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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo el delimitar cuál es la relación entre 

la gestión municipal y la calidad de servicio al usuario en la municipalidad del distrito 

de Trujillo – 2021. Ante esto se hizo uso de un estudio de propósito básica, alcance 

correlacional y enfoque cuantitativo. Además, su diseño fue no experimental y de 

corte transversal. Se emplearon cuestionarios de escala ordinal para cada variable 

de estudio. Los resultados tras concluir con pruebas de Rho de Spearman para la 

relación entre las variables señalaron que el coeficiente de correlación fue de 0,976 

y un nivel de significancia de 0,000. Además, el nivel de gestión municipal según el 

39% de los encuestados fue muy alto, mientras que para la calidad del servicio al 

usuario predominó el nivel muy alto con un porcentaje de 40%. Se concluyó, por 

tanto, que existe una muy fuerte relación entre gestión municipal y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 

Palabras clave: calidad de servicio al usuario, gestión municipal, seguridad 

ciudadana 
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Abstract 

The objective of this research is to delimit the relationship between the quality of 

municipal management and user service in the municipality of the district of Trujillo 

- 2021. For this purpose, a study of applied purpose, correlational scope and 

quantitative approach was used. In addition, its design was non-experimental and 

cross-sectional. Ordinal scale questionnaires were used for each study variable. 

The results after concluding with Spearman's Rho tests for the relationship between 

municipal management were a correlation coefficient of 0.31 and a significance level 

of 0.659. In addition, the level of municipal management according to 46% of the 

respondents was low, while the quality of user service predominated with a 

percentage of 49.50% followed by an also high percentage of low level, 33.50%. It 

was concluded, therefore, that there is no relationship between municipal 

management and quality of user service in the area of works in the district 

municipality of Trujillo - 2021. 

Keywords: quality of user service, municipal management, citizen security. 
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I. INTRODUCCIÓN

El presente estudio presentado, el cual abarca los temas de gestión 

municipal y la calidad de servicio al usuario, es de importancia debido a su 

pertinencia en las sociedades actuales, para lograr el crecimiento de una 

comunidad es necesario autoridades sumamente preparadas que puedan 

ejercer un papel fundamental en el ámbito de la gestión municipal y que, además 

se preocupen porque las instalaciones y personal del gobierno brinden un 

servicio de calidad. 

La gestión municipal es imprescindible para el desarrollo de las 

sociedades, no solo a nivel local, sino que estos esfuerzos se suman para 

gestionar el desarrollo de las naciones. La importancia de la gestión municipal 

se manifiesta en diversos campos de acción, entre ellos, la mejora en 

infraestructura, la gestión de servicios básicos, el crecimiento urbano, el 

crecimiento económico, el servicio al ciudadano, entre otros. Como reflexiona 

(Tuluy, 2003), los gobiernos locales son la verdadera cara del estado y el máximo 

fundamento de la democracia. En la región latinoamericana es imprescindible la 

elección de líderes efectivos que puedan identificar y satisfacer las necesidades 

de los pobladores. 

La importancia de las gestiones locales, queda evidente, ante la 

capacidad que tienen de conocer de cerca los requerimientos de los ciudadanos, 

así como en la facultad de poder responder en forma rápida y efectiva a estos 

requerimientos. Esto, justifica en gran medida la importancia de la 

descentralización. Es por ello que, en el devenir de los últimos años, la 

administración pública ha empezado a transitar de una gestión de tipo 

burocrática y cerrada hacia una gestión enfocada en el servicio al usuario. Como 

explica (Benvenuto, 2015) la eficacia y desempeño de la gestión pública están 

relacionados con la calidad del servicio y la redefinición del ciudadano 

(consumidores, clientes usuarios); esto significa realizar una gestión basándose 

en la demanda por encima de la oferta y dotar a los ciudadanos de capacidades 

de control e información. 
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Es decir, se trata de un modelo abierto en el que la razón de ser de la 

gestión pública, entre ellas, la administración municipal tenga un enfoque de 

afuera hacia adentro. 

Como se ha podido explicar, la administración pública tiene entre sus 

principales funciones servir a los ciudadanos dentro de lo que corresponde a su 

jurisdicción, por ello es importante que este servicio supere los estándares 

mínimos de calidad para determinar que se cumple la finalidad en forma 

adecuada. Para el logro de un idóneo servicio al usuario, la calidad de la gestión 

municipal es un factor determinante, puesto que se ha demostrado que en la 

medida que se mejore la calidad de la gestión municipal se logrará una mayor 

calidad de servicio al usuario. Sin embargo, son las organizaciones públicas las 

percibidas por la población como aquellas entidades como pésima gestión que 

brindan los servicios de menor calidad debido a sus carencias en trato a los 

clientes, tecnologías obsoletas, programación de citas después de meses, orden 

de espera excesivo demostrado en las largas colas que no tienen cuando acabar. 

Dichas situaciones solo dan miras a un futuro con un mayor descontento de la 

población hacia las autoridades. 

Por lo mencionado anteriormente, en esta investigación el problema que 

se formula es: ¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y la calidad del 

servicio al usuario en el área de obras en la municipalidad distrital de Trujillo - 

2021? 

Esta investigación desde un punto teórico se justifica dado que permitirá 

identificar la relación existente entre las variables gestión municipal y calidad de 

servicio al usuario en un contexto poco abordado, como es el de la provincia de 

Trujillo; siendo una contribución significativa para la correlación entre 

conocimientos e información existente con la realidad que nos acongoja. Desde 

una perspectiva práctica, este estudio halla su importancia en que, a partir de los 

resultados obtenidos se podrán identificar las fortalezas en la gestión municipal, 

así como las debilidades percibidas para que con esta información los servidores 

públicos puedan tomar las medidas correctivas que consideren pertinentes para 

que los objetivos trazados sean cumplidos; permitiendo ser un modelo práctico 

no solo para la circunstancia estudiada sino para otras con problemas similares 
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de otras ciudades. A nivel social se justifica esta investigación puesto que es 

menester conocer la percepción de los usuarios de los servicios municipales, 

pues solo a través de este conocimiento podrán ejecutarse mejoras; es 

importante destacar, que estas mediciones deben ser constantes puesto que las 

sociedades son cambiantes y los servicios deben adaptarse para corresponder 

a los nuevos requerimientos. De esa manera, se espera darle un final al 

descontento de los usuarios que son parte de este tipo de servicios. En el 

parámetro metodológico, esta investigación se justifica ya que se validarán en el 

contexto trujillano los instrumentos elaborados por otros autores para la 

evaluación de las dos variables, rectificando su importancia y utilidad en estudios 

que abordan el tema en mención. 

En tal sentido, se propone como objetivo general de investigación delimitar 

cuál es la relación entre la gestión municipal y la calidad del servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. Para responder al objetivo general 

de investigación se plantea identificar el nivel de cada una de las variables y 

evaluar la relación existente entre cada una de las dimensiones de la gestión 

municipal y el servicio al usuario. Se plantea como hipótesis alterna general de 

investigación que la relación entre gestión municipal y la calidad del servicio al 

usuario en la municipalidad distrital de Trujillo – 2021 es estadísticamente 

significativa.
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II. MARCO TEÓRICO

Primero, se presentan antecedentes concernientes al tema de estudio 

tanto en el espacio internacional, nacional y local. (Hernández & Pérez, 2013) en 

su artículo “Gestión de los Servicios Públicos Municipales: Un Análisis de la 

Percepción Ciudadana” de diseño cuantitativo, descriptivo, aplicó instrumentos 

en forma de cuestionarios a 1216 individuos. Los resultados fueron que, los 

ciudadanos que tienen conocimiento de los servicios que brinda su municipio son 

considerables, adoptando un 54% una postura positiva en relación al 

funcionamiento de la administración público; y, el restante una negativa, por otro 

lado, entre los ciudadanos que no han presentado nunca una queja o 

reclamación, un 44% afirma no haber tenido razones para ello, pero en paralelo 

un 25% no lo hizo porque no sabía cómo o dónde hacerlo. Se concluyó que, se 

debería estrecharse los lazos entre el municipio y sus ciudadanos por medio de 

una comunicación más efectiva. 

(Andagoya & Ube, 2016) en su tesis “La gestión municipal y su incidencia 

en el desarrollo de la atención al usuario de transporte público urbano luz del 

camino del cantón Buena Fe”, del tipo inductiva-deductiva y a la vez descriptiva, 

estimó para dicho lugar una población de 42 163 ciudadanos, siendo su muestra 

solo 381 de ellos. Empleó ambas técnicas: encuestas y entrevistas. Los 

resultados fueron que el 100% de empleados que trabajan en la compañía de 

transporte no saben de la existencia de un manual de funciones y procedimientos 

el 85% expresó que no conoce la estructura interna de la empresa. El 100% 

estimó que mejoraría el rendimiento y la ejecución de las funciones de cada 

trabajador considerablemente de contar con un plan de capacitación y el 71% 

que las funciones y procedimientos corporativos de la compañía no se cumplen. 

Se concluyó que, la compañía no tiene un plan de capacitación que permita un 

desarrollo para ofrecer una buena atención y dejar satisfechos a los usuarios. 

(Galarza M. , 2016) en su tesis “La gestión administrativa y su incidencia 

en la calidad del servicio a los usuarios del gobierno autónomo descentralizado 

municipal del Cantón la Maná Año 2015” de enfoque cuantitativo-descriptivo, 

estudio a la población conformada por 35006 personas entre autoridades y 

usuarios del GAD del municipio del lugar. Los resultados mostraron un déficit en 
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la administración como tecnología antigua, instalaciones inadecuadas, personal 

no capacitado, déficit en servicio de calidad al cliente expuesto en atención lenta 

y deficiente, además de nivel bajo de satisfacción de los usuarios. El 39% de los 

usuarios consideró las instalaciones obsoletas, el 86% que la infraestructura era 

limitada sin las condiciones laborales necesarias, el 82% consideró que no 

existen procesos automatizados, modernos y eficientes para atender a los 

usuarios. Se concluyó que este tiene deficiencias administrativas que no 

permiten que se brinde un servicio de calidad al usuario. 

(Pinchi, 2018) en su tesis “Gestión Municipal y Calidad del Servicio de la 

Municipalidad del distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo, 

departamento de Ucayali 2017’’, a través de un método descriptivo correlacional 

buscó estudiar a una muestra correspondiente por 170 individuos, la mitad fueron 

trabajadores del municipio y la otra, usuarios del servicio que brindan. Los 

resultados se basan en las variables de nivel de calidad del servicio: 3.53% bajo, 

47.06%, 49.41%, esta información brindada por los vecinos de la ciudad 

señalando la gran proporción de población que está de acuerdo con la forma en 

que los administradores municipales brindan los servicios. En conclusión, una 

correlación muy baja, poco importante, negativa existe entre la gestión municipal 

y la calidad del servicio municipal. 

(Casiano & Cueva, 2020) en su artículo “Gestión municipal, niveles de 

percepción y confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas, Amazonas 

(Perú) 2019” tuvo como objetivo la determinación del nivel de confianza y 

percepción de los pobladores sobre la gestión municipal. El diseño de la 

investigación fue de tipo cuantitativo usando un nivel correlacional - descriptivo. 

Los resultados fueron que, existe un nivel de percepción negativo (30.99%) por 

parte de la población, y respecto a confianza un nivel bajo (6.42%) sobre la 

gestión municipal actual; por otra parte, un 42% tiene un nivel de conocimiento 

bajo acerca de las actividades realizadas por la municipalidad; un 49% percibe 

de manera negativa el servicio de reparación de calles y el 38% percibió de 

manera negativa el transporte público. En conclusión, el nivel de confianza en la 

gestión municipal dependió en mayor parte de los niveles percibidos sobre los 
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servicios prestados de la municipal y el desconocimiento de los mismos también 

influyó en esta percepción. 

(Peña, 2016) en su tesis “Gestión administrativa y calidad del servicio del 

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash” desarrolló 

una investigación empleando el método hipotético–deductivo, de alcance 

correlacional, no experimental. La población del estudio es limitada y la muestra 

está conformada por 328 usuarios en el gobierno de dicha región, se utilizó 

técnicas de encuesta. El resultado es que la correlación entre las variables es 

una correlación positiva alta de 0,805 y la significancia es de menos del 0.5% de 

error. Del total de usuarios encuestados, el 68% de los usuarios tiene un nivel 

moderado de gestión administrativa y el 27,1% de los usuarios cree que se 

encuentra en un nivel bajo en términos de calidad de servicio. La concluyó que 

existe una alta correlación entre la calidad del servicio y la gestión administrativa 

significativa. 

