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Resumen 

El objetivo general de la investigación fue determinar la relación de la calidad de servicio 

con la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024, esta 

investigación fue de tipo básica, con un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental 

y nivel correlacional. La población de estudio estuvo constituida por 33,558 personas, 

teniendo como muestra un total de 120 usuarios mediante la aplicación del muestreo no 

probabilístico por conveniencia,  la unidad de medida comprendió a todos los ciudadanos 

mayores de 18 años en el distrito de Santiago que concurren a la municipalidad a efectuar 

trámites administrativos, de acuerdo con los servicios que ofrece la municipalidad, se 

hizo uso del cuestionario para la  obtención de información, para el análisis de los datos 

se hizo uso del Excel y el software SPSS v.27, se obtuvo como resultado una correlación 

significativa con un Rho de Sperman de 0,767 y una significancia de <0,001, a partir de 

estos resultados se concluye una asociación alta entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario, ya que aplicándose una mejora en la calidad de los servicios 

que proporciona la entidad lo llevara a incrementar la satisfacción en los usuarios. 

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

The general objective of the research was to determine the relationship between service 

quality and user satisfaction in a District Municipality of Ica, 2024. This research was 

basic, with a quantitative approach, non-experimental design and correlational level. The 

study population was made up of 33,558 people, with a total of 120 users as a sample 

through the application of non-probabilistic convenience sampling, the unit of 

measurement included all citizens over 18 years of age in the district of Santiago who 

attend the municipality to carry out administrative procedures, in accordance with the 

services offered by the municipality, the questionnaire was used to obtain information, for 

data analysis Excel and SPSS v.27 software were used, the result was obtained a 

significant correlation with a Sperman's Rho of 0.767 and a significance of <0.001, from 

these results a high association between service quality and user satisfaction is 

concluded, since by applying an improvement in the quality of the services that provided 

by the entity will lead to increased user satisfaction. 

Keywords: Service quality, user satisfaction, municipal.
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I. INTRODUCCIÓN  

A nivel internacional, Corrales (2022) señala que los organismos públicos en el 

ecuador tienen la problemática de conocer las opiniones de sus usuarios señalando que 

esta es escasa, ello debido a la falta de estudios de satisfacción que vincula la calidad 

de las prestaciones que brinda y el resultado del mismo que desprendería la satisfacción 

por parte del usuario, generando en consecuencia la demora, el descontento y en ciertos 

casos el cierre de entidades públicas,  Galo, O., Clavijo, A., Quezada, W. y Valencia, M. 

(2022) señalan que en la Municipalidad del Cantón Echeandía en el ecuador, resulta 

frecuente las opiniones negativas de atención por parte de los usuarios, estos 

principalmente en los servicios de pago de impuestos predial, legalización de predios y 

otros, Armas (2022) señala en costa rica los modelos de vinculados a la gestión 

municipal, podrían resultar burocráticos, con problemáticas para implementar políticas 

de desarrollo local, asimismo indica que estos modelos se han caracterizado por 

aspectos de división de trabajo verticalizada y centralizada generando dificultades para 

la adaptación al cambio a través de fases de modernización. 

En el contexto nacional, la Defensoría del Pueblo (2023), señala que las entidades 

públicas deben efectuar un mayor esfuerzo para garantizar los accesos y la calidad de 

servicios, asimismo señala que cerca del 25% de la ciudadanía no accede a una 

prestación de agua potable, la Secretaria de Gestión Pública (2023), señala que del 

proceso para modernizar la gestión pública,  se ha identificado dos mejoras que se deben 

efectuar en la calidad de los servicios, siendo el primero la demora y el segundo trato 

que brindan los servidores públicos, Sipión (2023) realizando una investigación en el 

Gobierno Regional de Tumbes respecto de la calidad de los servicios y satisfacción, 

señalando con relación a la calidad de 55 personas encuestados determino que un 

34.55% lo percibe brindada como malo, 54.55% lo percibe como regular y solo el 10.91% 

lo señala como bueno, mientras que en el caso de la satisfacción aplicado al mismo 

número de usuarios determino que el 4% lo percibe como malo, 84% lo percibe como 

regular y solo el 13% lo percibe como bueno. 

A nivel local, en el Municipio Distrital de Santiago, se ha observado la existencia 

de una problemática respecto a la calidad de los servicios, ya que muchos usuarios han 
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referido que sus solicitudes no han sido atendidos dentro del periodo que indica el TUPA 

y en la Ley de procedimientos Administrativos, esta problemática radica principalmente 

del área de obras y su dependencia la Subgerencia de Catastro y obras privadas, siendo 

la dependencia con mayor solicitudes recibidos por parte de los usuarios para la atención 

de emisión de licencias de construcción, licencias de edificación, entre otros, asimismo, 

se debe dar énfasis en los servicios brindados por las áreas de programas sociales como 

la oficina de  ULE, Programa de Vaso de leche ( PROVAL), DEMUNA, de igual forma, se 

ha observado que los usuarios y asociaciones vienen presentando solicitudes de 

atención de necesidades como construcción de pistas, parques y otros que no son 

respondidos en el periodo que indica la Ley de Procedimientos Administrativos, lo que 

genera que el administrado tenga que apersonarse a las oficinas a realizar el seguimiento 

de sus solicitudes, por otro lado se ha observado que la Municipalidad Distrital de 

Santiago no cuenta con un sistema de consultas de seguimiento de expedientes 

administrativos lo que genera que los administrados que presentan una solicitud 

mediante la mesa de partes virtual desconozcan a donde son derivados sus expedientes 

una vez recepcionados por la entidad, estos aspectos general de una incomodidad e 

insatisfacción al usuario ya que tal como se mencionó los administrados deben 

apersonarse a las oficinas de la municipalidad para realizar el seguimiento de sus 

solicitudes, señalando que muchos de estos no reciben llamadas por parte de las oficinas 

de la municipalidad, para la coordinación o atención de sus solicitudes. 

Debido a la problemática la Investigación tiene el siguiente problema general ¿En 

qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del usuario en una 

Municipalidad Distrital de Ica, 2024? Así también, se plantearon los problemas 

específicos: (1) ¿En qué medida la capacidad de respuesta se relaciona con la 

satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024? (2) ¿En qué medida 

la empatía se relaciona con la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de 

Ica, 2024? (3) ¿En qué medida la seguridad se relaciona con la satisfacción del usuario 

en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024? 

La justificación teórica se fundamenta en los antecedentes académicos que se 

vinculan a la investigación y la teoría del conocimiento, lo que nos va permitir realizar un 

estudio de la problemática con el que cuenta la Municipalidad Distrital de Santiago, con 
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relación a la primera y segunda variable, en la presente investigación se identificara los 

factores enlazados en la cuales se podría determinar si la primera variable guarda 

relación con la segunda. 

La justificación Practica, la investigación permite tener información amplia así 

como un acceso practico, lo que conlleva a una adecuada toma de decisiones, esto para 

que permita en la entidad mejorar su calidad de servicio recayendo este en una 

satisfacción adecuada al usuario, así mismo estos resultados conllevaría a una mejora 

en la atención a los usuarios, beneficiando a los servidores de institución. 

La justificación metodológica, es que el presente estudio permitió analizar las 

problemáticas presentadas en función a cada variable de investigación haciendo uso del 

cuestionario para la recolección de información, permitiéndonos así conocer el concepto 

o la figura con respecto a la primera y segunda variable en la entidad, esto también nos 

permitió llegar a una conclusión más congruente ante la problemática de investigación 

que presentan, por lo que se otorga un beneficio directo a los colaboradores de la entidad 

para la mejorar de sus niveles de eficacia y eficiencia en la institución. 

El estudio tiene por objetivo general: Determinar cómo se relaciona la calidad de 

servicio con la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024. Así 

también, se plantearon los objetivos específicos: (1) Determinar cómo se relaciona la 

capacidad de respuesta con la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de 

Ica, 2024 (2) Determinar cómo se relaciona la empatía con la satisfacción del usuario en 

una Municipalidad Distrital de Ica, 2024 (3) Determinar cómo se relaciona la confianza 

con la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024. 

