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Resumen 

En el presente informe de tesis se tuvo como objetivo general el determinar la 

relación entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de los 

Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021. En donde se empleó un 

enfoque cuantitativo, con un diseño de investigación no experimental, descriptivo 

correlacional y de corte transversal; entre tanto, la población se encontró 

conformada por un promedio mensual de 4000 usuarios que son atendidos en la 

municipalidad, mientras que la muestra fue de 72, a quienes se les aplicó como 

instrumento el cuestionario. Finalmente los resultados arrojaron que, la variable 

políticas de discriminación, según el 57% de los usuarios, la calificaron en un 

nivel medio; mientras que la calidad de servicio, de acuerdo al 89%, manifestó 

se encuentra en un nivel regular. En conclusión, existe una relación positiva, 

directa y moderada entre las variables políticas de discriminación y calidad de 

servicio, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.645, así 

también un p-valor de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se rechazó la hipótesis 

nula y se aceptó la hipótesis de la investigación. 

Palabras clave: políticas de discriminación, calidad de servicio, factores 

personales, factores laborales. 
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Abstract 

 

In this thesis report, the general objective was to determine the relationship 

between the Discrimination Policies and quality of service of the Servants of the 

District Municipality of Santa, 2021. Where a quantitative approach was used, 

with a non-research design experimental, descriptive, correlational and cross-

sectional; Meanwhile, the population was made up of a monthly average of 4000 

users who are served in the municipality, while the sample was 72, to whom the 

questionnaire was applied as an instrument. Finally, the results showed that the 

discrimination policies variable, according to 57% of users, rated it at a medium 

level; while the quality of service, according to 89%, stated is at a regular level. 

In conclusion, there is a positive, direct and moderate relationship between the 

political variables of discrimination and quality of service, since a correlation 

coefficient equal to 0.645 was obtained, as well as a p-value of 0.022, and that 

being less than 0.05 , the null hypothesis was rejected and the research 

hypothesis was accepted. 

Keywords: discrimination policies, quality of service, personal factors, labor 

factors. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente la discriminación sigue siendo un problema que se encuentra 

muy enquistado en todos los sectores de la población a nivel mundial, de acuerdo 

a esto, un estudio efectuado en Guatemala por el Grupo Prensa Libre, (2005), 

de acuerdo a hechos históricos referidos a anuncios de contratación de puestos 

generaciales, el 49% de los anunciones para los mencionados puestos, 

presentaban discriminación de género, respecto a la edad fie e 47%, es decir, 

también se tuvo discriminación de edad. En un estudio llevado a cabo por la 

Organización Internacional de Trabajo (2018), se registra que a nivel mundial, se 

tiede un panorama muy negativo referido a la discriminación de genero que 

deriva en brechas salariales entre hombres y mujeres, específicamente los datos 

arrojaron que la mujer percibre una remuneración 29% menor al del hombre, a 

esto se suma que en promedio el 78% de las empresas presentes en diferentes 

continentes, con el afán de disminuir la edad promedio de sus colaboradores, 

tratan de contratar sólo a jóvenes, eliminando así la oportunidad de dar trabajo 

a personas de mayor edad. 

Dicho panorama también lo confirma ONU (2017), quien refiere al caso de 

Estados Unidos, concerniente a la discriminación de contratación de 

colaboradores por edad, de el 59% de las empresas prefieren contar con 

colaboradores en edades de entre 24 a 40 años, dejando de lado a personas de 

mayor edad, así también, el índice por disminación de género se elevó un 5% 

del 2015 al 2017, esto se evidencia en que, para puestos de mayor 

responsabilidad, se prefiere más al personal masculino que femenino, teniendo 

como consecuencia que las colaboradoras se encuentren relegadas, 

provocando así que no brinden un adecuado servicio, y esto se evidencia en una 

encuesta llevada a cabo en el mismo país, donde arrojó que el 69% de 

trabajadoras no se encuentren identificadas con su centro de labores y un 58% 

sienta que el trabajo que realizan no se encuentra bien remunerados a diferencia 

del personal masculino. 

De acuerdo a un estudio llevado a cabo por la Organización Internacional 

de Trabajo (2017), en donde se analiza el panorama referido a la ocupación de 

cargos directivos por mujeres, se registran países en donde las mujeres lideran 
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este escenario, estos son el caso por ejemplo de Rusia, país que tiene más 

puestos directivos ocupados por mujers con un 47%, seguido de Indonesia con 

un 46% de ocupación, Estonia, Polonia y Filipinas comparten el 40%, sin 

embargo, los países con menor presencia de mujeres en cargos directivos son, 

Japón con apenas el 7%, Argentina con 15%, Indice con 17%, Alemania y Brasil 

con 18% y completa la lista Reino Unicon con 19%. 

El caso peruano presente también la misma problemática, y esto se 

evidencia en una encuesta nacional llevada a cabo por el portal Aptitus (2017), 

cuyos resultados arrojaron que el 68% de los peruanos alguna vez se ha sentido 

discriminado en el trabajo, a esto se suma la cifra que menciona que el 51% de 

esta discriminación en el trabajo, se debe a la apariencia física, así también, se 

devela que para que una mujer pueda lograr acceder un empleo, existe una 

desventaja del 26% menor en relación a los varones, siendo las más 

perjudicadas las madres con hijos pequeños, mismas que tiene menor 

probabilidad de acceder a un trabajo, y una cifra que se asocia a esta, es que 

existe un 28% de probabilidad de ser despedidas si salen embarazadas. 

Sin embargo, con el transcurrir de los años se han venido registrando cifras 

alentadoras, de acuerdo a lo que informa la Organización de Estados 

Americanos (2018), se hace manifiesto que entre los años 2016 y 2018, países 

latinoamericanos como el Perú, las mujeres han comenzado a ocupar altos 

mandos directivos, representando el 4.2% y 30% en cargos ejecutivos a 

comparación de los hombres, si embargo, aún es muy poco. Esto se debe en su 

mayoría a que, aún existe empresas en el Perú que son indiferentes a las leyes 

y normas que velan por la igualdad de género y discriminación. 

 Los panoramas negativos antes mencionados, también se encuentran 

presentes en la Municipalidad Distrital de Santa, donde específicamente se han 

registrado casos de discriminación de igualdad de género y racial, siendo el 

personal femenino en su mayoría el más afectado, personal que pertenecen más 

a áreas de atención al usuario; particularmente las colaboradoras manifiestan 

que se han sentido acosadas por trabajadores varones que laboran en cargos 

gerenciales, así también casos en donde los acusados son sus propios jefes, 

otros casos son por ejemplo la percepción que se tiene, que es real, en donde 
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los colaboradores varones tiene mayores probabilidades de acceder a mejores 

cargos. Ahora, estos hechos de discriminación y acoso en algunos casos, han 

tenido consecuencias referidas mayormente a la satisfacción y la eficiencia de la 

calidad de servicio, dado que el personal afectado no se siente identificado con 

la institución, además de que no se le brindan las mismas oportunidades 

laborales, hechos que minan su desempeño laboral y que por tanto afectan 

directamente la calidad de servicio que se le da a los usuarios. Ante lo 

mencionado anteriormente, se formula la siguiente interrogante: ¿Existe relación 

entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de los Servidores de la 

Municipalidad Distrital de Santa, 2021?. 

Este informe presenta justificación a nivel teórico y contenido de carácter 

legal, dado que se concretó un contenido sistémico que combinó postulados 

teóricos, marcos legales y diferentes posturas que permitieron explicar la 

situación de las políticas de discriminación y como esta, dependiente de 

cumplimiento o incumplimiento, afectan o se relacionan con la calidad de servicio 

de colaboradores de una municipalidad. Se justifica también a nivel 

metodológico, debido a que se emplearon cuestionarios que permitieron recoger 

información concerniente al nivel de cumplimiento de las políticas de 

discriminación y el nivel de la calidad de servicio, resultados que al concretarse, 

servieron y fueron de provecho para otros investigadores. 

Para el desarrollo del estudio, se tiene como objetivo general el Determinar 

la relación entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de los 

Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021. Como objetivos 

específicos, identificar el nivel de las políticas de discrminación y la calidad de 

servicio, además, identificar la relación entre la Políticas de discriminación y 

dimensión elementos tangibles de los Servidores de la Municipalidad Distrital de 

Santa, 2021, establecer la relación entre la Políticas de discriminación y la 

dimensión fiabilidad de los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 

2021, establecer la relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión 

capacidad de respuesta de los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 

2021, establecer la relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión 

seguridad de los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021, y 



4 
 

establecer la relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión empatía 

de los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021. 

Como hipótesis de investigación se plantea: Hi: Existe relación significativa 

entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de los Servidores de la 

Municipalidad Distrital de Santa, 2021, y como Ho: No Existe relación entre la 

Políticas de discriminación y calidad de servicio de los Servidores de la 

Municipalidad Distrital de Santa, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Respecto a los artículos científicos que anteceden a la presente 

investigación, en donde se estudian las mismas variable y contexto problemático. 

En ese sentido, se tuvo el artículo científico de Castillo, Cárdenas, & Palomino 

(2020), tuvo como propósito el analizar y caracterizar la calidad del servicio que 

se brinda en una municipalidad, esto a partir de la perspectiva del ciudadano. La 

investigación tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. La 

muestra estuvo conformada por 157 ciudadanos, a quienes se les aplicó como 

instrumento el cuestionario SERVQUAL. Una vez fueron procesados los 

instrumentos, se obtuvieron resultados, mismos que demostraron que el 42.2% 

de los ciudadanos se encuentran algo en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo repectiamente con los elementos tangibles, el 52.7% con la 

seguridad y el 48.1% estan totalmente de acuerdo y algo de acuerdo con la 

empatía. 

 

En la misma línea se encontró a Delgado (2020), en su investigación de 

maestría, tuvo como objetivo el determinar la relación entre políticas de inclusión 

de personas con discapacidad y los trabajadores con discapacidad de 

trabajadores de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, empleando para 

ello un enfoque cuantitativo, de tipo básica, de diseño no experimental, 

descriptivo correlacional, con un método hipotético deductivo. La población se 

encontró conformada por 1435 trabajadores, de estos 80 presentan 

discapacidad, siendo en total 71 trabajadores, a quienes se les aplicó como 

instrumento el cuestionario. Finalmente los resultados permitieron concluir que 

las políticas de inclusión laboral se encuentran relacionadas con la discapacidad 

de trabajadores de acuerdo al coeficiente de correlación Rho de Spearman de 

0.488, indicando entonces la existe de una relación positiva moderada. 

 

Entre tanto, Jiménez (2018), en su tesis de maestría tuvo como objetivo el 

demostrar el derecho constitucional de no discriminación y orientación sexual en 

instituciones públicas de Puno, empleando para ello un enfoque de investigación 

cualitativa. La población estuvo conformada por una base de revisión sistémica 

de todas las manifestaciones sobre discriminación sexual presentadas en las 
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diferentes instituciones públicas de la ciudad en estudio, ello con la finalidad de 

efectuar un análisis de los casos teniendo en cuenta cada indicador que tienen 

estas instituciones. Finalmente se llegó a la conclusión que, respecto a la no 

discriminación por orientación sexual, esta a presentado un progreso, por otro 

lado, se entiende por el análisis efectuado y según la percepción de familias, 

estan han llevado a cabo movimientos con la finalidad de promover y concientizar 

sobre el respeto a las personas. 