(García & Ledesma, 2019) en su tesis “Gestión por procesos y su 

influencia en la calidad de servicio de la empresa servicios generales y turismo 

Milagritos SAC del distrito de Trujillo 2018”, de enfoque cuantitativo, de propósito 

aplicada, no experimental de corte transversal, de una población de 54 

empleados de la empresa en cuestión y 120 clientes de su servicio. La muestra 

quedo en 54 para ambos grupos, y a se les realizó encuestas en forma de 

cuestionarios. Los resultados muestran que, en el impacto de la gestión de 

procesos en la calidad del servicio, hay un 66,7% de nivel regular y un 16,7% 

con nivel alto. La conclusión es que las variables de gestión de procesos afectan 

la calidad del servicio en el ámbito de la atención al cliente. 

(Joaquín, 2016) en su tesis “La calidad del servicio y su influencia en la 

satisfacción de los clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos de Trujillo 

S.A., Agencia Real Plaza, Trujillo – 2015” de diseño descriptivo, transaccional, 

tomó una población finita de la cual seleccionó 375 individuos como muestra a 

los que aplicó encuestas además de la técnica de observación. Los resultados 

fueron que, un 39% de los encuestados encontraron muy bueno el servicio, el 

50% consideró regular el tiempo de espera, el 38% percibe la instalación y 

confortabilidad como buena; por otro lado, el 65% está satisfecho con los 
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servicios recibidos. Se concluyó la positiva influencia de la calidad del servicio 

en la satisfacción de usuarios de la mencionada caja municipal. 

Ahora, se mencionarán las variables y sus respectivas dimensiones y 

teorías, comenzando por la primera gestión municipal. En palabras de 

(Arriagada, 2002), la gestión municipal se encuentra envuelta en diferentes 

actividades; entre ellas, deben tener la capacidad de administrar 

minuciosamente los procesos internos, disponer de funcionarios capacitados y 

especializados y ser capaz de predecir distintos resultados. 

De acuerdo con (Szafran, 2016), los participantes en la gestión municipal 

cumplen un rol que trasciende la mera función de gestionar; por otro lado, los 

gobiernos locales suelen enfrentar problemas de escasez de herramientas para 

ejercer sus funciones, limitando su eficiencia; ante esto, se encuentran en una 

constante negociación con los habitantes para cumplir con diferentes acciones. 

Por otro lado, (Álvarez, 2015) explica que, el objetivo de la gestión 

municipal es promover el desarrollo sostenible para su población, para ello, 

además de prestar servicios variados; ante esto, las gestiones municipales se 

han encontrado en la necesidad de mejorar la estructura de sus servicios, con la 

finalidad de mejorar servicios. 

Tomando en cuenta a (Guevara, 2020), la normatividad es conferida por 

los organismos gubernamentales de gestión y administración; estos se dirigen 

con respecto a las premisas de territorialidad, exclusividad. simplificación 

administrativa y legalidad, como prioridad de otros principios administrativos; 

para dar un ejemplo: “ninguna autoridad puede abocarse a conocer o normar las 

materias que la Ley Orgánica de Municipalidades (Ley Nº 27972)”; las entidades 

legales a cargo del cumplimiento de la normativa en vigencia es la Gestión 

Municipal en el Perú; algunas legislaciones destacables son: la Ley Orgánica de 

Municipalidades (Ley Nº 27972) la Ley de Bases de la descentralización (Ley Nº 

27783) y la Constitución Política del Perú,. 

Como lo detalla (Mercado, 2017), la administración engloba las diferentes 

acciones orientadas a cumplir objetivos; la administración debe ser capaz de 

gestionar, es decir, de dirigir, conducir, planificar y organizar. La administración 
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es una ciencia técnica y social, que se encarga de organizar, planificar, controlar 

y orientar los recursos financieros, técnicos, humanos, materiales y demás para 

obtener el mayor aprovechamiento posible, que puede ser económico o social, 

según el objetivo de la organización. 

En palabras de (Fierro, Martínez, Ortiz, & Martínez, 2018), compromiso 

organizacional significa que, los empleados de una empresa estarán sujetos, en 

cierta medida, a un estado psicológico que definirá el compromiso prestado a 

una organización; este compromiso está dividido en tres dimensiones, el 

afectivo, el de continuidad y el normativo. 

La seguridad ciudadana, como menciona (Guevara, 2020), es la garantía 

por parte del Estado que, los derechos humanos de la población serán 

respetados al margen de la ley; empleando diferentes instituciones públicas y 

locales para conseguirlo, tales como el municipio, la justicia, la cárcel, los medios 

de comunicación, etc. 

Uno de los modelos empleados respecto a la gestión municipal es la teoría 

de la gestión utiliza muchas categorías científicas. El cual tiene en cuenta: “sujeto 

de gestión” y “objeto de gestión”, así como las “relaciones directas e indirectas” 

que se forman entre ellos. Se considera al "sujeto de gestión" como una persona 

específica o estructura formalizada que posee los poderes de autoridad 

requeridos e inicia la interrelación con el "objeto de gestión" y define 

individualmente las formas y técnicas del impacto intencionado en él con el fin 

de mantener, normalizar y promover transformándose en las áreas planeadas 

por el “sujeto” (Shlychkov, 2017). 

Otro modelo teórico, es recalcado por (Joaquín, 2016), quien evalúa la 

teoría de la administración científica de Frederick Winslow Taylor, la cual tenía 

el objetivo de administrar de manera racional y eficaz para reducir costos; este 

tenía el propósito de mejorar el rendimiento de la mano de obra; esta teoría 

detalla que, los principios en que la gerencia de las organizaciones debía regirse 

eran: Planeamiento, Preparación, Control, Ejecución. 

Por otro lado, según (García & Ledesma, 2019), en base a las 

percepciones que se obtuvieron del resultado técnico que es proporcionado se 
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juzga la calidad del servicio,  la cual se refiere a la evolución por la cual se entregó 

el resultado además la calidad del medio físico en el que se entrega el servicio. 

La calidad de servicio es captada por (Guevara, 2020) como una 

descripción de la calidad de los resultados, la calidad de la interacción y la calidad 

del ambiente físico, entre ellos se encuentra la calidad de los resultados técnicos, 

que se refiere a los productos y servicios físicos; la calidad de la interacción se 

da en la forma en que los empleados y los clientes interactúan, la calidad del 

entorno físico se refiere al lugar en el que se prestan los servicios. 

Según Hernon, Nitecki y Altman, citados en (Zárraga, Molina, & Corona, 

2018), a medida que pasa el tiempo, los consumidores tienen requisitos cada 

vez más altos para los productos y servicios que están a punto de recibir. Cuando 

se determina quién declara que el servicio requiere una interacción cercana entre 

el cliente y el quien presta el servicio, la calidad del servicio comienza. Es decir, 

deben estar estrechamente relacionados con las expectativas y la satisfacción 

del usuario. 

(Fierro, Martínez, Ortiz, & Martínez, 2018) señala que el fin que busca la 

calidad de servicio es entender el nivel de excelencia que marca la empresa para 

satisfacer las expectativas del cliente, es un sistema en el que participa toda la 

organización y permite descubrir la causa de los defectos con el fin de reducir 

costos y obtener la satisfacción del cliente. Cuando es necesario hacer que todos 

estén satisfechos, es sin duda el medio de fracaso más confiable. El concepto 

de calidad no tiene nada que ver con el concepto de artículos de lujo y precios 

elevados. El servicio de calidad debe responder al valor que los clientes están 

dispuestos a pagar. 

Según (Márquez & Mejías, 2013), la dimensión de aspectos intangibles 

consiste en la calidad en la que se encuentran las instalaciones físicas, si cuenta 

con equipos de apariencia moderna y atractiva, si los documentos emitidos como 

cartas, reportes y otros son agradables a la vista, ya que en ese espacio se va a 

proporcionar el servicio, se toma en cuenta que la apariencia del personal debe 

ser pulcra, además el equipo utilizado, infraestructura y sistemas de 

comunicación deben estar en buen estado. 
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Para (Zapata, 2014), la dimensión de fiabilidad o confiabilidad nos informa 

si el servicio está hecho con los debidos cuidados que necesita, si la persona 

cuenta con la destreza de ejecutar dicha actividad, además si la empresa cumple 

con los servicios que promete o si la fijación de precios es adecuada. 

Según (Martínez, Blanco, & Castán, 2013), la dimensión de sensibilidad 

implica la credibilidad y la confianza que se proporciona a los empleados y en sí 

a la empresa en su totalidad, si el personal de la empresa siempre está dispuesto 

a ayudar y brindar una atención adecuada, además cuenta con las destrezas 

necesarias para realizar cierto trabajo. 

Afirman (Márquez & Mejías, 2013), que la dimensión de seguridad indica 

la percepción que se tiene sobre la disposición y la voluntad que tienen los 

empleados para ayudar a los usuarios, además si se realiza de una manera 

rápida y si se logran solucionar los problemas y quejas de los usuarios. 

Según (Caica, 2017), la dimensión empatía da respuesta a que, si la 

atención al cliente es personalizada y adaptada a las necesidades que tiene cada 

usuario, además si la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos. 

En el caso de esta variable, es posible hacer mención de la teoría de la 

cadena de medios-fin. Teoría más representativa que explora la relación entre 

los valores de los clientes y sus comportamientos, es decir, cómo la calidad y los 

atributos de los productos o servicios afectan las percepciones de los clientes 

sobre los beneficios y cómo estas percepciones coinciden con sus valores y 

afectan sus decisiones. La conexión atributo-consecuencia-valor generalmente 

se considera la fuerza impulsora básica que subyace en el comportamiento del 

cliente (Li & Shang, 2020). 

Además, para hacer referencia a otro modelo teórico, se ha añadirá lo 

hecho notar por (Numpaque & Rocha, 2016), quienes al hablar del modelo 

SERVQUAL, afirman que este permite medir la satisfacción del cliente de 

acuerdo a los aspectos que se requieran para brindar un producto o servicio de 

buena calidad; este modelo se compone de 21 preguntas enlazadas a 

dimensiones tales como: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatía y 

capacidad de respuesta. Con esta modalidad es posible medir a dónde se dirigen 



11 
 

las expectativas del usuario. Con respecto a la fiabilidad permite que se efectúe 

lo que la empresa promete en lo que abarca al servicio. Sobre los elementos 

tangibles engloba tanto la apariencia del contexto, el lugar donde el servicio es 

ofrecido y prestado, los equipos técnicos y el aspecto del equipo que labora en 

el establecimiento. Al hablar de la capacidad de respuesta hace referencia a la 

inmediatez para dar soluciones y servir al público. La confianza sería el grado de 

seguridad que tiene el asistido con lo óptimo del servicio, y la relación en 

amabilidad entre beneficiario y beneficiaria. Por último, la empatía que se define 

como la atención personalizada e individualizada a las necesidades de cada 

asiduo a las instalaciones. 

Por tanto, se puede considerar que la gestión municipal es una condición 

que afecta directamente en la calidad de servicio del usuario, y en el crecimiento 

del órgano local en todas las dimensiones. 

Según lo expuesto (Briceño, 2016), la gestión municipal y la calidad del 

servicio al usuario, se relacionan de una manera directa, ya que para se brinde 

una buena calidad de servicio del usuario es necesario una buena gestión 

municipal, ya que esta se encarga de la organización y el manejo de una variedad 

de recursos humanos, técnico, organizativos y financieros por parte de la 

municipalidad para que se proporcione a la población satisfactoriamente las 

necesidades que son de naturaleza tanto colectiva como individual. Además, la 

calidad siempre estará ligada a la satisfacción del cliente, por lo cual es necesario 

la interacción en armonía de tres factores que son responsabilidad de la 

dirección, recursos humanos y materiales y sistema de calidad estructurado.
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

Según su propósito: Básica 

Esta investigación es de propósito básica pues se encuentra dirigida a 

obtener nuevas ideas y teorías a partir de los problemas de la realidad. Además, su 

búsqueda de nuevos conocimientos solo se sitúa en ese ámbito debido a que no 

se pretenderá llevar esto a una formulación práctica. 

Según su alcance: Correlacional 

La investigación correlacional tiene como objetivo encontrar relaciones 

desconocidas o sospechosas entre variables, ya que esto puede apuntar a 

comportamientos u ocurrencias similares en otras variables. Si no es así, este tipo 

de investigación sigue siendo poderosa, ya que presenta una imagen más clara de 

un problema o fenómeno que se había descubierto en una investigación 

exploratoria o descriptiva (Pollfish). Con la evaluación de ambas variables 

presentadas en este informe se buscará el efecto de su relación. 