La Investigación tiene por hipótesis general:  Existe relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario de una Municipalidad Distrital de Ica, 2024. Así 

también, se plantearon la hipótesis especifica: (1) Existe relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción del usuario de una Municipalidad Distrital de Ica, 2024 (2) 

Existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario de una Municipalidad Distrital 

de Ica, 2024 (3) Existe relación entre la confianza y satisfacción del usuario de una 

Municipalidad Distrital de Ica, 2024. 
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En el contexto internacional se han encontrados estudios muy importantes y 

valiosos que contribuyen a la presente investigación, que se proceden a señalar: 

Kon Cedeño, S. y Intriago Mora, C. (2023) realizó su investigación sobre la calidad 

en servicios de municipio aplicándolo a un Gobierno autónomo descentralizado que 

compone el distrito metropolitano de quito, para determinar su conmoción con la 

complacencia de los administrados, con el propósito de realizar un análisis de la 

conmoción de la primera con la segunda variable, haciendo uso del enfoque cuantitativo, 

descriptivo, muestra de 384 que incluye colaboradores y usuarios, aplicando el 

cuestionario para recolectar información, obtuvo principalmente como resultado según la 

tabla 3 que la mayoridad de administrados perciben que el servicio que proporciona en 

relación a su calidad es alta, por otro lado la tendencia central mostraría que el nivel 

medio-alto es promedio, lo que demuestra que la entidad logra complacer expectativas 

que establecen los usuarios, concluye que existe una correlación de la primera con la 

segunda variable. 

Quindi (2023) realizó su investigación con  relación a los servicios y la satisfacción 

en los administrados en el Gobierno Autónomo descentralizado intercultural del cantón 

suscal, buscando determinar una relación de la primera con la segunda variable, 

aplicando el método mixto  (cuantitativa y cualitativa), de tipo  descriptivo, población de 

3900 y muestra de 350 de administrados, haciendo uso de la encuesta para recabar 

información, obtuvo como principales resultados que la forma de ver de los usuarios 

utilizaban el servicio de GAD municipal, con referencia a la calidad de los servicios el 

cliente determino que están ligeramente de acuerdo, por último concluye que existe una 

relación de la primera con la segunda variable. 

Holguin, N. y Escobar García, M. (2024) realizó su investigación relacionado a la 

calidad de servicios y como este incide en la satisfacción en usuarios de ventanilla 

universal, del municipio de Guayaquil, se tuvo por propósito la realización de un análisis 

de la primera variable y como es que la misma incide con la segunda variable, aplicando 

una metodología de diseño no experimental, tipo descriptiva, a una población de 500 y 

una muestra de 144 usuarios, haciendo uso de la entrevista para recolectar información,  

determina que los administrados sienten una insatisfacción con el servicio brindado por 
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la entidad, asimismo los administrados señalan que una atención de calidad se encuentra 

desprendida fundamentalmente por la seguridad que generan los servidores en la 

entidad, se determina que a vista de los administrados con sujeción a la primera variable, 

se encuentra influenciada por el fomento de la dimensión: capacidad de respuesta, 

seguridad y fiabilidad. 

Corrales (2022) investigo sobre la calidad del servicio en entidades públicas y 

como se relaciona con la satisfacción del usuario en el Ecuador, teniendo por propósito 

identificar la influencia de la primera con la segunda variable, utilizando un enfoque 

cuantitativo, tipo descriptiva y correlacional, una población de 170,489 y muestra de 385 

personas,  aplicando el cuestionario para recabar información, obtuvo como resultados 

al aplicar el modelo SERVQUAL con relación a los elementos tangibles el 54.8% se 

encuentra satisfechos, 23.4% insatisfecho, un 9.6 muy satisfecho y solo un 8.6% ni 

insatisfecho ni satisfecho, con relación a la dimensión disponibilidad un 53,2% 

mencionan que se encuentran satisfechos, 25,7% ni insatisfecho ni satisfecho, un 11,7% 

insatisfecho, un 2,9% muy satisfecho y un 6,5% muy insatisfecho, por lo cual el 

investigador llega a la terminación de una relación alta de la primera con la segunda 

variable.  

Armas (2022) realizó su investigación sobre la calidad de los servicios y su 

resultado en la satisfacción en usuarios, aplico el mismo en los municipios de costa rica, 

el mismo tuvo por propósito el evaluar la incidencia de la primera con la segunda variable, 

aplicando una metodología de tipo cuantitativo, una muestra de 90 personas aplicando 

el cuestionario para recolectar información, de los resultados logrados se validaron las 

hipótesis 2, 3, 4 y 5, demostrando una correlación con significancia entre la empatía y la 

capacidad de respuesta, así como la calidad de servicio y seguridad, asimismo, concluye 

que la primera variable afecta positivamente a la segunda variable. 

En el contexto nacional se han encontrados estudios muy importantes y valiosos 

que contribuyen a la presente investigación, que se proceden a señalar: 

Risco Araujo, G. y Villarreal Calderón, E. (2022) investigó sobre la calidad en los 

servicios y satisfacción de los contribuyentes referente de lo proporcionados por la 

Administración tributaria de Trujillo en el año 2022, tuvo por finalidad diagnosticar la 
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relación de la primera con la segunda variable, aplicando una metodología de tipo básica 

diseño no experimental de nivel correlacional, muestra de 370 contribuyentes, utilizando 

el cuestionario para recabar información, tras la evaluación obtuvo como resultados un 

p-valor de la rho de sperman igual 0.000 y un coeficiente igual a 0,867, por tanto concluye 

la relación de grado alto y significativa de la primera con la segunda variable.  

Sipión (2023) realizó su investigación con relación a la calidad de servicio y como 

esta incide en la satisfacción del usuario aplicándolo en el GORE de Tumbes en el año 

2023, tuvo como propósito de la investigación era diagnosticar si había la posibilidad de 

que la primera variable se relacione con la segunda variable, utilizando una metodología 

de tipo cuantitativo con predominancia cualitativa, con el empleo del cuestionario para 

recabar información, teniendo una población de 117 visitantes diarios y una muestra de 

55 usuarios, llego a los resultados un 34,55% percibe la calidad de servicio, en condición 

de malo, un 54,55% como regular y un 10,91% en condición de bueno, en tanto concluye 

una relación alta de la primara con la segunda variable.  

Arriola (2023) realizó su investigación con relación a la calidad de servicio 

municipal y su satisfacción en los  administrados en el año 2022, la cual tuvo por 

propósito diagnosticar la influencia que tiene la primera de la segunda variable, aplicando 

un método de tipo aplicada, un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, una población 

de  10,000 y muestra de 384 administrados, aplicando el cuestionario para la obtención 

de información, obteniendo como resultados que un 71.8% de usuarios señalaron que la 

primera variable en la entidad es alta, un 27.7% señalaron que la calidad de los servicios 

era media y solo un 0.5% señaron que era bajo, con relación a la satisfacción del usuario, 

un 55.6% señalaron que su nivel de satisfacción eran altos, un 35.8% señalaron que era 

medio y un 8.6% señalaron que era bajo, en tanto concluye que las dimensiones 

capacidad de respuesta, fiabllidad, aspectos intangibles impactan medianamente con la 

satisfacción que perciben los usuario y la dimensión seguridad y empatía impactan 

considerablemente con la variable antes citada. 

Pérez (2022) realizó su investigación con relación a la calidad de servicio y 

satisfacción de usuario aplicándolo en el Municipio distrital de Iparia, periodo 2021, 

teniendo por propósito definir la relación entre la primera con la segunda variable, 
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aplicado una metodología descriptivo correlacional, con un diseño transaccional, una 

población de 7000 y una muestra de 104 usuarios y el empleo del cuestionario para 

recabar información, obtuvo como resultados con relación a la CS el 75% de usuarios lo 

señala como buena, un 15% como regular u solo 10% como mala, con referencia a la 

satisfacción de los usuarios un 73% de usuarios los señalan como alta, 18% como regular 

y un 9% como baja, el investigador concluye una relación alta de la primera con la 

segunda variable.   

Loza (2022) investigo sobre la calidad de los servicios y satisfacción aplicándolo 

en el Municipio distrital de San Juan de Castrovirreyna, periodo 2021, tuvo por propósito 

diagnosticar la relación de la primera con la segunda variable, utilizando un método de 

tipo básica, nivel descriptivo correlacional, un diseño no experimental, teniendo una 

población de 19535 y una muestra de 378 usuarios, con el empleo del cuestionario para 

recabar datos, obtuvo entre sus resultados, una relación significativa de línea positiva de 

0.892 en relación a las variables, por lo que determina que existe una relación con 

significancia directa de la primera con la segunda variable. 

Con relación a la calidad de servicio, el concepto por parte de autores, Oliver 

(1980), lo conceptualiza desde un punto que comprende mediante el cual se da la 

prestación de del servicio y como esta se compara con las expectativas de las persona, 

comprendiendo asimismo un conjunto de decisiones posterior a la experiencia, Keller y 

Kotler (2016) nos lo definen como una totalidad de características que  compone un 

servicio o producto, siendo que este depende de a satisfacción que proporcionara a las 

necesidades de las persona, por su parte Berry et. Al. (1993) lo conceptualiza como una 

extensión de la discrepancia u distinción entre el deseo de sus percepciones con las 

expectativas, en función a la empatía, tangibilidad, confiabilidad, seguridad. 

