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RESUMEN 

 

El presente estudio tuvo como objetivo, determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y 

rural de la Municipalidad distrital de Moro – Ancash, 2022. Se basó en el enfoque 

cuantitativo, nivel correlacional con un diseño no experimental de corte 

transversal. Además, se determinó una población censal, constituida por 30 

usuarios del área desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital. La 

recolección de datos, se llevó a cabo mediante cuestionarios, analizados 

mediante la prueba de asociación Tau-b de Kendall y la prueba estadística no 

paramétrica Rho Spearman. Entre los resultados se determinó que, el nivel de la 

calidad de servicio percibido por la mayoría (73,4%) de los usuarios es regular y el 

nivel de satisfacción del usuario fue media (63,4%), así mismo se determinó que 

si existe relación entre las dimensiones de la calidad de servicio con la 

satisfacción del usuario. Se concluyó que, existe una correlación directa y alta de 

(Rho de Spearman=0,810) y significativa (P-valor=0,000) entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario del área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad distrital. 

 

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

distrital. 
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ABSTRACT  

 

The objective of this study was to determine the relationship between the 

quality of service and user satisfaction in the area of urban and rural development 

of the District Municipality of Moro - Ancash, 2022. It was based on the 

quantitative approach, correlational level with a cross-sectional non-experimental 

design. In addition, a census population will be completed, made up of 30 users 

from the urban and rural development area of the District Municipality. Data 

collection was carried out through questionnaires, analyzed using Kendall's Tau-b 

association test and the Spearman's Rho non-parametric statistical test. Among 

the results, it will be prolonged that the level of quality of service perceived by the 

majority (73.4%) of the users is regular and the level of user satisfaction was 

average (63.4%), likewise it is limited. that there is a relationship between the 

dimensions of service quality and user satisfaction. It was concluded that there is a 

direct and high (Spearman's Rho=0.810) and significant (P-value=0.000) 

connection between the quality of service and user satisfaction in the urban and 

rural development area of the District Municipality. 

 

Keywords: Quality of service, user satisfaction, district Municipality  
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I.       INTRODUCCIÓN  

El presente estudio se origina en la problemática mundial que presentan los 

municipios en relación con la calidad de servicio, dado que es un factor muy 

presente en la mente de la persona, es así que las empresas hoy en día deben 

estar preocupadas, enfocándose en que la calidad de servicio que brinda tiene 

que ser la mejor para sus usuarios, y más que todo con lo que respecta a las 

entidades públicas, ya que la mayoría no se preocupan en que su servicio mejore 

y así satisfacer al usuario (López, 2017). 

La realidad hace predecir que dentro de la administración pública los 

gobiernos locales no ofrecen un servicio de calidad, lo cual hace suponer que la 

atención es totalmente negativa. Y como efecto, el usuario no es tratado como 

imagen, de manera benevolente ni transparente, además, al no recibir una buena 

atención por parte de los empleados de las instituciones privadas y públicas 

generan un malestar donde difícilmente se puede generar una solución (Tangoa, 

2018). 

En el mundo actual, durante las últimas décadas se ha logrado 

experimentar que en las instituciones existe una deficiencia en el servicio 

brindado por la falta de coordinación mediante planes estratégicos, el poco 

tiempo, conflicto de índole personal y laboral, en concreto una mala atención al 

usuario generando un bajo servicio e insatisfacción de los clientes (Veliz, 2019). 

En este contexto, el mejoramiento tiene como objetivo lograr una ventaja de 

competencia mediante la calidad en el servicio con programas estratégicos 

acorde a la realidad, de tal manera que se hace necesario considerar un ambiente 

que favorezca al respeto, la confianza, la capacidad de respuesta y la gran 

paciencia para la atención (Ríos, 2009). De lo referido, es necesario indicar que 

solo con un servicio de calidad, se podrá satisfacer a los usuarios, mejorando la 

trabajo que se brinda.    

En Latinoamérica, los organismos del estado con respecto a la gestión 

pública ya de tiempo vienen comprendiendo, y buscando que los servicios que 

brindan al público se deben modernizar por parte del estado, ya que el fin de las 

instituciones públicas es ser una institución competente, eficiente y de 
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transparencia, es ahí que su organización institucional debe estar constituida 

adecuadamente, donde se interactúe de manera apropiada con el usuario, quien 

es motivo de existencia (Aguilar, 2017).  

A nivel nacional, las entidades del estado se enfocan en mejorar 

continuamente en la calidad que se brinda a la población, siendo favorables a las 

misma, de tal manera que se pretende conservar cualidades favorables de los 

profesionales que conozcan la problemática existente y se pueda atender al 

usuario de forma eficaz y con un trato muy cordial, quedando satisfecho. El 

usuario, debe sentir que es importante, sobre un trato saludable, y que el servicio 

brindado pueda determinar que la imagen institucional llegue con más frecuencia 

encaminado a solucionar problemas, necesidades y sentirse dichoso por el 

servicio de atención recibido (Alcaraz & Martínez, 2012). En cuanto a la calidad de 

servicio, existen factores que influyen en las actitudes negativas, entre ellos 

tenemos la poca confiabilidad, capacidad de respuestas, responsabilidad y 

motivación.  

Diversos estudios han demostrado que el servicio de calidad es un factor 

trascendental que busca lograr la satisfacción con una buena atención del usuario 

(Tangoa, 2018). De lo referido, es necesario mantener una atención que 

sobresalga en que el usuario debe ser el principal actor dentro de la atención del 

servicio. Es necesario indicar que la ley 30057, establece el régimen exclusivo 

para todas las personas y alcanzar un servicio de calidad con el propósito de 

incentivar capacidades productivas; el servicio de calidad constituye un elemento 

para la satisfacción del usuario. 

Es así que la satisfacción del usuario es un elemento de suma importancia, 

el cual conlleva a definir lo que es la calidad del servicio, también un eficiente 

desempeño laboral con lo que respecta en una institución pública. Cuando se 

habla de temas respecto a la calidad de atención esto implica que sea 

satisfactorio en el cliente que está recibiendo el servicio y también un desempeño 

laboral innovador, con el fin de que se logre en el usuario un bienestar oportuno 

de sus necesidades solicitadas a la institución (Montalvo, 2020). 
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La Municipalidad distrital de Moro, como organismo local tiene su propia 

autonomía política, administrativa y económica, quien se encuentra en la misión 

de presentar un buen servicio público en sus diferentes establecimientos, 

disponiendo racionalmente los recursos con los que cuenta (Portal del estado 

peruano, 2022). Sin embargo, se encuentra deficiencias en la atención a los 

usuarios del área de desarrollo urbano y rural, lo que provoca que los 

beneficiarios no se encuentren satisfechos cuando son atendidos, debido a que el 

trato no corresponde a la expectativa que el cliente espera; es decir un mal trato, 

consultas realizadas sin resolver y en oportunidades no presentan la atención 

adecuada a sus consultas, brindando repuestas poco favorables. Esto lo 

evidencia el trabajo de Saavedra (2019) donde manifiesta el ineficiente método de 

trabajo de la Municipalidad Distrital de Moro debido a la inadecuada gestión del 

proceso de atención al usuario y gestión de servicios en las diversas áreas que 

conforman esta entidad.   

Toda esta situación permite realizar una investigación con el fin de poder 

encontrar los niveles de asociación correspondiente entre calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario, bajo este enfoque lo que se busca es brindar una calidad 

de servicio eficiente en el recurso humano, instalaciones y procesos del área, lo 

cual ayude a que la satisfacción de los usuarios sea bueno, tanto el área de 

desarrollo urbano y rural como el mismo municipio debe ser integrado por un líder, 

quien conozca tanto el interior y exterior de los acontecimientos de servicios de la 

institución, además de eso conozca todos los programas y planes, los recursos 

humanos que fueron seleccionado para el puesto de trabajo, lo cual es eficiente 

en una institución cuando todo está yendo en orden y supervisado. 

Ante la situación presentada en la investigación, se planteó la siguiente 

interrogante: ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de 

Moro - Ancash, 2022?  

Respecto a la justificación del estudio, la investigación tuvo la finalidad de 

conocer cómo se relaciona el servicio de calidad brindado y la satisfacción del 

usuario por el servicio, ya que se evidenció por parte del público quejas con 
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mucha frecuencia y también incomodidades al acceder al servicio del área de 

desarrollo urbano y rural que ofrece el municipio en Moro, no dejando de lado los 

ambientes, bajo esa problemática es necesario garantizar un eficiente servicio de 

calidad, para que así alcancen un alto grado de satisfacción. Teóricamente el 

estudio propuso aportar e incorporar nuevos conocimientos teóricos acerca del 

tema, es así que el usuario verá como resultados del municipio, una mejora en lo 

que está planificando, el estudio tiene relevancia por medio del desarrollo y los 

hallazgos, también aquello que concluyó y sugirió de manera oportuna a la 

administración del municipio y consecuentemente en el ámbito nacional.    

