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RESUMEN 

En el presente trabajo de investigación tuvo objetivo de conocer la relación entre la 

Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Gerencia de Infraestructura 

de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Para determinar este objetivo fue 

necesario la aplicación de una investigación del tipo básica, con un enfoque 

cuantitativo, con diseño no experimental, contando con cuestionarios respectivos a 

las variables de estudio. Estos cuestionarios fueron validados por juicio de tres 

expertos. Los resultados indicaron que el 14.9% de los usuarios que reciben un 

trato inadecuado por parte de la Gerencia de Infraestructura de una municipalidad 

tienen una baja satisfacción, por otro lado, el nivel medio es el que más predomina 

en la satisfacción al igual que en la calidad de servicio con el 45% y el 50% 

respectivamente. Llegando a la conclusión, de que existe relación significativa entre 

la Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la Gerencia de Infraestructura 

de una Municipalidad Provincial de Cajamarca, con un coeficiente de correlación 

de 0.682 lo que indica que es una correlación fuerte positiva. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción, Gerencia de Infraestructura. 
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ABSTRACT 

In the present research work, the objective was to know the relationship between 

the Quality of service and user satisfaction in the Infrastructure Management of a 

Provincial Municipality of Cajamarca. To determine this objective, it was necessary 

to apply a basic type of research, with a quantitative approach, with a non-

experimental design, with respective questionnaires for the study variables. These 

questionnaires were validated by the judgment of three experts. The results 

indicated that 14.9% of the users who receive inadequate treatment by the municipal 

management have low satisfaction, on the other hand, the medium level is the one 

that most predominates in satisfaction as well as in the quality of service with 45% 

and 50% respectively. Coming to the conclusion that there is a significant 

relationship between the Quality of service and user satisfaction in the Infrastructure 

Ganagement of a Provincial Municipality of Cajamarca with a correlation coefficient 

of 0.682, which indicates that it is a strong positive correlation. 

Keywords: Service quality, satisfaction, Infrastructure Ganagement.
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I. INTRODUCCIÓN

Ante un mundo globalizado en el que se vive, el rubro de empresas está en 

constante aumento, donde la razón de ser de la institución va de la mano con lo 

que busca el cliente, ya que de ellos dependen los ingresos, funcionamiento de las 

mismas, del mismo modo las instituciones públicas municipales les facilitara para 

el sostenimiento de sus logros, que tuvieron que ir de la mano con su asignación 

presupuestal según el número de población que poseyeron, por ende, en la 

actualidad los usuarios son la pieza clave en la institución dejando de ser 

administrados, por lo que exigieron un servicios de calidad, rápido y oportuno en su 

atención. 

Aunque es difícil de medir porque se tienen en cuenta tanto los aspectos 

intangibles como los tangibles, esta característica llego a ser un componente 

relevante, en mérito a lo planteado, es más no es necesario conocer a que sector 

pertenezca (Da Silva, 2020). Como tal, por lo tanto, se entendió cómo distinguieron 

los clientes los servicios que recibieron. De manera similar a cómo una mala 

experiencia interrumpe el proceso de adquisición de un usuario, también puede 

socavar la lealtad de un usuario (Crispín et al., 2020). 

Por otro lado, un sistema de calidad logra planificar y mantener 

constantemente la mejora continua en todos sus procesos, lo que llevo a que el 

cliente esté satisfecho con sus necesidades (Izquierdo, 2021). 

Así como ha cambiado el enfoque de gestión de los municipios debido al 

dinamismo y metas cumplidas al tomar en cuenta la complacencia, para lograr 

cumplir con sus expectativas y brindando el servicio deseado (Rojas et al., 2020). 

La gestión pública invirtió en capacitar a sus servidores públicos los cuales 

ofrecieron un servicio idóneo y así llegaron a obtener los objetivos, fines de la 

empresa, puesto que estas instituciones públicas también se preocupan por las 

acciones que ofrecen a sus clientes dándole más énfasis a este tema, ya que de 

ello dependió el cumplimiento de sus metas y su presupuesto asignado. 

En la organización que fue materia de estudio en el trato que ofrecieron los 

servidores públicos de esta gerencia en mención hacia los usuarios no es la 

adecuada, por lo que se vienen presentando problemas para llegar a cumplir los 
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planes establecidos, puesto que la labor que vienen prestando los trabajadores a 

los usuarios no son los adecuados porque cada vez que llegan a esta gerencia los 

usuarios se van descontentos por el trato que hay hacia ellos. Por ende, se capacito 

a los operadores de la dirección en relación a la elaboración del funcionamiento de 

la alcaldía en San Ignacio para que tengan un trato cordial y adecuado con los 

usuarios y así se puedan lograr los objetivos mencionados por el establecimiento 

como también solucionar cualquier obstáculo de manera capaz y con solidez en la 

que se pueda presentar en esta Gerencia.  

Así mismo se tuvo el desarrollo de la siguiente interrogante ¿Existe un nexo 

entre la satisfacción y el accionar del servicio en el funcionamiento de la 

organización en Cajamarca? 

A la vez, se contempló los siguientes problemas específicos: ¿Cuál es el 

nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la organización en 

Cajamarca?, ¿Cuál es el nivel de la Satisfacción del usuario en el funcionamiento 

de la organización en Cajamarca?, ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de 

la Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfacción del usuario en el 

funcionamiento de la organización en Cajamarca? 

La justificación de este estudio fue la de proporcionarnos un conocimiento 

que nos permitió demostrar la similitud coexistente entre los ítems analizados. 

Siendo esta investigación en el enfoque de infraestructura que se le da en el trato 

a los usuarios, es ahí donde merecen servicios idóneos, lo que redunda en una 

satisfacción de los usuarios buscando mejorar las medidas en el municipio hacia la 

comunidad. Además, esta investigación práctica busco identificar la escala de 

complacencia e idoneidad del servicio, según los factores claves que contribuyen a 

tener más usuarios, para realizar capacitaciones encaminadas a cuidar bien a su 

población. Debido a que ahora fue útil para muchos en sus proyectos individuales, 

la investigación en el campo teórico sirvió como una buena y confiable fuente de 

información. En el área metodológica, los procedimientos, técnicas y herramientas 

que se utilizarán en la presente investigación también mostraron su validez y 

confiabilidad, permitiendo que sirvan de base para otros proyectos de investigación. 

Adicionalmente, las instituciones encargadas de la gestión pública, en especial los 

municipios, se le dio la máxima importancia a los contenidos relacionados con la 
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calidad y satisfacción del servicio para lograr el objetivo que busca el estado: Lograr 

que las instituciones públicas cumplan con sus labores en donde cumplan las 

perspectivas de los demás. 

Como objetivo general de estudio se buscó conocer cómo se relacionan la 

complacencia de los clientes y su eficacia en las labores orientadas a la supervisión 

del desarrollo de la alcaldía de Cajamarca. Los objetivos específicos fueron 

determinar la escala de satisfacción que siente el usuario, así como la idoneidad 

del servicio, para luego examinar el nexo entre estas variables según su 

infraestructura de la municipalidad provincial de Cajamarca. 

En relación hipótesis general, Hi: Existe nexo preponderante entre la eficacia 

de la labor brindada y la complacencia de los usuarios en la Gerencia de 

Infraestructura en la municipalidad provincial de Cajamarca; H0: No existe nexo 

preponderante entre la eficacia de la labor brindada y la complacencia de los 

usuarios en la Gerencia de Infraestructura en la municipalidad provincial de 

Cajamarca. 