Relativo a la capacidad de respuesta, Cottle D.W. (1991) menciona refiriéndose  

a la actitud que demuestra cada persona para proporcionar ayuda a un cliente y brindar 

un servicio rápido, Weick (1979) señala como la adaptación que tiene una organización 

ante posibles cambios en su entorno, haciendo énfasis a un rol proactivo, estos asumidos 

por los directivos al momento de efectuar toma de decisiones, por su parte Janet (2018) 
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vincula su definición con los aspectos relativos al momento en el cual un cliente o usuario 

solicita información, así como el tiempo que le toma a este atenderlo. 

Con relación a la dimensión empatía, Williams (2023) lo señala como una manera 

de entender como siente la otra persona y la capacidad de compartir, siendo utilizado en 

múltiples contextos como las relaciones interpersonales y en la psicología, siendo que 

este cumple un rol importante durante las interacciones cotidianas entre las personas, 

asimismo, menciona los niveles de la empatía: la E. cognitiva que comprende la 

capacidad de comprensión de creencias u pensamientos de otra persona, E. emocional, 

que comprende una capacidad de sentir lo que otra persona siente en cuestión de las 

emociones y la E. compasiva que vincular la acción de realizar algo con relación a la 

angustia que siente otra persona; Goleman (2023) lo define como la sintonización que 

se tiene con los demás con relación a lo que siente, siendo esta una habilidad crucial de 

conexión social, de igual manera refiere la existencia de tres tipos de empatía E. 

emocional, se refiere a el sentimiento personal de emociones que siente otra persona y 

E. cognitiva que vincula una comunicación efectiva buscando ponernos en el lugar del 

otro y preocupación Empática, que implica la preocupación que tiene una persona por 

los sentimientos de la otra; por su parte Cherry (2023) lo define como una capacidad de 

entender las emociones de las otras personas, posicionarse en su punto de vista, estar 

en el lugar de esta persona, significando ello en un caso que veas sufrir posterior a haber 

sufrido la pérdida de un ser apreciado, imaginarte viviendo la misma experiencia. 

Con relación a la dimensión seguridad, Irvine, C. y Levin, T. (2001) mencionan 

que se pueden presentan requisitos de seguridad para los usuarios lo cual vincula el 

establecer rangos de calidad en los servicios, la seguridad se puede ver representada 

en la fortaleza mecanistica, aseguramiento, diligencia administrativa entre otros, 

aspectos que pueden satisfacer de manera general a los usuarios,  Senk (2013) 

menciona la importancia de un sistema de seguridad permitiendo nuevas oportunidades 

lo cual generaría una mejor calidad de servicio, Keymer Avila  (2006) lo define como un 

derecho una función, una necesidad humana.  

Con relación a la variable satisfacción al usuario, Yu y Dea (2001) lo 

conceptualizan como la satisfacción a una respuesta de caracter emocional que provee 
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de un juicio cognitivo, Franklin (2024) lo define como una medida sobre los servicios, 

productos y experiencias que brinda la organización, y como estos satisfacen las 

necesidades de los clientes, este refleja una salud de la empresa al mostrar que tan bien 

se proporcionan sus servicios, entre los aspectos resaltantes menciona que este refleja 

el desempeño de los integrantes de la organización, siendo que estas pueden ser 

medidos por tres indicadores, el tiempo en la cual se recibe respuesta, tiempo de 

resolución, por su parte Philip Kother, lo define como una sensación de decepción o 

placer que tiene una persona, esto resulta de lo percibido o el rendimiento. 

Con relación a la dimensión tiempo de atención, Kahneman (1973) lo señala como 

un grupo de caracteres, que comprende la intensidad, el control, la intensidad y selección 

interviene en el desarrollo de un proceso atencional, Ballesteros (2000) y Pinillos (1975) 

lo definen como un proceso de selección y focalización, de información relevante, para 

seleccionar estímulos importantes, desestimando los estímulos restantes que son más 

difusos. 

Con relación a la dimensión confianza, Mayer et al. (1995) lo señala como una 

disposición positiva respecto del comportamiento e intenciones de una u otra, Abarca 

(2004) lo señala como una apuesta realizada en el presente, con una proyección a futuro 

sustentada con el pasado, por su parte Gill et at. (2005) lo señala como la representación 

de una intención para la toma de riesgo en una relación, esto quiere decir, el deseo o 

voluntad de comprometerse en la toma de un riesgo en quien se va a confiar. 

Con relación a la dimensión percepción, Piaget (1979) lo define como el 

conocimiento que se toma de los objetos o sus movimientos, esto mediante contacto 

actual o directo, Friedman (1999), lo define como un proceso constructivo a través del 

cual se a más allá de los estímulos presentados y que construyen una situación 

significativa, por su parte Twedt E. y R. D. (2018) lo define como el estudio de la 

información sensorial, y como esta se procesa en experiencias perceptivas, en cierto 

momentos estos son procesados fuera de la conciencia.  
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II. METODOLOGÍA  

La investigación es de tipo básica, al respecto Cruz (2020) lo señala como una 

investigación que se enfoca en generar una ampliación del conocimiento teórico y 

científico, en una determinada área excluyendo una práctica inmediata; Sybing (2024) lo 

señala como un componente esencial para la construcción de conocimientos científicos; 

asimismo tiene un enfoque cuantitativo ya que se trabajara con datos numéricas, al 

respecto del mismo Ortega (2024) lo señala como un método estructurado donde se 

recopila y analiza información obtenidos a partir de diversas fuentes, mediante el 

desarrollo y uso de matemáticas y herramientas estadística, para la cuantificación del 

problema que se investiga; Rus (2021) lo define con aquella que hace uso de métodos 

cuantitativos con el objeto de indagar resultados de una muestra; por último, el diseño es 

no experimental, Velázquez (2024) lo define como un tipo de investigación donde se da 

la carencia de una variable independiente, siendo que persona que realiza la 

investigación, efectúa la observancia de los hechos mediante el cual se da el desarrollo 

de un fenómeno y efectúa su análisis para la obtención de información, Téllez (2022) lo 

señala como una investigación sistémica y empírica mediante el cual las variables 

independientes no reciben manipulación ya que estos ya han sucedido. 

Con relación a la primera variable calidad de servicio, Berry et. Al. (1993) lo 

conceptualiza como una extensión de la discrepancia u distinción entre el deseo de sus 

percepciones con las expectativas, se define operacionalmente dentro de tres 

dimensiones: seguridad, empatía y capacidad de respuesta, la medición de los mismo 

se realizó mediante la aplicación de preguntas en cuestionario, comprendido en 12 

preguntas, a  una escala de Likert. 

Con respecto a la segunda variable satisfacción al usuario, Yu y Dea (2001) lo 

conceptualizan como la satisfacción a una respuesta emocional que se provee de un 

juicio cognitivo, se define operacionalmente en tres dimensiones: tiempo de atención, 

confianza y percepción, la medición de los mismo se realizó mediante la aplicación de 

preguntas estructurada, comprendido en 12 preguntas, a una escala de Likert. 
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Con relación a la población, Bhandari (2020) lo define como un grupo del cual se 

busca extraer conclusiones, la población considerada en la investigación estuvo 

compuesta por 33,558 habitantes del Distrito de Santiago, esta información se extrajo de 

una consulta efectuada en la INEI. 

Para los criterios de inclusión se consideró a la población mayor de edad que 

realizan trámites administrativos en la entidad, comprende el ciudadano que presentan 

documentos a través de la mesa de partes, en el caso del criterio de exclusión, se 

desprendió de la investigación a los ciudadanos menores de edad que no pueden realizar 

trámites administrativos en la entidad. 

Respecto de la muestra, Bhandari (2020) lo define como un grupo siendo este 

especifico de quienes se realizará una recopilación de datos, en el estudio la muestra se 

comprendió de 120 usuarios que concurrieron al Municipio Distrital de Santiago, en el 

caso del muestreo, Tuovila (2024) lo señala como un proceso compuesto por análisis 

estadísticos, mediante el cual los investigadores extraen un numero predeterminado de 

detalle de una población más grande, para el estudio se hizo uso del muestreo no 

probabilístico por conveniencia, ello debido a la accesibilidad y a los factores económicos 

y de tiempo. 

Se hizo uso del cuestionario para la recolección de información, al respecto 

Cisneros, Guevara, Urdanigo y Garcés (2022) lo definen como un conjunto de preguntas 

estructuradas, debidamente organizadas y específicas, permitiendo evaluar o medir , las 

variables que son motivo de investigación, por su parte Ortega (2024) lo define como una 

técnica que nos va permitir recolectar datos que sean cuantificables, a partir de la 

formulación de preguntas con un orden especifico. 