Diseño de investigación: No experimental y transversal 

No experimental: Para (Mata, 2019), en este diseño no hay incidencia sobre 

las variables a estudiar por el lado del investigador; es decir, distinto a la 

experimentación, el análisis es realizado sin mediación de las causas. Esta es una 

investigación experimental porque a través de la observación, sin hacer 

modificaciones, se realizará el análisis. 

Según (Briceño, 2016), un estudio transversal implica observar datos de 

personas en un momento específico. Los participantes en este tipo de investigación 

se seleccionan en función de variables específicas de interés. La investigación 

transversal se usa a menudo en psicología del desarrollo, pero este método 

también se usa en muchos otros campos, incluidas las ciencias sociales y la 

educación.  

La relación entre las variables se medirá en un momento determinado en 

2021. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión municipal 

Definición conceptual:  

La gestión municipal no es más que la organización y administración de los 

recursos del municipio. Se trata de un proceso continuo de análisis, toma de 

decisiones, organización y control de actividades para mejorar la formulación e 

implementación de políticas públicas municipales para organizar el territorio y 

mejorar la calidad de vida de sus habitantes. (Martínez, 2004, se citó en Ministerio 

de Administración Pública República Dominicana, 2016) 

Definición operacional: 

Se medirá mediante un cuestionario propio, elaborado y adaptado a partir de 

Álvarez (2018), donde se evaluará las 4 dimensiones de la Gestión Municipal. 

Indicadores: 

o Régimen jurídico  

o Ordenanzas municipales 

o Organización  

o Estructura organizativa  

o Cultura organizativa  

o Metas y objetivos  

o Misión  

o Estrategias 

Escala de medición: Cualitativa ordinal 

Variable 2: Calidad de servicio al usuario 

Definición conceptual: 

La calidad del servicio es el grado de diferencia entre las expectativas o 

deseos del cliente y sus percepciones basadas en la tangibilidad, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Berry et al, 1993, se citó en Pérez 

et al, 2008). 

Definición operacional: 

Se medirá mediante un cuestionario propio, elaborado y adaptado a partir de 

Castillo (2021), donde se evaluará a las 5 dimensiones de la calidad de servicio al 

usuario. 

Indicadores: 
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o Recursos materiales 

o Consistencias entre lo ofertado y lo ejecutado  

o Percepción 

o Confianza 

o Entendimiento de las expectativas del usuario 

Escala de medición: Cualitativa ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 236490 ciudadanos del distrito de Trujillo, 2021 (INEI, 2018) 

Muestra: 200 ciudadanos del distrito de Trujillo, 2021.  

Criterios de inclusión: 

Ser mayor de edad años. 

Residir de 4 meses a más en la ciudad de Trujillo.  

Criterios de exclusión: 

Personas vinculadas a las autoridades municipales actuales. 

Muestreo: 

No probabilístico por conveniencia.  

En este tipo de técnica de muestreo, el investigador usa su propio juicio para 

seleccionar una muestra en particular porque siente que la muestra seleccionada 

en particular dará los datos requeridos y dicha muestra sería una réplica exacta del 

universo de la investigación. El investigador tiene el propósito de seleccionar una 

muestra específica o particular. Por lo tanto, este tipo de muestreo se denomina 

técnica de muestreo con criterio o intencional (Deshpande & Girme, 2019). La 

muestra seleccionada en este estudio, es parte de los ciudadanos del distrito de 

Trujillo, y esta elección se basa en el juicio del investigador. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: encuesta 

Para (Torres, Salazar, & Paz, 2019), es el término medio entre la observación 

y la experimentación. En la encuesta es posible registrar lo que se puede observar, 

y si el experimento no se puede recrear, se preguntará al participante. Al igual que 
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lo mencionado, la aplicación de esta técnica permite obtener la opinión de los 

encuestados, valiosa e indispensable para el transcurso de la investigación. 

Instrumentos:  

Cuestionario: 

Se debe prestar atención a la redacción de las preguntas en sí mismas para 

maximizar la confiabilidad. Es necesario considerar cuestiones éticas, como el 

anonimato y la confidencialidad, según la naturaleza sensible de las preguntas que 

se hagan (Taherdoost, 2016). Siguiendo los principios éticos establecidos, son 

como se aplicarán los instrumentos, que además de eso deben estar correcta y 

cuidadosamente corregidos de manera que sean fácilmente entendibles por los 

colaboradores. 

Validez: 

La validación de los instrumentos fue realizada con el apoyo de los expertos: 

Mg. Rosa Lourdes Miñano Rodríguez, Mg. Karlos Toshiro Aliaga Gonzales y Mg. 

Julissa Maribel García Andrade, los cuales, mediante la evaluación del par de 

cuestionarios, determinaron que estaban en la capacidad de ser aplicados. 

Confiabilidad: 

Se obtuvieron valores de confiabilidad genera, así como correspondientes a 

cada una de las variables y sus dimensiones, a través del análisis por el alfa de 

Cronbach. La confiabilidad general tuvo un valor de 0.812, lo que significó una 

buena confiabilidad. La correspondiente a la variable Gestión Municipal fue de 

0.865, también buena, así como la confiabilidad de sus dimensiones Normatividad 

con 0.880 y Administración 0.881. Las dimensiones que obtuvieron confiabilidades 

aceptables fueron Compromiso Organizacional y Seguridad Ciudadana, con 0.728 

y 0.782; respectivamente. Por su parte la confiabilidad obtenida para la variable 

Calidad de servicio al usuario demostró ser buena con un valor de 0.814. Mientras 

que sus dimensiones, alcanzaron valores excelentes; Aspectos tangibles con 

0.903, Fiabilidad 0.902, Sensibilidad 0.940, Seguridad 0.953 y Empatía con 0.935. 
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3.5. Procedimientos 

Corroborada la buena de validez y confiabilidad de los instrumentos, se 

procede a su aplicación, la cual se llevará a cabo bajo la plataforma de Google 

Forms, por su rápida, económica y sencilla manera de uso. La colaboración de los 

encuestados, será requerida de manera transparente, respetando los principios 

éticos de todo investigador. 

3.6. Método de análisis de datos 

El análisis de datos es usado para la obtención de resultados de la 

investigación, empezando por la obtención de estadísticas descriptivas de cada una 

de las variables, en este caso, gestión municipal y calidad del servicio al usuario, y 

sus respectivas dimensiones que serán visualizadas en sus respectivos gráficos 

mediante histogramas. Posteriormente para la estadística inferencial haciendo uso 

del programa SPSS.v26, se realizarán pruebas para comprobar la normalidad de 

los datos obtenidos, donde en el caso de normalidad se utilizará el coeficiente de 

Pearson para obtener la correlación de las variables, caso contrario se hará uso del 

coeficiente de Spearman para la correlación. 

3.7. Aspectos éticos 

Se mencionarán los principios éticos que garantizan la calidad de la presente 

investigación. Primero, la autonomía (el respeto hacia las personas se expresa en 

el reconocimiento de que su autonomía y derecho a la autodeterminación se basan 

en su capacidad para tomar decisiones por sí mismos y elegir). Este principio 

prohíbe que las personas participen en contra de su voluntad. Es particularmente 

relevante donde previamente los investigadores buscaron participantes para 

realizar su investigación en instituciones tales como prisiones, universidades, etc. 

(Zukauskas, Vveinhardt, & Andriukaitiene, 2018). Todos los encuestados son libres 

de elegir si colaborar o no en el desarrollo de las encuestas. 

También es necesario mencionar al principio de veracidad. El trabajo del 

investigador, como actividad encaminada a encontrar el conocimiento de la realidad 

física, está obligado a mantener la completa autenticidad de cada etapa de la 

investigación, desde el método del problema de investigación, la ejecución del 

experimento o interpretación y comunicación de resultados (Lopez, 2018). El 
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investigador muestra información veraz del tema de estudio y de la recolección de 

datos. 

Por otra parte, el principio de beneficencia como lo menciona (Viera, 2018), 

responsabiliza a los investigadores del bienestar físico, psicológico y social de los 

participantes porque está relacionado con la investigación. También es conocido 

como no-maleficencia. Esta investigación se realiza poniendo en primer plano, el 

beneficio de la comunidad. 

Finalmente, para el principio de Confidencialidad se tomó en cuenta lo dicho 

por (Weinbaum, Landree, Blumenthal, Piquado, & Gutierrez, 2018), quienes afirman 

que las personas encargadas de la investigación deben proteger la información 

privada proporcionada por los participantes para que no se filtre. La privacidad tiene 

que extensión, el cual es la confidencialidad, esta se refiere a la comprensión y 

aceptación de los participantes del almacenamiento y el intercambio de información 

identificable. Los datos obtenidos serán anónimos sin la necesidad de incluir 

nombres en las encuestas a llevar a cabo  
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IV. RESULTADOS 

Descripción 

El instrumento de colecta de datos fue un cuestionario de escala Likert, 

construido a partir de las variables y sus respectivas dimensiones, los cuales fueron 

validados y su confiabilidad fue hallada. Luego de su aplicación mediante el uso de 

Google Forms se obtuvieron los siguientes resultados. 

Prueba de Hipótesis General 

H0: No están correlacionadas las variables Gestión Municipal y Calidad del 

servicio al usuario  

H1: Están correlacionadas las variables Gestión Municipal y Calidad del 

servicio al usuario  

Tabla 1. Correlación Gestión Municipal y Calidad del servicio al usuario 

Correlaciones Gestión Municipal – Calidad del Servicio al Usuario 

 

Gestión 

Municipal  

Calidad del 

servicio al 

usuario  

Rho de 

Spearman 

Gestión Municipal  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,976 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Calidad del servicio 

al usuario  

Coeficiente de 

correlación 

,976 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Pruebas de Rho Spearman 

El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta 

la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, lo que significa que existe una 

correlación entre Gestión Municipal y Calidad del servicio al usuario. El coeficiente 

de correlación es de ,976 lo que indica una correlación muy fuerte. Esto evidencia 

que el desarrollo de la gestión correcta puede generar una calidad de servicio 

deseable para el usuario, de lo contrario, ante una mala gestión, la calidad percibida 

también sería mala. 
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Resultados de la Variable Gestión municipal – Hipótesis especifica 1 

Tabla 2. Gestión Municipal 

Gestión Municipal 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 46 23% 

Bajo 37 19% 

Medio 26 13% 

Alto 13 7% 

Muy Alto 78 39% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la variable gestión 

municipal 

Sobre Gestión municipal, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa 

un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 6,50%. 

Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 39%. 

Estos resultados demuestran un gran sector de la población que considera la 

gestión de las autoridades municipales como buena; sin embargo, es necesario 

precisar que aún existe un porcentaje de la ciudadanía que aún se siente 

disconforme con la gestión que se recibe actualmente, por lo que es necesario que 

las autoridades realicen medidas con fin de mejoras. 
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Resultados de la variable Calidad del Servicio al usuario– Hipótesis especifica 

2 

Tabla 3. Calidad del Servicio al usuario 

Calidad del servicio al usuario 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 38 19% 

Bajo 44 22% 

Medio 35 18% 

Alto 3 2% 

Muy Alto 80 40% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la variable calidad 

del servicio al usuario 

Sobre Calidad del servicio al usuario, el nivel Muy Bajo representa un 

porcentaje del 23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel 

Medio representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 

6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando 

el 39%. Según una mayoría un poco más notoria, se refleja que la calidad del 

servicio es de nivel muy alto para la mayoría de trujillanos, aun así, puede deberse 

a distintos factores, el que aun existan personas disconformes con la calidad que 

se brinda, y esto necesita de la aplicación de medidas innovadoras. 
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Prueba de hipótesis especifica 3 

H0: No están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Normatividad 

H1: Están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Normatividad 

Tabla 4. Correlación Calidad del servicio al usuario y Normatividad 

Correlaciones Calidad del servicio al usuario - Normatividad 

 

Calidad del 

servicio al 

usuario  Normatividad  

Rho de 

Spearman 

Calidad del 

servicio al usuario  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,939 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Normatividad  Coeficiente de 

correlación 

,939 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Pruebas de Rho Spearman 

El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta 

la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, lo que significa que existe una 

correlación entre Calidad del servicio al usuario y Normatividad. El coeficiente de 

correlación es de ,939 lo que indica una correlación muy fuerte. La dimensión 

normatividad, por lo tanto, también tiene una relación fuerte con la calidad del 

servicio; por lo que, serán necesarias normas que regulen la gestión de los 

municipios para que la ciudadanía perciba un servicio de calidad. 
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Prueba de hipótesis especifica 4 

H0: No están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Administración 

H1: Están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Administración 

Tabla 5. Correlación Calidad del servicio al usuario y Administración 

Correlaciones Calidad de Servicio al usuario y Administración 

Calidad del 

servicio al 

usuario Administración 

Rho de 

Spearman 

Calidad del 

servicio al usuario 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,928 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Administración Coeficiente de 

correlación 

,928 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Pruebas de Rho Spearman 

El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta 

la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, lo que significa que existe una 

correlación entre Calidad del servicio al usuario y Administración. El coeficiente de 

correlación es de ,928 lo que indica una correlación muy fuerte. Estos ambos 

conceptos también poseen una relación fuerte, la cual los conecta y les proporciona 

una relación directa. 
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Prueba de hipótesis especifica 5 

H0: No están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Compromiso Organizacional 

H1: Están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Compromiso Organizacional 

Tabla 6. Correlación Calidad del servicio al usuario y Compromiso 
Organizacional 

Correlaciones Calidad del servicio al usuario – Compromiso Organizacional 

 

Calidad del 

servicio al 

usuario  

Compromiso 

Organizacional  

Rho de 

Spearman 

Calidad del 

servicio al usuario  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,913 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Compromiso 

Organizacional  

Coeficiente de 

correlación 

,913 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Pruebas de Rho Spearman 

El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta 

la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, lo que significa que existe una 

correlación entre Calidad del servicio al usuario y Compromiso Organizacional. El 

coeficiente de correlación es de ,913 lo que indica una correlación muy fuerte. 