Así mismo se tuvo el desarrollo de la siguiente Hipótesis específicas: Hi: El 

nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la organización en 

Cajamarca es alto; H0: El nivel de la Calidad de servicio en el funcionamiento de la 

organización en Cajamarca es bajo; Hi: El nivel de la Satisfacción del usuario en el 

funcionamiento de la organización en Cajamarca es Alta; H0: El nivel de la 

Satisfacción del usuario en el funcionamiento de la organización en Cajamarca es 

Alta, H0: El nivel de la Satisfacción del usuario en el funcionamiento de la 

organización en Cajamarca es bajo; Hi: Existe relación significativa entre de la 

Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfacción del usuario en el 

funcionamiento de la organización en Cajamarca; H0: No existe relación 

significativa entre de la Calidad de servicio con las dimensiones de la Satisfacción 

del usuario en el funcionamiento de la organización en Cajamarca 
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II. MARCO TEÓRICO

Aquí es donde se recolectaron teorías estudios realizados sobre el tema que 

se está investigando, los mismos que ayudarán examinar los relacionados al tema 

en mención. 

Con respecto a los antecedentes globales hacemos mención a: Silva et al. 

(2021) realizo un estudio sobre cuál era el vínculo entre la preferencia, 

complacencia y fidelidad de los usuarios. Querían descubrir cómo se relacionan 

entre sí la preferencia de los consumidores y la optimización de su oferta. Se 

utilizaron técnicas estadísticas avanzadas y la medida de correlación de Spearman 

con el enfoque explorativo descriptivo. Se hizo la utilización de un balotario de 34 

ítems. Con un total de 129 participantes, la muestra se utilizó en un negocio de 

papelería. Los resultados obtenidos demuestran la fuerte correlación entre las 

variables investigadas. También se descubrió que los encuestados valoran mucho 

la dimensión tangible y su conexión con su sentido de complacencia. Se concluye 

que la eficacia de la atención, junto con las labores brindadas repercuten en la 

rentabilidad de una empresa. 

Por otro lado, Real (2021) realizó un estudio sobre la satisfacción de los 

consumidores de los nosocomios de la familia en Paraguay en el año 2020, 

encontrando que su escala de complacencia y que los factores de sus disgustos en 

los usuarios hospitalarios se basan en la información recolectada, donde se ha 

permitiendo verificar la complacencia de la salud de la familia usuarios en la zona 

central de Paraguay, realizando una investigación del tipo de diseño observacional 

y enfoque transversal. utilizando una estrategia de muestreo no probabilístico para 

la investigación. Se recomendaba conocer los motivantes y generar medidas que 

permitan brindar un óptimo desarrollo a los usuarios de esta unidad de salud debido 

a que se concluye que existió un alto nivel de insatisfacción con los servicios de 

está. 

Ganga et al. (2019) en su informe sobre la complacencia de la exigencia de 

los servicios de Puerto Maldonado Montt, Chile, señalan la trascendencia del 

crecimiento que se le ha dado recientemente a la calidad, teniendo como dominante 

estratégica poder asegurar el desarrollo y el mejoramiento de la empresa, donde el 

objetivo principal era señalar los efectos de la complacencia hacia el tribunal de 
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garantía utilizando el SERVQUAL (servicio de calidad). Para ello, se elaboró un 

cuestionario donde se recogieron 16 indicadores, que representan las 5 

dimensiones de esta investigación señaladas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

utilizando una escala tipo Likert de cinco puntos. Este cuestionario fue realizado a 

personas que contaban con la mayoría de edad y que fueron usuarios del Tribunal 

de Garantía entre el período 2013-2018. Donde se tomó en cuenta la veracidad, 

protección y transparencia fueron las dimensiones más esperadas, mientras que la 

empatía y aspectos tangibles fueron pensadas en base a mayor calidad. Por la 

forma en que los usuarios percibían los servicios, los niveles de calidad del servicio 

eran en general desfavorables o negativos.  

Bayo at al. (2019) realizaron una exploración observacional para conocer la 

escala en relación a los usuarios y el calibre del transporte público relacionado con 

el sector de transporte en Sucre, estableciendo cinco dimensiones: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. obteniendo resultados 

desfavorables para cada una de las dimensiones y el nivel general de servicio. 

Como resultado, existen serias fallas en el servicio de taxis en Sucre, dejando una 

brecha entre lo que está en la imaginación y la realidad. Los conductores no 

cumplen con los estándares establecidos por los clientes y no brindan el servicio 

como debería ser bajo las circunstancias dadas. 

Álvarez et al. (2019) una herramienta para la innovación y la competición en 

los centros deportivos y de salud, el título fue el nexo entre la complacencia del 

usuario y su vínculo con la objetividad del producto. Fue una investigación 

descriptiva, y su objetivo principal fue examinar las variables que afectan cómo los 

usuarios de las instalaciones deportivas y de salud perciben el nivel de servicio 

prestado y cómo se valida. La conceptualización y caracteres en relación a sus 

dimensiones del servicio, tomando la revisión bibliográfica referente a la 

satisfacción sirvieron de base para el planteamiento de hipótesis. Como indicador 

se empleó la escala de calificación de las organizaciones deportivas (EPOD). se 

utilizó una muestra de 206 usuarios y donde un 75% de ellos estaban contentos 

con las instalaciones, equipos, actividades y convivencia. Las dimensiones de 

seguimiento y personal, asumiendo el vínculo del producto en sí y la complacencia 

del cliente, resultaron tener menor satisfacción o impacto. Se determinó la 
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presencia de una clara relación entre lo esperado y la complacencia de la labor 

brindada en las instalaciones. 

Con respecto a los trabajos previos nacionales se tuvo a: Izquierdo (2021) 

en su investigación que realizo referente a la idoneidad de labor empresarial en 

nuestra nación, indica que el mundo ha evolucionado evidentemente por lo que hoy 

en día son tantas las exigencias y peticiones que tienen los usuarios; nos dice que 

hablar de servicio es muy difícil y complejo identificar las acciones ya que son 

intangibles, siendo que su actividad esta relación al enfoque propia de cada usuario, 

ya que al analizar el servicio nunca se tendrá una opinión común ya que todos lo 

verán de manera distinta. Por lo tanto, se debe contar con un sistema propio de 

evaluación. Por ende, concluye que, dado que cada cliente tiene una perspectiva 

única sobre los servicios que recibe y/o se ofrecen, puede ser un desafío definir 

qué constituye un servicio de alta calidad. Como resultado, hay muchas formas 

diferentes de medir y juzgar esto. 

Morales (2021) sostuvo que el objetivo principal de su investigación, que 

llevó por título Idoneidad de la ejecución de las labores y la complacencia entre los 

usuarios de la UGEL, buscando conocer el nexo, entre las variables en la 

organización señalada en San Juan de Miraflores. La presente investigación tuvo 

una perspectiva cuantitativa y de diseño lineal. Donde los colaboradores que 

estaban haciendo sus actividades cotidianas y que de manera repentina y animosa 

colaboraron desarrollando los cuestionarios. Se emplearon dos encuestas modelo 

Likert. Según la investigación, existe una fuerte correlación entre las variables, 

siendo la r de Pearson igual a 0,7145. Además, la mayoría de los consumidores 

señalaron que la atención recibida era lo que esperaban y que, en general, estaban 

satisfechos con él. 

Fanzo (2021) señalo que la empresa cuyos servicios de saneamiento en 

Lambayeque y Chiclayo muestran que EPSEL ofrece un servicio de alta calidad. 