Con relación a los métodos para analizar los datos, se dio inicio con la recopilación 

de los datos a través del uso del cuestionario conformado por 12 preguntas para cada 

variable, los resultados estadísticos obtenidos a partir del mismo fueron analizados a 

mediante el software estadístico SPSS y el Microsoft Excel, de igual forma se realizó la 

comprobación de las hipótesis mediante la prueba Rho de spearman. 

Se consideró el código de ética en la investigación de la UCV aprobada con 

Resolución de Consejo Universitario N° 0470-2022/UCV, así como la cita de autores y 
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fuentes de información que contribuyeron a establecer la investigación, la información 

proporcionada por la entidad tuvó solo fines adámicos por lo cual se hizo uso del mismo 

de forma adecuada a fin de no generar algún prejuicio a la municipalidad de Santiago, 

se respecto la voluntad de participación de los trabajadores, así como el anonimato y 

reserva del mismo.  
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III. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Objetivo General: Determinar cómo se relaciona la calidad de servicio con la 

satisfacción al usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024. 

Tabla 1  

Cruce entre las variables 

 

Satisfacción del usuario 

Total 
Insatisfecho 

Poco 

satisfech

o 

Satisfech

o 

Calidad 

de 

servicio 

Malo 

Recuento 11 4 0 15 

% del total 9.2% 3.3% 0.0% 
12.5

% 

Regular 

Recuento 4 18 8 30 

% del total 3.3% 15.0% 6.7% 
25.0

% 

Bueno 

Recuento 0 10 65 75 

% del total 0.0% 8.3% 54.2% 
62.5

% 

Total 

Recuento 15 32 73 120 

% del total 12.5% 26.7% 60.8% 
100.0

% 

Nota: Elaborado por el autor 

En la tabla 1 del cruce realizado, se puede apreciar que de los encuestados el 

12.5% percibe a la primera variable como mala, mientras que el 25% lo percibe como 

regular y el 62.5% lo percibe como bueno. 

Por otro lado, el 12.5% de los participantes se denotan insatisfechos con la 

satisfacción de servicio, el 26.7% se muestran poco satisfecho y el 60.8% se encuentra 

satisfecho. 

De lo detallado en la tabla 1 se observa que un porcentaje considerable percibe a 

las variables como bueno y satisfecho respectivamente, de igual forma la entidad debe 

implementar acciones que les permitan mejorar su atención a fin de proporcionar un 
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mejor servicio a los ciudadanos del distrito, que les permita reducir el porcentaje 

establecido en los rangos malo, regular, satisfecho e insatisfecho. 

Objetivo específico 1: Determinar cómo se relaciona la capacidad de respuesta 

con la SU en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024. 

Tabla 2  

Cruce entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

 

Satisfacción del usuario 

Total Insatisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Capacidad 

de 

Respuesta  

Mala Recuento 12 6 1 19 

% del total 10.0% 5.0% 0.8% 15.8% 

Regular Recuento 3 14 14 31 

% del total 2.5% 11.7% 11.7% 25.8% 

Buena Recuento 0 12 58 70 

% del total 0.0% 10.0% 48.3% 58.3% 

Total Recuento 15 32 73 120 

% del total 12.5% 26.7% 60.8% 100.0

% 

Nota: Elaboración propia 
 

En la tabla 2 del cruce realizado con la dimensión capacidad de repuesta nos 

muestra que el 15.8% de los participantes percibe la capacidad de respuesta como mala, 

mientras que el 25.8% lo percibe como regular y el 58.3% lo percibe como bueno. 

Por otro lado, el 12.5 % de los encuestados señalan estar insatisfechos, el 26.7% 

se encuentra poco satisfecho y el 60.8% se encuentra satisfecho. 

Considerando que la capacidad de respuesta que vincula aspectos relativos al 

momento en el cual el usuario solicita información, la actitud que demuestran los 

colaboradores de la entidad y como estos atienden a los usuarios, de igual forma existe 

un 41.6% que lo percibe como mala y regular y un 39.2% se encuentran insatisfechos y 
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poco satisfechos, la entidad debe mejorar sus niveles de capacidad de respuesta para 

disminuir dichos porcentajes, que les permita obtener mayores niveles de satisfacción. 

Objetivo específico 2: Determinar cómo se relaciona la empatía con la SU en un 

Municipio Distrital de Ica, 2024 

Tabla 3  

Cruce entre la empatía y la satisfacción del usuario 

 

Satisfacción del usuario 

Total Insatisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Empatía  Mala Recuento 12 5 0 17 

% del total 10.0% 4.2% 0.0% 14.2% 

Regular Recuento 2 15 8 25 

% del total 1.7% 12.5% 6.7% 20.8% 

Buena Recuento 1 12 65 78 

% del total 0.8% 10.0% 54.2% 65.0% 

Total Recuento 15 32 73 120 

% del total 12.5% 26.7% 60.8% 100.0% 

Nota: Elaborado por el autor 
 

Del cruce en la tabla 3 con la dimensión empatía nos muestra que el 14.2% de los 

encuestados lo percibe como mala, mientras que el 20.8% lo percibe como regular y el 

65% lo percibe como bueno. 

Por otro lado, el 12.5 % de los encuestados señalan estar insatisfechos, el 26.7% 

se encuentra poco satisfecho y el 60.8% se encuentra satisfecho. 

Considerando que la empatía vincula la forma en la cual el usuario percibe a nivel 

de sentimiento la atención que recibe por parte de los usuarios, como estos comprenden 

y atienden al usuario, y la satisfacción que perciben del mismo, de igual forma existe un 

35% que lo percibe como mala y regular y un 39.2% se encuentran insatisfechos y poco 
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satisfechos, la entidad debe mejorar la empatía hacia los usuarios para disminuir dichos 

porcentajes, que le permita obtener mayores niveles de satisfacción. 

Objetivo específico 3: Determinar cómo se relaciona la confianza con la 

satisfacción del usuario en un Municipio Distrital de Ica, 2024. 

Tabla 4  

Cruce entre la confianza y la satisfacción del usuario 

 

Satisfacción del usuario 

Total Insatisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Seguridad Mala Recuento 12 3 0 15 

% del total 10.0% 2.5% 0.0% 12.5% 

Regular Recuento 3 20 12 35 

% del total 2.5% 16.7% 10.0% 29.2% 

Buena Recuento 0 9 61 70 

% del total 0.0% 7.5% 50.8% 58.3% 

Total Recuento 15 32 73 120 

% del total 12.5% 26.7% 60.8% 100.0% 

Nota: Elaborado por el autor 
 

Del cruce en la tabla 4 con la dimensión seguridad nos muestra con relación a los 

encuestados el 12.5% lo perciben como mala, mientras que el 29.2% lo percibe como 

regular y el 58.3% lo percibe como bueno. 

Por otro lado, el 12.5 % de los encuestados señalan encontrarse insatisfechos, el 

26.7% se encuentra poco satisfecho y el 60.8% se encuentra satisfecho. 

Considerando que la seguridad vincula los rangos de calidad de servicios, siendo 

esta una necesidad humana, asimismo, observamos que un porcentaje considerable de 

los usuarios señalan la seguridad que se brinda es bueno y satisfactorio, de igual forma 

existe un 41.7% que lo percibe como mala y regular y un 39.2% se encuentran 
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insatisfechos y poco satisfechos, la entidad debe mejorar sus niveles de seguridad para 

disminuir dichos porcentajes, que les permita obtener mayores niveles de satisfacción. 

 

Análisis inferencial 

Tabla 5  

Prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio .169 120 <.001 

Satisfacción del usuario .153 120 <.001 

 

Observándose en la tabla 5 que el p<0.05 se procede a rechaza la hipótesis nula, 

aceptándose la alterna, esto es, lo que nos lleva a entender que los datos no cuentan 

con una distribución normal, por lo cual se aplica la estadística no paramétrica de Rho 

Spearman. 

Hipótesis General: 

A fin de proceder con la determinación si existe relación de la primera con la 

segunda variable, se plantea: 

Ho: La primera variable no se relaciona con la segunda variable  

H1: La primera variable se relaciona con la segunda variable  
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Tabla 6  

Correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

 

 

Calidad de 

servicio 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 
1.000 .767** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 120 120 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
.767** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 120 120 

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

 

Se puede observar en la tabla 6 precisa una asociación alta según el Rho de 

spearman de 0.767, asimismo se observa que la primera variable se relaciona 

significativamente con la segunda variable, con este resultado se puede llegar a 

conclusión que a mayor calidad de servicio que proporcionen los colaboradores del 

municipio se verá un incremento favorable en la satisfacción que perciban los usuarios. 