En lo práctico, la calidad de servicio permitió cumplir las expectativas del 

usuario, lo cual sirvió para plantear estrategias y propuestas de mejora; los 

beneficios se encuentran en relación a las políticas que inciden en proporcionar 

planteamientos de mejora, con la finalidad de cambiar la conducta de los 

servidores y buscar la unidad entre todos; es decir buscar alternativas de 

solución. En lo social, los beneficios que ocasione este trabajo, se insertan en 

mejorar los servicios relacionados a la calidad; asimismo los datos actuales del 

servicio brindado a la población, servirán a la Municipalidad distrital de Moro en la 

elaboración de planes de intervenciones y también de implementación de políticas 

y de las practicas apropiadas, lo cual contribuirá en presentar mejoras respecto a 

la calidad en el servicio ofrecido. 

Por otra parte, tuvo un aporte metodológico puesto que se generó 

conocimientos científicos y también la elaboración de instrumentos que medirán el 

nivel del servicio de calidad, así mismo el grado de satisfacción del usuario, 

paralelamente conocer con mayor detalle las variables, por medio de sus 

dimensiones, el objetivo de esos instrumentos es que se pueda aplicar en otros 

municipios donde se genere el incremento de estrategias y se tenga mejoras 

acerca del tema.  

Con respecto a los objetivos de la investigación en cuestión, se formuló 

como objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad 

distrital de Moro – Ancash, 2022; también se formularon los objetivos específicos: 
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(1) Describir la calidad de servicio del usuario en el área de desarrollo urbano y 

rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022; (2) Identificar la 

satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad 

Distrital de Moro - Ancash, 2022; (3) Establecer la relación entre las dimensiones 

de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el área de desarrollo 

urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro – Ancash, 2022 

Como respuestas anticipadas para este estudio se plantearon: Hi. Existe 

una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - 

Ancash, 2022. Ho. No existe una relación significativa entre la calidad de servicio 

y satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO  

Dentro del marco de la investigación se ha considerado estudios tanto 

nacionales e internacionales, tomando en cuenta las variables de la investigación 

como aporte para la presente. Los antecedentes del presente estudio demuestran 

que la calidad de servicio del sector municipal es un factor sustancial dirigido a los 

usuarios que acuden al municipio donde perciben si están satisfechos o no con el 

servicio que demuestra la institución, tal sentido conlleva a que se pueda 

implementar o realizar estrategias enfocadas en la atención de los usuarios por 

medio de una eficiente calidad de servicio. 

A nivel nacional, se encontraron los siguientes estudios: Poma (2020) en su 

investigación donde identificó el grado de asociación de la calidad de servicio con 

la satisfacción del usuario en los municipios de los distrito de Chilca y El Tambo, 

Junín, por medio de un enfoque cuantitativo a nivel descriptivo, correlacional 

comparativo, donde los resultados demostraron que en el distrito de Chilca y 

Tambo, existe relación entre la calidad de servicio con la satisfacción del usuario 

con un coeficiente de Rho: .975 y Rho: .924 respectivamente. Lo que permitió 

concluir que, la calidad incide en la satisfacción del usuario. Además, el servicio 

presentó un nivel alto. 

Por otro lado, Torres (2020) con su trabajo donde determinó la calidad del 

servicio en relación con la satisfacción de los usuarios en la municipalidad del 

distrito de Yauya en Ancash, el estudio se desarrolló a nivel descriptivo con 

diseño no experimental, de tipo correlacional, donde en los resultados logró definir 

que la calidad de servicio se encontró en un nivel alto según el 63,7%, medio el 

31,3% y bajo el 5,0%, la satisfacción del usuario fue alto el 60,0%, medio el 35,0% 

y bajo el 5,0%, concluyendo que la variable de calidad del servicio se vincula de 

manera directa con la satisfacción del usuario.  

Asimismo, Guadalupe, (2020) realizó un análisis basado en la identificación 

de la asociación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de la 

municipalidad de Comas, Lima, siguiendo una metodología cuantitativa, de nivel 

correlacional - transversal, de categoría no experimental, su resultado demostró 

que la calidad de servicio tuvo un grado eficiente con un 53,3% y, regular  con un  
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46,7%, la satisfacción del usuario fue de nivel regular con un 74,3% y alto el 

25,3%, permitiendo concluir que, la calidad de servicio se vincula de manera 

directa con la satisfacción del usuario con un valor de r: 0,679. 

Además, Ulloa (2019) pretendió analizar la asociación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Guadalupita, 

La Libertad, uso un diseño descriptiva correlacional, en su resultado se encontró 

que la calidad de servicio fue de grado medio el 47,4%, alto el 46,6% y bajo el 

6,0%, la satisfacción del usuario fue de grado medio el 51,3%, alto el 39,7%, bajo 

el 9,0%, concluyó que ambas variables en estudio se relaciona, a su vez 

determinó que los niveles bajan medio y alta en variables de investigación. 

Del mismo modo, Paiva (2018) propuso identificar la gestión de la calidad 

del servicio y su influencia en la satisfacción del usuario, su estudio fue de diseño 

no experimental, empleó un cuestionario, del cual se demostró que la gestión de 

la calidad de servicio fue deficiente el 40,0%, bueno el 31,8%, regular el 25,6%, 

muy bueno y deficiente el 1,0%, el nivel de la satisfacción fue regular el 32,8%, 

bueno el 24,6%, deficiente el 22,6%, muy deficiente el 14,9% y muy bueno el 

5,1%, de modo que se concluyó que se ve influenciada la satisfacción del 

usuarios por la mejora de la gestión de calidad. 

Por otra parte, Navarro y lozano (2018) efectuó un análisis basado en la 

existencia de la asociación de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, 

su evaluación usó un diseño descriptivo-correlacional, tuvo como resultados que 

el 71,0% si realizaron su solicitud en un plazo determinado, 76,0% refieren que el 

personal cuenta con los materiales suficiente para su labor, el 79,0% refieren que 

el servicio es adecuado, el 84,0% refieren que los trabajadores están dispuesto a 

atenderlos, el 71,0% refieren que fueron atendidos con un lenguaje oportuno, el 

71,0% refieren que fueron atendidos respetuosamente, el 77,0% refieren que el 

personal está dispuesto atenderlo, finalmente llegó a la conclusión de que, 

efectivamente la calidad de servicio se encuentra en relación a la satisfacción de 

los usuarios, presentando un nivel alto. 
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Igualmente, Vargas, (2018) en su objetivo pretendió analizar la incidencia 

de la calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios, siguiendo una 

metodología cuantitativa, de nivel descriptivo-transversal, en su resultado se 

encontró que existe un nivel alto (68,0%) en cuanto a la calidad de servicio, medio 

el 19,8%, bajo el 12,2%, en base a la satisfacción del usuario, fue de nivel alto 

con el 43,3%, bajo el 31,3% y medio el 25,4%, y concluyó que, la calidad y sus 

dimensiones respectivas se encuentran vinculadas con la satisfacción de usuario. 

A nivel internacional, se tiene el estudio de Ayala (2020), efectuó como 

objetivo buscar la asociación de la satisfacción de los contribuyentes y la calidad 

de servicio; su investigación se basó en el tipo cuantitativo de nivel correlacional, 

en su resultado se demostró que, la calidad de servicio presentó un grado medio 

con un 70,0% y alto el 30,0%, mientras en la satisfacción se obtuvo un valor 

medio el 60,0% y alto el 40,0%, lo que permitió concluir que, ambas variables 

presentaron una asociación, con un coeficiente de Rho de Spearman = .578.  

Se tiene también a Sánchez (2017), quien pretendió realizar una evaluación 

dirigida a la calidad de servicio, mediante el alcance de tipo descriptivo y de corte 

transversal, en su resultado demostró que se encontró insatisfacción con respecto 

al servicio, mientras que, en la dimensión de factor tangible, reacción, empatía y 

confiabilidad no son la satisfacción de los clientes, lo que permitió concluir que, 

calidad de servicio, al ser deficiente, tuvo consecuencia en la deserción y bajo 

ingreso económico.  

Por otro lado, en la fundamentación teórica se tiene a la calidad de servicio 

como primera variable, para el sustento teórico se consideró a Parasuraman et al. 