Se encuentra en un nivel medio con un 72,9%, por lo que la institución debe 

mantener el servicio que brinda con mejores cualidades inherentes para lograr que 

los usuarios estén contentos con los servicios brindados. 



7 

Montalvo et al. (2020) realizó una investigación en el Nosocomio en Puerto 

Maldonado con la labor de entender la unión entre la idoneidad del servicio y el 

sentir de complacencia de los pacientes del área de lesiones. Teniendo una 

naturaleza cuantitativa, basado en la observación y de naturaleza correlacional. 152 

usuarios conformaron la muestra para realizar este análisis, la cual estuvo basada 

en su sentir de atención recibida. Los resultados muestran que el 65,1% de los 

usuarios dicen que la calidad del servicio que reciben es consistente, el 45,4 % de 

los usuarios están parcialmente satisfechos y estadísticamente existe una 

correlación moderada, directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario; La Rho de Spearman es un coeficiente de correlación y su 

valor es 0,590 con un valor de p inferior o igual en relación a su conceptualización 

(p=0,000 < 0,05); también llega a la conclusión positiva. 

Con respecto a los trabajos previos locales se tuvo a Veliz (2019) en su 

investigación enfocada en complacencia e idoneidad de la labor de municipalidad 

de Pomahuaca de la provincia de Jaén, señala en su estudio que encontró que la 

escala de satisfacción es menor, puesto que no cumplen con las expectativas que 

buscan los usuarios al ser atendidos por parte de los servidores públicos, asimismo 

los materiales o instrumentos que utilizan para brindar el servicio son obsoletos, lo 

que impide que se pueda brindar un buen servicio al ciudadano. Así mismo los 

trabajadores no ayudan a solucionar los problemas que se bien presentando en 

esta municipalidad en mención. 

Trabajos locales como; Santa Cruz & Collantes (2019) determino en su 

objetivo era desarrollar y sugerir métodos para brindar servicios de alta calidad, lo 

que aumentaría la satisfacción de los estudiantes con su lugar de estudio. Se 

elaboró un estudio basado en la observación, y una muestra de 240 clientes de la 

cual se tomó una muestra de 208 cliente. Con el fin de recopilar datos para la 

encuesta, que utilizó cuestionarios, se utilizó el método de observación. Se constató 

la falta de limpieza en los ambientes de servicios personales e higiénicos, así como 

que no había nadie encargado de dar acceso, saludar a los visitantes o coordinar 

sus actividades hasta el final de su estancia dentro del establecimiento. De acuerdo 

con la interpretación de los resultados, el 14% de los encuestados piensa que 

recibe un servicio deficiente y el 38 % dice que es importante elevar el nivel del 
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servicio. En conclusión, se sugiere como una estrategia adecuada con un 

presupuesto de S 5.092 con el objetivo de promover la calidad. 

Por otro lado, la investigación también considero teorías en relación a la 

optimización del servicio, quienes tomaron como referencia a especialistas que 

generaron una escala de la ejecución de sus funciones hacia los usuarios, donde 

se señala que lo más relevante es el sentir del día a día de los usuarios hacia el 

servicio recibido (Chacón & Ruguel, 2018). 

Haciendo mención a Izquierdo (2021) quien indico que, esto es meramente 

recibido por el resultado consecutivo del uso. La optimización de su actividad se 

observa en base a la perspectiva del usuario, las cuales son las mismas personas 

los que se hacen sus propias expectativas ya que es algo innato. 

Por otro lado, se mencionó a Rojas et al. (2020) Por ello, los expertos en la 

materia donde señala que esto es algo interno y que solo puede ser evaluada por 

el usuario; donde si el producto es lo que espera está complacido, en consecuencia, 

así generara una publicidad de éxito la cual le permite generar mayor rentabilidad. 

Para desarrollar un estudio de calidad se mencionó 5 dimensiones Fontalvo 

et al. (2020) 

Definición de Fontalvo et al. de la dimensión Tangibilidad. marco un cambio 

en el aspecto de las instalaciones de las empresas en términos de mobiliario de 

oficina, infraestructura y personal.  

Lo mismo ocurre con las dimensiones de seguridad, Según Coronel et al. 

(2019) brindo a los clientes un servicio responsable, seguro, competente y educado 

permite a los colaboradores ganarse la confianza de los clientes.  

En cuanto al análisis de confiabilidad, según Morocho (2019) hablo de que 

solo las empresas pueden ser capaces de hacer realidad las primeras promesas 

que fueron generadas. 

Por otro lado, Montalvo et al. (2020) ilustran fácilmente lo disponibles que 

estuvieron los empleados para lograr la complacencia en los consumidores 

mediante su actividad eficaz.  
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Finalmente, Ramos et al. (2020) describió la dimensión de la empatía, nos 

dice que el interés de las organizaciones por sus clientes y la atención cuidadosa e 

individualizada que les brindan es lo que hace que sus servicios estén disponibles, 

comprensibles y fáciles de comunicar. 

La investigación también considero teorías de la satisfacción del usuario, 

tomando en cuenta la de dos elementos, que establece que los enfoques de un 

producto se relacionan con las emociones que llega a sentir el usuario. Asimismo, 

son importantes las posibilidades, es decir el sentir del porque un cliente tiene 

motivación a comprar y luego contrasta esas expectativas con las características 

reales que posee el producto (Rojas, 2018). 

Silva et al. (2021) cito el fundamento teórico de la complacencia de los 

consumidores donde la primera acción del cliente al comprar un producto es el nivel 

de satisfacción que puede proporcionar; de lo contrario, el cliente buscará otra 

oferta. Para que un producto brinde ese nivel de satisfacción, debe ser de alta 

calidad, por lo que una empresa que apuesta por la calidad se posicionará en un 

punto de éxito seguro. 

Valenzuela et al. (2019) el grado de complacencia del usuario está 

determinado por la evaluación del servicio que recibe; en otras palabras, como se 

siente el cliente con el producto, el consumidor quedará satisfecho; de lo contrario, 

el cliente quedará insatisfecho. Como resultado, el objetivo de toda una 

organización es mantener la satisfacción del usuario. 

Por otro lado, Zarraga et al. (2018) menciono que es la emotividad que 

experimentan usuarios luego de que se cumplen sus expectativas, y que, si ocurre 

lo contrario, el usuario se sentirá insatisfecho. También es importante señalar que 

la satisfacción del usuario hace que las personas se mantengan leales a una 

organización durante mucho tiempo, siempre y cuando se cubran las necesidades 

propias. 

Donde se tomó en cuenta el funcionamiento presentado, que Moreno (2019) 

define como el rendimiento que tuvo el producto después de que el cliente lo utilizó. 

Es importante señalar que este aspecto es propio del sentir de los usuarios, pero 

puede llegar a ser influenciado por una buena publicidad. Además, se debe precisar 
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que este aspecto se llega a obtener de manera idónea siempre y cuando se logre 

generar ese plus de comodidad en el consumidor. Como resultado, el análisis del 

desempeño del producto comienza y termina con un producto. 

Monroy (2019) explico que también se consideró la dimensión de 

expectativas. Pues este es el primer paso que genera el interés, que a más 

promoción y datos que respaldan el producto y el éxito previo de los clientes con el 

producto se consideran impulsores de lo que se conoce como los deseos de los 

clientes.  

Según Molina (2019), la dimensión Nivel de Satisfacción se completó. 

