugar, el cuestionario sobre la calidad de procesos obtuvo una correlación 

de 0,964 y el cuestionario sobre la satisfacción ciudadana tuvo una correlación de 

0,979. Por lo tanto, se estableció una correlación positiva y alta que demostró una 

adecuada confiabilidad de los instrumentos. 

Tabla 2:  

Análisis de confiabilidad del instrumento 

  

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos Shapiro-Wilk 

Calidad de procesos 0,964 14 12 

Satisfacción ciudadana 0,979 16 12 



21 
 

 

3.5. Procedimientos 

En un primer lugar, se recopiló toda en bagaje informativo para definir las variables 

de estudio y entender la realidad en la cual se interrelacionan, seguidamente se 

encuestó a 30 individuos que pertenecen a la entidad de estudio, de esta manera 

se pudo contrastar la información que se tiene y las experiencias de los sujetos.  

Dicho esto, las coordinaciones internas para la aplicación de la encuesta 

fueron posible con la ayuda del administrador de la municipalidad, se realizó la 

debida comunicación explicando los fines del estudio, después se precisó el día 

para poder realizar la encuesta y se especificó que el administrador iba a estar 

presente durante el proceso de recolección. Una vez se recogieron los datos, estos 

serán procesados estadísticamente, en base a tablas y gráficos ordenados, los 

cuales facilitarán la obtención de conclusiones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se desplegó un programa estadístico para procesar y analizar los datos, el cual 

permitió brindar resultados certeros y confiables para obtener conclusiones. El 

programa SPSS V26 es una herramienta que posee una gran variedad de 

programas integrados, los cuales arrojan tablas y gráficos en base a una data 

específica, permitiendo que los investigadores puedan interpretar los datos y 

obtener conclusiones respectivas (Rivadeneira et al., 2020).  

En adición, posibilita tener una estadística descriptiva, ya que se trabajará 

con las respuestas de los colaboradores (siempre, casi siempre, algunas veces, 

casi nunca o nunca) sobre la calidad de procesos y satisfacción ciudadano, 

obteniendo gráficos y técnicas numéricas exactas.  

También se tuvo una estadística inferencial para que los datos que se 

obtengan sirvan de contraste entre las hipótesis, esto gracias a lo obtenido tras la 

prueba de normalidad la cual se consideró el estadístico Shapiro Wilk por contar 

con una muestra menor a 50 personas, lo que permitió determinar que este tipo de 

variables fueron no paramétricas y ordinales, por lo que se evaluó con la prueba 

estadística Tau b de Kendall para las correlaciones. 
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3.7. Aspectos éticos 

Se tomó en consideración la normativa de la universidad y los principios éticos 

básicos, tales como la beneficencia, no maleficencia, justicia y autonomía 

(Universidad César Vallejo, 2020).  

La beneficencia, que está en virtud de apuntar al bienestar de quienes 

protagonizaron la participación. La no maleficencia, que se avoca a no perjudicar, 

sino en buscar una salida ante un problema. La justicia, que tuvo la posición de ser 

proporcionales y neutros en cuanto al acotamiento de cada partícipe y 

salvaguardando la discreción y no tener futuros inconvenientes. Finalmente, la 

autonomía, implicó que los participantes no se vieran afectados en su aporte, y en 

base a ello se les brinde una protección en cuanto a su identidad e integridad 

(Alvarez, 2018). 

Del mismo modo, se consideraron los principios y valores éticos más 

importantes según Hirsch (2019) para el desarrollo del trabajo: 

Empezando por la objetividad, ya que se intentó de no involucrar 

perspectivas propias y de efectuar cada apartado con imparcialidad para no desviar 

la investigación. En segundo lugar, se trabajó con apertura porque las conclusiones 

y el estudio en general se expondrán para ser revisadas, recibir críticas y aceptar 

nuevas ideas con la finalidad de contar con una investigación completa. La 

honestidad también caracteriza el proceso debido que se comunican los resultados 

en su totalidad y sus posibles aplicaciones para futuras investigaciones. Por último, 

la responsabilidad también es importante porque se justifican las motivaciones de 

la investigación, se demuestra la validez de los procesos y se trabaja anticipando 

sus posibles consecuencias. 

Además, en todo momento se hizo uso de la normativa APA 7ma edición, 

citando a los autores que fueron parte importante del estudio. Esta investigación 

fue realizada para aportar a la sociedad y soluciona un problema.  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 3:  

Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus dimensiones. 

 

V1: 

Calidad de 

procesos  

D1: 

Gestión de la 

operación 

D2: 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

D3: 

Supervisión de 

la atención 

 f % f % f % f % 

Válido Bajo 2 6,7% 2 6,7% 4 13,3% 3 10,0% 

Medio 22 73,3% 26 86,7% 26 86,7% 17 56,7% 

Alto 6 20,0% 2 6,7% 0 0,0% 10 33,3% 

Total 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 

Nota. Elaboración propia  

  

Figura 1:  

Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus dimensiones. 

 
 

Dentro de la tabla, respecto a la variable calidad de procesos se pudo 

determinar que el 6,7% de los 30 encuestados la consideraron en un nivel bajo, el 

73,3% la consideraron en un nivel medio y un 20,0% en un nivel alto, continuando 

con la dimensión gestión de la operación se pudo determinar que 6,7% de ellos la 

consideraron baja, 86,7% de ellos media y un 6,7% en un nivel alto, en cuanto a la 

dimensión gestión de infraestructura tecnológica se pudo determinar que el 13,3% 

de ellos la consideraron en un nivel bajo y el 86,7% en un nivel medio, finalmente 

en cuanto a la dimensión supervisión de la atención se pudo determinar que el 
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10,0% de ellos la consideraron en un nivel bajo, el 56,7% en un nivel medio mientras 

que solo el 33,3% lo consideraron en un nivel alto. 

Tabla 4:  

Análisis descriptivo de la variable calidad de procesos y sus dimensiones. 

 

V1: 

Satisfacción 

ciudadana  

D1: 

Realización 

de los 

trámites y 

servicios en la 

plataforma 

D2: 

Atención a 

reclamos 

D3: 

Percepción de 

la calidad de 

servicio 

 f % f % f % f % 

Válido Bajo 3 10,0% 3 10,0% 3 10,0% 4 13,3% 

Medio 11 36,7% 14 46,7% 17 56,7% 12 40,0% 

Alto 16 53,3% 13 43,3% 10 33,3% 14 46,7% 

Total 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 

Nota. Elaboración propia  
 

Figura 2:  

Análisis descriptivo de la variable satisfacción ciudadana y sus dimensiones. 

 
Nota. Elaboración propia  

  

Dentro de la tabla, respecto a la variable satisfacción ciudadana se pudo 

determinar que el 10,0% de los 30 encuestados la consideraron en un nivel bajo el 

36,7% la consideraron en un nivel medio y un 53,3% en un nivel alto, continuando 

con la dimensión realización de los trámites y servicios en la plataforma se pudo 

determinar que 10,0% de ellos la consideraron baja, 46,7% de ellos media y un 

43,3% en un nivel alto, en cuanto a la dimensión atención a reclamos se pudo 
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determinar que el 10,0% de ellos la consideraron en un nivel bajo, el 56,7% en un 

nivel medio y el 33,3% en un nivel alto, finalmente en cuanto a la dimensión 

percepción de la calidad de servicio se pudo determinar que el 13,3% de ellos la 

consideraron en un nivel bajo, el 40,0% en un nivel medio mientras que solo el 

46,7% lo consideraron en un nivel alto. 

4.2 Análisis inferencial 

Hipótesis general: 

H1: Existe relación entre la calidad de procesos y la satisfacción ciudadana del 

Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

H0: No existe relación entre la calidad de procesos y la satisfacción ciudadana del 

Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

Tabla 5:  

Correlación entre la variable calidad de procesos y la satisfacción ciudadana. 

 

Calidad de 

procesos 

Satisfacción 

ciudadana 

Tau_b de 

Kendall 

Calidad de 

procesos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,546** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,546** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

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

 
Por medio de la correlación del estadístico no paramétrico del Tau b de 

Kendall se pudo determinar la significancia de un p-valor de 0,000 siendo este 

menor a 0.05, lo cual permite rechazar la hipótesis nula (Ho) y aceptar la hipótesis 

del investigador (H1). Lo cual, permite considerar que existe una relación entre la 

calidad de procesos y la satisfacción ciudadana, con una fuerza de correlación de 

0,546 considerado como un nivel moderado y positivo, evidenciando con ello la 

aceptación de la hipótesis alterna (H1) al manifestar que existe relación entre la 
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calidad de procesos y la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al 

Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

Hipótesis específicas: 

Hipótesis 1 

H1: Existe relación entre la gestión de operación y la satisfacción ciudadana del 

Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

H0: No existe relación entre la gestión de operación y la satisfacción ciudadana 

del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

Tabla 6:  

Correlación entre la dimensión gestión de la operación y la variable satisfacción 

ciudadana. 

 

Gestión de 

la 

operación 

Satisfacción 

ciudadana 

Tau_b de 

Kendall 

Gestión de la 

operación 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,356** 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 30 30 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,356** 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 30 30 

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

 
A través de la correlación realizada por medio del estadístico no paramétrico Tau b 

de Kendall, se pudo determinar una relación entre la gestión de la operación y la 

satisfacción ciudadana, con un valor bajo y positivo de 0,356 y una significancia con 

un p-valor de 0,000 siendo este menor a 0.05. Esto lleva a rechazar la hipótesis 

nula (Ho) y a aceptar la hipótesis formulada por el investigador (H1), considerando 

que existe relación entre la gestión de operación y la satisfacción ciudadana del 

Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 
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Hipótesis 2 

H1: Existe relación entre la gestión de infraestructura tecnológica y la satisfacción 

ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 

2022. 

H0: No existe relación entre la gestión de infraestructura tecnológica y la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad 

de Lurín, 2022. 

Tabla 7:  

Correlación entre la dimensión gestión de infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción ciudadana. 

 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

Satisfacción 

ciudadana 

Tau_b de 

Kendall 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,345* 

Sig. (bilateral) . ,017 

N 30 30 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,345* 1,000 

Sig. (bilateral) ,017 . 