(1985) quienes mencionaron que, para que el servicio sea eficaz, debe presentar 

un vínculo, tanto del beneficiario como de los componentes de la organización 

que otorga el servicio. Según Berry (1988) refiere que la calidad está ligada en el 

tema de servicio, en todo momento en que se va desarrollando nuevos ingresos 

de actividades comerciales, políticas y tecnologías nuevas, etc. Así mismo Garvín 

(1988) citado por Lovelock y Wirtz (2015) mencionó que, la calidad de servicio se 

define de formas distintas por los usuarios de una manera perspectiva, 

dependiendo del contexto donde se encuentre. 
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Para Bustamante, et al., (2020) y Wydyanto y Ridho (2021), hicieron 

mención de que la calidad se define relativamente como concepto por el uso 

esperado y también lo que se percibe del servicio brindado. Por lo que, dicho 

termino se deriva del proceso analítico de lo que se logra en la comparación de 

ciertas expectativas de percibir el usuario, o también es la forma de diferencia de 

un servicio brindado que el usuario recibe (Guadalupe, 2020). Por otro lado, la 

calidad de servicio tiene ciertas características, las cuales según Aniorte (2013), 

considera que corresponde estar en el cumplimiento de los objetivos, debe servir 

para el fin en el cual se diseñó, debe tener un uso adecuado, buscar las 

soluciones a las necesidades y proporcionar buenos resultados.  

Tal como lo afirma Ok et al. (2018) y Goshime (2019), quienes menciona 

que la calidad de servicio corresponde al análisis que se ve reflejado a partir del 

criterio del cliente, tomando en cuenta la confiabilidad que a este se le brinde, la 

seguridad que la organización le otorga, la capacidad de respuesta entre ambas 

partes, la empatía de la entidad y, sobre todo, se deben cubrir todas las 

expectativas que el cliente espera y necesite. 

Asimismo, Mejía (2009), considera las características básicas de la calidad 

del servicio como: contacto directo, ya que la persona que atiende estará frente al 

cliente, dependiendo de la atención se podrá mantener una relación excelente 

entre ambos, el segundo elemento corresponde a la relación con el cliente, que 

depende de la forma como se dará la confianza y establecer lazos dentro de la 

atención, de tal manera se pueda adquirir los servicios dentro de la institución, 

considerando que existe la necesidad de mantener informado al usuario, además 

de responder sus inquietudes y dudas que se presenten; existen reclamos y 

acciones cumplidas cuando de por medio existe un compromiso, de lo contrario 

este pierde su credibilidad y confianza; otro punto a considerar es que, cuando se 

acude a las instalaciones, el lugar debe mantener las condiciones de limpieza y 

orden en un ambiente de confianza, confort y seguridad.  
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De lo referido, se hace hincapié de que una atención debe conducirse a 

propósitos de una organización o empresa y debe tomar en cuenta al cliente 

como parte fundamental dentro de su atención y que quede satisfecho con un 

trato especial y la disponibilidad que corresponde. A partir de ese criterio, Bruce y 

Owusu-Ansah afirmaron que, la calidad de servicio se convierte en un factor vital, 

en el que las entidades deben enfocarse, ya que proporciona un impacto en la 

manera de cómo se siente el consumidor y de cómo toma sus decisiones frente a 

las consideraciones que este exige y la atención que se les proporcione. 

Así mismo se tiene la teoría Philip Crosby (1996), quien sostuvo que toda 

toma de acción enfocada en la calidad, provienen de los altos directivos. Dado 

que, dichos procesos los lidera el SGC (sistema de gestión de la calidad), y de 

esta forma se logre organizar, mantener un aprendizaje y compromiso constante. 

Es así que, para el autor, este sistema de gestión se ejecuta eficientemente, 

siempre que se apliquen los estándares de calidad en cada nivel de la 

organización, de manera que se busque mitigar las deficiencias detectadas.  

Por lo que, referirse a calidad, se engloba el procedimiento de cómo se 

otorgan los productos, satisfaciendo las exigencias del usuario o consumidor. Y 

en base a dichos estándares, estos se alinean y se ajustan a la necesidad del 

consumidor, con la finalidad de seguir contribuyendo y seguir cumpliendo con sus 

exigencias. Olvera y Scheler (2009) mencionan que, la calidad de servicio es un 

criterio elemental para los usuarios y la institución que brinda servicio, lo cual es 

necesario, directamente para la persona que tienen trato con el usuario, donde 

tienen el fin de que el usuario perciba, en ellos, el trato profesional y la seriedad 

de trabajo de la institución. 

Por otra parte, se tiene el Modelo SERVIQUAL de Parasuraman, la que es 

referida al instrumento evaluador de elementos que son claves para el análisis de 

la satisfacción del consumidor en base a criterios de calidad (Castillo, 2018). El 

cuestionario SERVQUAL principalmente tiene como base el sistema clásico para 

evaluar al cliente, el cual se ve reflejado en la manera de como los proveedores 

cumplen con los requerimientos que dichos clientes desean, por medio de únicos 
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canales, de modo que se generan criterios que permite al cliente construir una 

idea optima del servicio que se le brinda (Cerda et al., 2018). 

Tabuyo, et al. (2019) considera cinco dimensiones como son la 

sensibilidad, fiabilidad, factor tangible empatía y seguridad. En la fiabilidad según 

Duque (2005) refiere que, es la capacidad que tiene una institución privada o 

pública de otorgar un nivel de servicio considerable, metódica, y, sobre todo, 

segura, la institución que brinda servicio tiene el objetivo de cumplir con sus 

objetivos, ya sea de entrega o la de suministrar el servicio que realiza la 

institución, donde se le dé adecuadamente una solución a las distintas situaciones 

problemáticas. 

Por otro lado, Cottle (1991) citado en Rivera (2018) la fiabilidad está 

basada en la habilidad que se tiene para organizar y brindar un servicio de una 

manera adecuada y constante; de tal manera que la empresa cumpla sus 

promesas, entregas, precios y soluciones. La institución debe tener una manera 

hábil de compromiso que se establezca con el usuario, que sea confiable, 

cuidadosa y segura, se cumpla el tiempo pactado entre el usuario y la institución, 

donde la persona perciba el comportamiento profesional, así como la seriedad del 

servicio de la institución. 

Mientras que, en la sensibilidad, según Berry y Zeithami (1997) mencionan 

que es una habilidad de los trabajadores de la institución que aportan en dar 

solución al problema que el usuario está presentando, así mismo brindar un 

servicio de parte de ellos activo, correcto y raudo, teniendo como consecuencia 

una pronta asistencia de lo solicitado, ya sea el motivo por quejas, preguntas o 

solución del problema que refieren los usuarios ante la institución. La capacidad 

de respuesta está basada en la comunicación de los colaboradores, quienes 

manejan un tipo de comunicación rápida o si tienen la disposición de ayudar; 

asimismo, se aplican que la respuesta al cliente está de acuerdo con lo que se 

manifieste dentro de la institución y como se brinda al usuario la confianza dentro 

de un clima de asistencia rápida (Tabuyo et al., 2019).  
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La seguridad, Duque (2005) refiere que es la habilidad de los trabajadores 

de una manera inteligente y de ser atentos que sostienen a la hora de brindar una 

confianza a los usuarios a quienes se les brinda un servicio. La seguridad se basa 

en mostrar los conocimientos de parte de los empleados al atender, considerando 

el servicio que se brinda con habilidad e inspirar confianza y creatividad. Es por 

ello que, figura el sentimiento donde el usuario se encuentra seguro y protegido, 

respecto a las labores que realiza; además, se considera en la que el usuario se 

comporta de una manera tranquila ante los problemas que pudo percibir o 

encontrar en una institución de servicio, ante eso genere en ellos una confianza 

hacia la institución servidora, también es importante la seguridad que refleja el 

trabajador y su actitud ante la atención al usuario (Cottle, 1991 citado en Rivera, 

2018). 

De igual forma, Duque (2005) sostiene que la empatía, es referida a cómo 

se vela por la atención y a la protección personalizada que se le otorga al 

consumidor; de modo que la organización siempre debe enfocarse también en 

sus consumidores y las necesidades que requieran, con el objetivo de fidelizarlos 

con el tiempo y generar contribuciones. Además, la empatía, gira en torno a la 

atención personalizada que se da en este aspecto y que el servicio se adapte al 

cliente.  