Después de adquirir el producto, se generará en el usuario 3 tipos de escalas: 

decepción pues no se obtiene lo que se imaginaba, satisfacción hacia lo que se ha 

consumido, por último, deleite, que significa que se ha logrado superar las 

necesidades de los usuarios. Es importante tener en cuenta que la satisfacción del 

cliente determina qué tan leal será este. 
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III. METODOLOGÍA.

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación. 

Quedamos ante un análisis donde se desconoce la problemática de manera 

verídica puesto que los hallazgos muestran un nexo entre lo establecido, siendo la 

primera la más relevante ya que, si se logra mejorar se obtendrá el éxito. Es claro 

que es de carácter práctico por los usuarios que participan en la entidad de estudio 

(Carrasco, 2008). 

Por lo tanto, podemos decir con total seguridad que fue enfoque cuantitativo. Como 

señalan Hernández y Mendoza (2018) es necesario demostrar la hipótesis a lo largo 

de todo el estudio. 

Debido a los fines del estudio, fue de carácter descriptivo, no experimental y 

correlacional, con el fin de establecer un vínculo entre la complacencia y la 

idoneidad del producto. Para establecer la correlación será necesario también 

describir la distribución de manera descriptiva (Carrasco, 2018). 

Diseño de la investigación. 

Mediante la visualización y la indagación se obtuvo la información necesaria de 

manera explícita sin interferir en ella. Utilizándose para recopilar los datos en un 

paso rápido. El siguiente es un diagrama que ayuda a explicar este diseño: 

X 

     M  r 

Y 

Donde: 

M:  Muestra 

X: Calidad de Servicio 

Y: Satisfacción del Usuario 

r: Relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio  

Definición conceptual 

Una colección mediante la cual se toma las tácticas y medidas destinadas a mejorar 

tanto la relación consumidor-proveedor como el servicio al cliente. 

Definición operacional 

Al tomar en cuenta todos los motivantes que llegan a generar la complacencia en 

los usuarios en relación a sus ideales, verificando la verdad, competitividad y las 

soluciones ante las diversas obstaculizaciones, así como mostrando respalda hacia 

sus colaboradores en tiempos de crisis, estos componentes determinarán la medida 

mediante la cual se logra la satisfacción cuando las actividades son proporcionadas 

por los servidores de la institución pública. 

Variable 2: Satisfacción del usuario  

Definición conceptual 

Está basada en un resultado, pues guarda relación con lo que se espera de un 

servicio, en relación así se cumplió con la expectativa o no. 

Definición operacional 

Cuando los consumidores visitaron la Dirección organizacional de la Municipalidad 

Provincial de la región Cajamarca, se elaborará un cuestionario para evaluar su 

complacencia, teniendo como base el enfoque de los referentes y sus definiciones 

literarias. 

3.3. Población y muestra  

Todas las personas que realizaron servicios que ofrecieron esta institución pública 

conformando el organismo direccional de Cajamarca. Para ello, solo se tomará en 

cuenta a los consumidores que visiten la Municipalidad de Cajamarca. Durante los 

tres primeros meses del año, un total de 820 usuarios visitaron la referida gestión. 
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Muestra 

Esta será un grupo menor de la población donde un total de 262 usuarios que 

acuden al organismo organizacional de Cajamarca a quienes se les aplico la 

encuesta. Se pudo determinar fácilmente la muestra, y lo hicimos usando la fórmula 

tamaña de muestra para estimar proporciones en mención:  

𝑛 =
𝑁∗𝑍2∗𝑝∗𝑄

𝑒2(𝑁−1)𝑍2 ∗𝑃∗𝑄

Dónde: 

n = Tamaño de la muestra 

Z = Nivel de confianza 

P = Probabilidad de ocurrencia del evento 

Q = Probabilidad de no ocurrencia del evento 

e = Margen de error permitido 

N = Tamaño de la población  

Determinación del tamaño de la muestra: 

N = 820 Usuarios 

Z = 1.96 nivel de confianza al 95% 

P = 0.5 estimación  

Q = 0.5 estimación 

e = 0.05 error de estimación  

n = 262 

Después de aplicar la formula se obtuvo una muestra de 262 consumidores 

Muestreo. La muestra se seleccionó mediante el muestreo probabilístico de manera 

aleatoria.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Técnica. 

Se utilizó la técnica de la encuesta para recopilar datos precisos. La visualización 

es lo más importante; realizado en inmuebles del municipio de la provincia de 

Cajamarca mientras se encuentra en curso la investigación; el objetivo es recopilar 

información auténtica y fiable. Este método (encuesta) es considerado por la 

mayoría de los usuarios que acuden a esta oficina. Con el fin de reducir el número 

de usuarios encuestados, también se realizó una encuesta piloto. Otra técnica es 

el análisis de la literatura, que utilizo datos bibliográficos suficientes y relevantes 

sobre variables de investigación y cuestiones de gestión para desarrollar un marco 

teórico.  

Instrumentos. 

Se utilizó un cuestionario como herramienta de recopilación de datos. Estas 

herramientas le permitieron realizar encuestas de la manera más eficiente posible. 

La idoneidad del producto se evalúo a través de 18 ítems, dando como resultado la 

creación de un documento instrumental. Adicionalmente, se utilizaron 16 ítems para 

verificar la complacencia en los consumidores. 

Prueba de confiablidad y validez. 

Para obtener datos más fiables, se determinó realizando un análisis detallado de 

cada método de encuesta. Asimismo, se realizó una prueba de validez, que 

comprobó la coherencia y consistencia del contenido de la interrogante. 

3.5 Procedimientos 

Los métodos utilizados en el estudio actual fueron dos cuestionarios sobre Calidad 

de servicio y satisfacción del usuario en la gerencia de infraestructura de una 

Municipalidad Provincial de Cajamarca que revelo ciertas pautas de qué esperar; 

la información recolectada estuvo elaborada con moral y éticamente justificada por 

el investigador. 
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3.6 Método de análisis de datos 

Todos lo recolectado fue analizado y se utilizó dos cuestionarios uno en mérito a la 

primera variable (1) Calidad de Servicio y el otro de la variable (2) Satisfacción del 

Usuario. Para las hipótesis se hizo uso de una estadística específica. 

3.7 Aspectos éticos 

Para proteger los derechos de autoría, los autores de los instrumentos de 

investigación fueron debidamente citados en la sección de estos, y lo mismo ocurrió 

con todas las teorías.  
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IV. RESULTADOS

Después de aplicar los instrumentos, la información obtenida se procesó y se dio 

solución a los objetivos, por lo cual:  

Tabla 1 

Relación entre la Calidad de servicio y satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Total Baja Media Alta 

Calidad de Servicio Mala Recuento 39 66 0 105 

% del total 14,9% 25,2% 0,0% 40,1% 

Moderada Recuento 26 52 40 118 

% del total 9,9% 19,8% 15,3% 45,0% 

Alta Recuento 0 13 26 39 

% del total 0,0% 5,0% 9,9% 14,9% 

Total Recuento 65 131 66 262 

% del total 24,8% 50,0% 25,2% 100,0% 

Tabla 2 

Medidas simétricas 

Valor 

Error 
estándar 
asintótico 

T 
aproximada 

Significación 
aproximada 

Ordinal por 
ordinal 

Gamma ,682 ,050 10,561 ,000 

N de casos válidos 262 

En la tabla 2 visualizamos que el puntaje de la prueba Gamma es altamente 

significativo, por lo cual, existe nexo significativo directa entre la realización del 

servicio y el sentir del consumidor. Esto quiere decir que si los consumidores no 

reciben un buen trato en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad 

Provincial de Cajamarca entonces el usuario tiene una baja satisfacción 

(insatisfecho). 

