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RESUMEN 

En la actualidad la calidad no solo es un atributo que se busca en el ámbito de las 

organizaciones privadas, sino se impone al Estado un nuevo paradigma: lograr la 

excelencia en la atención a las necesidades y expectativas de los usuarios. Bajo este 

panorama, se realiza la investigación: “Calidad de atención y satisfacción del usuario de la 

Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019”, con el 

objetivo de determinar la relación que existe entre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la referida institución municipal. 

El enfoque fue cuantitativo, aplicativa, correlacional, no experimental, de corte 

transversal. La muestra probabilística estuvo conformada por 132 usuarios externos, 

utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario Servperf. Los 

datos fueron procesados estadísticamente en el programa SPSS versión 26. Los resultados 

muestran que del 100% de encuestados, el 36.4% de usuario califica la calidad de atención 

como regular, el 25.8% deficiente, el 24.2% bueno y el 13.6% excelente, respecto a la 

satisfacción del usuario, el 30.3% se encuentra muy insatisfecho por la calidad de atención, 

el 26.5% se encuentra insatisfecho, el 28.8% satisfecho y el 14.4% muy satisfecho. La 

prueba Chi Cuadrado dio como resultado P−valor=0,002< 0.05, con nivel de significación 

α = 0.05, por lo cual se rechazó la hipótesis nula Ho.  

Concluyendo que la calidad de atención se relaciona directa y significativamente 

con la satisfacción del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad 

Provincial del Callao, 2019. 

Palabras clave: Calidad, atención, usuario externo. 
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ABSTRACT 

At present, quality is not only an attribute that is sought in the field of private 

organizations, but a new paradigm is imposed on the State: to achieve excellence in the 

attention to the needs and expectations of users. Under this panorama, the investigation is 

carried out: “Quality of attention and user satisfaction of the Urban Transportation 

Management of the Provincial Municipality of Callao, 2019”, with the aim of determining 

the relationship between the quality of care and satisfaction of the user of the Urban 

Transportation Management of the aforementioned municipal institution. 

The approach was quantitative, applicative, correlational, non-experimental, cross-

sectional. The probabilistic sample consisted of 132 external users, using the survey as a 

technique and the Servperf questionnaire as an instrument. The data was statistically 

processed in the SPSS version 26 program. The results show that of the 100% of 

respondents, 36.4% of users rate the quality of care as regular, 25.8% deficient, 24.2% 

good and 13.6% excellent, regarding user satisfaction, 30.3% are very dissatisfied with the 

quality of care, 26.5% are dissatisfied, 28.8% satisfied and 14.4% very satisfied. The Chi 

Square test resulted in P − value = 0.002 <0.05, with significance level α = 0.05, for which 

the null hypothesis Ho was rejected. 

Concluding that the quality of care is directly and significantly related to the user 

satisfaction of the Urban Transportation Management of the Provincial Municipality of 

Callao, 2019. 

Keywords: Quality, attention, external user. 
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