De lo referido, estos aspectos son importantes para que un servicio se 

otorgue de manera adecuada y considere al cliente dentro de un marco de 

estabilidad y satisfacción; mientras la disponibilidad de los trabajadores de una 

institución que demuestra al ofrecer al usuario en una atención de manera 

personalizada donde ellos se sienten únicos, donde debe existir una conexión con 

el usuario analizando sus características y también identificando las necesidades 

del usuario. De modo que, la empatía es eficiente cuando existe una buena 

comunicación con el usuario, usando un lenguaje claro y sencillo, todo aquello 

que sea de interés para ellos (Cottle, 1991 citado en Rivera, 2018). 

Asimismo, los elementos tangibles, Duque (2005) refiere que del servicio 

brindado es la parte visible, ya que son aquellas apreciaciones que se tiene hacia 

lo que brinda una institución en un determinado lugar, quiere decir que es la 
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percepción del usuario de ver el lugar donde recibe su atención, la infraestructura 

del área, los equipos y materiales que tienen, los procedimientos realizados y 

como los trabajadores se ven.  

Otra de las variables corresponde a la satisfacción del usuario, como 

sustento teórico de esta variable se considerará a Kotler (1997) citado en 

Cifuentes (2017) refiere que la satisfacción en el usuario se refleja por medio del 

nivel del estado de ánimo que demuestra en adquirir un producto o servicio 

brindado por una institución. Por otro lado, Abd-El-Salam, (2016), Majekodumin & 

Oginni (2019) y Pushpender & Anupreet (2021), mencionan que la satisfacción 

con respecto al usuario se debe por la consecuencia que se compara de lo que se 

percibe de la calidad con el desempeño real del servicio brindado al usuario.  

Por tanto, es considerado como el reflejo en que el consumidor o usuario 

cree que al poseer o usar el servicio brindado específicamente provocan ciertos 

sentimientos positivos (Kaura, et al.2015). Además, Bhayangkara (2022) y Riyardi 

et al. (2019), se refirieron a la satisfacción del usuario que presentaba un grado de 

influencia por parte de la calidad de servicio y las características que la 

componen, dentro de los sistemas de información que presenta un informe 

empresarial acerca de los recursos humanos que esta tiene. 

Según Fernández (2020) conceptualiza a la satisfacción de usuario en las 

distintas perspectivas y requerimientos con respecto al producto o servicio que 

recibe, es así que debe complacerse al usuario ya que es el objeto o razón de una 

institución de servicio, esta satisfacción es debido a la consecuencia que se tiene 

de similitud con lo que se espera y la forma como se brinda el servicio. Asimismo, 

la satisfacción en el usuario tiene ventajas que son agregadas y que se vincula 

con la calidad terapéutica que es construido por el profesional, es también la 

relación que se da entre el usuario y el profesional considerado como un factor de 

progreso asociado a la terapia de satisfacción del consumidor, muy aparte de la 

técnica especifica que se emplee (Vázquez y Sanz, 2019).   

Es por ello que, el usuario en toda institución de servicio tiene la última 

palabra, ya que es capaz de referir si se cumplió con la satisfacción de sus 

necesidades, si acude a un servicio de una institución es porque pide apoyo de 
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algún problema que presenta el usuario, y en caso que pase una insatisfacción es 

debido porque no recibió el apoyo adecuado esperado y continuara con la misma 

necesidad para que puedan asistirlo (Torres, 2018). En ese sentido Otto et al. 

(2019), Mohammed & Basri (2018) y Priyanka yt Sarang (2018) mencionaron que 

la satisfacción del consumidor o del usuario, se le denota como una técnica o 

método que tiene por finalidad de impulsar estratégicamente al desempeño 

comercial y laboral, de modo que le garantiza un impacto positivo cuando se le 

considera como una práctica de manera generalizada.  

Se consideró el modelo de los factores de satisfacción del cliente de 

Carmona A. y Leal, A. (1998) y Hossain et al. (2019), manifiestan que las 

características específicas alienadas a las necesidades del consumir que se le 

atribuyen al servicio o algún producto en el mercado, se asocian con la 

satisfacción del cliente, y cuando no se cumple con estos requisitos, es muy 

probable que el consumidor se encuentre insatisfecho. De dicho modo, la 

ejecución de la teoría de los 2 factores, se realiza a través de un modelado 

basados en puestos laborales, de tal manera que se puedan configurar con 

aspectos motivadores, propiciando un grado considerable de satisfacción.  

Es así que, dentro de la teoría se menciona que la satisfacción del usuario 

está basada en 4 elementos que son la expectativa, experiencia, satisfacción y 

lealtad. Customer (2015), refiere que la expectativa está basada en la influencia 

que emerge una institución respecto a ciertas contribuciones otorgadas por el 

servicio. Por otro lado, según Hernández (2011) refiere a la experiencia que, es la 

sensación de que el usuario se da cuenta ante un intercambio en la transacción a 

la hora de recibir un servicio, para que un buen servicio, de parte de una 

institución, se debe tener como base la experiencia debida, que es inicio de 

motivación, y también motiva a que cada situación sea mejor. 

En el caso de la satisfacción, según Marín et al., (1997) mencionan que es 

el grado de asociación percibida por el consumidor y la sensación a la hora de la 

realización del intercambio, es la manera que recibe ante la transacción del 

momento del intercambio. Finalmente, Berné (1997) refiere a la lealtad que, es la 

fidelidad del usuario sobre el comportamiento a futuro de las prestaciones de los 



 

 

15 
 

servicios que brinda una institución, además, es el efecto de la satisfacción ante el 

servicio que el usuario pretende encontrar en una institución. 

Según Mejías y Manrique (2011) determinaron 5 dimensiones que son las 

siguientes: Calidad funcional percibida, es el desarrollo que se da en la relación 

entre el trabajador y el usuario cuando se ejecuta el término del servicio, es todo 

brindado al usuario, aquellos resultados forman parte de la experiencia sobre la 

calidad de servicio, donde se rescata los indicadores como la solución de quejas, 

la espera del servicio, satisfacción del servicio y el conocimiento de la persona. La 

otra dimensión es la calidad técnica percibida, es lo que el usuario recibe, es la 

consecuencia del proceso, donde se destaca la puntualidad del servicio brindado, 

donde se destaca los indicadores como el tiempo de resolver ciertas dudas, con 

formalidad del servicio. 

La siguiente dimensión es el valor percibido, se basa en el trato del usuario 

con el trabajador que brinda servicio, ahí se ve reflejado el desempeño cuando se 

ejecuta el servicio solicitado y la utilidad del beneficio después de la entrega del 

servicio, dentro de sus indicadores se encuentra la transmisión de confianza, 

adecuados precios y los problemas resueltos. Se tiene la dimensión confianza, 

que es la respuesta de satisfacción e insatisfacción del usuario ante el servicio 

recibido, además, es la experimentación ante el proceso del servicio donde 

referirá estar conforme o no, se origina a base de la perspectiva y de los 

sentimientos del uso del servicio, el usuario se complace al recibir el servicio 

brindado o en lo contrario se mostrará descontento, dentro de los indicadores se 

presenta las necesidades preocupadas y errores minimizados.  

En la última dimensión, es la expectativa, la cual es el estado de ánimo del 

usuario en adquirir un servicio que desea obtener, donde se rescate la 

puntualidad del término del servicio, sus indicadores se basaron en la adaptación 

del servicio, atención personalizada, personal capacitado (Mejías y Manrique, 

2011). 

Sin embargo, algunos autores manifiestan que estos aspectos se 

consideran como sinónimos, puesto que se encuentran vinculados (Liljander, 

1994), quien recomendó que los diseños enfocados en la satisfacción se les 
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denomina como calidad de servicio que perciben, por lo que el estudio se ve 

reflejado en el servicio, mas no en el producto, a diferencia de otros autores, 

logran destacar que el profesional que se encuentra inmerso en el tema, no 

encuentran diferencias en los términos mencionados (Dabholkar, 1995). Sin 

embargo, en los dos escenarios se refiere a una evaluación subjetiva, de 

consumidor a cliente, el cual, resaltar las diferencias se vuelve fundamental, dado 

que dicha evaluación analizada en la satisfacción se viene efectuando luego de la 

compra o el consumo, por otro lado, la evaluación enfocada en la atención se 

viene efectuando antes de compra o el consumo. 
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III.       METODOLOGÍA 

3.1.   Tipo y diseño de investigación 

 La investigación se basó en un enfoque cuantitativo; puesto que permitió el 

uso de herramientas estadísticas con el propósito de procesar la contabilidad de 

los resultados en el problema de investigación. Según Hernández et al (2014), 

consideran que un estudio cuantitativo se utilizan los métodos e inferencias 

estadísticas, con el fin de que los datos sean procesados para los resultados de la 

muestra. 