Por otro lado, el 14.9% de los usuarios que reciben un trato inadecuado por parte 

de la gerencia de municipalidad tienen una baja satisfacción. 
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Tabla 3 

Nivel de la escala de satisfacción del usuario 

Frecuencia Porcentaje 

Rendimiento 

percibido 

Baja 93 35,5 

Media 130 49,6 

Alta 39 14,9 

Expectativas Baja 66 25,2 

Media 144 55,0 

Alta 52 19,8 

Nivel de 

Satisfacción 

Baja 79 30,2 

Media 118 45,0 

Alta 65 24,8 

Total 262 100,0 

La tabla 3 tiene como resultados al nivel medio como el más frecuente en la escala 

de satisfacción del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad 

Provincial de Cajamarca, siendo el 49.6% en rendimiento percibido, con el 55% en 

expectativas y por último con el 45% en Nivel de Satisfacción. 
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Tabla 4 

Nivel Calidad de servicio del usuario 

Frecuencia Porcentaje 

Tangibilidad Baja 79 30,2 

Media 105 40,1 

Alta 78 29,8 

Seguridad Baja 92 35,1 

Media 118 45,0 

Alta 52 19,8 

Fiabilidad Baja 40 15,3 

Media 144 55,0 

Alta 78 29,8 

Capacidad 

Respuesta 

Baja 53 20,2 

Media 143 54,6 

Alta 66 25,2 

Empatía Baja 118 45,0 

Media 79 30,2 

Alta 65 24,8 

Total 262 100,0 

Con respecto a la tabla 4 indica también que el nivel medio es el predominante en 

la Calidad de servicio del usuario en la Gerencia de Infraestructura de una 

Municipalidad Provincial de Cajamarca, siendo el 40.1% en tangibilidad, con el 45% 

en seguridad, con el 55% en fiabilidad, con el 54.6% en capacidad de respuesta y 

por último con el 30.2% en empatía. 
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Tabla 5 

Relación entre las dimensiones de la Calidad de servicio con las 

dimensiones de la satisfacción del usuario 

Calidad de servicio 

Satisfacción del usuario 

Rendimiento Expectativas 
Nivel de 

Satisfacción 

Rho de 

Spearman 

Tangibilidad Coeficiente de 

correlación 

,421** ,566** ,608** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 262 262 262 

Seguridad Coeficiente de 

correlación 

,309** ,727** ,545** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 262 262 262 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,612** ,353** ,552** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 262 262 262 

Capacidad 

de 

Respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,353** ,431** ,514** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 262 262 262 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

,288** ,575** ,751** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 262 262 262 

 

En la tabla 5 se observa que, el valor de la prueba Rho de Spearman es altamente 

significativa (p < 0.01), lo que significa, la existencia de una significancia entre los 

elementos de la complacencia del usuario en la gerencia de infraestructura de una 

Municipalidad Provincial de Cajamarca.  
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Tabla 6 

Prueba de normalidad 

Variables con dimensiones 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Tangibilidad ,202 262 ,000 

Seguridad ,232 262 ,000 

Fiabilidad ,290 262 ,000 

Capacidad Respuesta ,277 262 ,000 

Empatía ,287 262 ,000 

Calidad Servicio ,259 262 ,000 

Rendimiento ,264 262 ,000 

Expectativas ,280 262 ,000 

Satisfacción ,227 262 ,000 

Satisfacción usuario ,250 262 ,000 

Fuente: aplicación de los cuestionarios a la muestra de estudio 

En la tabla 6 se observa que, el valor de la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov aplicado a las variables Calidad de servicio y satisfacción del usuario 

altamente significativo, lo que indica que las puntuaciones generalmente no se 

distribuyen normalmente, por lo que el análisis de correlación se realizó utilizando 

el coeficiente de correlación Rho de Spearman. 
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V. DISCUSIÓN

El propósito del estudio fue la de fortalecer la democracia, el liderazgo y la 

ciudadanía respondiendo a las preguntas y objetivos de la investigación, teniendo 

en cuenta los resultados estadísticos, el contexto de la investigación y el marco 

teórico.  

En primer lugar, se parte de la discusión del objetivo general de la 

investigación donde se da conocer cómo se relacionan el sentir del consumidor y 

su eficacia en mérito a las actividades en la orientación del desarrollo de la alcaldía 

de Cajamarca. De lo expuesto, podemos señalar que hay un vínculo significativo 

directo entre lo analizado, donde existe una mala atención por parte los 

trabajadores de la municipalidad de Cajamarca. Existe una relación directa 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios con la 

gestión de la infraestructura en la provincia y municipio de Cajamarca. Esto quiere 

decir que, si los usuarios reciben mala calidad de servicio en la provincia de 

Cajamarca y la gestión de infraestructura municipal, la satisfacción de los usuarios 

es baja y el 14,9% de ellos tienen mala calidad de servicio.  Por lo tanto, se puede 

comparar con el estudio de Silva et al. (2021) el estudio tiene una relación con las 

dos variables presentados. Los autores señalan en base a eficacia en el actuar de 

la institución, esto repercute en la rentabilidad; es decir a los clientes se le debe 

ofrecer una labor conveniente, pertinente, ágil, flexible, visible, útil, oportuno, seguro 

y confiable aún en caso de imprevistos o errores, para que los clientes se sientan 

comprendidos, atendidos personalmente, con dedicación y eficiencia y se 

sorprendan de mayor que el valor esperado, lo que resulta en mayores ingresos y 

menores costos para la organización. Por otro lado, Real (2021) en su estudio 

refiere que los servicios en el hospital han encontrado una gran escala de factores 

que han disgustado a los usuarios del hospital, donde se ha permitiendo verificar la 

precepción de las familias de usuarios en la zona central de Paraguay. Entre ellos, 

el autor considera el servicio al cliente como parte del marketing invisible porque no 

se siente con un simple toque, sino que se puede evaluar, la satisfacción se logra 

creando una percepción positiva del servicio, logrando así el valor consistente 

percibido en el hospital y del personal; es decir, existe una confiabilidad en el 

hospital.  
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Así se tiene el estudio de Ganga et al. (2019), en su trabajo refiere que el servicio 

al usuario es más probable que decidan dónde obtener el producto o servicio que 

necesitan, por lo que es importante refinar o adaptar el producto a las necesidades 

de los compradores, ya que ellos tienen la última palabra. Por lo tanto, los autores 

llegan a la conclusión la transparencia es la dimensión más relevante, mientras que 

las personas con mayor empatía son los que mejor desarrollan su actividad, 

asimismo presentando la escala de su accionar con un incremento en valores 

desfavorable o negativos. Por otro lado, se compara el estudio de Bayo et al. (2019) 

en la cual consideran que la persona con mayor empatía puede realizar un buen 

servicio al cliente, asimismo consideran otras características representativas como 

la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, establece a dar 

una buena respuesta al servicio al cliente. Por lo tanto, llegan a la conclusión que 

todas estas características representadas en dimensiones los empleados del 

transporte público donde se obtiene un resultado desfavorable para la empresa de 

se observa una mala atención al usuario, y se queda de relevancia del éxito de la 

actividad. La teoría que corrobora el presente trabajo de investigación es el de las 

emociones según Rojas (2018) menciona que se establecen enfoques sobre 

motivación y satisfacción quienes se relacionan con las emociones que llega a 

sentir al ser humano. 