 

Por su parte Martínez (2018), en su tesis de maestría tuvo como objetivo el 

determinar la relación entre la calidad del servicio de atención al público y la 

satisfacción del usuario de la municipalidad distrital de La Tinguiña, utilizando 

para ello una metodología basada en un enfoque cuantitativo, transversal, con 

un método hipótesis deductivo. 78 usuarios constituyeron la muestra de usuarios 

pertenecientes en la municipalidad objeto de estudio, a quienes se les aplicó 

como instrumento de recolección de datos el cuestionario. Finalmente los 

resultados arrojaron que, existe relación significativa entre las variables que 

fueron objeto de estudio, esto debido a coeficiente de correlación R de Pearson 

de 0.624, lo que significa que la relación es moderada positiva, además, fue 

significativa, dado que el valor de significancia obtenido fue de 0.000. 

 

En la misma línea se encontró a Phang (2020), quien en su tesis de 

maestría tuvo como propósito el determinar la calidad del servicio global en el 

área de atención de acuerdo a dimensiones y grado de instrucción, percibida por 

contribuyentes de una institución pública de Lambayeque. Se empleó como 

metodología un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental  transversal, 

además, la población estuvo conformada en promedio 1228 contribuyentes y una 

muestra de 220, quienes fueron sometidos a una encuesta, la cual estuvo 

conformada por 18 y 22 items respectivamente. Finalmente los resultados 

permitieron concluir que el nivel de calidad por área de atención de la institución 

pública objeto de estudio, de acuerdo a los contribuyentes, es de nivel 

satisfactorio, no obstante, aumenta de valor en la dimensión seguridad y 

empatía; entre tanto, en las áreas de orientación y cabinas, se registra una 

insatisfacción por parte de los contribuyentes, caso contrario en las dimensiones 
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orientación y fiabilidad, que registran un nivel satisfactorio. En líneas generales, 

la calidad global desde la percepción de los contribuyentes es insatisfactoria. 

 

Por su parte Dapello (2019), quien en su tesis de maestría tuvo como 

objetivo general el comparar las diferencias de percepción de acuerdo a tipos de 

violencia laboral: violencia de desprestigio, aislamiento, intimidación y violencia 

externa; estrategias de intervención entre profesionales y no profesionales del 

Centro de Salud Piedra Liza, Lima. Para el desarrollo de la investigación se 

empleó un enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo comparativo, 

transversal y observacional. La muestra estuvo conformada por 52 trabajadores, 

a quienes se les aplicó como instrumento una encuesta anónima y una guía de 

entrevista. Finalmente los resultados permitieron demostrar que la violencia 

laboral es significativamente mayor en el grupo de no profesionales; además, es 

preocupante que las mujeres experimentaron mayor violencia externa. De 

acuerdo al régimen laboral, los 4 tipos de violencia laboral es mayor en 

trabajadores a plazo determinado. En conclusión, se observó que el 42.3% de 

trabajadores, alguna vez han tenido experiencias de violencia externa en los 

últimos 6 meses. 

Respecto a las bases teóricas que conceptualizan las variables, a partir de 

aquí se desarrolla lo referido a la variable políticas de discriminación, que de 

acuerdo a González, Beltrán, Casais & Toja (2015), a partir de teorías 

epistemológicas, es reconocida como la percepción de una serie de patrones 

sensoriales que se tiene respecto a un evento conocido; por su parte, Phillippe 

(2015), también desde un punto de vista epistemológico, se deribia de las 

palabras discriminato y perciperi, palabras latinas que hacen referencia al 

rechazo por parte de los demás hacia uno mismo, además, añade que también 

son un conjunto de prejucios, los cuales son errados frente a un escenario en 

donde no son aceptadas por los estándares de una sociedad. Entre tanto, Teruel 

(2015), referido a los prejuicios, están asociados a sentimientos negativos que 

nacen de los seres humanos, y que están asociados a diferencias con la 

sociedad, misma que a partir de ello genera un rechazo. 

Desde las percepciones culturales referidas a la discriminación Lamont, 

Welburn & Flemin (2016), sostienen que la discriminación es percibida por un 

medio cultural en donde vive y se desarrolla la persona, dado que todo inviduo 



8 
 

nace sin la incorporación de discriminación; por el contrario, la persona a través 

del desarrollo de las etapas de su vida, va adquiriendo y asimilando los prejuicios 

que vienen desde la sociedad, la cual enmascara falsamente la identidad y el 

autoestima y el sentido referido a estas. Entre tanto, Prevert, Navarro & Bogalsk 

(2015), argumentan que la discriminación tiene que ser definida a partir de un 

punta de vista psicológico social, en donde se desglosa a la discriminación como 

un comportamiento de carácter negativo, el cual representa o está representada 

por una serie de actores prejuiciosos. 

Por su parte Cabrera (2016), argumenta que la discriminación es más una 

clase distinción que se da de forma arbitraria, la cual se encuentra asociada a 

características que posee un individuo o un grupo o clase social específica; en 

ese sentido, existe conductas ilícitas que hacen difícil que ciertas personas 

puedan obtener un trato igualitario, lo que genera un prejuicio, lo que a su vez 

también genera limitaciones en sus derechos humanos. De acuerdo a los que 

menciona Vignolo (2015), la discriminación se encuentra clasificada en directas 

e indirectas, respecto a la primera, está referida a la discriminación que se da de 

forma clara y precia hacia otra persona, mientras que la segunda está referida 

más a una discriminación subliminal, la cual no se presenta de forma clara; en 

ese sentido, se observa entonces que la discriminación no se presente de las 

mismas formas en todas las situaciones. 

Según González & Pabellón (2018), la discriminación se va desarrollando 

por medio de la experiencia en forma subjetiva y cognitiva que atravieza la 

persona por medio de sentimientos a causa de contextos en donde es victima de 

discriminación dentro de un escenario o contexto sociocultural. Sobre esto, 

Douglas (2016), menciona que la discriminación no es propia de una clase social 

específica, esta se da o viene de diferentes frentes, incluso desde un grupo que 

es victima de discriminación, por tanto, esta no puede ser etiqueta a un grupo de 

personas de forma permanente. 

Respecto a las dimensiones de la discriminación, de acuerdo a García, 

Castillo, A, & Smith (2017), esta tiene diferentes connotaciones, sin embargo, se 

puede medir a partir de factores personales, la cual esta asociada al rechazo a 

una persona en específico, ya sea por su orientación sexual o sociocultural; la 

otra dimensión es los factores laborales, la cual está referida al rechazo recibido 

hacia un individuo pero en actividades laborales (Lozada & Latour, 2021). 
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Respecto a la discriminación individual, se asocia más a prejucios que un grupo 

de personas tiene sobre aspectos tales como el nivel socio cultural, orientación 

sexual o raza (Pruchn, 2018). Según Zondek (2015), la discriminación grupal no 

hace referencia a un grupo de personas victimas de ello, sino, es la 

discriminación que se da por parte de un grupo de personas pero en actividades 

sociales. 

De acuerdo a Quiñones (2015), como parte de propuestas para combatir la 

discriminación, la inclusión laboral es una medida de carácter importante, dado 

que mediante ello se puede reconocer los derechos de las personas en un 

trabajo en específico, esta se encuentra referida a personas con discapacidad o 

que forman parte de grupos excluídos. Se debe señalar que el estado peruano 

ha impulsado la igualdad de oportunidades entre la población. Riaño, García, 

Rodríguez, & Álvarez (2016), afirman que actualmente existen políticas de 

discriminación, la cual son más acciones que desarrollan los gobiernos, cuyo fin 

apunta a una mejora de los aspectos ligados a la calidad de vida de a quienes 

se les gobierna. 

Respecto a las bases teóricas referidas a la calidad de servicio, se inicia 

desarrollando la teoría de Deming (citado en Redhead, 2015), quien a partir de 

su teoría señala que esta asociada a la opinión de la persona sobre un 

determinado bien20, del cual se puede o no sentir satisfecho, esto de acuerdo a 

la cantidad y nivel de cumplimiento de necesidade y expectativas. Por su parte 

Vergara (2016), define la calidad de servicio como el grado de conformidad 

asociadas a un producto o servicio, así como la propaganda que se hace de él y 

la percepción producida, todo esto referido al usuario, el cual lo evalúa de 

acuerdo a su experiencia con el producto o servicio, esto en relación a la 

satisfacción de sus expectativas y necesidades. Entre tanto, Gutiérrez (2017), 

menciona que es más el nivel de satisfacción que se origina a partir de un buen 

trato que se da entre el consumidor y el vendedor, en cuya relación se incluyen 

mucho las capacidades que tiene la institución y el grado de aceptación del 

servicio que tienen los usuarios sobre ella. 

 

De acuerdo a McGuire (2016), la calidad de servicio se encuentra asociada 

a las acciones conjuntas que desarrollan las instituciones con el propósito de 

lograr satisfaccer lo más que se pueda las necesidades de sus usuarios, 
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esperando cumplir sus expectativas y lograr fidelizarlo  a través de un buen trato 

que se da entre el vendedor y el usuario o cliente. De acuerdo a la teoría de 

Serrano & López (2017), se tienen diferentes enfoques que sustentan la calidad 

de servicio, uno de ellos busca que se analicen dos visiones, siendo inicialmente 

referida a lo que busca la persona atendida, mejor dicho, las expectativas que 

tiene este respecto a las necesidades que quiere satisfacer; por otro lado se tiene 

el análisis de la manera en que se ofrecen los servicios, el cual es más un 

autoexamen que permiten conocer las características del servicio. 

De acuerdo a Parasuraman, et al (citado en López, 2018), menciona que 

las dimensiones de la calidad de servicio son: La tangibilidad, la cual hace 

referencia a los ambientes en donde se desarrolla el servicio, además de los 

equipos y materiales que entran en contacto con lo colaboradores y clientes. La 

otra dimensión es la fiabilidad, que de acuerdo a Chang (2017), hace referencia 

a la capacidad que tiene la institución y sus colaboradores, para poder ofrecer 

un servicio que demuestre seguridad y garantía a los clientes. La capacidad de 

respuesta es otra dimensión, que es la capacidad que presentan o deben 

presentar los trabajadores para poder dar atención a consultas que le hagan las 

personas que atienden, esto de manera eficaz y eficiente (Rocca, 2016). Se tiene 

la seguridad, asociada a las acciones que realizan los colaboradores de una 

institución, los cuales demuestran cortesía y conocimientos que son necesiarios 

para demostrar confianza a los usuarios (Amalia, 2015). Por último se tiene la 

empatía, que está asociada a la atención personalizada que desarrolla cada 

colaborador al dar atención a un usuario De acuerdo a Aguirre (2015). 

