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Resumen 

La presente investigación tuvo como finalidad conocer el nivel de la satisfacción de 

los usuarios del área cobranzas de la Municipalidad Distrital de Guadalupe en 

relación con la calidad de su atención por parte de los servidores públicos. Se 

empleó la técnica de encuesta y el cuestionario como instrumento; el cual estuvo 

orientado en las variables Calidad de Atención y Satisfacción del Usuario. La 

población a la cual se le aplicó la encuesta fueron 48 personas, tomando como 

unidad de análisis usuarios que soliciten la atención en el área de cobranzas. Así 

mismo, se determinó que la calidad de atención no tiene relación con la satisfacción 

del usuario del área cobranzas, en donde al desarrollar el Rho de Spearman se 

obtuvo -0.041, lo cual al ser >0.05, determina que no existe relación entre ambas 

variables. De igual forma se pudo determinar que las dimensiones tangibilidad 

(0.190), confiabilidad (0.062) y capacidad de respuesta (0.077) si poseen relación 

con la variable satisfacción del usuario, a diferencia de las dimensiones seguridad            

(-0.110) y empatía (-0.170) no poseen relación alguna con la variable satisfacción 

del usuario. 

Palabras claves: Calidad de atención, Satisfacción del usuario, Área de

 cobranzas.   
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Abstract 

The purpose of this research was to know the level of satisfaction of users of the 

collection area of the District Municipality of Guadalupe in relation to the quality of 

their attention by public servants. The survey technique and the questionnaire were 

used as an instrument; which was oriented in the variables Quality of Attention and 

User Satisfaction. The population to which the survey was applied was 48 people, 

taking users requesting attention in the collection area as the unit of analysis. 

Likewise, it was determined that the quality of care is not related to user satisfaction 

in the collections area, where when developing the Spearman Rho -0.041 was 

obtained, which being> 0.05, determines that there is no relationship between both 

variables . In the same way, it was possible to determine that the dimensions 

tangibility (0.190), reliability (0.062) and responsiveness (0.077) do have a 

relationship with the variable user satisfaction, unlike the dimensions security             

(-0.110) and empathy (-0.170 ) have no relationship with the user satisfaction 

variable. 

Keywords: Quality of care, User satisfaction, Collections area.  