Primer objetivo específico, en la cual se determinó la escala de satisfacción 

que siente el usuario, así como la idoneidad del servicio. De la fórmula anterior, se 

puede ver que las dos variables calidad del servicio y satisfacción del usuario son 

altamente significativas, lo que indica que los puntajes no tienden a tener una 

distribución normal, por lo que se utiliza el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman para el análisis de este. Por lo cual, se puede comparar el estudio de 

González et al. (2019) refieren que la atención al cliente de los centros deportivos; 

por lo cual se establece que la actividad encomendada a los usuarios es el valor 

del sentir que se da en el usuario quien recibe una de las dimensiones de mayor 

impacto fue la complacencia del cliente; esta tuvo un resultado negativo por parte 

del usuario; asimismo, existe una relación entre lo esperado y al complacencia por 

parte del usuario donde esta tienen menor presencia en lo esperado por el cliente. 

Se debe garantizar la satisfacción en términos de cantidad, calidad, tiempo y precio. 

Las necesidades del cliente determinan la estrategia de la empresa en la 
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producción de productos y servicios. Así se tiene el estudio de Izquierdo (2021) 

refiere acerca de la calidad del servicio está relacionada con la satisfacción del 

cliente, y la excelencia se logra cuando una organización es capaz de responder a 

las necesidades del cliente de manera oportuna. El autor mencionó que existe una 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente; no solo trata de 

satisfacer las más altas exigencias de los clientes, sino también de mejorar la 

calidad. Sin embargo, la situación se complica por los cambios en las necesidades 

y requisitos a lo largo del tiempo, así como por el aumento de la competencia, y las 

estrategias deben refinarse continuamente; por lo tanto, concluye que el cliente 

tiene una percepción sobre los servicios que recibe por parte de la organización 

cuando recibe un servicio de alta calidad. Por otro lado, en el estudio de Morales 

(2021) sostiene que la calidad del servicio deriva la realidad de la percepción y la 

percibe como deseo más que como expectativas de las personas, ya que estas 

últimas están asociadas con el pensamiento y el análisis previos. Con base en sus 

hallazgos, el autor afirma que un cliente está satisfecho cuando se cumplen o 

superan sus expectativas. Para maximizar la satisfacción del cliente, debe existir 

una sinergia entre los servicios y/o productos de la empresa y el cliente, por lo que 

se concluye que existe una correlación entre las variables cuando la calidad del 

servicio es alta y la satisfacción del usuario es mayor. 

Segundo objetivo específico: examinar el nexo entre estas variables según su 

infraestructura de la municipalidad provincial de Cajamarca. Según los resultados 

tenemos que las variables son altamente significativas. De acuerdo a lo expuesto 

se tiene el estudio de Fanzo (2021) refiere que la complacencia del consumidor es 

la respuesta por parte del usuario, de la cual se tiene que la empresa EPSEL 

presenta un servicio de alta calidad donde el 72% los usuarios se encuentran 

satisfechos. Por lo tanto, la valoración del cliente sobre el grado de satisfacción con 

las características del bien obtenido y la recompensa que recibe por el consumo. 

Esta es una evaluación del objeto, en la cual concluye que la empresa sus mejores 

cualidades de servicio al cliente, y ellos estén contentos por el servicio adquirido. 

Así se tiene el estudio de Montalvo et al. (2020) realizaron una investigación donde 

la idoneidad en la capacidad como variable de estudio en el servicio al usuario 

representa una percepción muy significativa, en la cual el usuario no se encuentra 

satisfecha. Estas percepciones de los usuarios enfatizan que la satisfacción del 
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cliente es una respuesta a la entrega del servicio y/o al consumo del producto. 

Puede o no ser agradable; por lo que se puede concluir que existe una relación 

moderada donde una parte de la población se encuentra parcialmente satisfecha y 

la otra se encuentran en consistencia moderada. Así se tiene el estudio comparativo 

Veliz (2019) en su investigación resalta características de sus variables siendo 

complacencia e idoneidad de los trabajadores; por lo cual, se reconocen como 

aspectos fundamentales que explican el comportamiento ideal del consumidor. Al 

evaluar la calidad desde la perspectiva de las expectativas, se basa en la 

satisfacción de las necesidades del cliente, es decir, incluyendo factores subjetivos 

relacionados con el juicio del destinatario del producto o servicio, donde la escala 

de satisfacción es menor, puesto que no cumplen con las expectativas que buscan 

los usuarios al ser atendidos por parte de los servidores públicos. Por otro lado, 

también se evaluó el material, donde esto no presta un mínimo de seguridad para 

un buen servicio, donde los usuarios se quejan constantemente del servicio 

asimismo los materiales o instrumentos que utilizan para brindar el servicio son 

obsoletos, lo que impide que no se pueda brindar un buen servicio al ciudadano. 

Así se tiene los trabajos de Santa Cruz y Collantes (2019) donde consideran que el 

sentir de complacencia como variable de estudio representa una mala actitud por 

parte de la gerencia de dicho establecimiento de gimnasio; donde la parte de 

servicios personales e higiénicos están en malas condiciones, donde el servicio 

también representa de una calidad de este para ser visto que los usuarios tengan 

una mala percepción de dicho servicio. Por lo tanto, se debe considerar el valor y 

es importante comprender lo que quiere el cliente, lo que puede ser difícil de medir 

porque los diferentes atributos de un producto o servicio pueden valorarse de 

manera diferente. Conclusión el servicio debe perfeccionarse ya que se encuentra 

en un nivel bajo, y los usuarios sugieren una estrategia adecuada y promover la 

calidad de servicio. Por otro lado, los antecedentes que se relacionan con la 

investigación se tienen a Guadalupe (2020) concluyendo que la satisfacción del 

usuario tuvo un nivel regular el 74.3% y alto el 25.3%. Así mismo Ulloa (2019) 

encontró que la satisfacción del usuario también estuvo en el nivel medio con el 

51.3%, alto el 39.7% y bajo el 9%. También, Paiva (2018) encontró en su resultado 

que en la satisfacción tuvo un nivel regular con el 32.8%, nivel bueno con el 24.6% 

y deficiente con el 22.6% y solo con el 14,9% muy deficiente. Estos resultados 
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difieren con el estudio de Torres (2020) quien encontró un alto grado de satisfacción 

con el 60%, grado medio con el 35% y grado bajo con el 5%.  