Hipótesis especifica 1: 

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona con segunda variable de 

investigación  

H1: La capacidad de respuesta se relaciona con la segunda variable de 

investigación 
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Tabla 7  

Correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

Satisfacción 

del usuario 

Capacidad 

de 

Respuesta 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .682** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 120 120 

Capacidad de 

Respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

.682** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 120 120 

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

Generada la información contenida en la tabla 7 se precisa una asociación alta 

según el Rho de spearman de 0.682, asimismo se observa que la capacidad de 

respuesta se relaciona significativamente con la segunda variable, con esta información 

se puede llegar a conclusión que a mayor capacidad de respuesta que proporcionen los 

colaboradores se verá una mejora en la satisfacción que reciban de los usuarios. 

Hipótesis específica 2: 

Ho: La empatía no se relaciona con y la segunda variable de investigación 

H1: La empatía se relaciona y la segunda variable de investigación 

Tabla 8  

Correlación entre la empatía y la satisfacción del usuario 
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Satisfacción 

del usuario Empatía 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .714** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 120 120 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

.714** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 120 120 

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

Generada la información contenida en la tabla 8 se precisa una asociación alta 

según el Rho de spearman de 0.714, asimismo se observa que la dimensión empatía se 

relaciona significativamente con la segunda variable, con este resultado se puede llegar 

a conclusión que a mayor empatía que proporcionen los servidores de la municipalidad 

se verá un incremento en la satisfacción por parte de los usuarios.   

Hipótesis específica 3: 

Ho: La confianza no se relaciona con la segunda variable de investigación 

H1: La confianza se relaciona con la segunda variable de investigación  

Tabla 9  

Correlación entre la confianza y la satisfacción del usuario 

Satisfacción 

del usuario 

Confianz

a 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .802** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 120 120 
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Confianza Coeficiente de 

correlación 

.802** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 120 120 

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

 

Generada la información contenida en la tabla 9 se precisa una asociación muy 

alta según el Rho de spearman de 0.802, se aprecia que la dimensión seguridad se 

tienen una relación significativa con la segunda variable, con este resultado se puede 

llegar a conclusión que a mayor seguridad que proporcionen los colaboradores de la en 

la atención esta reflejara una mayor satisfacción en los administrados. 
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IV. DISCUSIÓN 

Se realizó una medición de la calidad de servicio con y la satisfacción del usuario, 

esta fue aplicada en el Municipio distrital de Santiago en la ciudad de Ica, de esta forma 

se podrá observar cómo es que los usuarios que efectúan tramites en el distrito de 

Santiago, perciben el servicio que este ofrece desde el momento en la cual realizan la 

presentación de su documento en la entidad hasta la conclusión del mismo, del mismo 

se obtuvo los siguientes resultados, los cuales serás contrastados con las 

investigaciones realizadas por los autores mencionados. 

Con relación al objetivo general, donde se determina como es que se relaciona la 

primera con la segunda variable de investigación en un Municipio Distrital de Ica, se logró 

obtener con referencia a la primera variable que un 62.5% lo percibe como bueno, siendo 

que un 25% lo percibe como regular y un 12.5% lo percibe como malo, con respecto a la 

satisfacción al usuario se observó que un 60.8% se encontraban satisfechos, un 26.47 

% poco satisfechos y un 12.5%  se encontraban insatisfechos, asimismo, se alcanzó un 

Rho de spearman de 0.767, lo que representa una conexión significativa de la primera 

con la segunda variable,  con este resultado se puede llegar a conclusión que a mayor 

calidad de servicio que proporcionen los colaboradores de la municipalidad se verá un 

incremento favorable en la satisfacción que perciban los usuarios  Berry et. Al (1993) nos 

menciona que la calidad de servicio es una extensión de la discrepancia u distinción entre 

el deseo de sus percepciones con las expectativas, en función  a la tangibilidad, 

confiabilidad, empatía y seguridad. 

Estos conclusiones tienen una semejanza a la investigación realizada por Kon 

Cedeño, S. y Intriago Mora, C. (2023), quienes obtuvieron una correlación de spearman 

de 0.996 y una significancia de 0,000, lo que representa una conexión positiva y 

significativa entre estas variables demostrando que mientras la calidad de los servicios 

mejora la satisfacción de los usuarios refleja un incremento constante y coherente, 

siendo así que cuando se observa un aumento en la calidad de los servicios, también se 

verá un incremento en la segunda variable, así mismo, en tanto la primer variable en la 

GAD municipal en el quito tiene un impacto relevante y positiva en con la segunda 

variable, asimismo con referencia a la primera variable, se aprecia que un 4.68% de los 
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participantes lo percibieron como baja, el 63.81% lo percibe como alta y el 36.16% como 

baja y media lo que lo llevo a determinar que la misma es percibido como alta por los 

usuarios y al respecto de la satisfacción del usuario el 3.91% determino como baja, un 

27.60% como media y un 68.49% como alta; por otro lado Quindi (2023) determino una 

incidencia entre los servicios y la segunda variable; Corrales (2022) mediante la 

aplicación de chi cuadrado obteniendo un 1814,008 un grado de libertad de 7 y sig. De 

0.00, siendo este sig. menor a 0.05, rechazo la hipótesis nula, por lo que determino una 

incidencia entre estas variables; Armas (2022) determino una relación entre estas 

variables teniéndose un efecto positivo, asimismo, señalo que las estrategias enfocadas 

a la calidad de los servicios que han sido implementadas por los municipios deben de 

ser mejoradas este con el fin de generar mayor confianza a los usuarios; asimismo, 

identifico una correlación positiva de carácter significativo con la capacidad de respuesta, 

la empatía, seguridad, elementos tangibles, con la calidad de servicio, asimismo, Risco 

Araujo, G. y Villarreal Calderón, E. (2022) determinaron un rho de spearman de 0.000 

logrando concluir una conexión significativa entre la calidad de servicio con la 

satisfacción de contribuyentes, determinando así que mientras mayor sea la calidad de 

las prestaciones que se proporcione a los usuarios  la satisfacción en estos se verá 

incrementada, Sipión (2023) determino un Pearson de 0,719 lo cual llevo a concluir una 

correlación positiva alta entre la estas variables, con relación a la primera variable los 

participantes señalaron que el 34.55% lo califico como malo, el 54.55% como regular y 

solo el 10.91% como bueno, en el caso de la satisfacción del usuario, el 4% lo califico 

como malo, el 84% como regular y solo el 13% como bueno; Arriola (2023) obtuvo una 

significancia de 0,000 determinando una relación significativo, siendo esta positiva con 

una intensidad considerable, entre estas variables, por lo que siendo mayor la calidad de 

servicio en el municipio distrital de Lima Metropolitana se apreciara un aumento en la 

satisfacción que perciban los usuarios, con relación a la calidad de servicio el 27.7% de 

los encuestados lo califico en un nivel medio, el 5% en un nivel bajo y el 71.8% en un 

nivel alto, en el caso de la SU el 55.6% de los participantes lo califico en un nivel alto, el 

35.8% lo califico en un nivel medio y el 8.6% lo califico en un nivel medio; Pérez (2022) 

determino una alta relación entre estas variables y Loza (2022) obtuvo un Rho de 0,892 

determinado una relación positiva fuerte entre estas variables. 
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Por otro lado, los resultados diferente con la investigación realizada por Holguin, 

N. y Escobar García, M. (2024), donde determinaron que la institución no tiende a cubrir 

las expectativas trazadas por los usuarios, determino una brecha promedio de 

insatisfacción de -0.56, esto relacionado a la calidad de sus servicios. 

Con relación al OE1, determinar cómo se relaciona la capacidad de respuesta con 

la segunda variable en un Municipio Distrital de Ica, se obtuvo sobre la capacidad de 

respuesta un el  15.8% lo percibe como mala, mientras que un 25.8% lo percibe como 

regular y un 58.3% lo percibe como bueno, asimismo se obtuvo un Rho de spearman de 

0,682 lo que representa una asolación alta entre estas, ya que existe una relación 

significativa entre ambas, siendo que a mayor capacidad de respuesta que proporcionen 

los colaboradores se verá una mejora en la satisfacción que reciban de los usuario, Janet 

(2018) afirma que la capacidad de respuesta se encuentra vinculado a aspectos relativos 

y momentos en el cual el cliente o usuario solicita información, así como el tiempo que 

toman en atenderlo. 