Puede explicarse debido a que un compromiso como organización constante, 

logrará generar una calidad de servicio mejorada. 
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Prueba de hipótesis especifica 6 

H0: No están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Seguridad Ciudadana 

H1: Están correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la 

dimensión Seguridad Ciudadana 

Tabla 7. Correlación Calidad del servicio al usuario y Seguridad 
Ciudadana 

Correlaciones Calidad del servicio al usuario – Seguridad Ciudadana 

Calidad del 

servicio al 

usuario 

Seguridad 

Ciudadana 

Rho de 

Spearman 

Calidad del servicio 

al usuario 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,900 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Seguridad 

Ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,900 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Pruebas de Rho Spearman 

El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se rechaza 

la hipótesis alternativa y se acepta la hipótesis nula, lo que significa que no existe 

una correlación entre Calidad del servicio al usuario y Seguridad Ciudadana. Sin 

embargo, parece ser que la seguridad ciudadana no afecta de ninguna forma la 

calidad del servicio del usuario trujillano en la municipalidad. 
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Resultados de las Dimensiones de la variable Gestión Municipal 

Tabla 8. Normatividad 

Normatividad 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 45 23% 

Bajo 37 19% 

Medio 29 15% 

Alto 28 14% 

Muy Alto 61 31% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

normatividad 

Sobre Normatividad, el nivel Alto representa un porcentaje del 22,50%, el 

nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Bajo representa un 

porcentaje del 14,50%, el nivel Medio representa un porcentaje del 14%. 

Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 

30,50%. La normatividad impuesta en la gestión municipal actual parece tener 

aceptación de la ciudadanía trujillana, pero, de igual manera, es visible la falta de 

recibimiento que aun muestra la ciudadanía trujillana. 
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Tabla 9. Administración 

Administración 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 39 20% 

Bajo 45 23% 

Medio 26 13% 

Alto 25 13% 

Muy Alto 65 33% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

administración 

Sobre Administración, el nivel Alto representa un porcentaje del 19,50%, el 

nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22,50%, el nivel Bajo representa un 

porcentaje del 13%, el nivel Medio representa un porcentaje del 12,50%. 

Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 

32,50%. La administración parecer ser aceptada dado que por lo menos el 50% de 

la muestra opinó de ella como alta y muy alta; sin embargo, aún existe preocupación 

debido al porcentaje que representa el nivel muy bajo. 
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Tabla 10. Compromiso Organizacional 

Compromiso Organizacional 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 41 21% 

Bajo 46 23% 

Medio 19 10% 

Alto 39 20% 

Muy Alto 55 28% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

compromiso organizacional 

Sobre compromiso organizacional, el nivel Muy Bajo representa un 

porcentaje del 20,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel 

Medio representa un porcentaje del 9,50%, el nivel Alto representa un porcentaje 

del 19,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual 

representando el 27,50%. Es notorio que, a pesar del resultado favorable, aun la 

población evidencia una falta de compromiso como organización de parte de las 

autoridades municipales, compromiso que debe tratar de reforzarse en tiempos 

como los que se están viviendo. 
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Tabla 11. Seguridad ciudadana 

Seguridad Ciudadana 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 47 24% 

Bajo 39 20% 

Medio 23 12% 

Alto 64 32% 

Muy Alto 27 14% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

seguridad ciudadana 

Sobre seguridad ciudadana, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

23,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 19,50%, el nivel Medio 

representa un porcentaje del 11,50%, el nivel Alto es el de mayor valor porcentual 

representando el 32%. Finalmente, el nivel Muy Alto representa un porcentaje del 

13,50%. La seguridad ciudadana, no fue percibida en los estándares muy altos que 

mostraron las anteriores dimensiones, esto hace evidente la necesidad de reforzar 

esta seguridad con el empleo de capacitaciones a los trabajadores que la 

representan y otras medidas correctivas. 
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Resultados de las Dimensiones de la variable Calidad del servicio al usuario 

Tabla 12. Aspectos tangibles 

Aspectos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 40 20% 

Bajo 40 20% 

Medio 32 16% 

Alto 20 10% 

Muy Alto 68 34% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

aspectos tangibles 

Sobre Aspectos tangibles, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

20%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 16%, el nivel Alto representa un porcentaje del 10%. Finalmente, el 

nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 34%. Los aspectos 

tangibles aun necesitan un cierto grado de mejora, pero por lo visto son aceptables 

para la mayoría de la comunidad. 
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Tabla 13. Fiabilidad 

Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 40 20% 

Bajo 43 22% 

Medio 34 17% 

Alto 19 10% 

Muy Alto 64 32% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

fiabilidad 

Sobre Fiabilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel 

Bajo representa un porcentaje del 21,50%, el nivel Medio representa un porcentaje 

del 17%, el nivel Alto representa un porcentaje del 9,50%. Finalmente, el nivel Muy 

Alto es el de mayor valor porcentual representando el 32%. El servicio brindado es 

considerado como muy fiable por la mayoría de personas de la ciudad de Trujillo, 

evidenciando un buen recibiendo de la gestión que se ejerce en l actualidad. 
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Tabla 14. Sensibilidad 

Sensibilidad 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 44 22% 

Bajo 42 21% 

Medio 22 11% 

Alto 33 17% 

Muy Alto 59 30% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

sensibilidad 

Sobre Sensibilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22%, el 

nivel Bajo representa un porcentaje del 21%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 11%, el nivel Alto representa un porcentaje del 16,50%. Finalmente, 

el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 29,50%. La 

dimensión sensibilidad parece necesitar un poco más de apoyo para lograr los 

objetivos esperados 
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Tabla 15. Seguridad 

Seguridad 

Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 33 17% 

Bajo 46 23% 

Medio 30 15% 

Alto 24 12% 

Muy Alto 67 34% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

seguridad 

Sobre Seguridad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 16,50%, el 

nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 12%. Finalmente, el 

nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 33,50%. La 

seguridad que brinda la calidad de servicio actual es muy buena para un sector 

amplio de la población, pero hay otro sector, que aún no la percibe como la 

adecuada. 
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Tabla 16. Empatía 

Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bajo 36 18% 

Bajo 48 24% 

Medio 30 15% 

Alto 17 9% 

Muy Alto 69 35% 

Total 200 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensión 

empatía 

Sobre Empatía, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18%, el nivel 

Bajo representa un porcentaje del 24%, el nivel Medio representa un porcentaje del 

15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 8,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto 

es el de mayor valor porcentual representando el 34,50%. Es necesario que se 

brinde orientación a los trabajadores municipales con l finalidad que todos brinden 

un servicio óptimo, de esa manera, se podrá mejorar el porcentaje de personas 

insatisfechas con esta dimensión de la calidad de servicio. 
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V. DISCUSIÓN 

Todos los países cuentan con autoridades que tienen la función de velar por 

el bienestar de cada nación, los más conocidos son los presidentes, pero en medio 

del gobierno hay muchos más cargos en juego, dado que, no es factible la 

existencia de un solo mando por país, debido a eso se crean los gobiernos 

regionales y distritales los cuales se encargan de trabajar por un determinado sector 

del país. Así nacen las instituciones públicas llamadas municipalidades, 

desplegadas alrededor de todo el país peruano. Este modelo de especialización 

permite el poder cumplir con todas las necesidades de la numerosa población, o si 

bien, esa es la teoría, lo esperado. Aun así, existen muchas gestiones municipales, 

por no decir la mayoría, que no cumplen con sus deberes, violentando los derechos 

de los ciudadanos que confiaron su voto en las promesas brindadas en campaña.  

Este déficit de gestión se ve reflejado en la calidad del servicio de estas 

instituciones a la hora de la realización de trámites y transacciones de la ciudadanía, 

donde es evidente el descuido de las autoridades. Es por eso que, a partir de la 

opinión de parte de la población de la ciudad de Trujillo 2021, se han realizado 

análisis y obtenido resultados, los que a continuación serán discutidos frente a 

resultados de otras investigaciones tomadas como antecedentes para el desarrollo 

de este estudio. 

Lo primero a discutir será la relación entre la gestión municipal y la calidad 

de servicio al usuario en la ciudad de Trujillo 2021, la data que permitió el análisis 

y generó los resultados a presentar fue obtenida por parte de la ciudadanía de la 

ciudad. El nivel de significancia (p < 0.05) de Rho de Spearman determinó que 

existía una correlación entre Gestión Municipal y Calidad del servicio al usuario. El 

coeficiente de correlación fue de ,976 lo que indicó, además, una correlación muy 

fuerte. Similares resultados fueron obtenidos por García y Ledesma (2019) quienes 

estudiaron la influencia de la gestión de procesos y la calidad de servicio de una 

entidad diferente a una municipalidad, en este caso de una empresa servicios 

generales y turismo del distrito de Trujillo en el año 2018 y a través de una 

correlación de valor de chi cuadrado de 70.064 con un valor de p = 0.000, 

determinaron que la variable de gestión de procesos influía en la calidad de servicio 

de atención al cliente. Por lo mencionado, si bien los resultados tienen la misma 
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tendencia es poco probable el concluir en una por la diferencia de dirección de 

ambos estudios. Sin embargo, si se puede realizar comparaciones con lo expuesto 

por Pinchi (2018) el cual demostró la existencia de una relación negativa muy baja 

y no significativa entre la gestión municipal y calidad del servicio en la Municipalidad 

del distrito de Manantay según los trabajadores de dicha institución, con una 

correlación de Pearson (-0.046) y un p valor de 0,679; lo que significó que la gestión 

municipal no influyó en forma positiva en la calidad del servicio. Quien sí coincidió 

en lo trabajado en la presente fue Peña (2018) quien con un coeficiente de 

correlación de 0,805 y p-valor < 0,05, llegó a la conclusión que existía una relación 

alta, positiva y significativa entre la gestión administrativa y calidad del servicio del 

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari en Ancash. A esta línea 

que menciona una similitud con los resultados, se añade lo expuesto por Briceño 

(2016), paráfrasis de su mención considerada en el marco teórico de la presente. 

Este autor afirma que la gestión municipal y la calidad del servicio al usuario, se 

relacionan de una manera directa, ya que para se brinde una buena calidad de 

servicio del usuario es necesario una buena gestión municipal, ya que esta se 

encarga de la organización y el manejo de una variedad de recursos humanos, 

técnico, organizativos y financieros por parte de la municipalidad para que se 

proporcione a la población satisfactoriamente las necesidades que son de 

naturaleza tanto colectiva como individual. Ahora, si se parte de la teoría de la 

cadena de medios-fin, también es posible el afirmar dicha relación, dado que esta 

señala que la calidad y los atributos de los servicios afectan las percepciones de 

los clientes, de este modo el servicio brindado en base a la gestión municipal 

llevada a cabo, resultará en una calidad de servicio que será medida por el mismo 

usuario. 

Ahora se tratará las variables de estudio, es decir, gestión municipal y calidad 

de servicio al usuario, junto a sus respectivas dimensiones. 