El diseño correspondió a una investigación descriptiva correlacional; según 

Hernández et al (2014), una investigación descriptiva busca determinar de forma 

específica los criterios, tanto de las personas, o grupos, también a nivel de 

comunidad u otros fenómenos, los cuales se pretende someter al análisis. 

Mientras que, es correlacional porque su utilidad corresponde al propósito de 

estudio; mide las variables que desea conocer y las somete a observar si tienen 

relación y así analizar la correlación.  

                    V1 

 

         M                  r 

 

                                                 V2 

Dónde: 

M:    30 usuarios que asisten al área de desarrollo urbano y rural. 

𝑽𝟏: Calidad de servicio. 

𝑽𝟐: Satisfacción del usuario. 

𝒓:     Relación 𝑉1 y 𝑉2.  

 

3.2. Variables y operacionalización  

Variable asociada: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Según Zeithaml & Berry (1992) citado en Dávila y 

Flores (2017) mencionan que la calidad de servicio se basa en el acercamiento 

del servicio que ofrece la institución y lo solicitado por el usuario, esto dado en la 
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percepción y realidad, aquí el usuario observa todos los sucesos apoyándose en 

la comparación de su expectativa que tiene del concepto servicio.  

Definición operacional: La calidad del servicio se midió de forma ordinal, 

donde se aplicó un cuestionario con 18 ítems, dividido en las dimensiones de 

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Variable asociada: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Según Oliver (2009), refiere que la satisfacción se 

origina en el sentimiento de bienestar de haber logrado algo que cubren la 

necesidad del usuario, su estado mental se inclina hacia el servicio esperado, 

donde compara el servicio respondiendo a sus expectativas y necesidades.  

Definición operacional: La satisfacción del usuario se midió ordinalmente 

por medio de un cuestionario de 20 ítems, lo cual se dividió en 5 dimensiones 

como es la distribución de las oficinas, confort de las oficinas, distribución de las 

áreas comunes, distribución de las áreas complementarias y mantenimiento. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 Conforme a Varas (2015), define a la población como, “Un conjunto de 

características diseñados a las personas y pueden tener características similares” 

(p.12), la población es el total de las unidades de estudio que tienen 

características que se requieren para la investigación. Se consideró una población 

constituida por 30 usuarios que asistieron al área de desarrollo urbano y rural de 

la municipalidad distrital de Moro en el periodo de mayo a junio del 2022. 

 

Tabla 1 

Población de los usuarios del área de desarrollo urbano y rural de la 

municipalidad distrital de Moro 

 

Sexo de los usuarios n 

Varones  15 

Mujeres 15 

Total  30 
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La muestra estuvo constituida por 30 usuarios que asistieron al área de 

desarrollo urbano y rural de la municipalidad distrital de Moro en el periodo de 

mayo a junio del 2022, a quienes se les solicito la información correspondiente de 

la calidad de servicio y satisfacción. 

 

El muestreo o la elección de los integrantes que conforman la muestra, se 

realizó de acuerdo con el contexto de la investigación de una forma de 

conveniencia, tomando en cuenta la facilidad de la fuente que proporciona la 

información. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

En este apartado, fue de necesidad contar con la técnica de la encuesta; la 

cual permitió recoger información necesaria. Las encuestas proporcionan una 

información sobre las opiniones, actitudes o procedimientos de las personas 

sobre determinado tema (Tamayo y Tamayo, 2012). 

Instrumentos: 

Se utilizó como instrumentos dos cuestionarios con preguntas cerradas, 

con alternativas basadas en la escala de Likert. Según Hernández et al (2014); 

definen al cuestionario como, un listado de interrogantes alineados a la 

información específica o características de un grupo determinado.  

Cuestionario de la calidad de servicio. Fue elaborado por Guadalupe 

Sánchez, Ángela (2020) modificado y adaptado por el investigador del presente 

estudio, consta de 18 ítems repartido en 5 dimensiones: fiabilidad del ítem 1 al 4, 

sensibilidad del ítem 5 al 8, seguridad del ítem 9 al 12, empatía del ítem 12 al 14 y 

elementos tangibles del ítem 15 al 18, las respuestas estarán conformado por 

escala tipo Likert, se tendrá cinco alternativas para cada ítem, los cuales son: 

siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. Donde el puntaje mínimo es 

0 y máximo 72, divido en tres categorías: calidad de servicio bueno, regular y 

malo. 
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Cuestionario de la satisfacción del usuario. Elaborado por Torres Richarti, 

Adriana (2020) y adaptado por el investigador del presente estudio. Consta de 20 

ítems distribuido en 5 dimensiones: calidad funcional percibida del ítem 1 al 4, 

calidad técnica percibida del ítem 5 al 8, valor percibido del ítem 9 al 12, confianza 

del ítem 13 al 16 y expectativa del ítem 17 al 20, la escala tipo Likert permitió 

medir las respuestas, se tuvo cinco alternativas para cada ítem, como son: 

siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. Se obtuvo que el valor 

mínimo es 0 y máximo 80, lo cual está divido en 3 categorías: satisfacción alta, 

medio y bajo. 

Validez y confiabilidad: 

La validez es una cuestión de grado de los instrumentos a utilizarse en un 

estudio, ya sea validado o no, donde puede aumentar o también disminuir 

dependiendo de lo que respecta la calidad en la evidencia que lo sustenta 

(Hernández et al., 2014). La validez de cada instrumento fue determinada por 3 

juicios de expertos, en donde la validez de contenido para cada instrumento, se 

efectuó por medio del uso de la matriz de evaluación de expertos, de los cuales 

se consideraron los criterios de pertinencia, relevancia, coherencia, redacción y 

comprensión (ver anexo 3). 

Por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach, se analizó la confiabilidad 

de los instrumentos, la cual se determinó en base a los datos que conformaron la 

muestra piloto, de la cual se consideraron 10 usuarios de la municipalidad distrital 

de Nuevo Chimbote. Se obtuvo como resultado un coeficiente de .931 y .948, 

para el cuestionario de calidad de servicio y satisfacción del usuario 

respectivamente (ver anexo 3). 

Tabla 2. 

Escala de valoración para calidad de servicio. 

Estadístico de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

.931 18 

 



21 
 

Tabla 3. 

Escala de valoración para satisfacción del usuario. 

Estadístico de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

.948 20 

 

 

3.5. Procedimientos 

 Se consideró una serie de procedimientos a seguir durante el desarrollo de 

la investigación: definir la población de estudio, considerando los usuarios que 

asisten a la municipalidad de Moro, por ser poca la población se consideró como 

muestra de estudio la población muestral, luego se determinó que los 

participantes sea consideraros usuarios que recurren a la municipalidad de Moro; 

ante ello se elaboró dos instrumentos, uno de cada variable, adaptando el 

instrumento conforme a la disponibilidad del investigador, el cual se aplicó a una 

muestra piloto y validado por tres expertos profesionales con maestría en gestión 

pública. 

 El siguiente paso fue solicitar la aprobación de la entidad, que sirvió como 

escenario de estudio, luego se coordinó con los responsables del personal, para 

el directorio, además se hizo firmar el consentimiento a los encuestados, posterior 

a ello, se efectuaron los cuestionarios correspondientes a cada participante del 

estudio, también, se consolidó en la base de datos, lo que permitió la obtención 

de los resultados, de igual manera, se realizó la discusión de los resultados 

contrastando con los referentes teóricos y de conceptos; procediendo a la 

elaboración de las conclusiones, y finalmente las recomendaciones. 

 

3.6. Método de análisis de los datos 

 El método de análisis de los datos se realizó de manera que se debe 

procesar y analizar los datos recogidos. Westreicher (2020), sostiene que los 

métodos deben estar en concordancia con la parte estadística y analítica, dentro 

de un enfoque científico. En este estudio, se utilizó dos métodos, el primero 

enfocado en el análisis de contenido, y el segundo para la evaluación de los 

resultados. Respecto al tratamiento de la información, se aplicó la estadística 
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descriptiva (niveles de frecuencias y tablas correspondientes) y la estadística 

inferencial (Prueba de Pearson o Rho de Spearman), por medio del Excel o el 

SPSS v.26 (paquetes estadísticos). Y para el análisis de la información se realizó 

el método interpretativo. 