Los resultados se asemejan a la investigación realizada por Risco Araujo, G. y 

Villarreal Calderón, E. (2022) donde determino una relación significativa entre la primera 

dimensión y la SU con un Rho de 0.831, siendo que al tener una mayor capacidad de 

respuesta se verá evidenciada en una mayor satisfacción del contribuyente; Sipión 

(2023) quien determino una Rho de 0.528 que lo lleva a una conexión positiva moderada  

entre la dimensión y la variable, asimismo, según su tabla 4 un 27% de sus encuetados 

percibió la capacidad de respuesta como mala, un 62% como regular y un 11% como  

buena; Arriola (2023) determino una relación de intensidad media entre dimensión y la 

segunda variable, con una significancia de 0,000 y un Rho de 0,464, siendo que a mayor 

sea la capacidad de respuesta que proporcione el municipio de Lima metropolitana, la 

satisfacción se verá incrementada medianamente, asimismo con relación a la evaluación 

realizada el 53.3% de los participantes califico la primera dimensión en un nivel alto, el 

45.7% lo califico en un nivel medio y solo el 1% lo califico en un nivel bajo, Loza (2022) 

determino una relación positiva y significativa con un rho de 0,789,  entre la dimensión y 

variable vinculada primer objetivo específico. 
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Con relación al OE2, determinar cómo se relaciona la empatía con la segunda 

variable de investigación en un Municipio Distrital de Ica, se obtuvo que en el caso a la 

dimensión empatía un  14.2% lo percibe como mala, mientras que un 20.8% lo percibe 

como regular y un 65% lo percibe como bueno, asimismo se tuvo un Rho de spearman 

de 0,714 lo que representa una asolación alta entre estas, ya que una relación 

significativa entre ambas, siendo que a mayor empatía que proporcionen los 

colaboradores del municipio mayor será la satisfacción que perciban los usuarios, Cherry 

(2023) señala que la empatía es una capacidad de entender las emociones de las otras 

personas, posicionarse en su punto de vista, estar en el lugar de esta persona. 

Estos resultados son similares a la investigación realizada por Risco Araujo, G. y 

Villarreal Calderón, E. (2022) determinaron una relación de grado alto con un Rho de 

spearman de 0,829 entre la empatía y la segunda variable de investigación, siendo que 

a mayor empatía se verá evidenciada en una mayor satisfacción del contribuyente, Sipión 

(2023) determino una correlación directa moderada con un Rho de 0,518, entre la 

empatía y la variable vinculada al segundo OE, Arriola (2023) determino la existencia de 

una relación directa con un Rho de 0,576 entre dimensión y la segunda variable de 

investigación, asimismo, según su figura 5 determina que un 51,7% de sus encuestados 

evaluaron en un nivel medio la empatía, un 47,5% en un nivel alto y un 0,8% en un nivel 

bajo; Loza (2022) determino una conexión estadísticamente significativa y positiva con 

un Rho de 0,896, entre la dimensión y la segunda variable. 

Con relación al OE3, determinar cómo se relaciona la seguridad con la segunda 

variable en un Municipio Distrital de Ica, se obtuvo que con relación a la dimensión 

seguridad un  12.5% lo percibe como mala, mientras que un 29.2% lo percibe como 

regular y un 58.3% lo percibe como bueno, asimismo se obtuvo un Rho de spearman de 

0,802 lo que representa una asolación muy alta entre estas, ya que  se cuenta con una 

relación significativa entre ambas, siendo que a mayor seguridad que proporcionen los 

colaboradores del municipio mayor será la satisfacción que perciban los usuarios, Irvine, 

C. y Levin, T (2001) afirman que la seguridad para los usuarios vincula rangos de calidad 

en los servicios, se puede ver representada en la fortaleza mecanistica, aseguramiento, 

diligencia administrativa entre otros, aspectos que pueden satisfacer de manera general 

a los usuarios. 
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Estos resultados se asemejan a las investigaciones realizada por Risco Araujo, G. 

y Villarreal Calderón, E. (2022) donde determino una relación de grado alto,  con un Rho 

de 0,824 entre la seguridad y la SU, señalando que siempre que el contribuyente perciba 

mayor confianza, mejores tramites, mayor disposición y respeto a la privacidad estarán 

mas satisfechos con las prestaciones que perciben; Sipión (2023)  determino una 

conexión directa moderada entre la seguridad y la segunda variable con un Rho de 0,556; 

Arriola (2023) determino una relación significativa positiva teniendo esta una intensidad 

considerable, con un Rho de 0,647, siendo que a mayor seguridad que se demuestre 

mediante los servicios proporcionados por la municipalidad  la satisfacción se vera 

incrementada de manera considerable, asimismo con relación a la evaluación realizada 

el 68.4% de los encuestados califico la seguridad en un nivel alto, el 31.1% lo califico en 

un nivel alto y solo el 0.5% en un nivel bajo; Loza (2022) determino una conexión positiva 

y estadísticamente significativa con un Rho de 0,829, entre la dimensión y la segunda 

variable de investigación. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primera, se ha demostrado una relación significativa de la calidad de servicio con 

la satisfacción al usuario, siendo que, si se genera un incremento de la primera variable, 

se evidenciara un crecimiento significativo en la satisfacción. 

Segunda, se ha demostrado una relación significativa entre la capacidad de 

respuesta la segunda variable de estudio, siendo que la tener una mayor capacidad de 

respuesta en las prestaciones que brinde la Municipalidad, se verá un incremento en la 

satisfacción. 

Tercera, se ha demostrado una relación significativa entre la empatía y la segunda 

variable de estudio, siendo al mejorar los niveles de empatía en los servicios que 

proporciona la Municipalidad, se verá un incremento en la satisfacción. 

Cuarta, se ha demostrado una relación significativa entre la seguridad y la 

segunda variable de estudio, siendo que la tener una mayor seguridad en los servicios 

que proporciona la Municipalidad, se verá un incremento en la satisfacción. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Primera, para la mejora de la calidad de servicio y la satisfacción la Subgerencia 

de Recursos Humanos debe realizar un programa de capacitaciones que le permita a los 

colaboradores tener mayor conocimiento y encontrarse capacitados para orientar a los 

usuarios, esto permitirá lograr que los usuarios tengan mayor entendimiento en sus 

consultas y tramites que efectúan. 

Segunda, Teniéndose que existe una relación positiva entre la capacidad de 

respuesta y la segunda variable de estudio, se recomienda a la Subgerencia de Recursos 

Humanos realizar el proceso de evaluación de desempeño a los colaboradores a fin de 

identificar sus fortalezas y debilidades, esto a fin de tener un personal más calificado que 

le permita ofrecer un mejor servicio a los usuarios del distrito lo que reflejara una mayor 

satisfacción en los servicios. 

Tercera, dada la relación positiva entre la empatía y segunda variable de estudio, 

se recomienda a la Gerencia de Secretaria General implementar un buzón de 

sugerencias que les permita a los usuarios emitir aportes para mejorar los servicios que 

ofrece el Municipio, así también identificar si es que la comunicación que proporcionan 

los colaboradores es la adecuada, esto podría evitar que los usuarios emitan quejas el 

libro de reclamaciones en caso recibieran un servicio que no es el adecuado. 

Cuarta, Teniéndose una relación positiva entre la seguridad y la segunda variable 

de estudio, se recomienda a la Gerencia Municipal establecer metas de cumplimiento al 

personal que les permita proporcionar un servicio adecuado con honestidad, pudiendo 

otorgarse incentivos por el cumplimiento de este. 
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Anexo 1. 

Matriz de consistencia 

TÍTULO: Calidad de servicio y satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Ica, 2024 

AUTOR: Quispe Quispe, Luis Alberto 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGÍA 

Problema general: 

¿En qué medida la 

calidad de servicio 

se relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 

2024? 

Objetivo General: 

Determinar cómo se 

relaciona la calidad 

de servicio con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 2024 

Hipótesis general: 

Existe relación entre la 

calidad de servicio y la 

satisfacción del 

usuario de una 

Municipalidad Distrital 

de Ica, 2024. 

Variable 1: Calidad de servicio Tipo de 

Investigación: 

Básica 

 

Diseño de 

investigación: 

No experimental 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Nivel: 

Dimensiones Indicadores 

Capacidad de 

respuesta 

- Orientación al 

usuario 

- Cortesía 

Empatía - Compresión 

- Comunicación 

Seguridad - Confidencialidad 

- Honestidad 

Problema 

Específico:  

Objetivo 

específico: 

Hipótesis específica: 

(1) Existe relación 

entre la capacidad de 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores 
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(1) ¿En qué medida 

la capacidad de 

respuesta se 

relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 

2024? (2) ¿En qué 

medida la empatía 

se relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 

2024? (3) ¿En qué 

medida la seguridad 

se relaciona con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 

2024? 