Sobre Gestión municipal, el estudio a través del análisis estadístico obtuvo 

que la gestión municipal según el 23% de la ciudadanía trujillana era de nivel Muy 

Bajo; el nivel Bajo representó un porcentaje del 18,50%; el nivel Medio representó 

un porcentaje del 13%; el nivel Alto, un porcentaje del 6,50%. Siendo el más 

predominante, el nivel Muy Alto que representó el 39%. Todo lo contrario, fue 

encontrado en las investigaciones de Hernández & Pérez (2020) donde la cantidad 
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de ciudadanos del municipio de Navolato en México que visualizaron de forma 

positiva la gestión municipal fue del 54% y las que poseían una imagen negativa de 

esta era el 46%. A pesar de esto, quien si coincidió con la presente fue Pinchi 

(2018), quien no encontró a ningún trabajador de la Municipalidad Distrital de 

Manantay, 2017 que opinará por un nivel bajo de gestión municipal; mientras que, 

para el nivel intermedio hubo un porcentaje de 34.12% y 65.88% para alto. Casiano 

y Cueva (2020), también hablaron de la gestión municipal, para el   distrito de 

Chachapoyas, pero su escala de medición fue en base a la confianza, obteniendo 

así que no confiaba el 17.43%, existía confianza regular para el 76.15%, confiaba 

el 1,84% y significaba mucha confianza para el 4.58% de pobladores. 

Con respecto a su primera dimensión Normativa, se pudo observar que el 

nivel Muy Bajo era el considerado por el 22,50% de los trujillanos, el nivel Bajo 

representó un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio el 14,50%, el nivel Alto un 14%. 

Finalmente, el nivel Muy Alto fue el de mayor valor porcentual con un 30,50%. 

Mientras que, resultados un poco menos alentadores, fueron los resumidos en el 

estudio de Peña (2016) donde al tratar las políticas en la gestión de dicho la 

municipalidad del distrito de San Marcos en Huari-Ancash, el 20,7 % de usuarios 

de dicho organismo de señaló un nivel bajo, el 61,6% optó por un nivel moderado 

y el 17,7 % se basó en un nivel alto. 

Acerca de la segunda dimensión de la variable gestión municipal que trataba 

sobre Administración, se obtuvo un nivel Muy Bajo para 19.50% de trujillanos, el 

nivel Bajo fue de 22,50%, el nivel Medio representó el 13%, el nivel Alto representó 

un porcentaje del 12.50%. Finalmente, el nivel Muy Alto representó el 32.50%. Sin 

embargo, autor que no coincidió con estos resultados fue Galarza (2016) que al 

medir el desempeño administrativo de la Municipalidad del Cantón La Maná 

obtuvieron como nivel bueno para el 17% de los usuarios, bueno para el 20%, 

regular 21%, deficiente predominó con 41% y no sabina ni conocían solo el 1%. 

Como se denota, no se pudo establecer una predisposición de la dimensión, lo cual 

e asume sea debido a las diferentes realidades estudiadas. 

Sobre la dimensión Compromiso Organizacional, se llegó a los resultados de 

que el 20.50% consideraba la organización en el nivel Muy Bajo, el nivel Bajo que 

fue del 23%, el nivel Medio representó el 9.50%, seguido por el nivel Alto 19.5% y 

el nivel Muy Alto representó el 27.5%, siendo el que tuvo mayor valor de aceptación. 
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Se encontraron en otras investigaciones, las mediciones par organización, donde 

Peña (2016) señalo que el 39,0 % opinó por un nivel bajo, el 57,9 % por un nivel 

moderado y el 3,0% nivel alto. Pinchi (2018), de la misma forma, evaluó la 

dimensión organización, dando como resultados que para el 27.06% hubo una 

organización de nivel intermedio, para el 72.94% alto y ninguno de los trabajadores 

de la municipalidad distrital de Manantay, 2017 mencionó el nivel bajo. 

Mientras que, al hablar de la Calidad del servicio al usuario, se concluyó que 

el nivel Muy Bajo de calidad del servicio representó un porcentaje del 23% para la 

población trujillana, el nivel Bajo representó el 18,50%, el nivel Medio el 13%, el 

nivel Alto el 6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto fue el ms preponderante con el 

39%. Pinchi (2018) en su estudio a los trabajadores y usuarios de la Municipalidad 

del distrito de Manantay, Ucayali 2017, obtuvo datos similares al de la investigación. 

Se basó en una escala de tres niveles donde solo el 3.53% consideró la calidad del 

servicio como baja, 47.06% media, 49.41% alta. Aun así, Peña (2016) obtuvo un 

punto de vista diferente al estudiar la calidad de servicio de la municipalidad distrital 

de San Marcos, Huari. Ancash, dado que el 27,1 % lo consideró en un nivel bajo, 

el 55,2 % en un nivel moderado y el 17,7 % opinó de ella en el nivel alto. Si bien es 

aún un resultado aceptable, se puede apreciar que, a partir de realidades, tiempos 

poblaciones distintas, las mediciones puedes llegar a tener variaciones. El que, si 

difiere totalmente es Galarza (2017), quien mediante la opinión de los usuarios de 

la municipalidad del Cantón La Maná obtuvo que el 22% la consideró excelente, el 

24% que dio un buen servicio y el 54% consideró que la calidad del servicio fue 

deficiente.  

Sobre Fiabilidad de la calidad de servicios, el estudio obtuvo un nivel Muy 

Bajo representado por el 20%, el nivel Bajo por el 21,50%, el nivel Medio con el 

17% y el nivel Alto 9,50%. Sobresalió, entonces, el nivel Muy Alto con el 32%. Peña 

(2016), demostró resultados muy distintos lo expuesto, dado que la dimensión 

fiabilidad obtuvo un nivel bajo para el 27,1%, el 55,2 % un nivel moderado y el 17,7 

% tuvo un nivel alto. Sin embargo, Pinchi (2018), si coincidió con lo expuesto aquí 

y eso se refleja en que el 14% consideraba una fiabilidad baja, el 40% una fiabilidad 

intermedia y el 46% en un alta. Las diferencias percibidas se siguen asumiendo 

como el contrate de realidades estudiadas. 
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Al hablar de la dimensión de Aspectos Tangibles se pudo notar que el nivel 

Muy Bajo representó un porcentaje del 20%, el nivel Bajo representó el 20%, el 

nivel Medio representó el 16%, el nivel Alto el 10%. Finalmente, el nivel Muy Alto 

fue el de mayor valor porcentual con 34%. De igual modo, Pinchi (2018), obtuvo 

una mayor proporción en el nivel alto con un 56%, un nivel intermedio con el 40% 

y por ultimo un nivel bajo con solo el 4%. 

Por último, la dimensión a discutir es la Empatía, donde se obtuvo el nivel 

Muy Bajo para el 18% de usuarios, el nivel Bajo para el 24%, el nivel Medio con el 

15% y el nivel Alto 8,50%. Siendo el de mayor valor porcentual el de nivel Muy Alto 

con el 34,50%. Al parecer también coincidió con este punto, dado que solo el 6% 

de los pobladores mencionó un nivel de empatía bajo, el 40% por un moderado y 

el alto con el 56%. Con esto, es posible deducir que las realidades de Peña y la 

presente fueron similares en algunos puntos. Galarza (2017), en cambio, obtuvo 

una opinión diferente de los usuarios, ya que el 17% manifestaron que siempre 

había amabilidad por parte de los servidores, el 81% indicó que esa actitud era solo 

a veces y el 2% consideró que nunca existió amabilidad. 

Realizada la discusión, es necesario afirmar la necesidad de evaluar los 

objetivos específicos y dimensiones que no fueron tratadas debido a los vacíos de 

información referentes a estos, en los antecedentes recopilados. Además, la 

presente investigación se fortalece en su relevancia para las diversas comunidades 

del mundo, también en el empleo de instrumentos propios que permiten la 

evaluación de las variables y el estudio posterior de las mismas, pero así como se 

evidencian similitudes que permiten el contraste de resultados, es clara la 

existencia de diferencias y lagunas de conocimientos, los cuales claramente se 

presentan debido a la amplitud de fenómenos presentes en la realidad, los cuales, 

a pesar de poder ser evaluados con los mismos tipos de medición, aún siguen 

siendo situaciones únicas que requerirán de un estudio particular, por lo cual los 

instrumentos de la presente tendrán que ser evaluados si quieren ser empleado en 

otras investigaciones. Todo esto hace que el tema tratado sea de interés 

permanente, en todos los lugares, y a través del tiempo. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que existe una muy fuerte correlación entre gestión municipal y la

calidad del servicio al usuario en el área de obras de la municipalidad distrital

de Trujillo – 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de

Spearman, con un coeficiente de correlación de ,976.

2. El nivel de Gestión Municipal fue considerado en un nivel Muy alto por el 39%

de los encuestados, seguido del nivel Muy Bajo con un 23%, continuando por

el nivel Bajo con un 18,50% a continuación el nivel Medio con un 13% y

finalmente el nivel Alto con un 6,50%. Se concluye que predomina el nivel Muy

Alto en Gestión Municipal en el área de obras de la municipalidad distrital de

Trujillo – 2021

3. El nivel de Calidad del servicio al usuario fue considerado en un nivel Muy alto

por el 40% de los encuestados, seguido del nivel Bajo con un 22%, continuando

por el nivel Muy Bajo con un 19% a continuación el nivel Medio con un 17,50%

y finalmente el nivel Alto con un 1,50%. Se concluye que predomina el nivel

Muy Alto en Calidad del servicio al usuario en el área de obras de la

municipalidad distrital de Trujillo – 2021

4. Se concluye que existe una muy fuerte correlación entre la calidad del servicio

al usuario y normatividad en el área de obras de la municipalidad distrital de

Trujillo – 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de

Spearman, con un coeficiente de correlación de ,939.

5. Se concluye que existe una muy fuerte correlación entre la calidad del servicio

al usuario y administración en el área de obras de la municipalidad distrital de

Trujillo – 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de

Spearman, con un coeficiente de correlación de ,928.

6. Se concluye que existe una muy fuerte correlación entre la calidad del servicio

al usuario y Compromiso Organizacional en el área de obras de la

municipalidad distrital de Trujillo – 2021, esto reflejado en el nivel de

significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, con un coeficiente de correlación de

,913.

7. Se concluye que existe una muy fuerte correlación entre la calidad del servicio

al usuario y Seguridad Ciudadana en el área de obras de la municipalidad
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distrital de Trujillo – 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) 

Rho de Spearman, con un coeficiente de correlación de ,900
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VII. RECOMENDACIONES 

1. El estado central debe controlar y fiscalizar como ente líder, el cumplimiento de 

las funciones de las autoridades de los municipios y el desarrollo integral de las 

provincias, además debe asegurarse que la gestión en las municipalidades sea 

transparente y beneficie a los ciudadanos, de manera que les brinde una 

atención de calidad en los tramites y transacciones que les correspondan 

realizar en dichas instituciones. 

2. La municipalidad debe brindarles seguridad a los usuarios, de modo que ellos 

sientan confianza de que su pedido es tomado en cuenta y que pueden recurrir 

a sus oficinas cuando lo ameriten. 

3. Las autoridades municipales deben procurar un buen rendimiento de la gestión 

que ejercen, velando por atender las necesidades de los pobladores de la 

localidad, tomando en cuenta todos los sectores, sobre todo, los que más 

requieren de apoyo, en vez de centrarse en el sector favorecido. 

4. El personal que labora en las municipalidades debe ser comprometido con la 

organización y debe recibir capacitación de manera constante, tanto en 

conocimientos de los tramites a realizar como en el trato que debe brindar a los 

usuarios, es decir, la ciudadanía. 

5. Los medios de comunicación deben comunicar al pueblo los antecedentes 

reales acerca de los candidatos de las regiones, para que el lector u oyente 

tenga una mejor visión sobre el currículum de las personas que asumirán las 

gestiones, en este caso las municipales. También debe comunicar de manera 

independiente, es decir, sin posturas partidarias, el desarrollo de las gestiones 

de los municipios y los beneficios o deficiencias que generan a las 

comunidades. 

6. Las instalaciones y equipos de las municipalidades deben encontrarse en buen 

estado, de lo contrario, deben ser remodeladas o examinar las mejoras que 

puedan hacérseles para brindar un mejor servicio. 

7. Los ciudadanos deben informarse acerca de las autoridades que eligen en las 

elecciones públicas, un voto seguro permitirá las mejoras de gestión. También 

debe reclamar de la manera debida, cuando se irrespeten sus derechos y la 

municipalidad se niegue a atenderla o le dé un apoyo deficiente.  
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ANEXOS 

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESÍS VARIABLES  DISEÑO 
METODOLÓGICO 

Problema General 
¿Cuál es la relación entre 
la gestión municipal y la 
calidad del servicio al 
usuario en el área de 
obras en la municipalidad 
distrital de Trujillo - 2021? 
 