3.7.  Aspectos éticos 

 El código de ética, se estableció tanto los principios como los valores 

éticos. En el estudio, el fin es la persona, donde se aplicó la ley de protección de 

los datos de las personas, ley 29733, ya que puede incurrir a un grado de riesgo y 

lo óptimo es obtener un beneficio. En el estudio, se respetó el anonimato con 

respecto a la información, además se aplicó el consentimiento informado, 

asimismo se solicitó la autorización de recojo de las informaciones, la cual se 

emplearon juicios razonables, de modo que se tomó la prevención necesaria 

donde se aseguró el rumbo y la limitación del conocimiento y capacidad dirigido 

por la practica justa. Considerando que, el investigador fue igualitario para toda la 

población encuestada.  
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IV. RESULTADOS  

4.1. Del objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y 

la satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad distrital de Moro – Ancash, 2022. 

Tabla 4 

Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

Calidad 

de 

servicio 

Satisfacción del usuario Total 

Alta  Media  Bajo   

F % F % F % F % 

Bueno   7 23,3 0 0,0 0 0,0 7 23,3 

Regular   3 10,0 19 63,4 0 0,0 22 73,4 

Malo   0 0,0 0 0,0 1 3,3 1 3,3 

Total  10 33,3 19 63,4 1 3,3 30 100,0 

Fuente: Anexo 6 

 

Medidas simétricas 

Escala              Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintótica 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

+,809 ,096 4,492 ,000 

N de casos válidos 30    

Interpretación: De la tabla 4, se visualiza que el 23.3% de los usuarios 

manifestaron que la calidad de servicio que se brinda es buena, de modo que el 

usuario percibe un grado alto de satisfacción. Por otro lado, un total de 63.4% de 

encuestados manifestaron que el grado de calidad de servicio es regular, de 

modo que el usuario percibe un grado medio de satisfacción. Finalmente, el 3.3% 

indicó que la calidad de servicio que se brinda se encuentra en un nivel bajo, y 

esto se refleja en el nivel bajo de satisfacción que se percibe por parte de los 

usuarios. De modo que, la calidad de servicio se encuentra directamente 

proporcionada en relación a la satisfacción del usuario. Además, de acuerdo al 

coeficiente de correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .809, siendo 

este de intensidad alta y con dirección positiva, también se visualiza una 

significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la calidad de servicio 

se relaciona con la satisfacción del usuario. 
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Figura 1. 

Dispersión entre las puntuaciones de la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario 

 

Interpretación: En la figura 1, de acuerdo al análisis de regresión lineal, se 

visualiza que a medida que la calidad de servicio aumenta, la satisfacción del 

usuario sigue la misma dirección. Además, se tiene una desviación estándar de 

.6888, y permite deducir que, la satisfacción del usuario se encuentra bajo 

incidencia de la calidad de servicio, en un 68.88%.  

 

4.2. Análisis descriptivo de las variables  

Del primer objetivo específico: Describir la calidad de servicio del usuario 

en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - 

Ancash, 2022 

Tabla 5 

Nivel de calidad de servicio del usuario en el área de desarrollo urbano y 

rural Municipal 

Nivel   Frecuencia Porcentaje 

Bueno  7 23,3 

Regular 22 73,4 

Malo 1 3,3 

Total  30 100,0 

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfacción del 

usuario (Anexo 6).  

y = 1,0523x - 6,1282
R² = 0,6888
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Interpretación: En la tabla 5 se visualiza que el 73,4% de los usuarios que 

acuden al Municipio distrital de Moro perciben como regular la calidad de servicio 

del área de desarrollo urbano y rural, el 23,3% lo perciben como bueno y 

solamente el 3,3% malo.   

 

Del segundo objetivo específico: Identificar la satisfacción del usuario en el 

área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 

2022. 

 

Tabla 6 

Nivel de satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural 

Municipal  

 

Nivel   Frecuencia Porcentaje 

Alto 10 33,3 

Medio  19 63,4 

Bajo  1 3,3 

Total  30 100,0 

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfacción del 

usuario (Anexo 6).  

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 6, se encontró que el 63,4% de los 

usuarios que acuden al Municipio distrital de Moro perciben un nivel medio de 

satisfacción del área de desarrollo urbano y rural, el 33,3% lo perciben como alto 

y solamente el 3,3% bajo.  
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4.3. Análisis correlacional   

Del tercer objetivo específico: Establecer la relación entre las dimensiones 

de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el área de desarrollo 

urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro – Ancash, 2022 

 

Tabla 7 

Relación entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario 

Dimensiones de la 
calidad del servicio 

Nivel de la satisfacción del usuario 

Alta  Media  Bajo  Total 

F % F % F % F % 

Nivel de Fiabilidad         

Bueno  9 30,0 3 10,3 0 0,0 12 40,0 
Regular 1 3,3 11 36,7 0 0,0 12 40,0 
Malo  0 0,0 5 16,7 1 3,3 6 20,0 

Tau-b de kendall   T:0,677    p:0,000    si significativa  

Nivel de Sensibilidad         

Bueno  5 16,7 0 0,0 0 0,0 5 16,7 
Regular 5 16,7 8 26,7 0 0,0 13 43,3 
Malo  0 0,0 11 36,7 1 3,3 12 40,0 

Tau-b de kendall   T:0,677    p:0,000    si significativa  

Nivel de Seguridad         

Bueno  8 26,7 2 6,7 0 0,0 10 33,3 
Regular 2 6,7 15 50,0 0 0,0 17 56,7 
Malo  0 0,0 2 6,7 1 3,3 3 10,0 

Tau-b de kendall   T:0,695    p:0,000    si significativa 

Nivel de Empatía         

Bueno  8 26,7 0 0,0 0 0,0 8 26,7 
Regular 2 6,7 19 63,3 0 0,0 21 70,0 
Malo  0 0,0 0 0,0 1 3,3 1 3,3 

Tau-b de kendall   T:0,871    p:0,000    si significativa 

Nivel de Elementos 
tangibles 

        

Bueno  2 6,7 6 20,0 0 0,0 8 26,7 
Regular 8 26,7 13 43,3 0 0,0 21 70,0 
Malo  0 0,0 0 0,0 1 3,3 1 3,3 

Tau-b de kendall   T:0,517    p:0,000    si significativa  
Total 10 33,3 19 63,4 1 3,3 30 100,0 

Fuente: Matriz de niveles y puntuaciones de la calidad de servicio y satisfacción del usuario. 

(Anexo 6). 
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Interpretación: En la tabla 7 se visualiza la relación que presenta cada 

dimensión de la calidad de servicio, de igual forma se presentan la satisfacción 

del usuario y sus niveles, así se tienen las siguientes dimensiones: 

 

Fiabilidad. Se visualiza que el 30.0% de los encuestados manifestaron que 

la fiabilidad que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto 

de satisfacción. Por otro lado, un total de 36.7% de encuestados manifestaron que 

el grado de fiabilidad es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio 

de satisfacción. Finalmente, el 20.0% indicaron que la fiabilidad que se brinda, se 

encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfacción que se 

percibe por parte de los usuarios. Además, de acuerdo al coeficiente de 

correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .677, siendo este de 

intensidad fuerte y con dirección positiva, también se visualiza una significancia 

de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la fiabilidad se asocia de manera 

directa con la satisfacción del usuario. 

 

Sensibilidad. Se visualiza que el 16.7% de los encuestados manifestaron 

que la sensibilidad es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto de 

satisfacción. Por otro lado, un total de 26.7% de encuestados manifestaron que el 

grado de sensibilidad es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio 

de satisfacción. Finalmente, el 40.0% indicaron que la sensibilidad que se brinda, 

se encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfacción que 

se percibe por parte de los usuarios. Además, de acuerdo al coeficiente de 

correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .677, siendo este de 

intensidad fuerte y con dirección positiva, también se visualiza una significancia 

de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la sensibilidad se vincula 

directamente con la satisfacción del usuario. 

 

Seguridad. Se visualiza que el 26.7% de los encuestados manifestaron que 

la seguridad que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado 

alto de satisfacción. Por otro lado, un total de 50.0% de encuestados manifestaron 

que el grado de seguridad es regular, de modo que el usuario percibe un grado 

medio de satisfacción. Finalmente, el 10.0% indicaron que la seguridad que se 
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brinda, se encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de 

satisfacción que se percibe por parte de los usuarios. Además, de acuerdo al 

coeficiente de correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .695, siendo 

este de intensidad fuerte y con dirección positiva, también se visualiza una 

significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la seguridad se asocia 

directamente con la satisfacción del usuario. 