Entonces, la calidad de atención se encuentra asociada a las expectativas 

y opiniones que tienen los clientes, usuarios o personas, acerca de un producto 

o servicio que estos reciben o esperan recibir, en tal sentido, la suma de estas 

expectativas da una visión de la calidad de atención o servicio que estos se 

encuentran recibiendo por parte de una institución, empresa u organización. En 

tal sentido, la calidad de atención depende mucho de las personas que la 

brindan, es por ello que en el caso de las instituciones del estado, es necesario 

que sus trabajadores puedan recibir capacitaciones en donde se les instruya el 

como se debe atender a los usuarios, además de pautas para manejas 

situaciones conflictivas. 
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De acuerdo a Kotler y Armstrong (citados en Quispe, 2015), la calidad de 

servicio tiene como eje la mejora continua de los servicios que ofrece una 

institución, en tal sentido, el éxito de esta mejora o innovación, tiene que ser 

medida de acuerdo al grado de la satisfacción de los usuarios, en ese sentido, 

esta innovación parte de uno de los principales recursos que tiene organización, 

que son sus colaboradores, quienes antes que todo tienen que encontrarse 

cómodos en sus puestos de trabajo, con esto se crea un clima propicio que 

motiva a este a dar más de si en la atención a los clientes. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En la presente tesis se emplea el tipo de investigación básica y un enfoque 

cuantitativo, que de acuerdo a Hernández, Fernández & Baptista (2014), el 

mencionado enfoque tiene como propósito el recoger datos con la finalidad de 

dar respuesta a una interrogante y poder contrastar una hipótesis, empleando 

para ello información estadística, y de acuerdo a Tamayo y Tamayo (2014), la 

investigación básica, tiene por objetivo el aumento de conocimientos sin 

implicancias prácticas o sin contrastes con aspectos prácticos. 

En cuanto al diseño, se empleó el no experimental, de corte transversal, 

descriptivo – correlacional, que de acuerdo a Sampieri (2016), no se lleva a cabo 

manipulación alguna de las variables, y es correlacional, porque se busca 

determinar el grado de asociación entre dos o más variables (Tamayo y Tamayo, 

2014). El esquema del diseño de investigación es el siguiente: 

 

    O1 

 

M   r 

 

 

    O2 

M = Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa 

O1 = Observación de la variable políticas de discriminación 

O2 = Observación de la variable calidad de servicio 

r = relación entre las variables 

Dónde: 
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3.2. Variables y operacionalización 

En la presente investigación se desarrollan dos variables, las cuales se 

operacionalizan a continuación: 

Variable 1: Políticas de discriminación 

Definición conceptual: Lamont, Welburn & Flemin (2016), sostienen que 

la discriminación es percibida como un medio cultural en donde vive y se 

desarrolla la persona, dado que todo individuo nace sin la incorporación de 

discriminación; por el contrario, la persona a través del desarrollo de las etapas 

de su vida, va adquiriendo y asimilando los prejuicios que vienen desde la 

sociedad, la cual enmascara falsamente la identidad y la autoestima y el sentido 

referido a estas. 

Definición operacional: Conjunto de sentimientos asociados a un trato 

desigual dirigido a un individuo. La variable fue medida por medio de un 

cuestionario. 

Dimensiones 

Factores personales: la cual está asociada al rechazo a una persona en 

específica, ya sea por su orientación sexual o sociocultural.  

Factores laborales: está referida al rechazo recibido hacia un individuo pero 

en actividades laborales. 

Indicadores: 

Raza por apellido de origen¸ asociada a una aversión equivocada e 

ilógica sobre el origen parental de una persona. 

Estado civil¸ asociado a la aversión referida a la situación física o jurídica 

de una persona. 

Sexo, referida al ataque ilógico sobre un género específico de una persona, 

ya sea por considerarlo débil o por otros factores. 

Tipos de actividad, asociada a la aversión ilógica referida a las actividades 

sociales que practica una personal. 
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Experiencia laboral, asociada a la aversión ilógica que se tiene sobre el 

grado o tiempo de trabajo de una persona. 

Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Deming (citado en Redhead, 2015), quien a partir 

de su teoría señala que la calidad de servicio está asociada a la percepción de 

un usuario sobre un determinado servicio, del cual se puede o no sentir 

satisfecho, esto de acuerdo a la cantidad y nivel de cumplimiento de necesidades 

y expectativas. 

Definición operacional: La calidad de servicio es una percepción que 

tiene el usuario respecto a la satisfacción de sus necesidades sobre un producto 

o servicio. La variable fue media mediante un cuestionario. 

Dimensiones: 

Elementos tangibles: hace referencia a los ambientes en donde se 

desarrolla el servicio, además de los equipos y materiales que entran en contacto 

con los colaboradores y clientes. 

Fiabilidad: hace referencia a la capacidad que tiene la institución y sus 

colaboradores, para poder ofrecer un servicio que demuestre seguridad y 

garantía a los clientes. 

Capacidad de respuesta: es la capacidad que tienen los colaboradores para 

atender cualquier problema o consulta por parte de los usuarios, esto de manera 

eficaz y eficiente 

Seguridad: asociada a las acciones que realizan los colaboradores de una 

institución 

Empatía: asociada a la atención personalizada que desarrolla cada 

colaborador al dar atención a un usuario. 

Indicadores: 
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Conservación de las instalaciones, indicador asociado al estado o 

distribución eficiente de los ambientes de una organización o institución. 

Calidad de los equipos, asociada al estado de los equipos informáticos 

que usan los servidores. 

Interés por el usuario, referido al grado de predisposición que tiene un 

servicio para atender a un usuario. 

Institución colaboradora, referida a la disposición por parte de la 

institución a brindar mejores condiciones tanto a sus servidores como a los 

usuarios. 

Compromiso del personal, referida a cuan identificados se encuentran los 

servidores con los objetivos de la institución. 

Actitud y disposición, está referida a la forma cordial en que el servidor 

desarrolla la atención. 

Información sobre actividades, referida al grado de conocimiento o 

información que tiene el servidor para poder dar atención a los usuarios. 

Rapidez del servicio, referido al tiempo en que se desarrolla la atención. 

Servicio oportuno, referido a la prioridad de atención respecto a la 

importancia a las consultas de los usuarios. 

Capacidad técnica, referida a los conocimientos prácticos que posee el 

colaborador para resolver problemas. 

Proceso adecuado, referido a que si el servidor sigue de forma ordenada 

los procesos de atención de acuerdo a lo que demanda la institución. 

Horarios adecuados, está asociado a que si los servidores informan y 

atienden en las horas de trabajo designadas. 

Interés institucional por el usuario, referido a la disposición que tiene la 

institución por innovar sus servicios para brindar una mejor atención. 
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Atención empática individualizada, referida a la atención personalizada 

que desarrolla el servidor. 

Escala de medición: Ordinal 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

La población objeto de estudio se encontró conformada por un promedio 

mensual de 4000 ciudadanos que acuden a la municipalidad en mención. 

Respecto a la muestra de los usuarios, está estuvo determinada mediante 

la siguiente fórmula: 

 

n = muestra 

N = 4000 usuarios atendidos en la municipalidad 

Z = 95% de confianza (1.96) 

E = 5% de margen de error (0.05) 

p = 95% probabilidad que los usuarios se encuentra de acuerdo 

q = 5% probabilidad que los usuarios no se encuentren de acuerdo 

Reemplazando: 

𝒏 =
(𝟏. 𝟗𝟔𝟐) (𝟎. 𝟗𝟓)(𝟎. 𝟎𝟓)(𝟒𝟎𝟎𝟎)

𝟎. 𝟎𝟓𝟐 (𝟒𝟎𝟎𝟎 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔𝟐) (𝟎. 𝟗𝟓)(𝟎. 𝟎𝟓)
 

𝒏 = 𝟕𝟏.6 

n = 72 

La muestra finalmente de usuarios fueron 72. Respecto a la población de 

usuarios atendidos, se emplea un muestreo probabilístico. Las unidades de 

análisis fueron los usuarios. 

 

Dónde: 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Como técnica se empleó la encuesta, que de acuerdo Tamayo y Tamayo 

(2014), se emplea para recoger datos respecto a un diseño de estudio escogido. 

Para el caso, se empleó para recoger las percepciones respecto a las políticas 

de discriminación en los servidores de la municipalidad en estudio y la calidad 

de servicio de los usuarios atendidos allí. 

En cuanto a los instrumentos que se emplearon, para ambos casos se 

utilizó el cuestionario; el cual para las políticas de discriminación contuvo un total 

de 13 ítems, 8 ítems para la dimensión factores personales y 5 para factores 

laborales; respecto a la calidad de servicio, contuvo un total de 15 ítems. Ambos 

instrumentos fueron medidos en base a la escala de Likert. 

Cabe señalar que ambos instrumentos fueron debidamente validados de 

acuerdo al procedimiento de juicio de experto. Entre tanto, los resultados de la 

confiabilidad de los instrumentos, demostraron un puntaje en alfa de Crombach 

de 0.89 y 0.87 respectivamente. 

3.5. Procedimientos 

En primera instancia se diseñaron los instrumentos de recojo de datos, 

mismos que posteriormente fueron validados mediante juicio de experto. Luego 

se envió un oficio al gerente de la municipalidad objeto de estudio, con el 

propósito de que se pueda autorizar la investigación en la entidad, para 

posteriormente, poder subir los instrumentos a la página web de la municipalidad, 

y así los usuarios que son atendidos puedan responder. Luego, una vez 

finalizada la aplicación, se digitalizó los datos en Excel, para luego ser 

procesados y obtener los resultados finales y contrastar la hipótesis de la 

investigación. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se inició con el vaciado de los datos en el software estadístico SPSS v. 25, 

en donde se aplicó la baremación correspondiente y para ello se empleó la 

estadística descriptiva con el propósito de conseguir el resultado que permita 
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verificar si existe o no asociación entre las variables. Respecto a los objetivos 

correlacionales, se empleó la estadística inferencial.  

Cabe señalar que las variables al ser cualitativas, tuvieron medida ordinal 

y por tanto, se empleará el coeficiente de correlación Rho de Spearman.  

3.7. Aspectos éticos 

En la presente tesis se desarrolló una investigación comprometida con el 

cumplimiento del reglamento de ética de la Universidad César Vallejo, además, 

el responsable de la investigación autoriza a la universidad a que, una vez 

finalizada la investigación, esta pueda ser subida al repositorio. 

De acuerdo a disposiciones éticas de profesionales responsables, se debe 

señalar que en la investigación se ha efectuado el procedimiento de parafraseo 

de contenido y correcto citado de las fuentes correspondientes; además, se 

guardará la identidad de la fuente informante, contribuyendo así a políticas de 

confidencialidad. 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1 

Nivel de las políticas de discriminación 

Niveles f % 

Alto 31 43% 

Medio 41 57% 

Bajo 0 0% 

Total 72 100% 

 

En la tabla 1 se observan los resultados referidos al nivel de las políticas de 

discriminación en la Municipalidad Distrital de Santa, en donde se evidencia que 

el 57% de los usuarios, la califican en un nivel medio, frente aun considerable 

43% que manifiesta se encuentra en un nivel alto. 