Problemas especificos: 
PE1: ¿Cuál es el nivel de 
gestión municipal en el 
área de obras en la 
municipalidad distrital de 
Trujillo – 2021? 
 
PE2: ¿Cuál es el nivel de 
calidad del servicio al 
usuario en el área de 
obras de la municipalidad 
distrital de Trujillo – 2021? 
 
PE3: ¿Qué relación existe 
entre la normatividad y la 
calidad de servicio al 
usuario en el área de 

Objetivo general 
Delimitar cuál es la 
relación entre la gestión 
municipal y la calidad del 
servicio al usuario en el 
área de obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo – 2021 
 
 

Objetivos específicos 
OE1: Identificar el nivel 
de gestión municipal en 
el área de obras en la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021. 
 
OE2: Identificar el nivel 
de calidad del servicio al 
usuario en el área de 
obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021.  
OE3: Identificar la 
relación existe entre la 

HIPÓTESIS GENERAL 
H0: Existe relación estadísticamente significativa 
entre la gestión municipal y la calidad del servicio al 
usuario en el área de obras en la municipalidad 
distrital de Trujillo – 2021. 
H1: No existe relación estadísticamente significativa 
entre la gestión municipal y la calidad del servicio al 
usuario en el área de obras en la municipalidad 
distrital de Trujillo – 2021. 
 
 

Hipótesis especificas 
HE1: El nivel de gestión de calidad en el área de 
obras en la municipalidad distrital de Trujillo – 2021 
es alto. 
 
HE2: El nivel de gestión municipal en el área de 
obras en la municipalidad distrital de Trujillo – 2021 
es alto. 
 
HE0-3: No existe relación estadísticamente 
significativa entre la normatividad y la calidad de 
servicio al usuario en el área de obras en la 
municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 

V1 
Gestión 
municipal 
 
Dimensiones: 
 
Normatividad. 
Administración. 
Compromiso 
organizacional. 
Seguridad 
ciudadana. 

 
V2: 
Servicio al 
usuario 
 
Dimensiones: 
 
- Aspectos 
tangibles 
- Fiabilidad 
- Sensibilidad 
- Seguridad 
- Empatía 

Tipo de Estudio: 
Básica 
 

Según su enfoque:  
Cuantitativa 
 
Diseño de 
investigación:  
No experimental, 
transversal 
 
Población: 
236490 ciudadanos 
del distrito de Trujillo, 
2021 (INEI, 2018) 
Muestra: 
200 ciudadanos del 
distrito de Trujillo, 
2021.  
 
Técnica:  
encuesta 
 
Instrumentos: 



 
 

 

  

obras en la municipalidad 
distrital de Trujillo – 2021?  
 
PE4: ¿Qué relación existe 
entre la administración 
municipal y la calidad de 
servicio al usuario en el 
área de obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo – 2021? 
 
PE5: ¿Qué relación existe 
entre el compromiso 
organizacional y la calidad 
de servicio al usuario en el 
área de obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo – 2021? 
 
PE6: ¿Qué relación existe 
entre la seguridad 
ciudadana y la calidad de 
servicio al usuario en el 
área de obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo – 2021 

normatividad y la calidad 
de servicio al usuario en 
el área de obras en la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021.  
 
OE4: Determinar qué 
relación existe entre la 
administración municipal 
y la calidad de servicio al 
usuario en el área de 
obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021. 
 
OE5: Determinar qué 
relación existe entre el 
compromiso 
organizacional y la 
calidad de servicio al 
usuario en el área de 
obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021. 
 
OE6: Determinar qué 
relación existe entre la 
seguridad ciudadana y la 
calidad de servicio al 
usuario en el área de 
obras de la 
municipalidad distrital de 
Trujillo - 2021 

HE1-3: Existe relación estadísticamente 
significativa entre la normatividad y la calidad de 
servicio al usuario en el área de obras en la 
municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
 
HE0-4: No existe relación estadísticamente 
significativa entre la administración municipal y la 
calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
HE1-4: Existe relación estadísticamente 
significativa entre la administración municipal y la 
calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
 
HE0-5: No existe relación estadísticamente 
significativa entre el compromiso organizacional y 
la calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
HE1-5: Existe relación estadísticamente 
significativa entre el compromiso organizacional y 
la calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
 
HE0-6: No existe relación estadísticamente 
significativa entre la seguridad ciudadana y la 
calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021. 
HE1-6: Existe relación estadísticamente 
significativa entre la seguridad ciudadana y la 
calidad de servicio al usuario en el área de obras 
de la municipalidad distrital de Trujillo – 2021 

 
 

Cuestionario 
elaborado y adaptado 
a partir de Álvarez 
(2018) 
Cuestionario 
elaborado y adaptado 
a partir de Castillo 
(2021) 
 
Método de análisis 
de datos: 
Estadística descriptiva  
e inferencial haciendo 
uso del programa 
SPSS. 



 
 

ANEXO 2: Matriz de operacionalización de la Variable - Gestión municipal 

 

 

 

 

 

 

Variable  Definición conceptual  Definición operacional  Dimensiones  Indicadores  Escala de 
medición  

 
 
 
 
 
 
 
Gestión 
municipal 

La gestión municipal es la organización y administración 
de los recursos del municipio. Se trata de un proceso 
continuo de análisis, toma de decisiones, organización y 
control de actividades para perfeccionar la formulación y 
la aplicación de políticas públicas municipales para 
organizar el territorio y mejorar la calidad de vida de su 
población. (Martínez, 2004, citado en Ministerio de 
Administración Pública República Dominicana, 2016) 

Se medirá utilizando un 
cuestionario elaborado y 
adaptado a partir de  Álvarez 
(2018), donde se evaluará las 4 
dimensiones de la Gestión 
Municipal.  

Normatividad Régimen 
jurídico  
Ordenanzas 
municipales 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
Cualitativa 
ordinal  

Administración  Organización  
Estructura 
organizativa  
Cultura 
organizativa  
 

Compromiso 
organizacional  

Metas y 
objetivos  
Misión  
 

Seguridad 
ciudadana  

Estrategias 



 
 

ANEXO 3: Matriz de operacionalización de la Variable - Calidad de servicio al usuario 

Variable Definición conceptual Definición operacional  Dimensiones Indicadores  Escala de medición  

Calidad de servicio al 
usuario  

La calidad del servicio 
es el grado de 
diferencia que tienen 
las expectativas o 
deseos del cliente y sus 
percepciones basadas 
en la tangibilidad, 
confiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, seguridad y 
empatía. (Berry et al, 
1993, citado en Pérez et 
al, 2008)  

Se medirá utilizando un 
cuestionario elaborado 
y adaptado a partir de 
Castillo (2021), donde 
se evaluará a las 5 
dimensiones de la 
calidad de servicio al 
usuario.  

Aspectos tangibles 
 

Recursos materiales  
 
 
 
 
Cualitativa ordinal  

Fiabilidad 
 

Consistencias entre lo 
ofertado y lo ejecutado  
 

Sensibilidad 
 

Percepción 

Seguridad 
 

Confianza 

Empatía Entendimiento de las 
expectativas del usuario 
 



 
 

ANEXO 4: Cuestionario de recolección de datos 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Cuestionario 

Sr (ita). 

Solicito que tenga a bien de responder el presente cuestionario sobre _____________________, estudio que vengo realizando 

con fines de optar el grado académico de ______________. 

Para ello uso el siguiente  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

 

ITEM 
CRITERIO 

1 2 3 4 5 
El actual régimen jurídico de la Municipalidad Distrital de Trujillo favorece la gestión municipal en servicio de seguridad 
ciudadana            
En su opinión, ¿el régimen jurídico de la Municipalidad Distrital de Trujillo en materia de seguridad ciudadana debería 
hacerse más público para que los vecinos conozcan más sus derechos y deberes?            

Las Ordenanzas Municipales han contribuido a regular adecuadamente la seguridad ciudadana del distrito            
La Municipalidad Distrital de Trujillo vela para que se cumplan las Ordenanzas Municipales en materia de servicio de 
seguridad ciudadana            
La actual gestión de la Municipalidad Distrital de Trujillo está poniendo “manos a la obra” para una adecuada y rápida 
implementación en seguridad ciudadana           
¿La Municipalidad Distrital de Trujillo dirige sus esfuerzos hacia la realización de los objetivos planificados en lo referente 
al servicio de seguridad ciudadana?            
La asignación de diferentes funciones y procesos para un alto estándar del servicio de seguridad ciudadana. son 
responsabilidad de la estructura organizativa de la Municipalidad Distrital de Trujillo?            
Permite la estructura organizativa de la Municipalidad Distrital de Trujillo compartir responsabilidades “con otras entidades” 
de modo que asegure un alto estándar del servicio de seguridad ciudadana           

La Municipalidad Distrital de Trujillo tiene principios claros y bien definidos en cuanto a seguridad ciudadana            

¿Siente Ud. que a la Municipalidad Distrital de Trujillo le importan sus problemas de seguridad ciudadana?           



 
 

Están bien marcados y son conocidos los objetivos y metas de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad 
ciudadana            
Las autoridades y el personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo están comprometidas a trabajar para cumplir sus metas 
y objetivos en cuanto a seguridad ciudadana            
Se recibe información de la Municipalidad Distrital de Trujillo sobre la misión y los planes a implementar en cuanto a 
seguridad ciudadana           

Son adecuados la misión y objetivos de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad ciudadana           
Están bien marcados y son conocidas las estrategias de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad 
ciudadana            
La Municipalidad Distrital de Trujillo utiliza adecuadamente los recursos humanos físicos y financieros para las estrategias 
de seguridad ciudadana           

¿La Municipalidad Distrital de Trujillo tiene equipos de apariencia moderna?           

¿Las instalaciones físicas de la Municipalidad Distrital de Trujillo son visualmente atractivas?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo tiene uniforme adecuado para el desarrollo de los servicios?            

¿El equipamiento tecnológico de la Municipalidad Distrital de Trujillo es adecuado?            
¿Las áreas de atención al ciudadano, los elementos materiales, muebles e instalaciones de la Municipalidad Distrital de 
Trujillo son visualmente atractivos?            

¿Tiene confiabilidad con la limpieza y desinfección de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Trujillo?            

¿Confía en el personal que le atiende y el compromiso que asumen?              

¿Confía las instalaciones con las que cuenta la Municipalidad Distrital de Trujillo?            

¿Se siente confiado con la información de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Trujillo?              

¿Es confiable los servicios de atención virtual que brinda la Municipalidad Distrital de Trujillo?           
¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo le comunica pertinentemente el tiempo sobre el desarrollo de las 
actividades y servicios?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo ofrece un servicio rápido a los ciudadanos dentro de las instalaciones?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo ofrece una atención oportuna a los ciudadanos?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo está disponible para responder a las preguntas del ciudadano?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo resuelve los reclamos de manera inmediata?            

¿El trato del personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo le genera confianza y seguridad?            

¿Se siente seguro con la limpieza y orden de la Municipalidad Distrital de Trujillo?            

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo realiza su labor sin confundirse?            



¿El personal es comprensible y orienta con el servicio que busca? 

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo demuestra la capacidad para atender una eventual emergencia? 

¿La atención brindada en la Municipalidad Distrital de Trujillo es personalizada? 

¿La Municipalidad Distrital de Trujillo tiene horarios de atención acordes a sus necesidades? 

¿Participa de las actividades de acontecimientos importantes (Aniversarios, fechas conmemorativas) realizado por la 
Municipalidad Distrital de Trujillo?  

¿El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo se preocupa con dar seguimiento al desarrollo del servicio, le llaman, 
envían algún mensaje de texto o correo electrónico?  

¿En caso de requerir modificar el tipo de servicio público, recibe buen trato por parte la persona encargada en la 
Municipalidad Distrital de Trujillo?  

¿Considera que el protocolo de buena atención es adecuado en la Municipalidad Distrital de Trujillo? 

¿Considera que la institución simplifica los trámites administrativos? 

¿Considera que la institución mejora en sus procesos de atención en los servicios de la Municipalidad Distrital de Trujillo? 