N 30 30 

Nota.  La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 

A través de la correlación realizada por medio del estadístico no paramétrico Tau b 

de Kendall se obtuvo una significancia con un p-valor de 0,000 siendo este menor 

a 0.05, lo cual lleva a una fuerza de correlación entre la gestión de infraestructura 

tecnológica y la satisfacción ciudadana de 0,345, considerándose como un nivel 

bajo positivo. Tal resultado evidencia la hipótesis del investigador (H1), al 

manifestar que existe relación entre la gestión de infraestructura tecnológica y la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022, y rechaza la hipótesis nula (Ho). 
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Hipótesis 3 

H1: Existe relación entre la supervisión de la atención y la satisfacción ciudadana 

del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 2022. 

H0: No existe relación entre la supervisión de la atención y la satisfacción 

ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de Lurín, 

2022. 

Tabla 8:  

Correlación entre la dimensión supervisión de la atención y la variable satisfacción 

ciudadana. 

 

Supervisión de 

la atención 

Satisfacción 

ciudadana 

Tau_b de 

Kendall 

Supervisión de 

la atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,826** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,826** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

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

 
Realizada la correlación por medio del estadístico no paramétrico del Tau b 

de Kendall se obtuvo una significancia de 0.000, siendo un valor menor a 0.05; y 

una fuerza de correlación de 0,826 entre la supervisión de la atención y la 

satisfacción ciudadana; considerado como un nivel alto y positivo. Lo cual deja 

rechazar la hipótesis nula (H0) y aceptar la hipótesis planteada por el investigador 

(H1), la cual manifiesta que existe relación entre la supervisión de la atención y la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022.
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V. DISCUSIÓN 

En cuanto, a la discusión, se pudo hallar una similitud de los datos obtenidos con 

lo revisado por los autores recabados dentro de esta investigación.  

En primer lugar, se logró determinar que la calidad de procesos tiene relación 

significativamente con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al 

Ciudadano dentro de la Municipalidad de Lurín, al tener una correlación de 0,546 

por medio de la prueba de Tau b de Kendall, por lo cual se acepta la hipótesis 

alterna. Por lo tanto, la correlación obtenida se vio reforzada, lo cual deja ver que 

una adecuada gestión de la operación, de infraestructura tecnológica y supervisión 

tienen incidencia en la percepción positiva de los ciudadanos sobre la atención a 

reclamos, servicio y realización de trámites. 

De forma similar, Chen et al. (2021, pp. 329-330) también obtuvieron una 

correlación positiva de Tau de Kendall con valor 0,862 al evaluar la respuesta de 

los gobiernos para satisfacer a la ciudadanía en el contexto de pandemia. Los 

autores precisaron que los factores más relevantes para el ciudadano se basaban 

en los resultados visibles de contagios o mortalidad, los cuales se podían mitigar o 

mantener con políticas vigentes, la rigurosidad de los lineamientos y políticas de 

apoyo económico. Estas fueron dimensiones diferentes a las de esta investigación, 

sin embargo, se asemejan en analizarlas para verificar su incidencia en la 

satisfacción ciudadana. En este sentido, las políticas se vinculan con la calidad de 

procesos para brindar un mejor servicio y garantizar la seguridad del ciudadano. 

En la misma línea, Guamán (2021, pp. 26-56) aplicó una encuesta a 384 

usuarios de la Municipalidad de Guayaquil, obteniendo una correlación alta entre el 

gobierno electrónico y la satisfacción ciudadana, aceptando también las hipótesis 

alternas que precisaban la influencia del ingreso y seguimiento de trámites para 

satisfacer las demandas del público. Asimismo, obtuvo valores regulares en cuanto 

a la utilidad percibida de la plataforma, facilidad de uso y tiempo de respuesta. Esto 

se relaciona con la calidad de procesos porque involucra un servicio orientado al 

ciudadano por medio de una plataforma tecnológica y constante supervisión de 

dicha atención. 
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Igualmente, los autores Guo et al. (2018, p. 487) en sus resultados 

corroboraron que los consumidores están satisfechos con el soporte y que estos 

mismos regresaría más a menudo porque obtienen calidad en la transacción; 

además, brindar un servicio de calidad permite tener menos desaciertos y dudas, 

de manera que los consumidores sientan que son tomados en cuenta y con ello, la 

empresa refleje un sello propio en cuanto a su cultura empresarial en base a sus 

estrategias creadas. 

En suma, se pudo determinar que, en el caso de la Municipalidad de Lurín, 

la calidad de procesos es relativamente adecuada y ello incide en la satisfacción de 

sus usuarios. Esto generaría también genera un nivel de confianza en la entidad, 

contrariamente al caso que presentó Monsiváis (2019) y en complemento con lo 

argumentado por Machín et al. (2020) al referir que la calidad de una gestión 

requiere de estrategias y adaptabilidad al entorno. 

Por otro lado, en cuanto a lo hallado por los resultados sobre el primer 

objetivo específico, se determinó la relación de la gestión de operación con la 

satisfacción ciudadana mediante la relación de Tau b de Kendall que resultó 0,356, 

un valor bajo y positivo. Mientras que las encuestas evidenciaron que un 86,7% 

señalaba la gestión de la operación en un nivel medio y un 53,3% consideró la 

satisfacción ciudadana en un nivel alto. Es así como se destaca la importancia de 

contar con una adecuada gestión que involucre orientación al ciudadano, 

supervisión de la atención y prestación de servicio para que se cumplan las 

expectativas de los ciudadanos al atenderse en dicha municipalidad. 

Se pudo hallar similitud con lo resaltado por Fabián (2020, p.9) en sus 

resultados precisó que el 60% de encuestados mencionaron que la calidad de 

atención es óptima, pero deben seguir fomentando planes de acción por parte de 

todos los colaboradores dentro de la entidad para que la población se sienta 

satisfecha. Además, que la gestión de operación debe ser la más idónea para que 

la producción de bienes o servicios usen diversas técnicas que puedan dar 

soluciones a los problemas que se presenten, el 63,86% de los trabajadores 

consideran regular la gestión de operación, mientras que el 26,51% opinan que es 

buena y el 9,64% señala que es mala. Finalmente, se obtuvo un valor de 0,447 
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mediante la correlación de Sperman lo que indicó la relación entre la gestión de 

operación y la satisfacción ciudadana. 

En la misma idea, Bueno y Jácome (2021, p. 339) indicaron que para una 

adecuada gestión de operación con la satisfacción ciudadana es necesario que se 

incluya la planificación, ejecución y seguimiento de las acciones dentro de una 

organización, teniendo en cuenta que se puede realizar en diferentes áreas de una 

empresa para mejorar el desempeño de los procesos internos para aumentar su 

eficiencia y productividad. 

Igualmente, Kumar et al. (2022) manifestaron que la gestión de operaciones 

es precisamente optimizar la distribución, el almacenamiento, el transporte y otros 

eslabones, crear valor y asegurar la satisfacción del consumidor, algunos ejemplos 

incluyen: transporte, almacenamiento, manipulación, embalaje, entrega.; por ello, 

es esencial que los servicios de la organización satisfagan las necesidades de los 

consumidores. 

Este último punto es algo que Bostanc y Erdem (2020, p.9) pudieron 

concordar con las ideas de nuestra investigación debido que al contar con una 

adecuada gestión de operaciones va a permitir que la calidad de atención sea más 

idónea, el 60% mencionaron que la satisfacción ciudadana es media, un 30% que 

es alta y un 10 % que es baja. Finalmente, los autores concluyeron que existe una 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción ciudadana debido a que se 

obtuvo un valor de 0,652 mediante la correlación de Sperman lo que significa un 

valor alto y significativo.  

De igual forma, se tuvo el estudio de Medina et al. (2021, pp. 36-37). Ante lo 

ya hablado estuvo de acuerdo, demostrando que la facilidad que ofrecen este tipo 

de sistemas a sus usuarios genera confianza a los ciudadanos en cuanto a la 

seguridad de las operaciones que están realizando, llegando a actualizar las bases 

de datos y servicios para que este servicio se vuelva más completo con el pasar de 

los años. Bajo ese criterio, la gestión de la operación puede reforzar sus procesos 

con una plataforma que sea funcional para satisfacer a los usuarios siempre que 

requieran de sus servicios.  
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En resumen, la entidad estudiada en este trabajo contaba con una 

percepción de la gestión de la operación en un nivel medio y la satisfacción 

ciudadana alta. Esto revindica que la aprobación de una gestión según los usuarios 

depende de la calidad de atención y seguimiento que se tenga. 

Continuando con el tercer resultado obtenido dentro de este estudio, se pudo 

determinar una relación baja y positiva de 0,345 en cuanto a que la gestión de 

infraestructura tecnológica se relaciona con la satisfacción ciudadana. Asimismo, el 

86,7% de encuestados señaló la gestión de infraestructura tecnológica se 

desarrolla en un nivel medio y se tuvo un 53,3% de satisfacción ciudadana. Como 

se mencionó en puntos anteriores, el soporte de tecnología complementa tanto la 

gestión de la operación como la supervisión de atención, siendo un punto 

importante que requiere de capacitación y plataformas óptimas que cumplan con 

las necesidades de los usuarios, disminuyendo el tiempo de demora y agilizando 

los procesos de atención y seguimiento de casos. 

Esto se justifica con lo hallado por Mamami y Vilca (2022, pp. 13-14), quienes 

al evidenciaron un marcado desintereses de las autoridades en cuanto a la 

modernización de los servicios, al poder mejorar tanto la infraestructura como la 

capacidad técnica, Dicho factor se reflejó en los niveles bajos de satisfacción 

ciudadana que también se vio afectada debido al poco personal calificado con el 

que cuentan este tipo de establecimientos que no brindan un ambiente cómodo y 

actualizado. 