(1) Determinar cómo 

se relaciona la 

capacidad de 

respuesta con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 2024  

(2) Determinar cómo 

se relaciona la 

empatía con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 2024 

(3) Determinar cómo 

se relaciona la 

confianza con la 

satisfacción del 

usuario en una 

Municipalidad 

Distrital de Ica, 2024 

respuesta y la 

satisfacción del 

usuario de una 

Municipalidad Distrital 

de Ica, 2024  

(2) Existe relación 

entre la empatía y la 

satisfacción del 

usuario de una 

Municipalidad Distrital 

de Ica, 2024  

(3) Existe relación 

entre la confianza y 

satisfacción del 

usuario de una 

Municipalidad Distrital 

de Ica, 2024 

Tiempo de 

atención 

- Tiempo de 

espera 

- Retorno a la 

entidad 

Correlacional 

 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Población: 

33,558 

 

Muestra: 

120 

 

Muestreo: 

No probabilístico 

por conveniencia 

Confianza - Capacidad de 

respuesta a 

imprevistos 

- Transparencia 

Percepción - Igualdad de trato 

- Respetuosidad 

de los 

colaboradores 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

  Cuestionario de Calidad de Servicio 
         

 

FINALIDAD: 
 

El presente cuestionario tiene por finalidad obtener información para 
la medición de la Calidad de servicio  en  la Municipalidad Distrital de 
Santiago, la información tiene fines academicos, por lo que se 
agradece su valiosa participación y colaboración.           

 

INSTRUCCIONES: 
 

Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta planteada en el 
cuestionario y marque la alternativa, según su criterio y la percepción 
que tenga del mismo, NO HAY RESPUESTA CORRECTA O 
INCORRECTA. Marque la opción que se ajusta a su percepción y 
respuesta real. 
 
La información sera totalmente ANÓNIMA Y CONFIDENCIAL, solo 
sera analizada para los fines de la investigación, que serán 
netamente academicos.          

 

CONSENTIMIENTO
:  

 
Una vez leido la finalidad e instrucciones, usted aceptar su 
participación voluntaria en el presente estudio, para lo cual proceda 
a marcar con una X la opción "Doy mi consentimiento"          

 

Doy mi 
consentimiento         

         

 

No doy mi 
consentimiento         

         

 Marque con una "X" la alternativa la respuesta que se ajuste a su percepción o juicio 
         

N° 
Variable: Calidad de 

servicio 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo, ni 

en 
desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 
  Dimensión: Capacidad de respuesta 
  Indicador: Orientación al Usuario 

1 

Los colaboradores de la 
Municipalidad se 
encuentran prestos a 
orientan al usuario 
cuando este desconoce 
de un trámite que desea 
realizar.           

2 Considera usted que la 
orientación brindada por           
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los colaboradores de la 
municipalidad fue 
oportuna. 

  Indicador: Cortesía 

3 
Los colaboradores 
brindan una atención 
adecuada y cortes.           

4 

Los colaboradores, 
adoptan medidas para 
una adecuada 
experiencia durante su 
permanencia en la 
Municipalidad.           

  Dimensión: Empatia 
  Indicador: Comprensión 

5 

La información brindada 
por los colaboradores de 
la Municipalidad es clara 
y precisa.           

6 

Los colaboradores de la 
Municipalidad 
comprenden del trámite 
que es consultado.           

  Indicador: Comunicación 

7 

La información 
proporcionada por los 
colaboradores de la 
Municipalidad fue fácil 
de comprender           

8 

Los colaboradores 
utilizan un lenguaje 
adecuado para orientar 
al usuario sobre el 
trámite que desean 
realizar.           

  Dimensión: Seguridad 
  Indicador: Confidencialidad 

9 

Considera usted que la 
información que brindan 
los colaboradores es 
confidencial.           

10 
Se respeto la 
confidencialidad durante           
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su atención en la 
municipalidad. 

  Indicador: Honestidad 

11 

Considera usted que los 
colaboradores de la 
Municipalidad brindan 
una imagen de confianza 
y honestidad.           

12 

Considera usted que los 
colaboradores de la 
municipalidad son 
honestos con la 
información 
proporcionada a los 
usuarios  para la 
realización de su tramite.           
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  Satisfacción del Usuarios 
         

 

FINALIDAD: 
 

El presente cuestionario tiene por finalidad obtener información para 
la medición de la satisfacción del usuario  en  la Municipalidad 
Distrital de Santiago, la información tiene fines academicos, por lo 
que se agradece su valiosa participación y colaboración.           

 

INSTRUCCIONES: 
 

Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta planteada en el 
cuestionario y marque la alternativa, según su criterio y la percepción 
que tenga del mismo, NO HAY RESPUESTA CORRECTA O 
INCORRECTA. Marque la opción que se ajusta a su percepción y 
respuesta real. 
 
La información sera totalmente ANÓNIMA Y CONFIDENCIAL, solo 
sera analizada para los fines de la investigación, que serán netamente 
academicos. 

         

 

CONSENTIMIENT
O:  

 
Una vez leido la finalidad e instrucciones, usted aceptar su 
participación voluntaria en el presente estudio, para lo cual proceda a 
marcar con una X la opción "Doy mi consentimiento" 

         

 

Doy mi 
consentimiento         

         

 

No doy mi 
consentimiento         

                  

 Marque con una "X" la alternativa la respuesta que se ajuste a su percepcion o juicio 
         

N° 
Variable:  Satisfacción del 

Usuario 

Totalment
e en 

desacuerd
o 

En 
desacuerd

o 

Ni de 
acuerdo, ni 

en 
desacuerd

o 

De 
acuerd

o 

Totalment
e de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 
  Dimensión: Tiempo de atención 
  Indicador: Tiempo de espera 

13 

Considera que el tiempo de 
espera desde su ingreso a la 
Municipalidad hasta su 
atención fue el adecuado.           

14 

Los colaboradores de la 
Municipalidad buscan 
adoptar medidas para atender 
de manera rápida a los 
usuarios al momento de 
realizar un trámite.           
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  Indicador: Retorno a la entidad 

15 

Considerando el tiempo de 
Gestión de su trámite, 
considera que los 
colaboradores se preocupan 
en evitar que asista muchas 
veces a la Municipalidad para 
concluir con su trámite.           

16 

Considerando el tiempo de 
Gestión de su trámite, 
considera adecuado la 
cantidad de veces que ha 
tenido que retornar a la 
Municipalidad para concluir 
con su trámite.           

  Dimensión: Confianza 
  Indicador: Capacidad de respuesta a imprevistos 

17 

La entidad adopta medidas 
que permitan una atención 
fluida ante una alta asistencia 
de los usuarios.           

18 

Los colaboradores atienden 
de forma rápida las consultas 
realizadas por los 
administrados sobre el 
trámite que desean realizar.           

  Indicador: Transparencia 

19 

Se encuentra satisfecho con 
la atención brindada por los 
colaboradores de la entidad 
durante su visita a la 
municipalidad           

20 

Siente que los colaboradores 
de la entidad son 
transparentes al brindar la 
información a un usuario 
sobre el trámite que desea 
realizar.           

  Dimensión: Percepción 
  Indicador: Igualdad de Trato 

21 
Los colaboradores han 
demostrado preferencias al           
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momento de atender a los 
usuarios. 

22 

Se brinda una igualdad en el 
trato a los usuarios que 
vienen a realizar un trámite en 
la Municipalidad.            

  Indicador: Respetuosidad de los colaboradores 

23 

Los colaboradores son 
respetuosos al atender y 
brindar información a los 
usuarios para la realización 
de su trámite.           

24 

Los colaboradores de la 
Municipalidad responden de 
manera cordial y respetuosa a 
sus consultas.           
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Anexo 3. Ficha de validación de instrumentos para la recolección de datos  

 



 

10 

 

 



 

11 

 

 



 

12 

 

 

 



 

13 

 

 

 



 

14 

 

 



 

15 

 

 



 

16 

 

 

 



 

17 

 

 

 



 

18 

 

 



 

19 

 

 

 



 

20 
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Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

1. Cuestionario de la Calidad de Servicio 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 14 11.7 

Excluidoa 106 88.3 

Total 120 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.865 12 

 

2. Cuestionario de la Satisfacción del Usuario 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 14 11.7 

Excluidoa 106 88.3 

Total 120 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.831 12 
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Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV 
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Anexo 6. Reporte de similitud Software turniti 
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Anexo 7. Tamaño de muestra 

Muestra 

  

Formula Población finita   
 

      

     

     

     

 

parámetro   Valor 

N =      33,558  

Z = 1.960 

P = 0.60% 

Q = 0.40% 

e = 0.05% 

 

  

 

 

 

 

Se hace uso del muestreo no probabilístico por conveniencia, por lo cual el investigador 

decide tomar una muestra de 120 usuarios, para el estudio, ello por factores de accesibilidad, 

tiempo y factores económicos. 