 

Empatía. Se visualiza que el 26.7% de los encuestados manifestaron que 

la empatía que se brinda es buena, de modo que el usuario percibe un grado alto 

de satisfacción. Por otro lado, un total de 63.3% de encuestados manifestaron que 

el grado de empatía es regular, de modo que el usuario percibe un grado medio 

de satisfacción. Finalmente, el 3.3% indicaron que la empatía que se brinda, se 

encuentra en un nivel bajo, y esto se refleja en el nivel bajo de satisfacción que se 

percibe por parte de los usuarios. Además, de acuerdo al coeficiente de 

correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de, .871, siendo este de 

intensidad fuerte y con dirección positiva, también se visualiza una significancia 

de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, la empatía se asocia directamente 

con la satisfacción del usuario. 

 

Elementos tangibles. Se visualiza que el 6.7% de los usuarios manifestaron 

que los elementos tangibles se encuentran en un nivel alto, de modo que el 

usuario percibe un grado alto de satisfacción. Por otro lado, un total de 43.3% de 

encuestados manifestaron que el grado de elementos tangibles es regular, de 

modo que el usuario percibe un grado medio de satisfacción. Finalmente, el 3.3% 

indicaron que los elementos tangibles, presentaron un nivel bajo, y esto se refleja 

en el nivel bajo de satisfacción que se percibe por parte de los usuarios. Además, 

de acuerdo al coeficiente de correlación de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor 

de, .517, siendo este de intensidad moderada y con dirección positiva, también se 

visualiza una significancia de (.000 < .050). Lo que permite deducir que, los 

elementos tangibles se asocian directamente con la satisfacción del usuario. 
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4.4. Prueba de hipótesis  

Se pretendió determinar que tipo de prueba es la adecuada con respecto a 

la contratación de las hipótesis, se necesitó realizar primero la prueba de 

normalidad de la data.  

Prueba de normalidad de las variables  

Hipótesis:  

𝐻𝑜: La distribución de los datos no presenta normalidad. 

𝐻𝑖: La distribución de los datos presentan normalidad. 

 

Regla de decisión: 

Si 𝑝 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ .05 se acepta la 𝑯𝒊 

Si 𝑝 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≥ .05 se acepta la 𝑯𝟎 

Estadístico de prueba:  

Shapiro-Wilk la muestra es menos de 50 

 

Tabla 8 

Prueba de normalidad de las variables de estudio  

 Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio  0,646 30 0,000 

Satisfacción del usuario  0,700 30 0,000 

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6) 

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 8, se visualiza que la significancia 

para la variable de calidad de servicio y satisfacción del usuario presentaron un 

valor de significancia de .00 y .00 respectivamente, siendo estos valores menores 

a .05, de modo que se afirmó la hipótesis alterna, además permitió deducir que 

los datos no siguieron una distribución normal. De modo que se asumió que, para 

el desarrollo de objetivos inferenciales se aplicó la correlación de Rho de 

Spearman para una prueba no paramétrica. 
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Contrastación de hipótesis general 

𝐻𝑜: No existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022. 

 

𝐻𝑖: Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022. 

 

Tabla 9 

Correlación de Rho Spearman entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario.  

 

Rho de Spearman 

 
Calidad de 

servicio 

Calidad de 

servicio 

Calidad 

de 

servicio 

Correlación de Spearman 1 0,810** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 30  

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6) 

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 9, el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman arrojó un valor de, .810, siendo este de intensidad alta y con 

dirección positiva, también se visualiza una significancia de (.000 < .050), valor 

que indica que la significancia se encuentra por debajo del estándar (.05). Bajo 

ese sentido, se procedió a afirmar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 

Finalmente, permitió concluir que, la calidad de servicio se asocia significativa y 

directamente con la satisfacción del usuario.  
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Tabla 10 

Tabla de resumen de las hipótesis específicas: Correlación de Rho de 

Spearman entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario.  

 

Rho de Spearman 

Satisfacción del 

usuario  

C
a

lid
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 -
 

D
im

e
n

s
io

n
e

s
  

Fiabilidad   Coeficiente de correlación 0,710** 

Sig. (bilateral) 0,000 

Sensibilidad  Coeficiente de correlación 0,716** 

Sig. (bilateral) 0,000 

Seguridad  Coeficiente de correlación 0,713 

 Sig. (bilateral) 0,000 

Empatía   Coeficiente de correlación 0,872** 

Sig. (bilateral) 0,000 

Elementos 

tangibles  

Coeficiente de correlación 0,533** 

Sig. (bilateral) 0,002 

Fuente: Base de datos de estudio (Anexo 6) 

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 10, el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman arrojó un valor de, .710, en cuanto a fiabilidad, siendo este de 

intensidad alta y con dirección positiva, también se visualiza una significancia de 

(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del 

estándar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitió concluir que, la dimensión 

de fiabilidad se asocia significativa y directamente con la satisfacción del usuario. 

 

Además, se visualiza que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman arrojó un valor de, .716, en cuanto a sensibilidad, siendo este de 

intensidad alta y con dirección positiva, también se visualiza una significancia de 

(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del 

estándar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitió concluir que, la dimensión 

de sensibilidad se asocia significativa y directamente con la satisfacción del 

usuario.
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Asimismo, se visualiza que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman arrojó un valor de, .713, en cuanto a seguridad, siendo este de 

intensidad alta y con dirección positiva, también se visualiza una significancia de 

(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del 

estándar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitió concluir que, la dimensión 

de seguridad se asocia significativa y directamente con la satisfacción del usuario. 

 

Por otra parte, se visualiza que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman arrojó un valor de, .872, en cuanto a empatía, siendo este de 

intensidad alta y con dirección positiva, también se visualiza una significancia de 

(.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra por debajo del 

estándar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitió concluir que, la dimensión 

de empatía se asocia significativa y directamente con la satisfacción del usuario. 

 

Finalmente, se visualiza que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman arrojó un valor de, .533, en cuanto Elementos tangibles, siendo este de 

intensidad moderada y con dirección positiva, también se visualiza una 

significancia de (.000 < .050), valor que indica que la significancia se encuentra 

por debajo del estándar (.05). Bajo ese sentido. Finalmente, permitió concluir que, 

la dimensión de elementos tangibles se asocia significativa y directamente con la 

satisfacción del usuario. 
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V. DISCUSIÓN  

 En el contexto de la gestión pública, los Municipios hoy en día deben estar 

preocupados en que la calidad de servicio que brinda debe ser la mejor para sus 

usuarios y así satisfacerlos (López, 2017). El usuario al no recibir una buena 

atención por parte de los empleados de los entidades privadas y públicas generan 

un malestar que difícilmente se puede dar solución (Tangoa, 2018). En las 

instituciones existe una deficiencia en el servicio brindado por la falta de 

coordinación mediante planes estratégicos, el poco tiempo, conflicto de índole 

personal y laboral, en concreto una mala atención al usuario generando un bajo 

servicio e insatisfacción de los usuarios (Veliz, 2019).  

 Frente a lo detallado, el presente estudio busca responder a la formulación 

del problema: ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en el área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad Distrital de 

Moro - Ancash, 2022? En consecuencia, como resultado previo se determinó que 

existe un deficiente grado de la calidad de servicio por parte de los usuarios que 

acuden al Municipio distrital de Moro y en consecuencia una insatisfacción en los 

usuarios. 

 Es así que frente a los resultados que se muestra en el estudio, y de la 

perspectiva en analizar la calidad del servicio y la satisfacción del usuario del 

estudio, lo cual está constituido por el soporte teórico y también de la 

operacionalización de las variables. Para que el servicio sea eficaz es en relación 

con un beneficiario y también de los componentes de una institución que brinda 

servicio (Parasuraman et al, 1985). Así mismo Garvín (1988) citado por Lovelock 

y Wirtz (2015) la calidad de servicio se define de formas distintas por los usuarios 

de una manera perspectiva, dependiendo del contexto donde se encuentre. Para 

Bustamante et al., (2020) la calidad se define relativamente como concepto por el 

uso esperado y también lo que se percibe del servicio brindado.  

 En el marco descrito, la calidad de servicio se deriva del proceso de 

análisis, de lo que se logra en la comparación de ciertas expectativas de percibir 

el usuario (Guadalupe, 2020). La calidad de servicio debe estar en el 

cumplimiento de los objetivos, debe servir para el fin en el cual se diseñó, debe 

tener un uso adecuado, buscar las soluciones a las necesidades y proporcionar 
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buenos resultados (Aniorte, 2013). Olvera y Scheler (2009) la calidad de servicio 

es un criterio elemental para los usuarios y la institución que brinda servicio, lo 

cual es necesario directamente para la persona que tienen trato con el usuario, 

donde tienen el fin de que el usuario perciba en ellos el trato profesional y la 

seriedad de trabajo de la institución.   