Por otro lado, se determinó la relación que presenta las dimensiones de la 

calidad de servicio con las dimensiones de la variable de satisfacción del usuario, 

donde se encontró la existencia de una significancia entre los elementos de la 

complacencia del usuario en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad 

Provincial de Cajamarca. Asimismo, en base al análisis que se realizó por medio 

de la prueba Rho de Spearman, se pudo reflejar que la calidad de servicio y sus 

dimensiones (Tangibilidad, Seguridad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y 

Empatía) se relacionan positivamente con las dimensiones de la satisfacción del 

usuario (rendimiento, expectativas y nivel de satisfacción), siendo esta una 

correlación directa de grado débil, moderado y fuerte. Por último, según. Duque 

(2005) refiere que la fiabilidad es la capacidad que tiene una institución privada o 

pública en otorgar un ayuda de manera considerable, metódica y a la misma 

positiva. Berry y Zeithami (1997) mencionan que la sensibilidad es una destreza de 

los recursos humanos de la institución que aportan en dar solución al problema que 

el usuario está presentando. Duque (2005) también refiere que la seguridad se 

deriva de la capacidad esto es que una entidad otorga a un consumidor o comensal, 

manteniendo su bienestar, ofreciéndole además un servicio de atención única. 

además, menciona que la tangibilidad son aquellas apreciaciones que se tiene con 

el servicio brindado por una institución en un determinado lugar, donde el usuario 

percibe el lugar donde acoge su atención, las instalaciones que se encuentran en 

el área, los dispositivos y materiales que se tiene, las operaciones realizadas y 

como también el personal que asiste a la institución. 
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VI. CONCLUSIONES 

Después de lo señalado anteriormente se concluyó: 

1. Existe relación significativa directa entre la escala de satisfacción del usuario 

con la calidad de servicio. Indicando que los consumidores no reciben un 

buen trato en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial 

de Cajamarca entonces el usuario se encuentra insatisfecho 

2. El nivel medio es el más frecuente en la escala de satisfacción del usuario 

en la gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de 

Cajamarca.  

3. El nivel medio es el más predominante en la Calidad de servicio del usuario 

en la Gerencia de Infraestructura de una Municipalidad Provincial de 

Cajamarca. 

4. Existe relación significativa directa entre las dimensiones de la escala de 

satisfacción del usuario con las dimensiones de calidad de servicio. 

Mostrando que los elementos de la complacencia del usuario en la gerencia 

de infraestructura entonces están insatisfechos en sus componentes de una 

Municipalidad Provincial de Cajamarca 
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VII. RECOMENDACIONES

1. A la Gerencia Municipal se le sugiere implementar programas de

capacitación al personal de la municipalidad y aplicar estrategias para

mejorar la calidad de servicio y a la percepción del ciudadano cambie frente

a una calidad de servicio

2. Se recomienda a las autoridades del municipio de Cajamarca implementar

una estrategia de capacitación para fortalecer al personal y así aumentar la

satisfacción de los usuarios, lo que demuestra que el municipio no cuenta

con una estrategia ni enfoque técnico en la gestión.

3. Se pide a los administradores de la institución utilizar este estudio como

paradigma para describir el problema de malestar de los residentes o

usuarios urbanos y considerar el razonamiento y la toma de decisiones, lo

que permite conclusiones y un pensamiento racional sobre el problema,

resolviendo problemas y mejorando la calidad de su actividad diaria.
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ANEXOS 

Anexo 1  

Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Escala de Medición 

Calidad de servicio 

Conjunto de 
estrategias y 
acciones que buscan 
mejorar el servicio al 
cliente, así como la 
relación entre el 
consumidor 
 

La calidad de 
servicio se da 
mediante la 

tangibilidad, la 
seguridad, la 
fiabilidad, la 

capacidad de 
respuesta y la 

empatía que se le da 
al usuario 

Tangibilidad 1 - 5 

Ordinal 

Seguridad 6 - 10 

Fiabilidad 11 - 16 

Capacidad De 
Respuesta 

17 - 20 

Empatía 21 - 25 

satisfacción del 
usuario 

Se ve reflejada 
cuando sus 
expectativas fueron 
alcanzadas o 
superadas por lo 
brindado y/o 
prestado. 
 

la satisfacción al 
usuario es el 
rendimiento 

percibido, las 
expectativas y el 

nivel de satisfacción 
del usuario 

Rendimiento 
Percibido 

1 - 5 

Ordinal 

Expectativas 6 - 8 

Nivel de Satisfacción 9 - 11 

 
 

 

 



 
 

Matriz de consistencia 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES / CATEGORÍAS Y SUBCATEGORÍAS 

Problema general 

¿Cuál es la relación 
entre la Calidad de 
servicio y la 
Satisfacción del 
usuario en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca? 

Problemas 
específicos  

P1. 

¿Cuál es el nivel de la 
Calidad de servicio en 
el funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca? 

P2. 

¿Cuál es el nivel de la 
Satisfacción del 
usuario en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca? 

P3. 

¿Cuál es la relación 
entre las dimensiones 
de la Calidad de 
servicio con las 
dimensiones de la 
Satisfacción del 

Objetivo general 

Determinar la relación 
entre la Calidad de 
servicio y la Satisfacción 
del usuario en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca 

 

Objetivos específicos  

OE 1. Conocer el nivel 
de la Calidad de servicio 
en el funcionamiento de 
la organización en 
Cajamarca 

 

 

OE2. Identificar el nivel 
de la Satisfacción del 
usuario en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca 

 

OE3. analizar la relación 
entre de la Calidad de 
servicio con las 
dimensiones de la 
Satisfacción del usuario 
en el funcionamiento de 

Hipótesis general 

Existe relación 
significativa entre la 
Calidad de servicio y la 
Satisfacción del usuario 
en el funcionamiento de 
la organización en 
Cajamarca 

 

Hipótesis específicas  

HE 1. El nivel de la 
Calidad de servicio en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca es alto 
 
HE2. El nivel de la 
Satisfacción del usuario 
en el funcionamiento de 
la organización en 
Cajamarca es Alta 
. 
 
 
HE3. Existe relación 
significativa entre de la 
Calidad de servicio con 
las dimensiones de la 
Satisfacción del usuario 
en el funcionamiento de 
la organización en 
Cajamarca 

Variable 1: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Escala Nivel y rango 

⮚ Tangibilidad 

⮚ Seguridad 

⮚ Fiabilidad 

⮚ Capacidad De 

Respuesta 

⮚ Empatía 

1 – 5 

6 – 10 

11 – 16 

17 – 20 

 

21 - 25 

Ordinal cuestionario 
tipo Likert 

 
1 Totalmente en 
desacuerdo  
2 Desacuerdo  
3 Ni de acuerdo ni 
desacuerdo  
4 De acuerdo  
5 Totalmente de 
acuerdo 

 
 

 
Baja 

 
 

Media 
 
 

Alta 
 
 

 

 

Satisfacción del 
usuario 

Indicadores Escalas Nivel y rango 

⮚ Rendimiento 

Percibido 

⮚ Expectativas 

1 – 5 

6 – 8 

9 - 11 

 

Ordinal cuestionario 
tipo Likert 

 
1 Totalmente en 

desacuerdo  
2 Desacuerdo  

Bajo 
 
 

Medio 
 

Alto 



 
 

usuario en el 
funcionamiento de la 
organización en 
Cajamarca? 

la organización en 
Cajamarca 

 

 

 
 

⮚ Nivel de Satisfacción  3 Ni de acuerdo ni 
desacuerdo  

4 De acuerdo  
5 Totalmente de 

acuerdo 
 

 

 

 

TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN  POBLACIÓN Y MUESTRA INSTRUMENTOS  ESTADÍSTICA 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Básico. 

Diseño: No experimental, transversal 

Nivel: Correlacional 

Método: Descriptivo, deductivo, 

hipotético. 

Población y muestra  
 
La población es de 820 usuarios 
que acuden a la Gerencia de 
Infraestructura de la Provincia de 
Cajamarca 
 
La muestra es de 262 usuarios que 
acuden a la Gerencia de 
Infraestructura de la Provincia de 
Cajamarca 
 

●  

Variable 1: 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: El cuestionario 
pertinente a la variable 
independiente  
  
 
Variable 2:  
Técnica: Encuesta 
Instrumento: El cuestionario 
pertinente a la variable 
correspondiente 
 

Estadística descriptiva: 

− La matriz de puntuaciones de las dos 
variables: Calidad de servicio y. 
Satisfacción del usuario 

Estadística inferencial: 

− - Se usará el programa SPSS para rellenar los 
datos de los instrumentos aplicados. 