 

n=
𝑁 ∗ 𝑍𝛼

2 ∗𝑝 ∗𝑞

𝑒2∗ (𝑁 −1)+𝑧𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗𝑞

 

n=
33,558 ∗ 1.960⬚

2  ∗0.50 ∗

0.052∗ (33,558 −1)+1.960⬚
2  ∗ 0.50 ∗0.50

 

n= 379.82 
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 
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Anexo 9. Otras evidencias 

Cuestionarios: 
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Cuadro de datos 

 RELACIONES INTERPERSONALES CLIMA ORGANIZACIONAL 

 

RESOLUCION DE 
CONFLICTOS 

EMPATIA 
COMUNICACIÓN 

EFECTIVA 
LIDERAZGO TRABAJO EN EQUIPO MOTIVACIÓN LABORAL 

 

Resuelv
e 

conflict
os 

Compañeris
mo 

Apoy
o 

Confianz
a 

Flexibilida
d  

Asertivid
ad  

Colaboraci
ón y 

trabajo en 
equipo 

Inspiració
n y 

motivaci
ón 

Toma de 
desicion

es 

Participaci
ón 

Reconocimien
to 

Afiliació
n 

 P1 P2 P3 P4 
P
5 

P
6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

P2
3 

P2
4 

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

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

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

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

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

6 1 1 2 2 5 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 

7 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 

8 3 3 3 3 5 1 1 5 5 5 1 5 3 5 5 4 1 5 2 3 1 2 1 1 

9 2 3 3 2 2 1 2 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 2 3 2 4 3 

10 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 2 

11 2 3 3 1 2 2 3 1 2 3 1 3 4 3 5 3 4 5 4 3 5 4 3 4 

12 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 

13 3 3 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 4 2 5 3 4 4 4 3 3 

14 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

15 4 5 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 4 

16 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

17 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 4 3 5 5 3 

18 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 

19 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

20 4 5 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

21 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

22 5 4 4 5 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 1 3 4 4 
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23 4 2 3 4 5 3 5 4 5 5 5 3 3 3 5 5 3 3 4 4 2 2 5 5 

24 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 3 4 4 3 3 1 2 5 5 

25 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

26 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

27 4 3 3 4 5 3 3 3 5 4 5 2 4 3 5 3 4 4 2 2 1 1 5 5 

28 4 4 4 5 3 3 5 2 4 4 5 3 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 3 2 

29 4 3 5 5 5 3 2 2 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 3 5 3 3 4 3 

30 5 2 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 1 2 5 5 

31 3 3 3 2 5 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 2 3 4 5 

32 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

33 4 3 3 4 5 4 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 2 3 5 5 

34 1 3 2 5 5 5 5 5 2 3 2 2 1 2 5 2 2 1 2 2 1 1 5 5 

35 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 

36 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

37 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 5 4 4 4 5 4 4 1 4 4 2 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 

40 4 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 2 2 2 

41 2 1 5 2 5 2 5 3 1 1 3 3 2 2 1 3 5 4 5 5 3 2 5 5 

42 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 2 4 4 5 4 4 2 2 1 1 2 1 

43 2 3 4 4 4 3 2 4 2 2 2 2 3 1 3 2 3 2 3 2 1 2 3 1 

44 2 1 5 3 3 5 2 3 1 1 3 2 5 3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 4 

45 2 3 5 3 5 3 3 2 3 3 3 2 2 2 4 3 5 5 5 5 1 2 2 2 

46 3 1 3 3 2 3 4 5 3 4 3 2 3 2 5 3 5 3 3 2 1 2 1 1 

47 5 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 1 3 1 2 

48 2 1 5 3 3 5 1 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 3 3 1 4 3 4 

49 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 5 5 

50 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

51 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 2 2 4 4 3 4 5 4 5 4 2 2 3 3 

52 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 2 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 

53 2 1 5 3 5 2 2 3 1 3 2 2 2 3 5 3 5 3 5 5 5 3 5 5 

54 2 3 5 3 4 2 1 3 1 1 4 3 2 3 1 5 5 3 5 5 5 2 5 5 
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55 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 2 

56 2 3 5 2 5 5 2 2 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 1 

57 2 3 1 5 5 3 5 5 5 2 4 4 1 2 3 1 5 3 3 2 5 5 4 3 

58 1 3 5 3 5 2 2 3 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

59 4 4 5 5 5 3 2 3 2 3 5 2 2 5 5 2 5 5 5 3 1 2 1 1 

60 4 3 4 4 3 1 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 2 2 3 3 

61 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 

62 2 3 5 5 5 5 3 2 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 2 2 

63 4 3 5 4 4 3 5 2 4 5 4 3 2 1 3 2 4 3 6 4 4 3 5 1 

64 1 2 4 3 3 4 1 2 1 2 1 2 3 2 2 4 3 2 3 2 4 3 5 1 

65 2 2 5 4 5 4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 1 3 

66 2 1 3 2 3 3 3 1 2 3 2 3 3 2 4 4 4 3 4 1 1 1 2 2 

67 2 1 5 4 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 1 1 1 

68 2 1 5 4 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 1 1 1 

69 3 3 4 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 5 5 

72 1 1 5 4 5 3 3 2 1 3 4 5 2 1 1 1 1 1 4 3 2 4 5 5 

73 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 2 

74 5 4 4 4 5 4 4 1 4 4 2 4 4 4 3 3 2 2 2 4 3 2 2 3 

75 2 1 5 2 5 5 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 5 5 

76 3 2 3 3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 

77 1 1 5 3 5 4 3 2 1 1 1 1 5 4 3 5 2 4 3 5 2 4 2 5 

78 2 1 5 2 4 2 4 3 3 1 2 3 2 2 4 2 4 3 5 5 3 3 5 5 

79 5 1 2 5 4 2 2 2 1 2 5 4 5 1 2 5 3 2 2 2 1 2 5 4 

80 5 3 5 5 5 5 2 3 3 3 5 5 4 3 5 4 3 3 5 5 5 3 5 4 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 3 5 5 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

83 4 3 2 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 

84 3 3 3 3 3 3 5 4 3 2 2 1 3 5 5 4 1 5 2 3 1 2 1 1 

85 2 1 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 1 1 1 

86 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 



 

32 

 

87 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

88 4 3 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 1 1 3 1 

89 3 5 5 5 4 2 2 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 3 5 3 3 4 3 

90 1 2 1 2 5 3 5 5 2 3 3 2 1 2 5 3 2 2 2 2 1 1 5 5 

91 2 4 1 2 5 4 1 2 3 4 5 2 4 2 5 2 5 5 4 1 1 2 3 1 

92 1 3 4 4 5 2 1 1 2 5 2 3 3 2 4 4 2 3 5 2 1 1 1 2 

93 4 1 3 2 4 3 1 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 

94 2 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

95 2 2 5 4 5 4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 1 2 

96 2 1 5 2 4 3 1 1 2 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 2 1 

97 4 4 5 5 5 5 3 3 5 2 3 3 4 5 5 4 5 3 3 5 4 1 4 3 

98 5 2 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 3 5 3 5 5 5 3 5 3 3 5 2 

99 5 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
10
0 3 1 5 5 4 4 5 2 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 3 2 1 1 4 1 

10
1 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 1 1 4 3 

10
2 2 1 2 1 3 2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 1 2 

10
3 1 2 1 3 2 2 4 1 2 4 4 2 1 2 3 3 2 4 4 5 3 4 4 3 

10
4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 1 1 1 3 

10
5 2 1 5 2 4 3 1 1 2 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 2 1 

10
6 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 1 3 5 5 

10
7 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

10
8 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 1 1 4 4 

10
9 2 5 3 4 4 2 2 2 4 2 5 2 1 2 4 3 2 3 4 2 1 4 2 5 
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11
0 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 2 2 4 4 

11
1 5 3 3 5 5 3 5 5 3 3 3 3 5 3 3 5 5 3 5 5 3 3 3 3 

11
2 2 2 5 4 5 4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 1 2 

11
3 2 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 

11
4 2 2 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 1 

11
5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 1 5 5 

11
6 5 3 5 4 5 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 2 1 1 

11
7 1 1 2 2 3 4 5 5 4 4 5 5 3 2 3 4 5 3 4 5 5 4 4 5 

11
8 3 1 5 5 4 4 5 2 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 3 2 1 1 3 1 

11
9 2 2 5 5 4 4 3 2 5 5 4 4 5 1 4 4 5 5 4 4 1 1 3 4 

12
0 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 2 4 4 5 4 4 3 3 2 2 3 4 

12
1 2 3 4 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 1 3 2 3 2 3 2 1 2 3 1 

12
2 2 3 5 3 5 3 3 2 3 3 3 2 2 3 5 3 5 3 3 2 3 3 4 3 

12
3 5 3 5 4 5 4 4 3 4 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 1 3 1 3 

12
4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 4 4 

12
5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 2 2 4 4 3 4 5 4 5 4 2 2 3 3 

12
6 2 1 5 3 5 2 2 3 1 3 2 2 2 3 5 3 5 3 5 5 5 3 5 5 
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12
7 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 2 3 2 

12
8 1 3 5 3 5 2 2 3 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 

12
9 4 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 2 2 3 3 

 