 
 

ANEXO 5: Validación por juicio de expertos 

 

 
 



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

 
  



 
 

Tabla 1. Relación de los expertos del proceso de validación 

N° Nombre del experto Resultado 

1 Mg. Rosa Lourdes Miñano Rodríguez Aplicable 

2 Mg. Karlos Toshiro Aliaga Gonzales Aplicable 

3 Mg. Julissa Maribel García Andrade Aplicable 

 Fuente: Elaboración propia 

  



 
 

ANEXO 6: Análisis de Confiabilidad  

Tabla 2. Confiabilidad General  

 

Estadísticas de 
fiabilidad General 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.812 44 

Como se puede apreciar en la tabla 1, el Alpha de Cronbach General es de 0.812 

lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y se puede usar para los fines 

de este trabajo. 

Tabla 3. Confiabilidad Variable Gestión Municipal 

 

Estadísticas de 
fiabilidad Gestión 

Municipal 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.856 16 

Como se puede apreciar en la tabla 2, el Alpha de Cronbach de la Variable Gestión 

Municipal es de 0.856 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y se 

puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 4. Confiabilidad Dimensión Normatividad 

 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Normatividad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.880 5 

Como se puede apreciar en la tabla 3, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Normatividad es de 0.880 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y 

se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 5. Confiabilidad Dimensión Administración 

 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Administración 



 
 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.881 5 

Como se puede apreciar en la tabla 4, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Administración es de 0.881 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y 

se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 6. Confiabilidad Dimensión Compromiso Organizacional 

 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Compromiso 

Organizacional 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 

0.728 4 

Como se puede apreciar en la tabla 5, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Compromiso Organizacional es de 0.728 lo que quiere decir que tiene una 

confiabilidad aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 7. Confiabilidad Dimensión Seguridad Ciudadana 

 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Seguridad 
Ciudadana 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.782 2 

Como se puede apreciar en la tabla 6, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Compromiso Organizacional es de 0.782 lo que quiere decir que tiene una 

confiabilidad aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 8. Confiabilidad Variable Calidad de Servicio al Usuario 

Estadísticas de 
fiabilidad Calidad 

de servicio al 
usuario 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.814 28 

Teniendo en cuenta la tabla 7, el Alpha de Cronbach de la Variable Calidad de 

Servicio al Usuario es de 0.814 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena 

y se puede usar para los fines de este trabajo 



 
 

Tabla 9. Confiabilidad Dimensión Aspectos Tangibles 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Aspectos 
Tangibles 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.903 5 

Como se puede apreciar en la tabla 8, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Aspectos Tangibles es de 0.903 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad 

excelente y se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 10. Confiabilidad Dimensión Fiabilidad 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.902 5 

Como se puede apreciar en la tabla 9, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Fiabilidad es de 0.902 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y 

se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 11. Confiabilidad Dimensión Sensibilidad 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Sensibilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.940 5 

De acuerdo a lo que se observa en la tabla 10, el Alpha de Cronbach de la 

dimensión Sensibilidad es de 0.940 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad 

excelente y se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 12. Confiabilidad Dimensión Seguridad 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Seguridad 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.953 5 



 
 

Como se puede apreciar en la tabla 11, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Seguridad es de 0.953 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y 

se puede usar para los fines de este trabajo 

Tabla 13. Confiabilidad Dimensión Empatía 

Estadísticas de 
fiabilidad 

Dimensión 
Empatía 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.935 8 

De acuerdo a lo que se aprecia en la tabla 12, el Alpha de Cronbach de la dimensión 

Empatía es de 0.935 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y se 

puede usar para los fines de este trabajo 

  



 
 

ANEXO 7: Figuras de los resultados 

  

Figura 1. Gestión Municipal 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Gestión municipal, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa 

un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 6,50%. 

Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 39%. 

Estos resultados demuestran un gran sector de la población que considera la 

gestión de las autoridades municipales como buena; sin embargo, es necesario 

precisar que aún existe un porcentaje de la ciudadanía que aún se siente 

disconforme con la gestión que se recibe actualmente, por lo que es necesario que 

las autoridades realicen medidas con fin de mejoras. 

 

 

  



 
 

Figura 2. Normatividad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Normatividad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22,50%, 

el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 14,50%, el nivel Alto representa un porcentaje del 14%. Finalmente, 

el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 30,50%. La 

normatividad impuesta en la gestión municipal actual parece tener aceptación de la 

ciudadanía trujillana, pero, de igual manera, es visible la falta de recibimiento que 

aun muestra la ciudadanía trujillana. 

 

  



 
 

Figura 3. Administración 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Administración, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

19,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 22,50%, el nivel Medio 

representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 

12,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual 

representando el 32,50%. La administración parecer ser aceptada dado que por lo 

menos el 50% de la muestra opinó de ella como alta y muy alta; sin embargo, aún 

existe preocupación debido al porcentaje que representa el nivel muy bajo. 

  



 
 

Figura 4. Compromiso Organizacional 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre compromiso organizacional, el nivel Muy Bajo representa un 

porcentaje del 20,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel 

Medio representa un porcentaje del 9,50%, el nivel Alto representa un porcentaje 

del 19,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual 

representando el 27,50%. Es notorio que, a pesar del resultado favorable, aun la 

población evidencia una falta de compromiso como organización de parte de las 

autoridades municipales, compromiso que debe tratar de reforzarse en tiempos 

como los que se están viviendo. 

  



 
 

Figura 5. Seguridad ciudadana 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre seguridad ciudadana, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

23,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 19,50%, el nivel Medio 

representa un porcentaje del 11,50%, el nivel Alto es el de mayor valor porcentual 

representando el 32%. Finalmente, el nivel Muy Alto representa un porcentaje del 

13,50%. La seguridad ciudadana, no fue percibida en los estándares muy altos que 

mostraron las anteriores dimensiones, esto hace evidente la necesidad de reforzar 

esta seguridad con el empleo de capacitaciones a los trabajadores que la 

representan y otras medidas correctivas. 

  



 
 

Figura 6. Calidad del servicio al usuario 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Calidad del servicio al usuario, el nivel Muy Bajo representa un 

porcentaje del 23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel 

Medio representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 

6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando 

el 39%. Según una mayoría un poco más notoria, se refleja que la calidad del 

servicio es de nivel muy alto para la mayoría de trujillanos, aun así, puede deberse 

a distintos factores, el que aun existan personas disconformes con la calidad que 

se brinda, y esto necesita de la aplicación de medidas innovadoras. 
 

  



 
 

Figura 7. Aspectos tangibles 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Aspectos tangibles, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 

20%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 16%, el nivel Alto representa un porcentaje del 10%. Finalmente, el 

nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 34%. Los aspectos 

tangibles aun necesitan un cierto grado de mejora, pero por lo visto son aceptables 

para la mayoría de la comunidad. 

  



 
 

Figura 8. Fiabilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Fiabilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel 

Bajo representa un porcentaje del 21,50%, el nivel Medio representa un porcentaje 

del 17%, el nivel Alto representa un porcentaje del 9,50%. Finalmente, el nivel Muy 

Alto es el de mayor valor porcentual representando el 32%. El servicio brindado es 

considerado como muy fiable por la mayoría de personas de la ciudad de Trujillo, 

evidenciando un buen recibiendo de la gestión que se ejerce en l actualidad. 

  



 
 

Figura 9. Sensibilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Sensibilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22%, el 

nivel Bajo representa un porcentaje del 21%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 11%, el nivel Alto representa un porcentaje del 16,50%. Finalmente, 

el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 29,50%. La 

dimensión sensibilidad parece necesitar un poco más de apoyo para lograr los 

objetivos esperados 

  



 
 

Figura 10. Seguridad 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Seguridad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 16,50%, el 

nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel Medio representa un 

porcentaje del 15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 12%. Finalmente, el 

nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 33,50%. La 

seguridad que brinda la calidad de servicio actual es muy buena para un sector 

amplio de la población, pero hay otro sector, que aún no la percibe como la 

adecuada. 

 

  



 
 

Figura 11. Empatía 

 
Fuente: Elaboración propia 

Sobre Empatía, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18%, el nivel 

Bajo representa un porcentaje del 24%, el nivel Medio representa un porcentaje del 

15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 8,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto 

es el de mayor valor porcentual representando el 34,50%. Es necesario que se 

brinde orientación a los trabajadores municipales con l finalidad que todos brinden 

un servicio óptimo, de esa manera, se podrá mejorar el porcentaje de personas 

insatisfechas con esta dimensión de la calidad de servicio. 

 

 



 
 

Anexo 8 : Base de Datos Gestión Municipal 
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 

1 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

2 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 

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

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

6 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

7 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

8 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 

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

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

11 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

13 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 

14 1 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 

15 5 2 4 3 4 4 1 1 2 5 5 2 1 2 5 5 

16 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

17 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 

19 1 1 2 2 1 2 3 2 2 3 3 3 1 2 2 2 

20 4 5 5 2 5 5 2 5 3 3 1 4 2 1 3 1 

21 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 

24 1 3 2 1 1 3 1 3 1 2 1 1 2 2 1 1 

25 5 5 1 1 1 2 1 3 2 1 2 1 1 1 4 4 

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

27 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

28 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 

29 3 1 3 3 1 1 2 3 3 3 3 1 3 1 3 2 

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

31 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 



 
 

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

33 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 

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

35 2 2 2 3 5 5 4 4 2 2 3 2 3 5 3 2 

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

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

38 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 

39 2 2 1 1 3 2 3 2 3 1 1 3 2 1 1 1 

40 1 2 1 2 5 5 3 1 3 5 5 1 1 1 1 3 

41 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

42 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

43 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 

44 3 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 3 3 2 

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

46 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

47 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 

48 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 

49 1 3 3 2 1 3 3 3 3 1 2 3 1 2 2 3 

50 3 2 4 4 3 1 4 3 2 3 5 1 4 5 5 1 

51 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

52 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

53 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 

54 2 1 3 2 2 2 1 1 3 2 1 1 1 3 3 1 

55 2 1 2 4 1 1 1 1 4 4 4 4 2 4 2 5 

56 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

57 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

58 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 

59 1 1 3 1 3 3 1 1 3 1 2 3 1 1 1 1 

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

61 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

62 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

63 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 

64 1 2 1 3 1 3 2 2 2 2 1 1 3 2 2 1 



 
 

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

66 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

67 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

68 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 

69 2 1 1 1 2 1 1 1 3 3 2 3 1 3 2 2 

70 1 4 1 4 2 4 3 3 5 1 4 4 2 5 5 1 

71 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

72 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

73 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 

74 1 2 1 2 3 2 3 3 3 1 1 2 2 3 3 1 

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

76 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

77 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

78 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 

79 2 1 3 1 1 2 2 3 3 3 1 1 3 1 1 1 

80 3 3 3 2 3 4 2 1 5 5 2 1 1 3 4 1 

81 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

82 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 

83 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 

84 3 3 1 2 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

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

86 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

87 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

88 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 

89 1 1 1 3 3 2 1 1 1 3 3 3 2 2 2 1 

90 4 3 1 5 3 1 2 3 5 2 1 5 4 2 3 4 

91 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 

92 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

93 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 

94 3 3 1 3 2 3 3 3 3 3 3 1 2 2 1 3 

95 4 5 1 3 1 1 3 4 5 2 5 1 3 5 2 5 

96 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 

97 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 



 
 

98 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 

99 3 1 2 1 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 3 3 

100 4 2 3 3 5 2 5 5 4 5 4 3 5 2 4 2 

101 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

102 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

103 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 

104 3 2 1 3 1 2 3 2 1 3 2 2 2 2 2 1 

105 4 5 3 3 2 3 2 4 1 2 4 4 4 1 5 1 

106 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

107 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

108 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 

109 2 1 2 2 1 2 2 1 3 2 1 3 2 2 2 2 

110 2 2 5 3 3 5 4 4 2 3 4 3 4 3 5 3 

111 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 

112 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

113 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 

114 1 2 3 3 1 3 2 2 3 3 3 1 3 1 3 1 

115 5 3 3 1 1 5 1 5 3 2 5 2 2 5 1 4 

116 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

117 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

118 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 

119 1 3 3 1 2 1 3 1 3 3 1 1 3 1 3 2 

120 4 2 5 5 2 2 3 4 2 2 4 5 4 3 3 5 

121 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

122 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

123 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 

124 3 1 2 3 1 2 1 1 1 3 3 1 1 2 2 1 

125 4 4 4 4 2 5 1 4 5 2 1 2 5 5 4 4 

126 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 

127 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 

128 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 

129 3 2 2 1 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 3 1 

130 3 2 3 5 5 2 5 4 5 1 3 2 1 5 5 5 



 
 