 

Tabla 2 

Nivel de las dimensiones de las políticas de discriminación 

Niveles 

Dimensión Factores 
personales 

Dimensión Factores laborales 

f % f % 

Alto 59 82% 8 11% 

Medio 13 18% 64 89% 

Bajo 0 0% 0 0% 

Total 72 100% 72 100% 

 

En la tabla 2 se observan los resultados respecto al nivel de las dimensiones de 

las políticas de discriminación de la Municipalidad Distrital de Santa, en donde 

se distingue que en factores personales, el 82% de usuarios la califica en un nivel 

alto, mientras que en factores laborales, casi la totalidad de los usuarios, es decir, 

el 89%, considera se encuentra en un nivel medio. 
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Tabla 3 

Nivel de la calidad de servicio 

Niveles f % 

Bueno 0 0% 

Regular 64 89% 

Deficiente 8 11% 

Total 72 100% 

 

En la Tabla 3 se observan lo resultados referidos al nivel de la variable calidad 

de servicio, en donde se distingue que casi la totalidad de los usuarios, es decir, 

un 89%, manifiesta se encuentra en un nivel regular, mientras que un 11% la 

considera en un nivel deficiente. 

 

 

 

Tabla 4 

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio 

Niveles Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía 

f % f % f % f % f % 

Bueno 10 14% 4 6% 4 6% 8 11% 9 13% 

Regular 60 83% 67 93% 67 93% 58 81% 60 83% 

Deficiente 2 3% 0 0% 1 1% 6 8% 3 4% 

Total 72 100% 71 99% 72 100% 72 100% 72 100% 

 

En la tabla 4 se observan los resultados referidos a los niveles de las 

dimensiones de la calidad de servicio, en donde para elementos tangibles, el 

83% la considera en un nivel regular, mismo nivel se distingue para las 

dimensiones fiabilidad (93%), capacidad de respuesta (93%), seguridad (81%) y 

empatía (83%). 
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Tabla 5 

Prueba de normalidad de las puntuaciones entre las políticas de 

discriminación y calidad de servicio 

 Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico gl p-valor 

Políticas de 

discriminación 

,378 72 0,000 

Calidad de servicio ,369 72 0,000 

 

Ho: Los datos tienden a una distribución normal 

Ha: Los datos no tienden a una distribución normal 

 

En la tabla 5 se observan los puntajes referidos a la prueba de normalidad del 

estadístico Kolmogórov-Smirnov (tamaño de muestra mayor a 30), en donde se 

obtiene un p – valor (Sig.) que es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna, por lo tanto, los datos no 

presentan una distribución normal, y en tal sentido, se aplica el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman. 

 
 

Figura 1 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y la calidad 

de servicio 
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En la figura 1 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y la calidad de servicio 

Tabla 6 

Relación entre la políticas de discriminación y calidad de servicio  

  Rho de Spearman calidad de servicio 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .645 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .022 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 6 se presentan los resultados que demuestran que existe una relación 

positiva, directa y moderada entre las variables políticas de discriminación y 

calidad de servicio, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 

0.645, así también un p-valor de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación. 

 
Figura 2 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y elementos 

tangibles 
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En la figura 2 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y elementos tangibles 

Tabla 7 

Relación entre la políticas de discriminación y dimensión elementos 

tangibles 

   Rho de Spearman elementos tangibles 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .587 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .021 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

En la tabla 7 se presentan los resultados que demuestran que existe una relación 

positiva, directa y moderada entre la variable políticas de discriminación y 

dimensión elementos tangibles, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación 

igual a 0.587, así también un p-valor de 0.021, y que al ser menor a 0.05, se 

acepta la hipótesis de la investigación. 

 

 
Figura 3 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y fiabilidad 
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En la figura 3 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y fiabilidad. 

Tabla 8 

Relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión fiabilidad 

   Rho de Spearman fiabilidad 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .598 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .041 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 8 se presentan los resultados que demuestran que existe una relación 

positiva, directa y moderada entre la variable políticas de discriminación y 

dimensión fiabilidad, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 

0.598, así también un p-valor de 0.041, y que al ser menor a 0.05, se acepta la 

hipótesis de la investigación. 

 
Figura 4 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y capacidad 

de respuesta 
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En la figura 4 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y capacidad de respuesta. 

Tabla 9 

Relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión capacidad de 

respuesta 

  Rho de Spearman capacidad de respuesta 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .562 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .005 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 9 se presentan los resultados que demuestran que existe una relación 

positiva, directa y moderada entre la variable políticas de discriminación y 

dimensión capacidad de respuesta, dado que se obtuvo un coeficiente de 

correlación igual a 0.562, así también un p-valor de 0.005, y que al ser menor a 

0.05, se acepta la hipótesis de la investigación. 

 

 
Figura 5 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y seguridad 
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En la figura 5 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y seguridad. 

Tabla 10 

Relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión seguridad 

  Rho de Spearman seguridad 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .574 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .023 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 10 se presentan los resultados que demuestran que existe una 

relación positiva, directa y moderada entre la variable políticas de discriminación 

y dimensión fiabilidad, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 

0.574, así también un p-valor de 0.023, y que al ser menor a 0.05, se acepta la 

hipótesis de la investigación. 

 
Figura 6 

Diagrama de dispersión entre las políticas de discriminación y empatía 
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En la figura 6 se observa que la dispersión de puntos presenta una tendencia 

creciente, en tal sentido, se hace manifiesto que la correlación es positiva entre 

las políticas de discriminación y empatía. 

 

Tabla 11 

Relación entre la Políticas de discriminación y la dimensión empatía 

  Rho de Spearman empatía 

políticas de 

discriminación 

Coeficiente de correlación .598 

Hipótesis Ho: =0 

Ha: ≠0 

p-valor .022 

Nota: =Coeficiente de correlación, *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 11 se presentan los resultados que demuestran que existe una 

relación positiva, directa y moderada entre la variable políticas de discriminación 

y dimensión empatía, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 

0.598, así también un p-valor de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se acepta la 

hipótesis de la investigación. 
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V. DISCUSIÓN 

 

Ya obtenido y analizado los resultados, esto producto de la aplicación de 

los instrumentos aplicados a la muestra objeto de estudio, estos son sometidos 

a discusión mediante la comparación con lo obtenido por estudios que anteceden 

a la presente investigación y explicados con las teorías que han presentado al 

inicio de la misma. En tal sentido, se tuvo como propósito el determinar la 

relación entre las políticas de discriminación y la calidad de servicio que se brinda 

en la municipalidad distrital de Santa, y para tales efectos, se obtuvo un 

coeficiente de correlación igual a 0.645, así también, un p-valor de 0.022, y por 

tanto, al ser menor a 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

de la investigación, la cual establece que existe una relación positiva, directa y 

moderada.  

 

En ese sentido, de acuerdo al resultado, se demuestra que existe relación 

entre las variables en estudio, esto se explica en que, al mejorar los 

componentes de las políticas de discriminación, tales como factores personales 

y factores laborales, van a encontrarse relacionados a la calidad de servicio que 

se da en la municipalidad en estudio. Estos resultados guardan relación con 

Delgado (2020), quien finalmente obtuvo resultados que permitieron concluir que 

las políticas de inclusión laboral se encuentran relacionadas con la discapacidad 

de trabajadores de acuerdo al coeficiente de correlación Rho de Spearman de 

0.488, indicando entonces la existe de una relación positiva moderada.  

 

Ahora bien, la relación entre las variables son explicadas en la teoría de a 

Kotler y Armstrong (citados en Quispe, 2015), quien argumenta que la calidad de 

servicio tiene como eje la mejora continua de los servicios que se ofrece en una 

institución, en tal sentido, el éxito de esta mejora o innovación, tiene que ser 

medida de acuerdo al grado de la satisfacción de los usuarios, en ese sentido, 

esta innovación parte de uno de los principales recursos que tiene organización, 

que son sus colaboradores, quienes antes que todo tienen que encontrarse 

cómodos en sus puestos de trabajo, con esto se crea un clima propicio que 

motiva a este a dar más de si en la atención a los clientes.  
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Respecto al primer objetivo específico, se buscó determinar el nivel de las 

políticas de discriminación en la Municipalidad Distrital de Santa, de acuerdo a 

ello se demostró que la misma se encuentra en un nivel medio, esto calificado 

por el 57% de los usuarios que se atienden en la municipalidad, a ello se sumó 

un 43%, que considera se encuentra en un nivel alto. De acuerdo a los resultados 

entonces se puede explicar que el panorama referido a las políticas de 

discriminación se encuentra en un escenario positivo, y esto también quedó 

demostrado en sus dimensiones, en donde respecto a los factores personales, 

el 82% de usuarios la calificó en un nivel alto, mientras que en factores laborales, 

casi la totalidad de los usuarios, es decir, el 89%, considera se encuentra en un 

nivel medio.  

 

Entonces, se denota que el escenario es positivo, es decir, se respetan 

los factores personales y laborales de los usuarios que son atendidos en la 

municipalidad, y es que de acuerdo a Lamont, Welburn & Flemin (2016), 

sostienen que la discriminación es percibida por un medio cultural en donde vive 

y se desarrolla la persona, dado que todo inviduo nace sin la incorporación de 

discriminación; por el contrario, la persona a través del desarrollo de las etapas 

de su vida, va adquiriendo y asimilando los prejuicios que vienen desde la 

sociedad, la cual enmascara falsamente la identidad y el autoestima y el sentido 

referido a estas 

 

Respecto al segundo objetivo específico, donde se tuvo como propósito 

el determinar el nivel de la variable calidad de servicio, en ese se demostró que 

se encuentra en un nivel regular, esto considerado por el 89% de los usuarios, a 

esto sumó que un 11% la calificó en un nivel deficiente. Este resultado se explica 

en que, teniendo como referencia los resultados en las políticas de 

discriminación, esta se encontró en un estado positivo, no obstante, existen 

muchos factores que dictaminan una calidad de servicio a parte de la variable 

mencionada, por tanto, este resultado es producto aún de deficiencias en la 

atención que no permiten conseguir una calidad de servicio exitosa, en pocas 

palabras, existe un balance entre aspectos positivos y negativos de la misma 
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que la ubican en un nivel regular. Respecto a sus dimensiones, en elementos 

tangibles, el 83% la considera en un nivel regular, mismo nivel se distingue para 

las dimensiones fiabilidad (93%), capacidad de respuesta (93%), seguridad 

(81%) y empatía (83%). De acuerdo a este resultado, Parasuraman, et al (citado 

en López, 2018), explica que la tangibilidad, la cual hace referencia a los 

ambientes en donde se desarrolla el servicio, además de los equipos y 

materiales que entran en contacto con los colaboradores y clientes.  

 

Ahora, respecto a una exitosa calidad de servicio, esta se encuentra 

referida de acuerdo a McGuire (2016), se encuentra asociada a las acciones 

conjuntas que desarrollan las instituciones con el propósito de lograr satisfacer 

lo más que se pueda las necesidades de sus usuarios, esperando cumplir sus 

expectativas y lograr fidelizarlo a través de un buen trato que se da entre el 

vendedor y el usuario o cliente. 