Es así que en los resultados de Roca y Ramírez (2022, pp. 10-12)   

mencionaron que la infraestructura tecnológica es importante ya que permite 

mejorar la satisfacción ciudadana debido a que emplea el hardware, software y 

diversos servicios necesarios para optimizar la gestión interna y la seguridad de la 

información; para ello, es importante que se cuente con equipo de servidores de 

calidad para mantener las aplicaciones comerciales en funcionamiento. 

Además, los autores Lavado y Sánchez (2021, p. 35) en sus resultados 

mencionaron que el éxito comercial debe ir acompañado de nuevas soluciones para 

cumplir con los nuevos requisitos, tales como, nuevas sucursales, comunicaciones 

rápidas y estables y una red escalable con soporte sostenible; dado que el cambio 
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digital debe respaldarse mediante la inversión en equipos y sistemas rápidos, 

confiables y seguros; así, el uso de las nuevas tecnologías permite a las empresas 

controlar sus recursos y resolver los posibles problemas de forma más eficiente. 

En complemento, Atiaga (2020, p. 47) identificó una relación positiva y 

significativa entre la interacción de las variables donde tuvo como valor 0.809, 

donde se interpreta que al implementar una serie de mejoras a los servicios de 

atención al usuario para que estos puedan ser valorados de manera positiva en 

cuanto a las estrategias que se manejan para el bienestar de los ciudadanos. 

Por consiguiente, lo hallado en este trabajo con respecto a la Municipalidad 

Distrital de Lurín, en cuanto a su percepción de la infraestructura tecnológica fue un 

nivel medio y la satisfacción ciudadana estuvo en un nivel alto, lo que se asemeja 

a los estudios mencionados. Tanto Atiaga (2020) como Mamani y Vilca (2022) 

enfatizaron en que  la modernización de plataformas y recursos tecnológicos para 

atender a los ciudadanos son un factor que genera satisfacción en estos, por lo que 

las autoridades deben priorizar este tipo de herramientas. 

Finalmente, se pudo evidenciar una correlación alta positiva entre la 

supervisión de la atención y su relación con la satisfacción ciudadana por su 

correlación de 0,826, por lo que también se aceptó la hipótesis alterna. Este punto 

complementa los hallazgos previos, ya que la supervisión es una etapa para 

verificar o detectar deficiencias que se puedan corregir y para administrar los 

recursos con los que se cuente para el desempeño de funciones. Por lo tanto, si es 

que se efectúa una adecuada supervisión de la atención, se satisfacen las 

necesidades de los usuarios. 

Lo que coincide con lo hallado por Pardo (2018, p.12) debido a que en uno 

de sus resultados con respecto a la supervisión de atención mencionaron que el 

54,22% consideran buena calidad de atención al ciudadano, el 42,17% opinan que 

es regular y el 3,61 % señala que es mala la calidad de atención al ciudadano en la 

municipalidad distrital de Los Olivos 2022. Por otra parte, el autor obtuvo en su 

resultado que existe una relación entre la supervisión de atención y satisfacción 

ciudadana debido a que se obtuvo un valor de 0,416. 
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Para García y Montiel (2017, pp. 30-34), lo señalado por los autores tiene 

sentido gracias a que en su trabajo pudo determinar la brecha que existe entre las 

expectativas de servicio con la satisfacción con la que cuentan los ciudadanos al 

encontrar una serie de factores en un punto neutro. Esto permitió determinar que la 

calidad de servicio se encuentra medianamente satisfactoria, por lo que se 

esperaría una mejoría dentro de la gestión que se pueda realizar para que así la 

experiencia de usuario se vuelva mucho más satisfactoria y grata en cuanto los 

servicios que se ofrecen por medio de la municipalidad. 

En la misma idea, Yang et al. (2022) resaltaron que las empresas suelen 

emplear varios tipos de supervisores y gerentes para supervisar los proyectos y los 

empleados y para garantizar la productividad y la fiabilidad de la mano de obra de 

la empresa. Los puestos de gestión de supervisión requieren habilidades 

específicas que se pueden desarrollar a través de programas de certificación o de 

grado 

En los resultados de Kim y Lim (2021) detallan cómo es que se comporta un 

buen supervisor ya que estos realizan entrevistas, asignan cuotas de productividad, 

supervisan el progreso de los empleados y ayudan a establecer objetivos para la 

empresa y sus empleados. Un buen gerente puede ayudar a los empleados a 

sentirse más seguros en su trabajo y mejorar la comunicación entre los empleados 

y la alta dirección. 

En este aspecto, también se valora un factor referente a lo esperado y lo 

percibido. Es por ello que después de una etapa de supervisión, se deben destacar 

los criterios tangibles y fiables sobre la respuesta de la entidad ante las demandas 

de la ciudadanía. Los resultados de este proceso definen la expectativa que se tiene 

de los servicios. Siempre que se verifique el estado del patrimonio y recursos y se 

haga un debido mantenimiento cuando sea necesario, se mejora la calidad de los 

procesos. 

De igual forma, Calle (2021, pp. 227-229) pudo demostrar la baja calidad con 

la que se cuenta por medio de los ciudadanos debido a una lenta gestión en base 

a los trámites, como falta de personal que sea capaz de reconocer tanto los 

problemas como la descoordinación que pueda existir entre oficinas, por lo que 
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contar con un mayor diseño estratégico permitiría mejorar los aspectos hablados. 

Es así como, si no se consideran factores de reconocimiento y condiciones de 

trabajo favorables, entonces el personal no se desempeña adecuadamente, lo cual 

influye en la supervisión de el proceder de los servicios. 

Ahora bien, se pudo comprobar que existe una gran cantidad de ciudadanos 

repartidos por varias áreas del mundo que no se encuentran satisfechos con su 

sistema municipal debido a una mala gestión que practican sin fallar con el pasar 

de los años y con el cambio recurrente de líderes que puedan ser capaces de velar 

por los intereses de los ciudadanos. 

Muchas veces no se cuenta, en primera mano, con una gestión honesta en 

cuanto a las inversiones que se puedan realizar dentro de la institución, por lo que 

una mejora en base a la infraestructura es complicada, trayendo consigo varias 

problemáticas como lo pueden ser las pocas instalaciones o herramientas con las 

que se cuenta para la agilización de todo tipo de trámites.  

La implementación de una red de información sería de vital importancia para 

la automatización de una serie de procesos que no tomaría ni gastaría el valioso 

tiempo de cada ciudadano con el hecho de que mucha gente tiene que 

transportarse a la institución en si para poder resolver el problema de raíz. Dicha 

red de información dentro de una base de datos es clave para que, de igual forma, 

el personal humano contratado se sienta menos presionado para poder solventar 

cualquier duda que se requiera con un mejor manejo emocional. Ello dejaría una 

impresión positiva ante los ciudadanos de la municipalidad del distrito; trayendo 

condigo una serie de beneficios que se reflejan el ingreso de una serie de técnicas 

que brinden soporte y enseñanza en todas las ramas locales. 

Estos recursos pueden ser las capacitaciones en base a las habilidades 

blandas de cada persona como lo pueden ser las estrategias y trabajo en equipo 

que permite fortalecer con la individualidad de cada persona en el engranaje de la 

municipalidad para que avance en una sola dirección. Como acotación final, estas 

herramientas, estrategias y valores que permitan el crecimiento personal de los 

trabajadores, van a generar que estos aprendan y se desenvuelvan con empatía 
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por el servicio que se les está brindando a los ciudadanos del distrito donde se 

encuentra la sede central. 

Por otra parte, con respecto a la metodología de la investigación entre sus 

fortalezas el enfoque que se empleó fue de mucha significancia debido a que esta 

permite corroborar la relación entre las variables estudiadas mediante tablas o 

figuras que se deseen emplear, además que este enfoque tiene como finalidad 

brindar una mejor comprensión del fenómeno de estudio. Entre las debilidades que 

se obtuvo de la metodología fue que el diseño no experimental no permite brindar 

una solución de mejora a la investigación sino solo detecta las causas y 

consecuencias que genera la investigación.  

Finalmente, la investigación tiene relación con el contexto científico social 

debido a que contando con una óptima calidad de procesos va a mejorar la 

satisfacción ciudadana, ello se da debido a la relación que se tiene con el cliente y 

que se busque satisfacer sus necesidades a la hora que le brinden un servicio, 

además que esto promueve que los consumidores tomarían en cuenta los servicios 

de una misma empres debido a que tienen calidad en la transacción; asimismo 

brindar un servicio de calidad conlleva a mostrar en los consumidores menos dudas 

al momento que decidan, aunado a ello, es importante que la empresa innove a 

través de sus estrategias a mostrar una cultura de empresa que refleje hacia los 

demás. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primero -. Se determinó que la calidad de procesos se relaciona con la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022; lo cual se evidenció con un valor de 0,546 en la prueba de correlación 

de Tau b de Kendall, aquella fue moderada y positiva. Con ello se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que mientras haya coherencia 

entre el servicio esperado y el servicio percibido por los ciudadanos, se cubren sus 

demandas y se genera satisfacción.  

Segundo -. Se determinó que la gestión de operación se relaciona con la 

satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la Municipalidad de 

Lurín, 2022. Esto se evidenció con un valor de 0,356 en la prueba Tau b de Kendall, 

siendo una correlación baja y positiva. Con esto se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula, demostrando que los ciudadanos están satisfechos con 

los servicios municipales cuando reciben orientación adecuada, son atendidos de 

forma eficiente y se hace seguimiento después de la atención. 

Tercero -. Se determinó que la gestión de infraestructura tecnológica se 

relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la 

Municipalidad de Lurín, 2022. Lo cual se verificó con la prueba Tau b de Kendall en 

la que se obtuvo una correlación de 0,345, siendo un valor bajo y positivo. Conforme 

a ello, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, considerando 

que los ciudadanos valoran que la entidad cuente con una óptima gestión de 

soporte y tecnología eficiente para su satisfacción con los servicios. 