131 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

132 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

133 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 

134 2 1 2 2 1 1 3 2 2 3 3 3 1 2 3 2 

135 4 3 2 5 1 5 2 3 5 5 3 4 2 1 4 2 

136 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

137 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

138 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 

139 2 3 1 1 3 3 1 2 3 2 3 2 1 2 3 3 

140 1 4 4 4 2 1 2 1 4 5 4 2 5 5 2 4 

141 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

142 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 

143 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 

144 3 3 2 1 3 3 1 3 2 1 3 3 1 1 1 2 

145 3 4 3 5 1 5 5 5 2 5 2 4 1 4 1 5 

146 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

147 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

148 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 

149 3 1 1 3 1 1 3 2 3 2 1 3 2 3 2 3 

150 3 5 1 4 1 4 5 4 3 4 2 4 3 5 5 2 

151 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

152 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

153 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 

154 2 2 1 1 3 2 1 3 3 2 2 2 1 3 1 3 

155 2 2 1 5 3 5 5 3 5 4 1 5 5 5 4 4 

156 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

157 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 

158 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 

159 3 1 3 2 1 3 2 3 1 3 2 2 1 1 1 2 

160 1 5 4 1 2 1 3 2 1 1 1 3 2 5 2 2 

161 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

162 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 

163 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 



 
 

164 2 3 2 3 1 2 2 3 3 2 1 3 1 1 1 3 

165 1 3 5 3 2 1 5 1 3 1 4 2 1 4 4 2 

166 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

167 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 

168 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 

169 1 2 2 2 3 3 1 2 3 3 2 2 1 1 1 2 

170 2 3 1 4 3 4 4 1 4 2 5 1 2 5 2 3 

171 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

172 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

173 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 

174 1 3 1 2 3 3 1 2 3 1 1 2 1 1 2 3 

175 4 5 5 1 1 4 4 2 3 1 1 3 4 5 4 1 

176 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

177 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

178 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 

179 2 2 1 2 2 3 3 1 3 1 3 1 2 2 2 3 

180 4 4 2 5 1 4 4 5 5 1 1 2 3 5 3 2 

181 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

182 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 

183 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 

184 1 3 1 3 3 3 2 3 1 2 3 1 2 1 3 3 

185 4 5 5 3 1 3 1 4 4 5 3 3 4 3 5 2 

186 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

187 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

188 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 

189 2 1 1 1 1 1 2 3 1 2 2 3 1 1 3 2 

190 5 5 4 4 5 4 2 4 2 3 3 5 4 1 4 4 

191 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

192 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

193 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 

194 1 3 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 2 3 1 

195 4 3 1 2 4 1 4 4 2 4 2 4 4 5 4 4 

196 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 



 
 

197 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

198 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 

199 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 2 1 2 3 3 2 

200 2 4 5 3 3 3 3 3 1 1 4 2 3 4 3 5 

  



 
 

Anexo 9: Base de datos Calidad del servicio al usuario 
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 

1 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 

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

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

6 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

7 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

8 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 

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

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

11 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

12 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

13 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 

14 3 3 2 1 3 3 3 3 2 2 2 2 1 3 2 3 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 

15 4 2 5 4 1 5 2 5 1 5 5 5 2 5 4 2 2 5 3 3 5 5 2 1 5 3 2 2 

16 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

17 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

18 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

19 1 1 2 2 2 2 3 2 3 2 1 2 1 1 1 1 2 3 1 3 2 3 3 1 1 3 3 1 

20 5 4 3 1 5 2 3 1 4 3 2 4 2 1 1 3 3 3 5 1 2 4 3 5 4 3 1 5 

21 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

22 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

23 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 

24 1 2 2 2 3 3 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 

25 5 1 3 1 4 5 4 1 3 2 1 1 2 1 5 5 1 4 5 2 4 2 5 2 4 5 4 3 

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

27 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

28 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 

29 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 2 1 3 2 1 3 2 1 1 3 1 2 3 2 1 

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

31 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 



 
 

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

33 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 

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

35 4 4 2 2 5 3 2 2 1 3 2 3 5 1 4 3 5 1 5 1 5 1 5 5 2 3 1 4 

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

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

38 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 

39 1 1 1 3 2 2 1 1 3 3 3 2 3 2 1 1 1 3 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 

40 3 4 1 2 1 5 1 1 1 2 4 5 3 1 3 5 4 5 1 5 3 3 3 5 2 5 1 1 

41 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

42 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

43 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 

44 1 1 1 2 1 3 1 2 3 1 3 1 1 3 3 2 2 2 3 1 1 1 1 2 3 2 1 2 

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

46 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

47 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

48 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 

49 2 3 3 2 3 2 1 1 1 3 3 2 1 2 2 2 2 1 3 2 1 2 3 1 3 2 2 1 

50 3 5 5 3 1 2 4 5 3 5 2 3 1 2 4 1 5 1 5 3 1 5 2 3 4 3 5 1 

51 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

52 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

53 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 

54 3 2 3 3 3 3 3 2 1 1 3 3 1 1 2 3 3 2 3 3 2 3 1 2 3 1 2 1 

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

56 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

57 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

58 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 

59 3 1 1 1 2 3 2 3 3 3 1 3 2 1 1 3 3 2 1 2 1 2 1 3 2 3 1 1 

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

61 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

62 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

63 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 

64 1 2 1 2 1 3 2 1 1 3 1 1 1 2 2 2 3 1 1 3 3 3 1 3 2 3 2 1 



 
 

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

66 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

67 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

68 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 

69 2 1 2 1 3 3 3 1 3 3 2 1 2 2 1 2 2 1 1 3 3 3 1 2 2 2 2 2 

70 3 3 4 3 5 1 2 3 3 5 3 1 3 2 1 2 4 2 2 1 2 4 4 5 1 1 5 1 

71 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

72 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

73 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 

74 3 3 1 3 1 3 1 1 2 3 1 1 2 1 1 1 1 2 3 1 1 2 2 2 3 2 2 1 

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

76 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

78 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 

79 2 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 

80 2 3 3 2 1 4 5 1 1 3 1 2 3 4 2 3 5 2 1 1 5 1 2 1 1 2 1 5 

81 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

82 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

83 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 

84 3 1 2 3 3 2 3 1 1 1 3 3 2 1 2 2 1 3 2 3 1 3 2 1 3 3 1 3 

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

86 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

87 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

88 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 

89 2 2 2 2 3 1 2 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3 1 2 1 1 2 2 2 3 1 3 1 

90 3 3 4 1 3 1 2 4 1 4 5 5 4 3 2 1 3 1 3 1 3 1 3 3 3 3 3 4 

91 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 

92 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

93 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 

94 2 1 2 1 3 2 2 2 1 2 3 3 1 3 3 2 2 1 2 3 1 2 3 2 1 3 3 2 

95 4 2 1 2 2 4 4 4 2 2 1 3 4 2 5 2 3 2 1 2 1 1 4 4 5 1 4 1 

96 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

97 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 



 
 

98 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 

99 2 2 3 2 3 1 3 3 3 3 2 1 2 3 3 1 1 2 3 2 3 2 3 3 3 1 1 2 

100 5 1 5 1 5 2 4 1 4 2 1 1 2 2 2 4 1 4 2 2 1 3 5 1 4 3 3 2 

101 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

102 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 

103 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 

104 3 1 3 1 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 1 1 1 

105 3 5 3 1 1 4 4 5 1 2 3 2 1 5 3 1 3 2 3 2 3 5 2 2 2 2 1 2 

106 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

107 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

108 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 

109 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 1 1 2 2 3 2 3 2 3 1 1 2 2 1 1 3 2 

110 3 2 2 5 3 1 1 3 4 4 3 2 4 5 3 5 3 1 4 5 5 1 5 1 1 5 3 5 

111 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

112 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

113 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 

114 3 2 1 2 3 3 3 1 3 2 1 1 3 3 2 3 2 1 3 1 1 2 2 1 1 3 3 1 

115 2 2 5 3 3 3 5 3 3 1 3 4 3 3 4 4 1 4 3 3 2 2 1 3 3 5 2 3 

116 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

117 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

118 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 

119 1 1 2 3 1 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 3 3 2 1 2 1 1 1 2 2 3 1 

120 1 3 5 3 4 4 2 4 2 5 4 1 2 1 3 1 3 3 4 5 2 1 2 4 5 5 3 5 

121 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

122 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

123 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 

124 1 3 3 3 1 2 2 3 1 2 1 1 2 2 1 3 3 3 3 2 3 2 2 3 1 3 1 2 

125 3 2 3 5 1 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 1 5 3 5 3 1 2 5 3 3 

126 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

127 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

128 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 

129 3 3 2 2 3 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 3 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 1 

130 5 5 4 1 1 4 5 3 2 4 1 4 5 2 5 4 2 4 5 5 3 4 4 2 3 2 3 4 



 
 

131 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

132 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

133 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 

134 1 3 2 1 3 2 2 3 1 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 1 3 

135 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 1 5 2 5 4 2 3 4 4 1 2 4 5 2 4 2 5 5 

136 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

137 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

138 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 

139 3 3 2 3 1 3 1 2 3 2 2 1 2 2 1 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 

140 2 1 4 4 5 5 2 1 1 3 4 4 4 1 1 1 2 4 5 3 5 1 4 4 2 3 4 2 

141 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

142 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

143 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 

144 3 3 1 1 3 2 3 2 3 3 1 1 2 2 3 3 3 2 1 3 1 2 3 3 3 3 2 1 

145 3 1 5 5 3 4 5 2 1 1 5 5 5 1 1 3 4 4 2 4 2 3 5 3 3 3 2 4 

146 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

147 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

148 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 

149 2 3 3 3 1 2 2 2 2 1 1 1 3 3 2 2 3 1 1 3 2 3 1 1 2 3 3 1 

150 2 1 3 3 5 2 4 3 2 2 4 5 1 3 4 1 3 4 5 5 3 4 1 1 3 1 1 1 

151 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

152 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

153 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 

154 1 1 2 2 1 1 3 2 3 1 2 3 3 3 2 3 3 3 1 1 3 1 2 3 1 2 2 2 

155 1 2 5 2 1 4 2 3 3 3 5 2 5 3 5 2 3 4 4 1 2 2 4 4 2 4 5 2 

156 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

157 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

158 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 

159 1 2 1 3 2 3 1 1 3 3 2 3 1 3 3 2 1 1 2 3 3 2 1 1 2 2 1 1 

160 3 4 1 5 3 3 4 2 3 3 3 1 4 2 3 2 2 2 4 4 1 3 2 5 4 3 3 1 

161 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

162 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 

163 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 



 
 

164 1 1 2 3 2 1 3 1 2 1 2 3 2 1 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 2 3 2 2 

165 2 4 4 3 1 3 1 1 3 4 2 4 2 2 5 3 2 1 5 2 5 1 4 3 3 5 2 2 

166 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

167 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

168 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 

169 1 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 1 3 3 2 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 1 

170 1 5 4 4 3 3 2 5 2 2 5 5 4 1 5 2 2 5 4 1 2 4 3 5 1 1 1 3 

171 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

172 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

173 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 

174 3 3 2 1 3 1 1 2 3 3 3 1 1 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 1 3 3 1 1 

175 2 2 4 4 1 4 1 3 4 5 5 1 5 4 3 3 1 2 2 1 3 1 2 1 3 3 5 3 

176 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

177 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

178 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 

179 2 2 3 3 2 3 2 3 1 1 3 1 1 1 2 3 1 1 2 1 2 2 2 2 1 3 1 3 

180 5 2 2 4 3 1 2 5 3 5 4 5 1 5 4 2 3 3 2 3 5 4 2 5 4 3 3 3 

181 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

182 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

183 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 

184 2 1 1 3 3 2 1 2 3 2 2 1 3 3 3 1 3 2 1 2 1 1 1 1 3 3 1 1 

185 5 5 3 5 5 2 2 2 1 4 2 1 4 5 1 3 4 5 4 3 5 5 1 4 3 2 2 2 

186 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

187 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

188 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 

189 2 2 2 3 3 2 2 1 3 3 1 1 2 2 3 3 3 2 3 2 1 1 1 3 2 2 1 3 

190 3 5 1 2 2 2 5 4 4 1 4 5 3 3 5 1 5 3 3 4 2 4 4 2 2 4 1 4 

191 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

192 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

193 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 

194 3 2 1 3 2 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 3 3 1 3 

195 1 1 1 4 4 3 1 5 3 3 3 1 1 4 4 1 1 3 3 5 2 3 2 2 1 2 1 4 

196 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 



197 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

198 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 

199 3 1 2 3 3 1 2 1 3 1 3 3 2 3 3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 1 1 3 3 

200 3 4 5 2 5 3 4 5 2 1 1 2 2 5 3 5 2 4 2 5 1 5 3 3 2 5 5 1 
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