 

En cuanto al tercer objetivo específico, en donde se buscó determinar la 

relación entre la variable políticas de discriminación y dimensión elementos 

tangibles, en donde se demostró un coeficiente de correlación igual a 0.587, así 

también un p-valor de 0.021, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de 

la investigación, y en tal sentido existe una relación positiva, directa y moderada. 

La asociación se explica debido a que, todas las personas que son atendidas en 

la municipalidad objeto de estudio, deben de tener acceso a todos los ambientes 

de la misma, sin restricciones por las condiciones de la persona, en tal sentido, 

la relación se basa en qué, al mejorar las políticas de discriminación, esta se 

encuentra relacionada a los elementos tangibles, provocando también la mejora 

de esta.  

 

De acuerdo a este resultado, Serrano & López (2017), menciona que se 

tienen diferentes enfoques que sustentan la calidad de servicio, uno de ellos es 

el modelo de la imagen de Grönroos, el cual busca que se analicen dos 

perspectivas, siendo la primera referida a lo que espera el usuario, es decir, las 

expectativas que tiene este respecto a las necesidades que quiere satisfacer; 

por otro lado se tiene el análisis de la manera en que se ofrecen los servicios, el 

cual es más un autoexamen que permiten conocer las características del 
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servicio. Además, los resultados guardan relación y se validan con el estudio 

efectuado por Martínez (2018), quien tuvo como objetivo el determinar la relación 

entre la calidad del servicio de atención al público y la satisfacción del usuario, 

encontrando resultados que arrojaron que, existe relación significativa entre las 

variables que fueron objeto de estudio, esto debido a coeficiente de correlación 

R de Pearson de 0.624, lo que significa que la relación es moderada positiva, 

además, fue significativa, dado que el valor de significancia obtenido fue de 

0.000. 

 

En cuanto a cuarto objetivo específico, en donde se buscó determinar la 

relación entre la variable políticas de discriminación y dimensión fiabilidad, en 

donde se demostró un coeficiente de correlación igual a 0.598, así también un 

p-valor de 0.041, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de la 

investigación, por lo tanto, existe una relación positiva, directa y moderada. Esta 

relación se explica en que, al momento de que cualquier usuario, independiente 

de su condición económica, familiar, profesional o laboral, pueda recibir 

información y un servicio que demuestre seguridad para estos, y esto lo explica 

a Chang (2017), manifestando que hace referencia a la capacidad que tiene la 

institución y sus colaboradores, para poder ofrecer un servicio que demuestre 

seguridad y garantía a los clientes. 

 

Entonces, los resultados se asemejan y se validan con el estudio de 

Phang (2020), quien tuvo como propósito el determinar la calidad del servicio 

global en el área de atención de acuerdo a dimensiones y grado de instrucción, 

encontrando resultados que permitieron concluir que el nivel de calidad por área 

de atención de la institución pública objeto de estudio, de acuerdo a los 

contribuyentes, es de nivel satisfactorio, no obstante, aumenta de valor en la 

dimensión seguridad y empatía; entre tanto, en las áreas de orientación y 

cabinas, se registra una insatisfacción por parte de los contribuyentes, caso 

contrario en las dimensiones orientación y fiabilidad, que registran un nivel 

satisfactorio. En líneas generales, la calidad global desde la percepción de los 

contribuyentes es insatisfactoria. 
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Respecto al quinto objetivo específico, en donde se buscó determinar la 

relación entre la variable políticas de discriminación y dimensión capacidad de 

respuesta, demostrándose un coeficiente de correlación igual a 0.562, así 

también un p-valor de 0.005, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de 

la investigación, por lo tanto, existe una relación positiva, directa y moderada. 

Entonces, esta relación se encuentra explicada en el contexto en donde el 

usuario que vaya a atender en la municipalidad objeto de estudio, pueda ser 

atendido dentro de los plazos y tiempos establecidos, sin realizar diferencias 

entre unos y otros, en tal sentido, concretándose unas correctas políticas de 

discriminación, permitirá que los usuarios puedan ser atendidos y se les resuelva 

cualquier problema.  

 

Respecto al resultado Rocca (2016), menciona que, la capacidad de 

respuesta es otra dimensión, que es la capacidad que tienen los colaboradores 

para atender cualquier problema o consulta por parte de los usuarios, esto de 

manera eficaz y eficiente.  Por su parte, Gutiérrez (2017), menciona que es más 

el nivel de satisfacción que se origina a partir de un buen trato que se da entre 

el consumidor y el vendedor, en cuya relación se incluyen mucho las 

capacidades que tiene la institución y el grado de aceptación del servicio que 

tienen los usuarios sobre ella. 

 

En cuanto al sexto objetivo específico, en donde se buscó determinar la 

relación entre la variable políticas de discriminación y dimensión fiabilidad, se 

demostró un coeficiente de correlación igual a 0.574, así también un p-valor de 

0.023, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de la investigación, y por 

lo tanto, existe una relación positiva, directa y moderada. Estos resultados son 

validados y guardan semejanza con Castillo, Cárdenas, & Palomino (2020), 

quien tuvo como propósito el analizar y caracterizar la calidad del servicio que 

se brinda en una municipalidad, en donde se obtuvieron resultados, mismos que 

demostraron que el 42.2% de los ciudadanos se encuentran algo en desacuerdo 

y totalmente en desacuerdo respectivamente con los elementos tangibles, el 

52.7% con la seguridad y el 48.1% están totalmente de acuerdo y algo de 

acuerdo con la empatía.  
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De acuerdo al resultado, Vignolo (2015), la discriminación se encuentra 

clasificada en directas e indirectas, respecto a la primera, está referida a la 

discriminación que se da de forma clara y precia hacia otra persona, mientras 

que la segunda está referida más a una discriminación subliminal, la cual no se 

presenta de forma clara; en ese sentido, se observa entonces que la 

discriminación no se presente de las mismas formas en todas las situaciones. 

 

En cuanto al séptimo objetivo específico, en donde se buscó determinar 

la relación entre la variable políticas de discriminación y dimensión empatía, dado 

que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.598, así también un p-valor 

de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de la investigación., 

por lo tanto, existe una relación positiva, directa y moderada. Estos resultados 

se asemejan y valida con el estudio de Dapello (2019), quien comparó las 

diferencias de percepción de acuerdo a tipos de violencia laboral: violencia de 

desprestigio, aislamiento, intimidación y violencia externa, encontrándose 

resultados que permitieron demostrar que la violencia laboral es 

significativamente mayor en el grupo de no profesionales; además, es 

preocupante que las mujeres experimentaron mayor violencia externa. De 

acuerdo al régimen laboral, los 4 tipos de violencia laboral es mayor en 

trabajadores a plazo determinado. En conclusión, se observó que el 42.3% de 

trabajadores, alguna vez han tenido experiencias de violencia externa en los 

últimos 6 meses. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se encontró que la variable políticas de discriminación en la 

Municipalidad Distrital de Santa, según el 57% de los usuarios, la 

calificaron en un nivel medio. Respecto a sus dimensiones, en 

factores personales, el 82% de usuarios la califica en un nivel alto, 

mientras que en factores laborales, el 89%, considera se encuentra 

en un nivel medio. 

Segunda: Se encontró que la variable calidad de servicio, de acuerdo al 89%, 

manifestó se encuentra en un nivel regular. Respecto a sus 

dimensiones, en elementos tangibles, el 83% la considera en un nivel 

regular, mismo nivel se obtuvo para las dimensiones fiabilidad (93%), 

capacidad de respuesta (93%), seguridad (81%) y empatía (83%). 

Tercera:  Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

las variables políticas de discriminación y calidad de servicio, dado 

que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.645, así también 

un p-valor de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se rechazó la hipótesis 

nula y se aceptó la hipótesis de la investigación. 

Cuarta:    Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

la variable políticas de discriminación y dimensión elementos 

tangibles, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 

0.587, así también un p-valor de 0.021, y que al ser menor a 0.05, se 

aceptó la hipótesis de la investigación. 

Quinta:     Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

la variable políticas de discriminación y dimensión fiabilidad, dado que 

se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.598, así también un 

p-valor de 0.041, y que al ser menor a 0.05, se aceptó la hipótesis de 

la investigación. 

Sexta:       Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

la variable políticas de discriminación y dimensión capacidad de 

respuesta, dado que se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 
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0.562, así también un p-valor de 0.005, y que al ser menor a 0.05, se 

acepta la hipótesis de la investigación. 

Séptima:  Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

la variable políticas de discriminación y dimensión fiabilidad, dado que 

se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.574, así también un 

p-valor de 0.023, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de 

la investigación. 

Octava:    Se encontró que existe una relación positiva, directa y moderada entre 

la variable políticas de discriminación y dimensión empatía, dado que 

se obtuvo un coeficiente de correlación igual a 0.598, así también un 

p-valor de 0.022, y que al ser menor a 0.05, se acepta la hipótesis de 

la investigación. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Habiéndose analizado y discusión los resultados referidos a la relación entre las 

políticas de discriminación y la calidad de servicio, en el presente punto se 

postulan una serie de sugerencias que se encuentran dirigidas a la municipalidad 

distrital de Santa, con el propósito de poder ayudar a una mejor planificación de 

soluciones referidas al problema que se ha identificado y probado 

estadísticamente. 

Primera: Se sugiere a la gerencia de la municipalidad distrital de Santa, el 

concretar reuniones con los jefes de cada área, con el fin de 

informarse de posibles denuncias o escenarios de discriminación que 

se hayan suscitado, y frente a ello poder diseñar y reforzar normas en 

la lucha contra la discriminación, y en ese sentido, mejorar la calidad 

de atención  a los usuarios. 

Segunda: Se sugiere a la gerencia de la municipalidad distrital de Santa, el 

concretar reuniones con los jefes de cada área, a fin de diseñar 

estrategias que permitan mejorar la calidad de atención que se les da 

a los usuarios, es decir, diseñar diagramas de operaciones en donde 

se distingan secuencias de atención que el personal debe seguir para 

brindar una atención de calidad. 

Tercera:   Se sugiere a la gerencia de la municipalidad distrital de Santa, formar 

un grupo de trabajo entre integrantes del área de sistemas, con el 

propósito de que se cree una encuesta que se a la página web, en 

donde los usuarios puedan responder aspectos ligados a la 

discriminación, de esa forma se pueda saber si se tienen 

antecedentes de discriminación y escenarios que los usuarios creen 

que se da. 

Cuarta:    Se sugiere a la gerencia de la municipalidad distrital de Santa, realizar 

una auditoria de cada una de sus áreas, a fin de poder identificar 

indicadores negativos ligadas a la atención al público, mediante ello 

poder crear estrategias que apunten a mejorar ello a mejorar esos 

puntos negativos. 
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Variables Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Políticas de 

discriminación 

Lamont, Welburn & 

Flemin (2016), 

sostienen que la 

discriminación es 

percibida como un 

medio cultural en 

donde vive y se 

desarrolla la persona, 

dado que todo 

individuo nace sin la 

incorporación de 

discriminación; por el 

contrario, la persona a 

través del desarrollo 

de las etapas de su 

vida, va adquiriendo y 

asimilando los 

prejuicios que vienen 

desde la sociedad, la 

Conjunto de 

sentimientos 

asociados a un trato 

desigual dirigido a un 

individuo. La variable 

fue medida por medio 

de un cuestionario. 