Cuarto -. Finalmente, se determinó que la supervisión de la atención se 

relaciona con la satisfacción ciudadana del Centro de Atención al Ciudadano de la 

Municipalidad de Lurín, 2022. Lo cual se verificó con la prueba Tau b de Kendall en 

la que se obtuvo una correlación de 0,826, siendo un valor alto y positivo. Este 

punto permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula, lo cual 

demuestra que deben verificarse los recursos y mantenimiento de estos, así como 

las condiciones de los trabajadores para brindar servicios de calidad que generen 

la satisfacción del ciudadano.  
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VII. RECOMENDACIONES 

Primero -. En vista de la relación entre calidad de procesos y satisfacción 

ciudadana que se recomienda que la municipalidad estudiada optimice su modelo 

de e-Gob para adaptarse mejor a las necesidades de los usuarios y mejorar la 

calidad de procesos que fue percibida en un nivel medio. Ello debe ir acompañado 

de una nivelación de liderazgo, rediseño de procesos de la entidad y una plataforma 

orientada al ciudadano para generar confianza y reducción en tiempo y costos de 

los servicios. 

Segundo -. Se sugiere, en cuanto a la gestión de la operación y su relación 

con la satisfacción ciudadana, que se fortalezca la supervisión de la atención al 

prestar los servicios a los usuarios ya que estos requieren un ágil tiempo de 

respuesta y un trato más personalizado. Para ello es idónea una plataforma 

estructurada con los diferentes tipos de servicios, una base de datos que evite la 

toma de información redundante que no sea para verificación, seguimiento de los 

trámites y servicio post atención por medio de encuestas o mensajes de 

retroalimentación.  

Tercero -. Es recomendable la modernización constante para una adecuada 

gestión de infraestructura tecnológica que se caracterice por ser flexible, escalable 

y cuente con interoperabilidad a la hora de brindar servicios y soluciones a los 

usuarios. Para cumplir con lo indicado es necesario un diagnóstico del uso de TICs 

en la municipalidad con el fin de saber cuáles fueron más efectivas y evaluar la 

capacidad del personal para manejar eficientemente estas herramientas al atender 

al público. 

Cuarto -. Se sugiere desarrollar una mejor supervisión de la atención, este 

fue el aspecto con el nivel de correlación más alto con la satisfacción ciudadana, 

por lo que pasarlo de un nivel medio a uno alto implica llevarlo a un carácter 

bidireccional que desglose qué procesos se realizan, corregir desviaciones y 

detectar oportunidades potenciales para seguir mejorando la calidad de los 

servicios. 
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ANEXOS 

Anexo Nº1: Matriz de consistencia 

TEMA: CALIDAD DE PROCESOS Y LA SATISFACCIÓN CIUDADANA DEL CENTRO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO DE LA MUNICIPALIDAD 
DISTRITAL DE LURÍN, 2022. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES 

¿En qué medida 
la calidad de 
procesos se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad 
de Lurín, 2022? 

Determinar en 
qué medida la 
calidad de 
procesos se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Existe relación 
entre la calidad de 
procesos y la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Variable 1: CALIDAD DE PROCESOS 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM NIVELES Escala 

Gestión de la 
operación 

Orientación al ciudadano. 1,2 

Alto 

Medio 

Bajo 

Ordinal 
Siempre (5) 

Casi Siempre 
(4) 

Algunas Veces 
(3) 

Casi Nunca (2) 
Nunca (1) 

Supervisión de la 
atención. 

3,4 

Prestación del servicio 5,6 

Servicio post-Atención 7,8 

Gestión de 
infraestructura 

tecnológica   

Gestión de soporte e 
infraestructura de TICs. 9,10 

Supervisión de la 
atención 

Gestión del Patrimonio. 11,12 

Gestión del 
mantenimiento. 

13,14 

PROBLEMAS 
SECUNDARIOS 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 

Variable 2: SATISFACCIÓN CIUDADANA 

¿En qué medida 
la gestión de 
operación se 
relaciona con la 

Determinar en 
qué medida la 
gestión de 
operación se 

Existe relación 
entre la gestión de 
operación y la 
satisfacción 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM NIVELES 

Realización de los 
trámites y servicios 
en la plataforma. 

Recepción y orientación. 1,2 
Ordinal 

Siempre (5) 



 
 

satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad 
de Lurín, 2022? 

relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Incorporación de nuevos 
servicios.  

3,4 

Alto 
Medio 
Bajo 

Casi Siempre 
(4) 

Algunas Veces 
(3) 

Casi Nunca (2) 
Nunca (1) 

¿En qué medida 
la gestión de 
infraestructura 
tecnológica se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad 
de Lurín, 2022? 

Determinar en 
qué medida la 
gestión de 
infraestructura 
tecnológica se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Existe relación 
entre la gestión de 
infraestructura 
tecnológica y la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Atención a reclamos  

Conformidad del 
ciudadano. 

5,6 

Alternativas de solución. 7,8 

¿En qué medida 
la supervisión de 
la atención 
medida se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad 
de Lurín, 2022? 

Determinar en 
qué medida la 
supervisión de la 
atención se 
relaciona con la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022.  

Existe relación 
entre la 
supervisión de la 
atención y la 
satisfacción 
ciudadana del 
Centro de 
Atención al 
Ciudadano de la 
Municipalidad de 
Lurín, 2022. 

Percepción de la 
calidad de servicio 

Comprensión  9,10 

Buena comunicación. 
11,12 

 

Profesionalismo  13,14 

Inmediatez. 15,16 

METODOLOGÍA TÉCNICA E INSTRUMENTO POBLACIÓN Y MUESTRA 



 
 

 
Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básica 
Diseño: No experimental de corte transversal 
Nivel: Correlacional 
 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 

Población censal: 30 trabajadores del 
Centro de Atención al Ciudadano de la 
Municipalidad de Lurín.  



 
 

Anexo Nº2: Operacionalización de las variables 

Variables Definición Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Instrumentos 

Calidad de 
procesos 

La calidad del 
proceso está 
involucrada 

desde el 
momento en que 

se concibe un 
producto para su 

venta en el 
mercado de 

productos, ya 
que es necesario 

considerar la 
calidad de cada 

uno de sus 
subprocesos de 

fabricación y 
asegurarse de 

que todos estén 
estandarizados 

(Consejo de 
Ministros, 2022). 

Gestión de la 
operación 

 

Orientación al 
ciudadano. 

1,2 

¿El proceso de orientación que se le 
brinda al ciudadano es siempre ágil y 
buena? 
¿El proceso de orientación al ciudadano 
es eficiente? 

Ordinal 
Siempre 

(5) 
Casi 

Siempre 
(4) 

Algunas 
Veces (3) 

Casi 
Nunca (2) 
Nunca (1) 

Cuestionario 

Supervisión de 
la atención. 

3,4 

¿Los supervisores de cada área evalúan 
el desempeño y la calidad de atención 
que los trabajadores tienen? 
¿La supervisión contribuye a que los 
trabajadores brinden una buena 
atención? 

Prestación del 
servicio 

5,6 

¿El registro de quejas respecto a la 
prestación de servicio que tienen la 
entidad, es atendido de forma adecuada? 
¿Los trabajadores prestan un servicio 
eficiente en todo momento? 

Servicio post-
Atención 

7,8 

¿El servicio post-atención que brinda la 
entidad, se encuentra en un nivel alto? 
¿El servicio post-Atención es llevado a 
cabo bajo un seguimiento minucioso 
hacia los clientes? 

 
Gestión de 

infraestructura 
tecnológica 

 

Gestión de 
soporte e 

infraestructura 
de TICs. 

9,10 

¿La gestión de soporte e infraestructura 
de TICs que se tiene en la entidad, 
optimiza el rendimiento de las 
operaciones? 
¿La gestión de soporte e infraestructura 
de TICs sigue paso a paso las fases de 
operación de forma eficiente? 

Supervisión 
de la atención 

Gestión del 
Patrimonio. 

11,12 

¿La entidad se preocupa por atender a los 
clientes en base al perfil y la situación por 
la que atraviesan? 
¿Los servicios que proporciona la entidad, 
tienen coherencia con los recursos 



 
 

disponibles? 

Gestión del 
mantenimiento. 

13,14 

¿La gestión del mantenimiento que tiene 
la entidad, permite controlar los costos y 
tomar buenas decisiones para la 
búsqueda de la calidad? 
¿Los implementos que se les dan a los 
trabajadores, poseen las condiciones 
necesarias para que estos puedan 
realizar su labor? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variables Definición Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Instrumentos 
 

Satisfacción 
ciudadana 

La Satisfacción 
Ciudadana es un 

incentivo que 
inspira confianza 

en el 
funcionamiento 

de los sitios web y 
transacciones 
financieras a 

través de Internet, 
asegurando que 
las transacciones 
sean seguras y 

que su 
información 
personal y 

comercial será 
tratada de 
manera 

confidencial 
(Consejo de 

Ministros, 2022) 

Realización de 
los trámites y 
servicios en la 

plataforma.  

Recepción y 
orientación. 

1,2 

¿Al procesar un trámite, es 
recepcionado de forma 
eficiente? 
¿La recepción y orientación de 
trámites que tiene la entidad, 
es siempre buena? 

Ordinal 
Siempre (5) 

Casi 
Siempre (4) 

Algunas 
Veces (3) 

Casi Nunca 
(2) 

Nunca (1) 

Cuestionario 

Incorporación de 
nuevos servicios. 

3,4 

¿La incorporación de nuevos 
servicios en la entidad, se 
encuentran en un nivel 
eficiente? 
¿La entidad procura 
incorporar nuevos servicios 
para favorecer al usuario? 

Atención a 
reclamos  

Conformidad del 
ciudadano. 

5,6 

¿Al terminar de atender a los 
ciudadanos, estos siempre se 
encuentran conformes con el 
servicio brindado? 
¿La entidad busca realizar 
prácticas y procesos que 
propicien obtener la 
conformidad del ciudadano? 

Alternativas de 
solución. 

7,8 

¿Las alternativas de solución 
que establece la entidad, no 
son adecuadas para resolver 
los problemas internos? 
¿La entidad al implementar 
alternativas de solución busca 
mejorar los procesos 
internos? 

Percepción de la 
calidad de 

servicio 
Comprensión  9,10 

¿Ante cualquier reclamo, los 
trabajados se muestran 
cordiales y practican la 
escucha activa? 
¿Como trabajador, atiendo a 
los usuarios con respeto 



 
 

siempre? 