− - Inferencia de los parámetros a través de 
técnicas estadísticas adecuadas. 

− Demostración de las hipótesis a través del uso 
del coeficiente de correlación Rho Spearman y 
prueba Gamma 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2 

Cuestionario Sobre: Calidad de servicio en la gerencia de infraestructura de 

una Municipalidad Provincial de Cajamarca 

. El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigación, cuyo 

propósito es recabar información de los usuarios en la gerencia de infraestructura 

de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Según la situación actual que 

presenta la municipalidad, marque con una “x” la alternativa que considere la 

adecuada: 

1 Totalmente en desacuerdo  

2 Desacuerdo  

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo  

4 De acuerdo  

5 Totalmente de acuerdo 

 Variable: Calidad de Servicio      

 TANGIBILIDAD 1 2 3 4 5 

1 La municipalidad tiene las instalaciones en 
condiciones adecuadas para una buena atención 

     

2 La municipalidad tiene una buena distribución de 
sus productos 

     

3 El uso de la tecnología es apropiado para la 
municipalidad 

     

4 La presentación del personal es adecuada para 
brindar un buen servicio al usuario. 

     

5 La información brindada en la página web de la 
municipalidad es apropiada para realizar un buen 
servicio 

     

 SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

6 La municipalidad presenta espacios limpios y 
ordenados 

     

7 En la municipalidad existen productos que 
pongan en riesgo su salud y la de su familia 

     

8 En la municipalidad los productos que busca se 
encuentran en buen estado 

     

9 Los colaboradores brindan un trato adecuado en 
el servicio (amabilidad, educación y respeto) 

     

10 Usted cree que en la municipalidad la 
preparación técnica de los trabajadores le da el 
conocimiento adecuado para la atención 

     

 FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

11 En la municipalidad, el personal se muestra 
dispuesto para corregir algún error 

     

12 El ambiente de la municipalidad es acorde a la 
publicidad que ellos realizan 

     



 
 

13 En la municipalidad los colaboradores realizan 
bien el servicio desde el primer contacto 

     

14 La municipalidad informa adecuadamente sus 
promociones 

     

15 La municipalidad informa puntualmente sus 
promociones 

     

16 En la municipalidad los empleados realizan los 
procesos en el tiempo promedio establecido 

     

 CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

17 En la municipalidad el personal lo ayuda cuando 
usted llega 

     

18 En la municipalidad constantemente existen 
colas para pagar 

     

19 En la municipalidad el horario de atención al 
cliente está de acorde a sus necesidades 

     

20 En la municipalidad la atención en caja es 
eficiente 

     

 EMPATÍA 1 2 3 4 5 

21 El personal entiende sus necesidades      

22 Los colaboradores se esfuerzan por satisfacer 
sus necesidades 

     

23 El personal tiene paciencia a los reclamos que se 
pueda realizar 

     

24 El personal se anticipa a sus necesidades      

25 Los colaboradores de la municipalidad le brindan 
atención personalizada 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Validez y confiabilidad del Cuestionario sobre calidad de servicio en la 
gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,953 25 

 

 Dimensiones  

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

CS1 

TANGIBILIDAD 

,675 ,952 

CS2 ,932 ,948 

CS3 ,900 ,949 

CS4 ,515 ,953 

CS5 ,777 ,950 

CS6 

SEGURIDAD 

,328 ,954 

CS7 ,579 ,952 

CS8 ,717 ,951 

CS9 ,917 ,948 

CS10 ,834 ,950 

CS11 

FIABILIDAD 

,804 ,951 

CS12 ,470 ,954 

CS13 ,545 ,953 

CS14 ,900 ,949 

CS15 ,968 ,948 

CS16 ,917 ,948 

CS17 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

,454 ,954 

CS18 ,706 ,951 

CS19 ,681 ,952 

CS20 ,530 ,953 

CS21 

EMPATÍA 

,588 ,952 

CS22 ,947 ,948 

CS23 ,213 ,955 

CS24 ,320 ,955 

CS25 ,599 ,952 

 
ANOVA 

 
Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig 

Inter sujetos 105,444 9 11,716   
Intra sujetos Entre elementos 37,184 24 1,549 2,830 ,000 < ,01 

Residuo 118,256 216 ,547   
Total 155,440 240 ,648   

Total 260,884 249 1,048   
Media global = 3,09 



 
 

Cuestionario sobre satisfacción del usuario en la gerencia de infraestructura 

de una Municipalidad Provincial de Cajamarca 

. El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigación, cuyo 

propósito es recabar información de los usuarios en la gerencia de infraestructura 

de una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Según la situación actual que 

presenta la municipalidad, marque con una “x” la alternativa que considere la 

adecuada: 

1 Totalmente en desacuerdo  

2 Desacuerdo  

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo  

4 De acuerdo  

5 Totalmente de acuerdo 

 

 

 Variable Satisfacción del Usuario      

 RENDIMIENTO PERCIBIDO 1 2 3 4 5 

1 Percibo que la municipalidad tiene lo que busco.      

2 Considero que los precios que pago por los 
productos y servicios que brinda la municipalidad 
son los adecuados 

     

3 Los productos que adquiere la gerencia de 
infraestructura son entregados correctamente 

     

4 El producto adquirido de la gerencia de 
infraestructura satisface las necesidades y 
deseos de los usuarios 

     

5 Utilizo con frecuencia y me sirven las 
herramientas digitales de la municipalidad 
(zoom, WhatsApp, Facebook). 

     

 EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 

6 Los servicios que brinda la municipalidad son 
cumplidos de acuerdo a lo ofrecido. 

     

7 La opinión de terceros influye en seguir 
adquiriendo los servicios de la municipalidad 

     

8 Me quedo conforme con lo que la municipalidad 
me brinda. 

     

 NIVEL DE SATISFACCION 1 2 3 4 5 

9 Recomendaría los productos de la municipalidad 
a otros. 

     

10 Me siento satisfecho con los servicios que brinda 
la municipalidad 

     

11 La municipalidad da un valor adicional que lo 
diferencia de la competencia. 

     



 
 

 

Validez y confiabilidad del Cuestionario sobre satisfacción del usuario en la 
gerencia de infraestructura de una Municipalidad Provincial de Cajamarca 

 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,920 11 

 

 

 

Dimensiones  Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

SU1 

RENDIMIENTO 

PERCIBIDO 

,799 ,910 

SU2 ,813 ,906 

SU3 ,785 ,910 

SU4 ,495 ,920 

SU5 ,557 ,920 

SU6 

EXPECTATIVAS 

,455 ,923 

SU7 ,670 ,913 

SU8 ,803 ,908 

SU9 

NIVEL DE SATISFACCION 

,955 ,898 

SU10 ,851 ,909 

SU11 ,684 ,917 

 

 
ANOVA 

 
Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig 

Inter sujetos 61,464 9 6,829   
Intra sujetos Entre elementos 16,218 10 1,622 2,965 ,003 < ,01 

Residuo 49,236 90 ,547   
Total 65,455 100 ,655   

Total 126,918 109 1,164   
Media global = 3,03 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3 

Consentimiento informado  

 



 
 

Anexo 4 

Evaluación por juicio de expertos 
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