Factores personales Raza por apellido de 

origen 

 

Estado civil 

 

Sexo 

Ordinal 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

De acuerdo 

Totalmente de acuerdo 

Factores laborales Tipo de actividad 

 

Experiencia laboral 

ANEXOS
Anexo 1 – Operacionalización de variables 



 
 

cual enmascara 

falsamente la identidad 

y la autoestima y el 

sentido referido a 

estas. 

Calidad de servicio Deming (citado en 

Redhead, 2015), quien 

a partir de su teoría 

señala que la calidad 

de servicio está 

asociada a la 

percepción de un 

usuario sobre un 

determinado servicio, 

del cual se puede o no 

sentir satisfecho, esto 

de acuerdo a la 

cantidad y nivel de 

cumplimiento de 

La calidad de servicio 

es una percepción que 

tiene el usuario 

respecto a la 

satisfacción de sus 

necesidades sobre un 

producto o servicio. La 

variable será media 

mediante un 

cuestionario 

Elementos tangibles Conservación de las 

instalaciones 

Calidad de los equipos 

 

Fiabilidad Interés por el usuario 

Institución colaborada 

Compromiso del 

personal 

 

Ordinal 

Siempre 

Casi siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 

Capacidad de 

respuesta 

Actitud y disposición 

Información sobre 

actividades 

Rapidez del servicio 



 
 

necesidades y 

expectativas 

Seguridad Servicio oportuno 

Capacidad técnica 

Proceso adecuado 

Empatía Horarios adecuados 

Interés institucional por 

el usuario 

Atención empática 

individualizada 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2 - Matriz de consistencia 

 

Formulación del problema Objetivo General Hipótesis General Variables 
Marco teórico (Títulos  y 

Sub Títulos) 
Diseño de investigación Población 

¿Existe relación entre la 
Políticas de discriminación y 
calidad de servicio de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021?. 

Determinar la relación entre 
la Políticas de discriminación 
y calidad de servicio de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 

Hi: Existe relación 
significativa entre la Políticas 
de discriminación y calidad 
de servicio de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021,  
Ho: No Existe relación entre 
la Políticas de discriminación 
y calidad de servicio de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021. 

V1.  
Políticas de 
discriminación 

 
1. Políticas de 

discriminación 
 

1.1 Definición de las 
políticas de 
discriminación 

1.2 Marco legal 
1.3 Dimensiones 
1.4 Teorías generales 

 
Enfoque 
Investigación Cuantitativa 
 
Tipo de investigación 
No experimental 
 
Nivel  
Descriptiva 
 
Diseño de Investigación 
Transversal 
Correlacional 

 

 
 
Donde:  

 
M = Trabajadores de la 
municipalidad distrital de Santa 
 
OX = Observación de la 
variable políticas de 
discriminación  

 
La población objeto 
de estudio se 
encontrará 
conformada por un 
promedio mensual 
de 4000 usuarios 
que son atendidos 
en la Municipalidad 
Distrital 

Preguntas de investigación Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es el nivel de las 
políticas de discriminación 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021? 

Identificar el nivel de las 
políticas de discriminación 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021 

No corresponde 

¿ Cuál es el nivel de la 
calidad de servicio de los 
servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021? 

Identificar el nivel de la 
calidad de servicio de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 

No corresponde 

¿Qué relación existe entre la 
Políticas de discriminación y 
dimensión elementos 
tangibles de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021? 

Identificar la relación entre la 
Políticas de discriminación y 
dimensión elementos 
tangibles de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021,  

Existe relación entre la 
Políticas de discriminación y 
dimensión elementos 
tangibles de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021 

V2. Calidad de 
servicio 

 
2. Calidad de servicio 
 
2.1 Teorías de la morosidad  
2.2 Definición de la calidad 

de servicio 

Muestra 

 
La muestra se 
encontró 
constituida por 72 

 



 
 

¿Qué relación existe entre la 
Políticas de discriminación y 
la dimensión fiabilidad de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021? 

Establecer la relación entre 
la Políticas de discriminación 
y la dimensión fiabilidad de 
los Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021,  

Existe relación significativa 
entre la Políticas de 
discriminación y la dimensión 
fiabilidad de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021 

2.3 Dimensiones de la 
calidad de servicio 

 

 
 

OY = Observación de la 
variable calidad de servicio 

 
r = Relación entre las variables 
de estudio 

usuarios de la 
municipalidad 
distrital de Santa 

Muestreo  

¿Qué relación existe entre la 
Políticas de discriminación y 
la dimensión capacidad de 
respuesta de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021? 

Establecer la relación entre 
la Políticas de discriminación 
y la dimensión capacidad de 
respuesta de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021 

Existe relación significativa 
entre la Políticas de 
discriminación y la dimensión 
capacidad de respuesta de 
los Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 

 
Respecto a la 
población de 

usuarios atendidos, 
se emplea un 

muestreo 
probabilístico. 

¿Qué relación existe entre la 
Políticas de discriminación y 
la dimensión seguridad de 
los Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021? 

Establecer la relación entre 
la Políticas de discriminación 
y la dimensión seguridad de 
los Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 

Existe relación significativa 
entre la Políticas de 
discriminación y la dimensión 
seguridad de los Servidores 
de la Municipalidad Distrital 
de Santa, 2021 

¿Qué relación existe entre la 
Políticas de discriminación y 
la dimensión empatía de los 
Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021? 

y establecer la relación entre 
la Políticas de discriminación 
y la dimensión empatía de 
los Servidores de la 
Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 

Existe relación significativa 
entre la Políticas de 
discriminación y la dimensión 
empatía de los Servidores de 
la Municipalidad Distrital de 
Santa, 2021 



 
 

Anexo 2 – Cuestionario para medir el nivel de las políticas de 

discriminación 

Estimado usuario, este cuestionario que se le presenta tiene como finalidad 

conocer su percepción sobre la situación referida a las políticas de discriminación 

referida a la Municipalidad Distrital de Santa. Es por ello que se pide de favor 

transparencia para marcar las alternativas que usted cree correspondiente. 

Leyenda 

Categoría Escala 

Totalmente en 
desacuerdo 

0 

En desacuerdo 1 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

2 

De acuerdo 3 

Totalmente de acuerdo 4 

 

Rango variable Rango Factores personales Rango Factores laborales 

Bajo [0-17> Bajo [0-9> Bajo [0-7> 

Medio [18- 35> Medio [10- 19> Medio [8- 15> 

Alto [36-52> Alto [20-30> Alto [16-25> 

 

  
0 1 2 3 4 

Dimensión Factores personales 
  

1. El trabajador de la municipalidad 
generalmente piensa que soy de 
una zona específica del país 
tras asociar mi apellido           

2. Al acudir a la municipalidad, me 
tratan diferente por mi apellido 
de origen           

3. He sido juzgado (calificado) por 
mi estado civil           

4. Al acudir a la municipalidad, he 
sido acosado físicamente por mi 
estado civil           

5. He sido tratado injustamente en 
la municipalidad, por mi trabajo 
o lugar de estudios 

          



 
 

6. Al acudir a la municipalidad, me 
han puesto sobrenombres 
despectivos por mi orientación 
sexual           

7. Al acudir a la municipalidad, he 
sido tratado injustamente por mi 
orientación sexual           

8. Al acudir a la municipalidad, he 
sido víctima de bullying por mi 
orientación sexual           

Factores laborales   

9. Al acudir a la municipalidad, soy 
objeto de burlas cuando me dan 
atención           

10. Al acudir a la 
municipalidad, los trabajadores, 
minimizan su ayuda hacia mi por 
las actividades que realizo           

11. Al acudir a la 
municipalidad, los trabajadores, 
me tratan injustamente por las 
actividades que realizo           

12. Al acudir a la 
municipalidad, soy objeto de 
burlas por los trabajadores, 
debido a mi experiencia laboral           

13. Al acudir a la 
municipalidad, generalmente, 
me minimizan por mi grado 
académico           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

FICHA TÉCNICA 

I. DATOS INFORMATIVOS 

1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 

2. Nombre del instrumento: Cuestionario de las políticas de discriminación 

3. Autor: Cornejo Morillo, Edwin Manuel 

4. Forma de aplicación: Individual 

5. Medición: medir el nivel de las políticas de discriminación. 

6. Administración: Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa. 

7. Tiempo de aplicación: 15 minutos 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 

- Determinar la relación entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de 

los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021. 

III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validación se emplearon 

como procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática 

de estudio. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 

operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión; mejora de los 

instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de estos expertos. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplica una prueba piloto; 

posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del método 

Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad 

que obtuvo del instrumento fue α= 0.89, resultado que a luz de la tabla de valoración 

e interpretación se asume como una confiabilidad excelente, que permite 

determinar que el instrumento proporciona la fiabilidad necesaria para su 

aplicación. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.890 15 

 



 
 

I. DIRIGIDO A: 

Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa 

II. MATERIALES NECESARIOS: 

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

III. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento creado mantiene 14 ítems con opciones de respuesta guiadas de 

escala Likert, siendo: Totalmente en desacuerdo (0), en desacuerdo (1), ni de 

acuerdo ni en desacuerdo (2), de acuerdo (3) y totalmente de acuerdo (4). Las 

mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones 

desligadas de la variable fidelización. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 

enunciados (variable), considerando la valoración referenciada.   

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

Dimensión Factores 

personales 

1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 y 8 

Dimensión Factores 

laborales 

11, 12, 13 y 14 

 

 

 

 

 



 
 

Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

P
o
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ti

c
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s
 d

e
 d

is
c
ri

m
in

a
c
ió

n
 

A
. 

F
a

c
to

re
s
 p

e
rs

o
n
a
le

s
 

Raza por apellido de 
origen 

1. El trabajador de la municipalidad generalmente piensa que soy 
de una zona específica del país tras asociar mi apellido 

Totalmente en 

desacuerdo (0) 

En desacuerdo (1) 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (2) 

De acuerdo (3) 

Totalmente de 

acuerdo (4) 

X  X  X  X  
 

2. Al acudir a la municipalidad, me tratan diferente por mi apellido 
de origen 

X  X  X  X  

 

Estado civil 

3. He sido juzgado (calificado) por mi estado civil 

X  X  X  X  

 

4. Al acudir a la municipalidad, he sido acosado físicamente por 
mi estado civil 

X  X  X  X  

 

5. He sido tratado injustamente en la municipalidad, por mi 
trabajo o lugar de estudios 

Sexo 

6. Al acudir a la municipalidad, me han puesto sobrenombres 
despectivos por mi orientación sexual 

7. Al acudir a la municipalidad, he sido tratado injustamente por 
mi orientación sexual 

8. Al acudir a la municipalidad, he sido víctima de bullying por mi 
orientación sexual 

B
. 