Buena 
comunicación. 

11,12 
 

¿La comunicación interna que 
se tiene permite alcanzar los 
objetivos y metas? 
¿Los trabajadores poseen una 
buena comunicación entre las 
distintas áreas de la entidad? 

Profesionalismo  13,14 

¿En todo momento los 
trabajadores actúan con 
profesionalismo? 
¿Los trabajadores están 
adecuadamente capacitados 
y poseen los conocimientos 
para llevar a cabo sus tareas? 

Inmediatez. 15,16 

¿El personal realiza sus 
labores tomando en cuenta la 
inmediatez que se requiere 
para resolver los problemas? 
¿Existe una buena gestión de 
tiempo para resolver los 
trámites? 



 
 

Anexo Nº3: Instrumento de la investigación 

Variable: Calidad de procesos 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de 

pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la 

respuesta que mejor te describe con una X según corresponda. Recuerda, no hay 

respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.  

OPCIONES DE RESPUESTA: 

S = Siempre (5) 
CS = Casi Siempre (4) 
AV = Algunas Veces (3) 
CN = Casi Nunca (2) 
N = Nunca (1) 
   

N Gestión de la operación Nunc

a 

Casi 

nunc

a 

Algu

nas 

vece

s 

Casi 

Siem

pre 

Sie

mpr

e 

1 ¿El proceso de orientación que se le 

brinda al ciudadano es siempre ágil y 

buena?  

     

2 ¿El proceso de orientación al ciudadano 

es eficiente?  

     

3 ¿Los supervisores de cada área evalúan 

el desempeño y la calidad de atención 

que los trabajadores tienen?  

     

4 ¿La supervisión contribuye a que los 

trabajadores brinden una buena 

atención? 

     

5 ¿El registro de quejas respecto a la 

prestación de servicio que tienen la 

     



 
 

entidad, es atendido de forma 

adecuada?  

6 ¿Los trabajadores prestan un servicio 

eficiente en todo momento? 

     

7 ¿El servicio post-atención que brinda la 

entidad, se encuentra en un nivel alto?   

     

8 ¿El servicio post-Atención es llevado a 

cabo bajo un seguimiento minucioso 

hacia los clientes? 

     

 Gestión de infraestructura tecnológica        

9 ¿La gestión de soporte e infraestructura 

de TICs que se tiene en la entidad, 

optimiza el rendimiento de las 

operaciones? 

     

1

0 

¿La gestión de soporte e infraestructura 

de TICs sigue paso a paso las fases de 

operación de forma eficiente?  

     

 Supervisión de la atención      

1

1 

¿La entidad se preocupa por atender a 

los clientes en base al perfil y la situación 

por la que atraviesan?  

     

1

2 

¿Los servicios que proporciona la 

entidad, tienen coherencia con los 

recursos disponibles? 

     

1

3 

¿La gestión del mantenimiento que tiene 

la entidad, permite controlar los costos y 

tomar buenas decisiones para la 

búsqueda de la calidad? 

     



 
 

1

4 

¿Los implementos que se le dan a los 

trabajadores, poseen las condiciones 

necesarias para que estos puedan 

realizar su labor? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Instrumento de la investigación 

Variable: Satisfacción ciudadana 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de 

pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la 

respuesta que mejor te describe con una X según corresponda. Recuerda, no hay 

respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.  

OPCIONES DE RESPUESTA: 

S = Siempre (5) 
CS = Casi Siempre (4) 
AV = Algunas Veces (3) 
CN = Casi Nunca (2) 
N = Nunca (1) 

 

N Realización de los trámites y 

servicios en la plataforma 

Nunca Casi 

nun

ca 

Algu

nas 

vece

s 

Casi 

Siem

pre 

Sie

mpr

e 

1 ¿Al procesar un trámite, es 

recepcionado de forma eficiente? 

     

2 ¿La recepción y orientación de 

trámites que tiene la entidad, es 

siempre buena? 

     

3 ¿La incorporación de nuevos 

servicios en la entidad, se 

encuentran en un nivel eficiente? 

     

4 ¿La entidad procura incorporar 

nuevos servicios para favorecer al 

usuario? 

     

 Atención a reclamos      



 
 

5 ¿Al terminar de atender a los 

ciudadanos, estos siempre se 

encuentran conformes con el 

servicio brindado? 

     

6 ¿La entidad busca realizar prácticas 

y procesos que propicien obtener la 

conformidad del ciudadano? 

     

7 ¿Las alternativas de solución que 

establece la entidad, no son 

adecuadas para resolver los 

problemas internos? 

     

8 ¿La entidad al implementar 

alternativas de solución busca 

mejorar los procesos internos? 

     

 Percepción de la calidad de 

servicio 

     

9 ¿Ante cualquier reclamo, los 

trabajados se muestran cordiales y 

practican la escucha activa? 

     

10 ¿Como trabajador, atiendo a los 

usuarios con respeto siempre? 

     

11 ¿La comunicación interna que se 

tiene permite alcanzar los objetivos 

y metas? 

     

12 ¿Los trabajadores poseen una 

buena comunicación entre las 

distintas áreas de la entidad? 

     

13 ¿En todo momento los trabajadores 

actúan con profesionalismo? 

     



 
 

14 ¿Los trabajadores están 

adecuadamente capacitados y 

poseen los conocimientos para 

llevar a cabo sus tareas? 

     

15 ¿El personal realiza sus labores 

tomando en cuenta la inmediatez 

que se requiere para resolver los 

problemas? 

     

16 ¿Existe una buena gestión de 

tiempo para resolver los trámites? 

     

 

 



 

 
 

 

Anexo N°4: Validez de instrumentos de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE 

MEDICIÓN A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS 



 

 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor(a):  Salazar Llerena, Silvia Liliana 

Presente 

Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, 

asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico 

de maestría en Gestión pública de la UCV, requiero validar los instrumentos con los 

cuales recogeré la información necesaria para poder desarrollar la investigación para 

optar el título profesional de Maestro en gestión pública.  

El título del proyecto de investigación es: “Calidad de procesos y la 

satisfacción ciudadana del centro de atención al ciudadano de la Municipalidad 

distrital de Lurín,” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 

especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada                                 experiencia. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene lo siguiente: 

- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

- Protocolo de evaluación del instrumento 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no 

sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente. 

 

 

______________________ 

             Firma 

        DNI 10139161 

  Silvia Salazar Llerena



 

 
 

Definición conceptual de las variables y   dimensiones 

I. Variable 1:    Calidad de procesos 

Es un estándar que se considera desde que un producto o servicio se 

concibe para ser vendido u ofrecido en el mercado, ya que la calidad se debe tener 

desde la fabricación o disposición (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

1. Gestión de la operación 

Bueno y Jácome (2021) indican que es la práctica que incluye la planificación, 

ejecución y seguimiento de las acciones dentro de una organización, teniendo en 

cuenta que se puede realizar en diferentes áreas de una empresa para mejorar el 

desempeño de los procesos internos para aumentar su eficiencia y productividad. 

2. Gestión de infraestructura tecnológica 

Roca y Ramírez (2022) la definieron como el conjunto de elementos utilizados para 

almacenar datos de la empresa, incluyendo hardware, software y diversos servicios 

necesarios para optimizar la gestión interna y la seguridad de la información; para 

ello, es importante que se cuente con equipo de servidores de calidad para 

mantener las aplicaciones comerciales en funcionamiento. 

3. Supervisión de la atención 

Yang et al. (2022) resaltaron que las empresas suelen emplear varios tipos de 

supervisores y gerentes para supervisar los proyectos y los empleados y para 

garantizar la productividad y la fiabilidad de la mano de obra de la empresa. 

II. Variable 2: Satisfacción ciudadana 

Incentivo que inspira confianza en el funcionamiento de los sitios web y 

transacciones financieras a través de Internet, asegurando que las transacciones 

sean seguras y que su información personal y comercial será tratada de manera 

confidencial (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

1. Realización de los trámites y servicios en la plataforma 



 

 
 

El Congreso de la República (2022) señaló como única página virtual que relaciona 

el Estado con los ciudadanos es Gob.pe ya que por medio del mismo es que se le 

permite información verídica sobre lo institucional y la orientación de trámites y 

servicios virtuales de forma sencilla. 

2. Atención a reclamos 

Cualquier entidad debe y está obligado a presentar algún medio por el cual las 

quejas o reclamos deban ser atendidos. Los grupos primarios como el gerente de 

esta área que soluciona este tipo de situaciones, también, el buzón o libro de 

reclamos que son llevados de forma anónima por parte de los consumidores y las 

encuestas que son para obtener una opinión más general del cliente (Culqui et al., 

2021). 

3. Percepción de la calidad de servicio 

De acuerdo a Burgos y Morocho (2020) mencionan que pueden ser de dos 

tipos, el primero es la calidad objetiva es una visión inherente a la calidad, ya que 

está orientada a la producción y encaminada a la eficiencia, se refiere a actividades 

estandarizadas; además de la calidad objetiva basada en las características 

técnicas y tangibles del producto, lo que conduce a una identificación de criterios 

cuantificables. 

 

 

 



 

 
 

 

Matriz de operacionalización 

Variable 1: Calidad de procesos 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

CALIDAD DE 

PROCESOS 

La calidad del 

proceso está 

involucrada desde el 

momento en que se 

concibe un producto 

para su venta en el 

mercado de 

productos, ya que es 

necesario considerar 

la calidad de cada 

uno de sus 

subprocesos de 

La variable estuvo 

operacionalizada 

por sus 

dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se 

empleó la escala 

Likert para 

medirlas. 

Gestión de la 

operación 

 

Orientación al ciudadano. 

Ordinal Tipo 

Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces 

(3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Supervisión de la 

atención. 

Prestación del servicio 

Servicio post-Atención 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

 

Gestión de soporte e 

infraestructura de TICs. 

Gestión del Patrimonio. 



 

 
 

fabricación y 

asegurarse de que 

todos estén 

estandarizados 

(Consejo de 

Ministros, 2022). 