F
a

c
to

re
s
 l
a

b
o
ra

le
s

 

Tipo de actividad 

9. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas cuando me 
dan atención 

X  X  X  X  

 

10. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, minimizan su 
ayuda hacia mi por las actividades que realizo 

X  X  X  X  

 

11. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, me tratan 
injustamente por las actividades que realizo 

X  X  X  X  
 



 
 

Experiencia laboral 

12. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas por los 
trabajadores, debido a mi experiencia laboral 

13. Al acudir a la municipalidad, generalmente, me minimizan por 
mi grado académico 

x  x  x  x  

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

I. DATOS INFORMATIVOS 

1.1. Nombre del instrumento : medir el nivel de las políticas de discriminación. 

1.2. Tipo de Instrumento  : Cuestionario tipo escala de Likert 

1.3. Nivel de Aplicación  : Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa 

1.4. Autor  : Cornejo Morillo, Edwin Manuel 

II. EVALUADOR: 

2.1. Nombre y Apellidos   : Perez Moran Milton Heison 

2.2. Grado Académico  : Magister 

III. VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

   X  

Nuevo Chimbote, 12 de noviembre de 2021 

 

 

 



 
 

Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

P
o

lí
ti

c
a
s
 d

e
 d

is
c
ri

m
in

a
c
ió

n
 

C
. 

F
a

c
to

re
s
 p

e
rs

o
n
a
le

s
 

Raza por apellido de 
origen 

14. El trabajador de la municipalidad generalmente piensa que soy 
de una zona específica del país tras asociar mi apellido 

Totalmente en 

desacuerdo (0) 

En desacuerdo (1) 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (2) 

De acuerdo (3) 

Totalmente de 

acuerdo (4) 

X  X  X  X  
 

15. Al acudir a la municipalidad, me tratan diferente por mi apellido 
de origen 

X  X  X  X  

 

Estado civil 

16. He sido juzgado (calificado) por mi estado civil 

X  X  X  X  

 

17. Al acudir a la municipalidad, he sido acosado físicamente por 
mi estado civil 

X  X  X  X  

 

18. He sido tratado injustamente en la municipalidad, por mi 
trabajo o lugar de estudios 

Sexo 

19. Al acudir a la municipalidad, me han puesto sobrenombres 
despectivos por mi orientación sexual 

20. Al acudir a la municipalidad, he sido tratado injustamente por 
mi orientación sexual 

21. Al acudir a la municipalidad, he sido víctima de bullying por mi 
orientación sexual 

D
. 

F
a

c
to

re
s
 l
a

b
o
ra

le
s

 

Tipo de actividad 

22. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas cuando me 
dan atención 

X  X  X  X  

 

23. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, minimizan su 
ayuda hacia mi por las actividades que realizo 

X  X  X  X  

 

24. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, me tratan 
injustamente por las actividades que realizo 

X  X  X  X  
 



 
 

Experiencia laboral 

25. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas por los 
trabajadores, debido a mi experiencia laboral 

26. Al acudir a la municipalidad, generalmente, me minimizan por 
mi grado académico 

x  x  x  x  

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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1.5. Nombre del instrumento : medir el nivel de las políticas de discriminación. 

1.6. Tipo de Instrumento  : Cuestionario tipo escala de Likert 

1.7. Nivel de Aplicación  : Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa 

1.8. Autor  : Cornejo Morillo, Edwin Manuel 

V. EVALUADOR: 

2.3. Nombre y Apellidos   : Manzo Villanueva Luis Dante 

2.4. Grado Académico  : Magister 

VI. VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

   X  

Nuevo Chimbote, 12 de noviembre de 2021 

 



 
 

 

Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

P
o

lí
ti

c
a
s
 d

e
 d

is
c
ri

m
in

a
c
ió

n
 

E
. 

F
a

c
to

re
s
 p

e
rs

o
n
a
le

s
 

Raza por apellido de 
origen 

27. El trabajador de la municipalidad generalmente piensa que soy 
de una zona específica del país tras asociar mi apellido 

Totalmente en 

desacuerdo (0) 

En desacuerdo (1) 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (2) 

De acuerdo (3) 

Totalmente de 

acuerdo (4) 

X  X  X  X  
 

28. Al acudir a la municipalidad, me tratan diferente por mi apellido 
de origen 

X  X  X  X  

 

Estado civil 

29. He sido juzgado (calificado) por mi estado civil 

X  X  X  X  

 

30. Al acudir a la municipalidad, he sido acosado físicamente por 
mi estado civil 

X  X  X  X  

 

31. He sido tratado injustamente en la municipalidad, por mi 
trabajo o lugar de estudios 

Sexo 

32. Al acudir a la municipalidad, me han puesto sobrenombres 
despectivos por mi orientación sexual 

33. Al acudir a la municipalidad, he sido tratado injustamente por 
mi orientación sexual 

34. Al acudir a la municipalidad, he sido víctima de bullying por mi 
orientación sexual 

F
. 

F
a

c
to

re
s
 

la
b
o
ra

le
s

 

Tipo de actividad 

35. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas cuando me 
dan atención 

X  X  X  X  

 

36. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, minimizan su 
ayuda hacia mi por las actividades que realizo 

X  X  X  X  

 



 
 

37. Al acudir a la municipalidad, los trabajadores, me tratan 
injustamente por las actividades que realizo 

X  X  X  X  

 

Experiencia laboral 

38. Al acudir a la municipalidad, soy objeto de burlas por los 
trabajadores, debido a mi experiencia laboral 

39. Al acudir a la municipalidad, generalmente, me minimizan por 
mi grado académico 

x  x  x  x  
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Anexo 3 – Cuestionario para medir el nivel de la calidad de servicio 

Estimado usuario, este cuestionario que se le presenta tiene como finalidad 

conocer su percepción sobre la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de 

Santa. Es por ello que se pide de favor transparencia para marcar las alternativas 

que usted cree correspondiente. 

Leyenda 

Dimensiones N° ítems Categoría Escala 

Elementos tangibles 3 Siempre 1 

Fiabilidad 3 Casi siempre 2 

Capacidad de 
respuesta 

3 A veces 3 

Seguridad 3 Casi nunca 4 

Empatía 3 Nunca 5 

 

Rango variable Rango dimensiones 

Deficiente [20-38> Deficiente [3-6> 

Regular [39-58> Regular [7-10> 

Bueno [59-75> Bueno [11-15> 

 

  

Escala de medición 

 1 2 3 4 5 

Elementos tangibles 

1. Los equipos que posee la municipalidad resultan 
de gran utilidad para el usuario      

 

2. Los ambientes de la municipalidad tienen una 
presentación ordenada           

 

3. Percibe que los equipos informáticos son 
eficientes cuando realiza una consulta o servicio           

 

Fiabilidad 

4. Cuando asiste a la municipalidad, el personal se 
muestra atento en ayudarle en solucionar algún 
problema 

          

 

5. En la municipalidad, se prestan los servicios en 
el tiempo prometido           

 

6. El personal muestra predisposición para brindar 
asesoría en los trámites que realiza           

 

Capacidad de respuesta 



 
 

7. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 
oportunamente de acuerdo a los plazos 
establecidos           

 

8. Los procesos de la tramitación de diversos 
documentos son claros y precisos           

 

9. A través de sus trabajadores, la municipalidad 
brinda información precisa sobre actividades que 
ud. Consulta           

 

Seguridad 

10. La atención por parte del personal de la 
municipalidad es amable           

 

11. El personal de la municipalidad, posee los 
suficientes conocimientos para dar respuesta a 
las inquietudes de los usuarios           

 

12. Se evidencian equipos adecuados que optimizan 
la rapidez en la atención al usuario           

 

Empatía 

13. Los plazos de realización de los trámites son 
adecuados a las necesidades de los usuarios           

 

14. La municipalidad brinda un buzón de sugerencias 
para las inquietudes de los usuarios           

 

15. La municipalidad muestra un interés sincero en 
atender con prontitud a los usuarios           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

FICHA TÉCNICA 

I. DATOS INFORMATIVOS 

1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 

2. Nombre del instrumento: Cuestionario de la calidad de servicio 

3. Autor: Cornejo Morillo, Edwin Manuel 

4. Forma de aplicación: Individual 

5. Medición: medir el nivel de la calidad de servicio 

6. Administración: Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa. 

7. Tiempo de aplicación: 15 minutos 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 

- Determinar la relación entre la Políticas de discriminación y calidad de servicio de 

los Servidores de la Municipalidad Distrital de Santa, 2021. 

III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validación se emplearon 

como procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática 

de estudio. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 

operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión; mejora de los 

instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de estos expertos. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplica una prueba piloto; 

posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del método 

Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad 

que obtuvo del instrumento fue α= 0.89, resultado que a luz de la tabla de valoración 

e interpretación se asume como una confiabilidad excelente, que permite 

determinar que el instrumento proporciona la fiabilidad necesaria para su 

aplicación. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.870 15 

 



 
 

IV. DIRIGIDO A: 

Usuarios atendidos en la Municipalidad Distrital de Santa 

V. MATERIALES NECESARIOS: 

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento creado mantiene 14 ítems con opciones de respuesta guiadas de 

escala Likert, siendo: Totalmente siempre (1), casi siempre (2), a veces (3), casi 

nunca (4) y nunca (5). Las mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base 

a las dimensiones desligadas de la variable fidelización. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 

enunciados (variable), considerando la valoración referenciada.   

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

Dimensiones N° ítems 

Elementos tangibles 3 

Fiabilidad 3 

Capacidad de respuesta 3 

Seguridad 3 

Empatía 3 

 

 

 

 

 



 
 

Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

C
a
li

d
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

A
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Conservación de las 
instalaciones 

1. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran 
utilidad para el usuario 

Siempre (1) 

Casi siempre (2) 

A veces (3) 

Casi nunca (4) 

Nunca (5) 

X  X  X  X  
 

2. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentación 
ordenada 

X  X  X  X  
 

Calidad de los 
equipos 

3. Percibe que los equipos informáticos son eficientes cuando 
realiza una consulta o servicio 

X  X  X  X  
 

B
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Interés por el usuario 
4. Cuando asiste a la municipalidad, el personal se muestra 

atento en ayudarle en solucionar algún problema 

X  X  X  X  

 

Compromiso del 
personal 

5. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo 
prometido 

6. El personal muestra predisposición para brindar asesoría en 
los trámites que realiza 

C
. 

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Actitud y disposición 

7. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 
oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos 

8. Los procesos de la tramitación de diversos documentos son 
claros y precisos 

Información sobre 
actividades 

9. A través de sus trabajadores, la municipalidad brinda 
información precisa sobre actividades que ud. Consulta 

X  X  X  X  
 

D
. 

S
e
g
u
ri
d

a
d
 Servicio oportuno 

10. La atención por parte del personal de la municipalidad es 
amable X  X  X  X  

 

Capacidad técnica 
11. El personal de la municipalidad, posee los suficientes 

conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los 
usuarios 

X  X  X  X  

 

Proceso adecuado 

12. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en 
la atención al usuario 



 
 

E
. 

E
m

p
a
tí
a
 

Horarios adecuados 13. Los plazos de realización de los trámites son adecuados a las 
necesidades de los usuarios 

X  X  X  X  

 

Interés institucional 
por el usuario 

14. La municipalidad brinda un buzón de sugerencias para las 
inquietudes de los usuarios 

X  X  X  X   

Atención empática 
individualizada 

15. La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 
prontitud a los usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

C
a
li

d
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

F
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Conservación de las 
instalaciones 

16. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran 
utilidad para el usuario 

Siempre (1) 

Casi siempre (2) 

A veces (3) 

Casi nunca (4) 

Nunca (5) 

X  X  X  X  
 

17. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentación 
ordenada 

X  X  X  X  
 

Calidad de los 
equipos 

18. Percibe que los equipos informáticos son eficientes cuando 
realiza una consulta o servicio 

X  X  X  X  
 

G
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Interés por el usuario 
19. Cuando asiste a la municipalidad, el personal se muestra 

atento en ayudarle en solucionar algún problema 

X  X  X  X  

 

Compromiso del 
personal 

20. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo 
prometido 

21. El personal muestra predisposición para brindar asesoría en 
los trámites que realiza 

H
. 

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Actitud y disposición 

22. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 
oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos 

23. Los procesos de la tramitación de diversos documentos son 
claros y precisos 

Información sobre 
actividades 

24. A través de sus trabajadores, la municipalidad brinda 
información precisa sobre actividades que ud. Consulta 

X  X  X  X  
 

I.
 

S
e
g
u
ri
d

a
d
 Servicio oportuno 

25. La atención por parte del personal de la municipalidad es 
amable X  X  X  X  

 

Capacidad técnica 
26. El personal de la municipalidad, posee los suficientes 

conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los 
usuarios 

X  X  X  X  

 

Proceso adecuado 

27. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en 
la atención al usuario 



 
 

J
. 

E
m

p
a
tí
a
 

Horarios adecuados 28. Los plazos de realización de los trámites son adecuados a las 
necesidades de los usuarios 

X  X  X  X  

 

Interés institucional 
por el usuario 

29. La municipalidad brinda un buzón de sugerencias para las 
inquietudes de los usuarios 

X  X  X  X   

Atención empática 
individualizada 

30. La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 
prontitud a los usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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Validez de juicio de expertos 

Variable Dimensión Indicador Ítems 
Opción de 
respuesta 

Criterios de Evaluación 

Observaciones Y/O 
recomendaciones 

A. Relación 
entre la variable 

y dimensión. 

B. Relación 
entre la 

dimensión y el 
indicador. 

C. Relación entre 
el indicador y los 

items 

D. Relación 
entre el ítem y 
la opción de 
respuesta. 

Si No Si No Si No Si No 

C
a
li

d
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

K
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Conservación de las 
instalaciones 

31. Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran 
utilidad para el usuario 

Siempre (1) 

Casi siempre (2) 

A veces (3) 

Casi nunca (4) 

Nunca (5) 

X  X  X  X  
 

32. Los ambientes de la municipalidad tienen una presentación 
ordenada 

X  X  X  X  
 

Calidad de los 
equipos 

33. Percibe que los equipos informáticos son eficientes cuando 
realiza una consulta o servicio 

X  X  X  X  
 

L
. 

E
le

m
e

n
to

s
 

ta
n
g
ib

le
s

 

Interés por el usuario 
34. Cuando asiste a la municipalidad, el personal se muestra 

atento en ayudarle en solucionar algún problema 

X  X  X  X  

 

Compromiso del 
personal 

35. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo 
prometido 

36. El personal muestra predisposición para brindar asesoría en 
los trámites que realiza 

M
. 

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Actitud y disposición 

37. Los usuarios de la municipalidad son atendidos 
oportunamente de acuerdo a los plazos establecidos 

38. Los procesos de la tramitación de diversos documentos son 
claros y precisos 

Información sobre 
actividades 

39. A través de sus trabajadores, la municipalidad brinda 
información precisa sobre actividades que ud. Consulta 

X  X  X  X  
 

N
. 

S
e
g
u
ri
d

a
d
 Servicio oportuno 

40. La atención por parte del personal de la municipalidad es 
amable X  X  X  X  

 

Capacidad técnica 
41. El personal de la municipalidad, posee los suficientes 

conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los 
usuarios 

X  X  X  X  

 

Proceso adecuado 

42. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en 
la atención al usuario 



 
 

O
. 

E
m

p
a
tí
a
 

Horarios adecuados 43. Los plazos de realización de los trámites son adecuados a las 
necesidades de los usuarios 

X  X  X  X  

 

Interés institucional 
por el usuario 

44. La municipalidad brinda un buzón de sugerencias para las 
inquietudes de los usuarios 

X  X  X  X   

Atención empática 
individualizada 

45. La municipalidad muestra un interés sincero en atender con 
prontitud a los usuarios 
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Anexo 5 – Base de datos de la variable Políticas de discriminación 

N° Dimensión Factores personales Dimensión factores laborales 

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 Item 9 Item 10 Item 11 Item 12 Item 13 
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
4 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
5 4 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
6 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
7 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 
8 4 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 
9 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 

10 2 2 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 
11 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 
12 3 2 2 2 4 4 2 3 3 3 3 3 2 
13 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 2 
14 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 2 
15 3 2 2 2 2 3 2 2 4 3 3 4 2 
16 3 2 2 4 2 3 2 4 4 3 3 2 3 
17 3 2 4 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 
18 4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 
19 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
20 3 4 2 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 
21 4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
22 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
23 2 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 
24 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 2 3 



 
 

25 3 2 2 2 4 4 4 3 3 3 2 2 3 
26 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 
27 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 
28 3 2 2 4 2 3 2 3 3 3 3 4 2 
29 3 2 4 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 
30 4 2 2 2 3 3 3 2 4 3 3 4 2 
31 4 4 2 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 
32 3 3 3 2 4 3 3 2 3 3 2 4 2 
33 4 2 2 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 
34 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 
35 2 2 2 2 4 3 2 4 2 2 2 4 3 
36 3 2 4 4 2 3 4 2 2 2 2 4 3 
37 3 4 2 2 3 3 2 2 2 3 2 4 3 
38 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 
39 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 4 2 
40 2 3 4 2 2 3 3 4 2 3 3 4 2 
41 2 3 2 4 3 3 4 3 1 2 2 3 2 
42 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 2 
43 3 2 2 3 4 3 2 3 3 2 2 2 2 
44 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 2 
45 3 2 2 2 4 4 4 3 4 3 3 2 3 
46 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 4 2 
47 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 
48 3 2 2 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 
49 3 2 4 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 
50 4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
51 4 4 2 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
52 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 
53 4 2 2 2 3 4 3 4 3 3 2 2 3 



 
 

54 2 2 4 4 2 2 2 4 3 2 3 3 2 
55 2 2 4 4 2 3 2 4 2 2 3 4 3 
56 2 4 2 3 4 3 2 2 3 2 3 4 3 
57 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 3 4 3 
58 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2 2 2 
59 2 2 2 2 4 3 3 4 2 2 2 4 3 
60 3 2 4 4 2 3 3 2 2 2 2 4 3 
61 3 4 2 2 3 3 2 2 2 3 2 4 3 
62 4 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 
63 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 4 2 
64 2 3 4 2 2 3 2 2 2 3 3 4 2 
65 2 3 2 4 3 3 3 1 1 2 2 3 2 
66 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 4 3 
67 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 4 3 
68 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 
69 2 3 2 4 3 3 4 2 2 3 2 4 2 
70 3 2 4 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 
71 3 4 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 
72 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 6 – Base de datos de la variable Calidad de servicio 

N° Dimensión Elementos tangibles Dimensión Fiabilidad Dimensión Capacidad de 
respuesta 

Dimensión Seguridad Dimensión Empatía 

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 Item 9 Item 
10 

Item 
11 

Item 
12 

Item 13 Item 14 Item 15 

1 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 4 4 3 
2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 2 4 
3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 4 
4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
5 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
6 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
7 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 
8 2 2 4 2 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 4 
9 3 3 3 4 4 2 3 2 4 4 3 2 2 2 4 

10 3 3 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 
11 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 4 2 2 3 
12 3 2 4 3 2 2 4 2 3 3 3 2 2 3 3 
13 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 
14 4 5 4 2 4 2 2 3 3 2 2 4 3 2 2 
15 4 3 3 4 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 
16 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 
17 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 
18 2 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 3 2 2 2 
19 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 4 2 3 2 
20 3 2 4 3 2 3 4 4 4 2 3 4 4 2 2 
21 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 2 
22 3 4 2 3 2 3 3 4 2 4 4 3 2 3 3 
23 4 2 2 3 2 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 



 
 

24 2 2 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 2 3 2 
25 3 4 2 3 2 3 3 3 3 4 2 4 3 3 2 
26 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 4 3 2 4 
27 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
28 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 3 
29 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 
30 5 4 4 2 2 2 3 4 3 3 3 2 3 4 2 
31 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 
32 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 4 2 3 2 
33 3 3 3 3 2 2 2 3 4 4 2 2 3 3 2 
34 3 2 4 3 2 2 2 3 3 4 2 3 3 2 2 
35 3 2 3 4 2 2 2 3 4 4 3 3 2 3 2 
36 4 5 4 2 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2 
37 2 2 4 2 2 4 3 2 4 3 2 2 2 3 3 
38 3 3 3 4 4 4 2 2 3 3 3 2 3 4 3 
39 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 4 
40 3 3 3 2 3 2 4 2 3 2 2 2 2 3 3 
41 3 2 4 2 2 4 3 2 3 2 2 2 2 3 2 
42 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 
43 4 5 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 
44 2 3 3 2 2 4 2 3 3 2 3 3 3 4 2 
45 5 4 4 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 
46 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 4 
47 3 3 2 3 2 2 2 3 4 2 3 3 2 3 3 
48 3 3 3 4 2 2 2 3 4 2 3 2 4 2 3 
49 3 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 4 
50 3 2 3 2 2 4 2 3 4 3 2 3 3 3 2 
51 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 2 4 2 3 2 



 
 

52 4 3 3 2 3 2 3 2 4 4 2 2 2 3 3 
53 3 4 3 2 3 2 2 2 3 4 2 3 2 3 4 
54 3 3 4 2 2 4 2 3 3 4 3 3 4 4 3 
55 2 3 3 2 3 2 4 2 3 3 3 3 4 4 3 
56 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
57 3 2 4 4 4 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 
58 3 2 3 4 2 3 2 2 3 3 3 2 4 2 4 
59 3 4 2 3 4 3 2 3 3 2 2 2 2 2 4 
60 4 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 
61 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 
62 3 4 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 
63 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 
64 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 4 3 2 2 
65 4 4 2 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 
66 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 
67 2 3 4 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 2 2 
68 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
69 3 4 4 3 3 3 3 2 2 4 4 4 2 3 2 
70 3 4 3 3 4 3 2 3 2 4 2 4 4 2 2 
71 4 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 4 3 3 2 
72 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

 