Supervisión de 

la atención 

Gestión del 

mantenimiento. 

 



 

 
 

Matriz de operacionalización 

Variable Dependiente: Satisfacción ciudadana 

VARIABLES DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

SATISFACCIÓN 

CIUDADANA 

La Satisfacción 

Ciudadana es un 

incentivo que inspira 

confianza en el 

funcionamiento de 

los sitios web y 

transacciones 

financieras a través 

de Internet, 

asegurando que las 

transacciones sean 

seguras y que su 

información personal 

y comercial será 

tratada de manera 

confidencial 

La variable estuvo 

operacionalizada por 

sus dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se empleó 

la escala Likert para 

medirlas. 

Realización de 

los trámites y 

servicios en la 

plataforma.  

Recepción y orientación. 

Ordinal Tipo Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces (3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Incorporación de nuevos 

servicios. 

Atención a 

reclamos  

Conformidad del ciudadano 

Alternativas de solución. 

Percepción de la 

calidad de 

servicio 

Comprensión. 

Buena comunicación. 

   

Profesionalismo 

 

Inmediatez. 



 

 
 

(Consejo de 

Ministros, 2022) 

 



 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de procesos 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Gestión de la operación Si No Si No Si No  

1 ¿El proceso de orientación que se le brinda al 

ciudadano es siempre ágil y buena? 

x  x  x   

2 ¿El proceso de orientación al ciudadano es eficiente? x  x  x   

3 ¿Los supervisores de cada área evalúan el 

desempeño y la calidad de atención que los 

trabajadores tienen? 

x  x  x   

4 ¿La supervisión, contribuye a que los trabajadores 

brinden una buena atención? 

x  x  x   

5 ¿El registro de quejas respecto a la prestación de 

servicio que tienen la entidad, es atendido de forma 

adecuada? 

x  x  x   

6 ¿Los trabajadores prestan un servicio eficiente en todo 

momento? 

x  x  x   



 

 
 

7 ¿El servicio post-atención que brinda la entidad, se 

encuentra en un nivel alto? 

x  x  x   

8 ¿El servicio post-Atención, es llevado a cabo bajo un 

seguimiento minucioso hacia los clientes? 

x  x  x   

Gestión de infraestructura tecnológica        

9 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs que 

se tiene en la entidad, optimiza el rendimiento de las 

operaciones? 

x  x  x   

10 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs sigue 

paso a paso las fases de operación de forma eficiente? 

x  x  x   

Supervisión de la atención        

11 ¿La entidad se preocupa por atender a los clientes en 

base al perfil y la situación por la que atraviesan? 

x  x  x   

12 ¿Los servicios que proporciona la entidad, tienen 

coherencia con los recursos disponibles? 

x  x  x   



 

 
 

13 ¿La gestión del mantenimiento que tiene la entidad, 

permite controlar los costos y tomar buenas decisiones 

para la búsqueda de la calidad? 

x  x  x   

14 ¿Los implementos que se le dan a los trabajadores, 

poseen las condiciones necesarias para que estos 

puedan realizar su labor? 

x  x  x   

 
Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Salazar Llerena, Silvia    DNI: 10139161 

 

Especialidad del validador: Metodóloga 

 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 10139161 



 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfacción ciudadana 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Realización de los trámites y servicios en la 

plataforma 

Si No Si No Si No  

1 ¿Al procesar un trámite, es recepcionado de forma 

eficiente? 

x  x  x   

2 ¿La recepción y orientación de trámites que tiene la 

entidad es siempre buena? 

x  x  x   

3 ¿La incorporación de nuevos servicios en la entidad, 

se encuentra en un nivel eficiente? 

x  x  x   

4 ¿La entidad procura incorporar nuevos servicios para 

favorecer al usuario?   

x  x  x   

Atención a reclamos        

5 ¿Al terminar de atender a los ciudadanos, estos 

siempre se encuentran conformes con el servicio 

brindado? 

x  x  x   



 

 
 

6 ¿La entidad busca realizar prácticas y procesos que 

propicien obtener la conformidad del ciudadano? 

x  x  x   

7 ¿Las alternativas de solución que establece la entidad, 

no son adecuadas para resolver los problemas 

internos? 

x  x  x   

8 ¿La entidad al implementar alternativas de solución 

busca mejorar los procesos internos? 

x  x  x   

Percepción de la calidad de servicio        

9 ¿Ante cualquier reclamo, los trabajados se muestran 

cordiales y practican la escucha activa? 

x  x  x   

10 ¿Como trabajador, atiendo a los usuarios con respeto 

siempre? 

x  x  x   

11 ¿La comunicación interna que se tiene, permite 

alcanzar los objetivos y metas? 

x  x  x   

12 ¿Los trabajadores poseen una buena comunicación 

entre las distintas áreas de la entidad? 

x  x  x   



 

 
 

13 ¿En todo momento los trabajadores actúan con 

profesionalismo? 

x  x  x   

14 ¿Los trabajadores están adecuadamente capacitados 

y poseen los conocimientos para llevar a cabo sus 

tareas? 

x  x  x   

15 ¿El personal realiza sus labores tomando en cuenta la 

inmediatez que se requiere para resolver los 

problemas? 

x  x  x   

16 ¿Existe una buena gestión de tiempo para resolver los 

trámites? 

x  x  x   

| 

Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Salazar Llerena, Silvia    DNI: 10139161 

Especialidad del validador: Metodóloga 

 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 10139161 



 

 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor(a):   Luján Cabrera, Micaela 

Presente 

Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, 

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de maestría en 

Gestión pública de la UCV, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la 

información necesaria para poder desarrollar la investigación para optar el título profesional 

de Maestro en gestión pública.  

El título del proyecto de investigación es: “Calidad de procesos y la satisfacción 

ciudadana del centro de atención al ciudadano de la Municipalidad distrital de Lurín,” 

y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para poder 

aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su 

connotada                                 experiencia. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene lo siguiente: 

- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

- Protocolo de evaluación del instrumento 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no sin 

antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente. 

 

______________________ 

             Firma 

        DNI 41691632 

  Micaela Luján Cabrera 



 

 
 

Definición conceptual de las variables y   dimensiones 

III. Variable 1:    Calidad de procesos 

Es un estándar que se considera desde que un producto o servicio se 

concibe para ser vendido u ofrecido en el mercado, ya que la calidad se debe tener 

desde la fabricación o disposición (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

4. Gestión de la operación 

Bueno y Jácome (2021) indican que es la práctica que incluye la planificación, 

ejecución y seguimiento de las acciones dentro de una organización, teniendo en 

cuenta que se puede realizar en diferentes áreas de una empresa para mejorar el 

desempeño de los procesos internos para aumentar su eficiencia y productividad. 

5. Gestión de infraestructura tecnológica 

Roca y Ramírez (2022) la definieron como el conjunto de elementos utilizados para 

almacenar datos de la empresa, incluyendo hardware, software y diversos servicios 

necesarios para optimizar la gestión interna y la seguridad de la información; para 

ello, es importante que se cuente con equipo de servidores de calidad para 

mantener las aplicaciones comerciales en funcionamiento. 

6. Supervisión de la atención 

Yang et al. (2022) resaltaron que las empresas suelen emplear varios tipos de 

supervisores y gerentes para supervisar los proyectos y los empleados y para 

garantizar la productividad y la fiabilidad de la mano de obra de la empresa. 

IV. Variable 2: Satisfacción ciudadana 

Incentivo que inspira confianza en el funcionamiento de los sitios web y 

transacciones financieras a través de Internet, asegurando que las transacciones 

sean seguras y que su información personal y comercial será tratada de manera 

confidencial (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

4. Realización de los trámites y servicios en la plataforma 



 

 
 

El Congreso de la República (2022) señaló como única página virtual que relaciona 

el Estado con los ciudadanos es Gob.pe ya que por medio del mismo es que se le 

permite información verídica sobre lo institucional y la orientación de trámites y 

servicios virtuales de forma sencilla. 

5. Atención a reclamos 

Cualquier entidad debe y está obligado a presentar algún medio por el cual las 

quejas o reclamos deban ser atendidos. Los grupos primarios como el gerente de 

esta área que soluciona este tipo de situaciones, también, el buzón o libro de 

reclamos que son llevados de forma anónima por parte de los consumidores y las 

encuestas que son para obtener una opinión más general del cliente (Culqui et al., 

2021). 

6. Percepción de la calidad de servicio 

De acuerdo a Burgos y Morocho (2020) mencionan que pueden ser de dos 

tipos, el primero es la calidad objetiva es una visión inherente a la calidad, ya que 

está orientada a la producción y encaminada a la eficiencia, se refiere a actividades 

estandarizadas; además de la calidad objetiva basada en las características 

técnicas y tangibles del producto, lo que conduce a una identificación de criterios 

cuantificables. 

 

 

 



 

 
 

                                                                Matriz de operacionalización 

Variable 1: Calidad de procesos 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

CALIDAD DE 

PROCESOS 

La calidad del 

proceso está 

involucrada desde el 

momento en que se 

concibe un producto 

para su venta en el 

mercado de 

productos, ya que es 

necesario considerar 

la calidad de cada 

uno de sus 

subprocesos de 

fabricación y 

asegurarse de que 

todos estén 

La variable estuvo 

operacionalizada 

por sus 

dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se 

empleó la escala 

Likert para 

medirlas. 

Gestión de la 

operación 

 

Orientación al ciudadano. 

Ordinal Tipo 

Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces 

(3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Supervisión de la 

atención. 

Prestación del servicio 

Servicio post-Atención 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

 

Gestión de soporte e 

infraestructura de TICs. 

Supervisión de 

la atención 

Gestión del Patrimonio. 

Gestión del 

mantenimiento. 



 

 
 

estandarizados 

(Consejo de 

Ministros, 2022). 

 



 

 
 

Matriz de operacionalización 

Variable Dependiente: Satisfacción ciudadana 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

SATISFACCIÓN 

CIUDADANA 

La Satisfacción 

Ciudadana es un 

incentivo que inspira 

confianza en el 

funcionamiento de 

los sitios web y 

transacciones 

financieras a través 

de Internet, 

asegurando que las 

transacciones sean 

seguras y que su 

información personal 

La variable estuvo 

operacionalizada 

por sus 

dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se 

empleó la escala 

Likert para 

medirlas. 

Realización de 

los trámites y 

servicios en la 

plataforma.  

Recepción y orientación. 

Ordinal Tipo 

Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces 

(3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Incorporación de nuevos 

servicios. 

Atención a 

reclamos  

Conformidad del 

ciudadano 

Alternativas de solución. 

Percepción de 

la calidad de 

servicio 

Comprensión. 

Buena comunicación. 

   Profesionalismo  



 

 
 

y comercial será 

tratada de manera 

confidencial 

(Consejo de 

Ministros, 2022) 

Inmediatez. 

 



 

 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de procesos 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Gestión de la operación Si No Si No Si No  

1 ¿El proceso de orientación que se le brinda al 

ciudadano es siempre ágil y buena? 

x  x  x   

2 ¿El proceso de orientación al ciudadano es eficiente? x  x  x   

3 ¿Los supervisores de cada área evalúan el 

desempeño y la calidad de atención que los 

trabajadores tienen? 

x  x  x   

4 ¿La supervisión, contribuye a que los trabajadores 

brinden una buena atención? 

x  x  x   

5 ¿El registro de quejas respecto a la prestación de 

servicio que tienen la entidad, es atendido de forma 

adecuada? 

x  x  x   

6 ¿Los trabajadores prestan un servicio eficiente en todo 

momento? 

x  x  x   



 

 
 

7 ¿El servicio post-atención que brinda la entidad, se 

encuentra en un nivel alto? 

x  x  x   

8 ¿El servicio post-Atención, es llevado a cabo bajo un 

seguimiento minucioso hacia los clientes? 

x  x  x   

Gestión de infraestructura tecnológica        

9 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs que 

se tiene en la entidad, optimiza el rendimiento de las 

operaciones? 

x  x  x   

10 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs sigue 

paso a paso las fases de operación de forma eficiente? 

x  x  x   

Supervisión de la atención        

11 ¿La entidad se preocupa por atender a los clientes en 

base al perfil y la situación por la que atraviesan? 

x  x  x   

12 ¿Los servicios que proporciona la entidad, tienen 

coherencia con los recursos disponibles? 

x  x  x   



 

 
 

13 ¿La gestión del mantenimiento que tiene la entidad, 

permite controlar los costos y tomar buenas decisiones 

para la búsqueda de la calidad? 

x  x  x   

14 ¿Los implementos que se le dan a los trabajadores, 

poseen las condiciones necesarias para que estos 

puedan realizar su labor? 

x  x  x   

 

Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Luján Cabrera, Micaela   DNI: 41691632 

 

Especialidad del validador: Doctora en Administración 

 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 41691632 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión  



 

 
 

 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfacción ciudadana 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Realización de los trámites y servicios en la 

plataforma 

Si No Si No Si No  

1 ¿Al procesar un trámite, es recepcionado de forma 

eficiente? 

x  x  x   

2 ¿La recepción y orientación de trámites que tiene la 

entidad es siempre buena? 

x  x  x   

3 ¿La incorporación de nuevos servicios en la entidad, 

se encuentra en un nivel eficiente? 

x  x  x   

4 ¿La entidad procura incorporar nuevos servicios para 

favorecer al usuario?   

x  x  x   

Atención a reclamos        

5 ¿Al terminar de atender a los ciudadanos, estos 

siempre se encuentran conformes con el servicio 

brindado? 

x  x  x   



 

 
 

6 ¿La entidad busca realizar prácticas y procesos que 

propicien obtener la conformidad del ciudadano? 

x  x  x   

7 ¿Las alternativas de solución que establece la entidad, 

no son adecuadas para resolver los problemas 

internos? 

x  x  x   

8 ¿La entidad al implementar alternativas de solución 

busca mejorar los procesos internos? 

x  x  x   

Percepción de la calidad de servicio        

9 ¿Ante cualquier reclamo, los trabajados se muestran 

cordiales y practican la escucha activa? 

x  x  x   

10 ¿Como trabajador, atiendo a los usuarios con respeto 

siempre? 

x  x  x   

11 ¿La comunicación interna que se tiene, permite 

alcanzar los objetivos y metas? 

x  x  x   

12 ¿Los trabajadores poseen una buena comunicación 

entre las distintas áreas de la entidad? 

x  x  x   



 

 
 

13 ¿En todo momento los trabajadores actúan con 

profesionalismo? 

x  x  x   

14 ¿Los trabajadores están adecuadamente capacitados 

y poseen los conocimientos para llevar a cabo sus 

tareas? 

x  x  x   

15 ¿El personal realiza sus labores tomando en cuenta la 

inmediatez que se requiere para resolver los 

problemas? 

x  x  x   

16 ¿Existe una buena gestión de tiempo para resolver los 

trámites? 

x  x  x   

 

Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Micaela Luján Cabrera    DNI: 41691632 

Especialidad del validador: Doctora en Administración 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 41691632 

 



 

 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor(a):  Escudero Vílchez, Fernando Emilio 

Presente 

Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, 

asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico 

de maestría en Gestión pública de la UCV, requiero validar los instrumentos con los 

cuales recogeré la información necesaria para poder desarrollar la investigación para 

optar el título profesional de Maestro en gestión pública.  

El título del proyecto de investigación es: “Calidad de procesos y la 

satisfacción ciudadana del centro de atención al ciudadano de la Municipalidad 

distrital de Lurín,” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 

especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada                                 experiencia. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene lo siguiente: 

- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
- Protocolo de evaluación del instrumento 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no 

sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente. 

 

______________________ 

             Firma 

        DNI 03695876 

  Fernando Escudero Vílchez 



 

 
 

Definición conceptual de las variables y   dimensiones 

V. Variable 1:    Calidad de procesos 

Es un estándar que se considera desde que un producto o servicio se 

concibe para ser vendido u ofrecido en el mercado, ya que la calidad se debe tener 

desde la fabricación o disposición (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

7. Gestión de la operación 

Bueno y Jácome (2021) indican que es la práctica que incluye la planificación, 

ejecución y seguimiento de las acciones dentro de una organización, teniendo en 

cuenta que se puede realizar en diferentes áreas de una empresa para mejorar el 

desempeño de los procesos internos para aumentar su eficiencia y productividad. 

8. Gestión de infraestructura tecnológica 

Roca y Ramirez (2022) la definieron como el conjunto de elementos utilizados para 

almacenar datos de la empresa, incluyendo hardware, software y diversos servicios 

necesarios para optimizar la gestión interna y la seguridad de la información; para 

ello, es importante que se cuente con equipo de servidores de calidad para 

mantener las aplicaciones comerciales en funcionamiento. 

9. Supervisión de la atención 

Yang et al. (2022) resaltaron que las empresas suelen emplear varios tipos de 

supervisores y gerentes para supervisar los proyectos y los empleados y para 

garantizar la productividad y la fiabilidad de la mano de obra de la empresa. 

VI. Variable 2: Satisfacción ciudadana 

Incentivo que inspira confianza en el funcionamiento de los sitios web y 

transacciones financieras a través de Internet, asegurando que las transacciones 

sean seguras y que su información personal y comercial será tratada de manera 

confidencial (Consejo de Ministros, 2022). 

Dimensiones 

7. Realización de los trámites y servicios en la plataforma 



 

 
 

El Congreso de la República (2022) señaló como única página virtual que relaciona 

el Estado con los ciudadanos es Gob.pe ya que por medio del mismo es que se le 

permite información verídica sobre lo institucional y la orientación de trámites y 

servicios virtuales de forma sencilla. 

8. Atención a reclamos 

Cualquier entidad debe y está obligado a presentar algún medio por el cual las 

quejas o reclamos deban ser atendidos. Los grupos primarios como el gerente de 

esta área que soluciona este tipo de situaciones, también, el buzón o libro de 

reclamos que son llevados de forma anónima por parte de los consumidores y las 

encuestas que son para obtener una opinión más general del cliente (Culqui et al., 

2021). 

9. Percepción de la calidad de servicio 

De acuerdo a Burgos y Morocho (2020) mencionan que pueden ser de dos 

tipos, el primero es la calidad objetiva es una visión inherente a la calidad, ya que 

está orientada a la producción y encaminada a la eficiencia, se refiere a actividades 

estandarizadas; además de la calidad objetiva basada en las características 

técnicas y tangibles del producto, lo que conduce a una identificación de criterios 

cuantificables. 

 

 

 



 

 
 

 

Matriz de operacionalización 

Variable 1: Calidad de procesos 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

CALIDAD DE 

PROCESOS 

La calidad del proceso 

está involucrada desde 

el momento en que se 

concibe un producto 

para su venta en el 

mercado de productos, 

ya que es necesario 

considerar la calidad 

de cada uno de sus 

subprocesos de 

fabricación y 

asegurarse de que 

todos estén 

estandarizados 

La variable estuvo 

operacionalizada por 

sus dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se empleó 

la escala Likert para 

medirlas. 

Gestión de la 

operación 

 

Orientación al ciudadano. 

Ordinal Tipo Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces (3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Supervisión de la atención. 

Prestación del servicio 

Servicio post-Atención 

Gestión de 

infraestructura 

tecnológica 

 

Gestión de soporte e 

infraestructura de TICs. 

Supervisión de la 

atención 

Gestión del Patrimonio. 

Gestión del mantenimiento. 



 

 
 

(Consejo de Ministros, 

2022). 

 



 

 
 

Matriz de operacionalización 

Variable Dependiente: Satisfacción ciudadana 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

SATISFACCIÓN 

CIUDADANA 

La Satisfacción 

Ciudadana es un 

incentivo que inspira 

confianza en el 

funcionamiento de 

los sitios web y 

transacciones 

financieras a través 

de Internet, 

asegurando que las 

transacciones sean 

seguras y que su 

información personal 

y comercial será 

tratada de manera 

confidencial 

La variable estuvo 

operacionalizada por 

sus dimensiones y 

respectivos 

indicadores. 

Asimismo, se empleó 

la escala Likert para 

medirlas. 

Realización de 

los trámites y 

servicios en la 

plataforma.  

Recepción y orientación. 

Ordinal Tipo Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2)  

Algunas veces (3)  

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Incorporación de nuevos 

servicios. 

Atención a 

reclamos  

Conformidad del ciudadano 

Alternativas de solución. 

Percepción de la 

calidad de 

servicio 

Comprensión. 

Buena comunicación. 

   

Profesionalismo 

 

Inmediatez. 



 

 
 

(Consejo de 

Ministros, 2022) 



 

 
 

 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de procesos 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Gestión de la operación Si No Si No Si No  

1 ¿El proceso de orientación que se le brinda al 

ciudadano es siempre ágil y buena? 

x  x  x   

2 ¿El proceso de orientación al ciudadano es eficiente? x  x  x   

3 ¿Los supervisores de cada área evalúan el 

desempeño y la calidad de atención que los 

trabajadores tienen? 

x  x  x   

4 ¿La supervisión, contribuye a que los trabajadores 

brinden una buena atención? 

x  x  x   

5 ¿El registro de quejas respecto a la prestación de 

servicio que tienen la entidad, es atendido de forma 

adecuada? 

x  x  x   

6 ¿Los trabajadores prestan un servicio eficiente en todo 

momento? 

x  x  x   



 

 
 

7 ¿El servicio post-atención que brinda la entidad, se 

encuentra en un nivel alto? 

x  x  x   

8 ¿El servicio post-Atención, es llevado a cabo bajo un 

seguimiento minucioso hacia los clientes? 

x  x  x   

Gestión de infraestructura tecnológica        

9 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs que 

se tiene en la entidad, optimiza el rendimiento de las 

operaciones? 

x  x  x   

10 ¿La gestión de soporte e infraestructura de TICs sigue 

paso a paso las fases de operación de forma eficiente? 

x  x  x   

Supervisión de la atención        

11 ¿La entidad se preocupa por atender a los clientes en 

base al perfil y la situación por la que atraviesan? 

x  x  x   

12 ¿Los servicios que proporciona la entidad, tienen 

coherencia con los recursos disponibles? 

x  x  x   



 

 
 

13 ¿La gestión del mantenimiento que tiene la entidad, 

permite controlar los costos y tomar buenas decisiones 

para la búsqueda de la calidad? 

x  x  x   

14 ¿Los implementos que se le dan a los trabajadores, 

poseen las condiciones necesarias para que estos 

puedan realizar su labor? 

x  x  x   

 

Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Escudero Vílchez, Fernando   DNI: 03695876 

Especialidad del validador: Metodólogo 

 

 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 03695876 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión  



 

 
 

 

 

 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfacción ciudadana 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Realización de los trámites y servicios en la 

plataforma 

Si No Si No Si No  

1 ¿Al procesar un trámite, es recepcionado de forma 

eficiente? 

x  x  x   

2 ¿La recepción y orientación de trámites que tiene la 

entidad es siempre buena? 

x  x  x   

3 ¿La incorporación de nuevos servicios en la entidad, 

se encuentra en un nivel eficiente? 

x  x  x   

4 ¿La entidad procura incorporar nuevos servicios para 

favorecer al usuario?   

x  x  x   

Atención a reclamos        



 

 
 

5 ¿Al terminar de atender a los ciudadanos, estos 

siempre se encuentran conformes con el servicio 

brindado? 

x  x  x   

6 ¿La entidad busca realizar prácticas y procesos que 

propicien obtener la conformidad del ciudadano? 

x  x  x   

7 ¿Las alternativas de solución que establece la entidad, 

no son adecuadas para resolver los problemas 

internos? 

x  x  x   

8 ¿La entidad al implementar alternativas de solución 

busca mejorar los procesos internos? 

x  x  x   

Percepción de la calidad de servicio        

9 ¿Ante cualquier reclamo, los trabajados se muestran 

cordiales y practican la escucha activa? 

x  x  x   

10 ¿Como trabajador, atiendo a los usuarios con respeto 

siempre? 

x  x  x   

11 ¿La comunicación interna que se tiene, permite 

alcanzar los objetivos y metas? 

x  x  x   



 

 
 

12 ¿Los trabajadores poseen una buena comunicación 

entre las distintas áreas de la entidad? 

x  x  x   

13 ¿En todo momento los trabajadores actúan con 

profesionalismo? 

x  x  x   

14 ¿Los trabajadores están adecuadamente capacitados 

y poseen los conocimientos para llevar a cabo sus 

tareas? 

x  x  x   

15 ¿El personal realiza sus labores tomando en cuenta la inmediatez 

que se requiere para resolver los problemas? 

x  x  x   

16 ¿Existe una buena gestión de tiempo para resolver los trámites? x  x  x   

| 

Observaciones: Hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Escudero Vílchez, Fernando   DNI: 03695876 

Especialidad del validador: Metodólogo 

 

5 de diciembre del 2022 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

DNI: 03695876 

 



 

 
 

Anexo Nº5: Prueba piloto 

CALIDAD DE PROCESOS 

GESTIÓN DE LA OPERACIÓN 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA 

TECNOLÓGICA SUPERVISIÓN DE LA ATENCIÓN 

V1P
1 

V1P
2 

V1P
3 

V1P
4 

V1P
5 

V1P
6 

V1P
7 

V1P
8 V1P9 V1P10 V1P11 

V1P1
2 

V1P1
3 

V1P1
4 

5 3 5 3 3 4 3 4 4 5 5 5 3 5 

3 5 5 4 3 3 3 4 5 5 3 4 4 5 

3 4 3 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 

3 4 4 5 3 3 3 3 4 5 4 5 4 5 

3 3 3 5 4 3 4 3 4 5 5 5 4 3 

2 1 2 2 3 3 1 3 3 2 1 2 1 1 

2 2 3 3 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 

2 3 1 3 3 2 3 3 3 3 1 1 3 1 

3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 

1 3 3 3 2 3 1 2 3 2 1 2 2 3 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 

5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

SATISFACCIÓN CIUDADANA 

REALIZACIÓN DE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS DE 
LA PLATAFORMA 

ATENCIÓN A 
RECLAMOS PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

V2P1 V2P2 V2P3 V2P4 
V2
P5 

V2
P6 

V2
P7 

V2P
8 

V2
P9 

V2P
10 

V2P
11 

V2P
12 

V2P
13 

V2P
14 

V2P
15 

V2P
16 

3 5 3 3 3 3 3 4 5 3 5 5 3 4 5 5 

5 3 4 5 4 3 3 5 4 4 5 3 3 4 3 5 

5 4 4 4 5 3 3 3 5 4 5 4 3 3 5 3 

5 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 5 

3 2 3 3 2 1 3 2 3 2 1 3 1 3 2 1 

3 2 2 2 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 

2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 1 2 

2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 3 1 1 2 3 1 

2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 3 1 2 1 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

 



 

 
 

Anexo Nº6: Base de datos 

CALIDAD DE PROCESOS 

GESTIÓN DE LA OPERACIÓN 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA 

TECNOLÓGICA 
SUPERVISIÓN DE LA 

ATENCIÓN 

V1P
1 

V1P
2 

V1P
3 

V1P
4 

V1P
5 

V1P
6 

V1P
7 

V1P
8 V1P9 V1P10 V1P11 V1P12 V1P13 V1P14 

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

4 3 5 4 3 5 3 4 3 4 5 4 4 3 

3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 

3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 

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

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

2 3 2 2 3 2 2 4 3 4 2 2 2 3 

5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 

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

2 1 4 2 1 4 4 2 2 1 2 1 2 2 

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

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

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

4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 5 3 3 4 

5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 5 4 

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

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

3 3 3 3 3 3 4 1 5 1 1 5 3 5 

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

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

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

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



 

 
 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 

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

4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 5 3 3 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 

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

3 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4 2 3 4 

1 4 4 1 4 4 2 1 4 2 4 5 5 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

SATISFACCIÓN CIUDADANA 

REALIZACIÓN DE LOS TRÁMITES Y 
SERVICIOS DE LA PLATAFORMA 

ATENCIÓN A 
RECLAMOS PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

V2P1 V2P2 V2P3 V2P4 V2P5 V2P6 V2P7 V2P8 V2P9 V2P10 V2P11 V2P12 V2P13 V2P14 V2P15 V2P16 
3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 
3 5 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 
4 3 4 5 3 4 5 2 4 5 4 4 5 3 4 5 
4 5 4 3 5 4 3 2 4 3 4 4 3 5 4 3 
4 4 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 4 3 
4 4 5 4 4 5 4 2 5 4 5 5 4 4 5 4 
4 2 5 2 2 5 2 3 5 2 5 5 2 2 5 2 
1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 1 2 2 1 2 
2 5 1 3 5 1 3 3 1 3 1 1 3 5 1 3 
2 1 1 3 1 1 3 2 1 3 1 1 3 1 1 3 
1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
3 5 3 3 5 3 3 4 3 3 3 3 3 5 3 3 
3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 
2 5 3 5 5 3 5 4 3 5 3 3 5 5 3 5 
1 1 5 3 1 5 3 4 5 3 5 5 3 1 5 3 
4 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 2 4 4 2 4 
4 5 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 3 5 4 3 
1 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 
3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 
3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 
3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 5 
3 4 2 3 4 2 3 3 2 3 2 2 3 4 2 3 



 

 
 

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

 

 

 

  



 

 
 

Anexo N° 07: Prueba de Normalidad 

Tabla 9:  

Test de Shapiro - Wilks 

Variable Estadístico P-valor 

Política en Seguridad 
Ciudadana  

0,7856 ,000 

Accionar Policial 0,78963 ,000 

Nota. Elaboración propia 

H0: Los datos presentan distribución normal. 

H1: Los datos no presentan distribución normal. 

Conclusión: Ya que el p-valor es menor de 0.05, entonces rechazamos la 

hipótesis nula, indicando que los datos no presentan distribución normal en 

ambas variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo N° 08: Cuantificador de referencias 
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