 Con respecto a: calidad de servicio y satisfacción del usuario de un 

Municipio, se basa en el enfoque más utilizado que es la teoría de Marketing de 

Kotler (1997). De esta perspectiva se toma como referencia en los modelos 

encontrados en los estudios previos encontrados en (Poma, 2020), (Ulloa, 2019), 

(Navarro y lozano, 2018), el estudio presente se adopta en el modelo de análisis 

planteado en (Guadalupe y Torres, 2020), esto constituye en un modelo que tiene 

una forma más sólido y estructurado que se basa en la coincidencia con los 

estudios previos. 

 Es así que, por esta orden de ideas, donde es relevante describir que 

ciertas evidencias que dan cuenta con respecto a la validez de cada hallazgo 

demostrado en la investigación en cuestión. Lo cual la validez interna, la 

utilización de la metodología del enfoque cuantitativo, contribuyeron en que se 

logre resultados de manera estadística significativamente, y así se corrobore en el 

desarrollo de la hipótesis realizada, sobre la asociación de la calidad de servicio y 

la satisfacción de usuarios que asisten al Municipio. 

 En consecuencia, la encuesta empleada como técnica de recopilación de 

datos, se efectuó 2 instrumentos que fueron elaborado por Guadalupe y Torres 

(2020), y así se adaptó en el presente estudio, lo cual permitió cuantificar el grado 

de la calidad de servicio percibido por parte de los usuarios, y también medir el 

grado de la satisfacción por parte de los usuarios que acuden a un Municipio, lo 

cual gozan de un constructor de validación, y están ligado de la teoría propuesta 

por Kotler (1997). Los dos instrumentos fueron adaptados por el investigador del 

presente estudio, así mismo fue validado ante el juicio crítico de tres expertos, lo 

cual se determinó la confiabilidad de los instrumentos donde se obtuve un 

resultado alto de confiabilidad, A su vez, para el recojo de la información se hizo 

uso de una muestra representativa con un 95% de confianza, del tipo aleatorio 

simple.  
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 De acuerdo a los estudios previos, se pudo identificar que existen escasos 

estudios a nivel y algunos a nivel nacional sobre la calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en el área urbano y rural de un Municipio, lo cual a partir 

de eso se puede tanto explicar e interpretar los resultados. Por tal motivo frente a 

la deficiencia acerca de la percepción del usuario sobre la calidad de servicio y la 

satisfacción, donde no existen estudios y tampoco aproximación teórica, que 

determinen la relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. 

 Así mismo, respecto a la correlación de las variables de calidad de servicio 

y la satisfacción del usuario (Objetivo general), se encontró que la mayoría 

(63,4%) de usuarios percibieron como regular la calidad de servicio, y a la vez 

consideran que el nivel de la satisfacción es regular. Luego de efectuar el análisis 

mediante la prueba de Tau-b de Kendall se obtuvo un valor de asociación directo 

y alto de 0,809 y una significancia de 0,000, indicando así que la calidad de 

servicio está asociada a la satisfacción del usuario. Por lo cual se aceptó la 

hipótesis de investigación, permitiendo mencionar que, si se brinda una buena 

calidad de servicio, el impacto de ello será que, el servicio se catalogará como un 

criterio positivo de satisfacción para los usuarios. 

 Para Bustamante et al., (2020) hicieron mención de que la calidad se 

define relativamente como concepto por el uso esperado y también lo que se 

percibe del servicio brindado. El usuario en toda institución de servicio tiene la 

ultimas voz de referir si se cumplió con la satisfacción de sus necesidades, si 

acude a un servicio de una institución es porque pide apoyo de algún problema 

que presenta el usuario, y en caso suceda una insatisfacción es debido a que no 

recibió el apoyo adecuado esperado y continuará con la misma necesidad para 

que puedan asistirlo (Torres, 2018). 

 Dicho resultado, guarda similitud con las investigaciones de: Torres (2020), 

Guadalupe, (2020), Ulloa (2019), Paiva (2018), Navarro y lozano (2018), Vargas, 

(2018) todos ellos refieren que la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

que acuden alguna área de un Municipio, se encuentran asociadas. 
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 Del análisis descriptivo del nivel de la calidad de servicio del usuario 

(Objetivo 1), se encontró que la mayoría de usuarios que fluctúan en el área de 

desarrollo urbano y rural del Municipio distrital de Moro (73,4) perciben un nivel 

regular sobre la calidad de servicio, (23,3) perciben un nivel eficiente y el (3,3) 

nivel deficiente.  

 La calidad de servicio se deriva del proceso de evaluación de lo que se 

logra en la comparación de ciertas expectativas de percibir el usuario, o también 

es la forma de diferencia de un servicio brindado que el usuario recibe 

(Guadalupe, 2020). Olvera y Scheler (2009) mencionan que la calidad de servicio 

es esencial para los usuarios y la institución que brinda servicio, lo cual es 

necesario directamente para la persona que tienen trato con el usuario, donde 

tienen el fin de que el usuario perciba en ellos el trato profesional y la seriedad de 

trabajo de la institución. 

 Dichos resultados, se asimilan con los estudios de: Ulloa (2019) encontró 

que la calidad de servicio percibido por los usuarios fue de nivel medio el 47,4%, 

alto el 46,6% y bajo el 6,0%. Sin embargo, no coinciden con el estudio de Poma 

(2020) concluyó que existe un alto grado de servicio de calidad es influyente en la 

satisfacción del usuario. Así mismo Torres (2020) encontró que el grado de la 

calidad de servicio percibido por los usuarios fue alto el 63,7%, medio el 31,3% y 

bajo el 5,0%. También en el estudio de Guadalupe (2020) demostró que la calidad 

de servicio percibido por los usuarios fue de nivel eficiente el 53,3% y regular el 

46,7%. Por otra parte, en el estudio de Paiva (2018) demostró en su resultado que 

la gestión de la calidad de servicio percibido en los usuarios fue deficiente el 

40,0%, bueno el 31,8%, regular el 25,6%, muy bueno y deficiente el 1,0%. 

 Por consiguiente, con respecto a la satisfacción del usuario (Objetivo 2), se 

encontró que, casi en la totalidad de usuarios que acuden al área de desarrollo 

urbano y rural del Municipio distrital de Moro (63,4) perciben un nivel regular de 

satisfacción, mientras (33,3) manifiestan una percepción de nivel bueno sobre la 

satisfacción y (3,3) un nivel malo.   

 Abd-El-Salam, (2016) menciona que, la satisfacción con respecto al 

usuario se debe por la consecuencia que se compara de lo que se percibe de la 



 

 

37 
 

calidad con el desempeño real del servicio brindado al usuario. Según Fernández 

(2020) debe complacerse al usuario ya que es el objeto o razón de una institución 

de servicio, esta satisfacción es debido a la consecuencia que se tiene de 

similitud con lo que se espera y la forma como se brinda el servicio.  

 Con respecto a los estudios con resultados que se asemejan al estudio se 

tiene el de Guadalupe, (2020) en su resultado concluyó que la satisfacción del 

usuario fue de nivel regular el 74,3% y alto el 25,3%. Ulloa (2019) en su resultado 

se encontró que la satisfacción del usuario fue de nivel medio el 51,3%, alto el 

39,7%, bajo el 9,0%. Paiva (2018) se demostró en su resultado que el nivel de la 

satisfacción fue regular el 32,8%, bueno el 24,6%, deficiente el 22,6%, muy 

deficiente el 14,9% y muy bueno el 5,1%. Difiere con el estudio de Torres (2020) 

quien determinó que el grado de la satisfacción del usuario fue alto el 60,0%, 

medio el 35,0% y bajo el 5,0%. Asimismo, Vargas, (2018) en su resultado 

demostró que la satisfacción del usuario fue de nivel alto el 43,3%, bajo el 31,3% 

y medio el 25,4%. 

 Por último, se pretendió determinar la asociación que presenta cada 

dimensión de la calidad de servicio con la variable de satisfacción del usuario 

(Objetivo 3), donde se encontró que el mayor porcentaje fue que el 36,7% que 

perciben como regular a la dimensión de fiabilidad, por lo que consideran que el 

grado de la satisfacción es regular. Además, el 36,7% que perciben como 

deficiente a la dimensión de sensibilidad, y consideran que el nivel de la 

satisfacción es regular. Asimismo, el 63,3% perciben como regular a la empatía, y 

consideran que el nivel de satisfacción es regular. Finalmente, el 43,3% perciben 

como regular a los elementos tangibles, y consideran que el grado de satisfacción 

es regular.  

 Por otro lado, en base al análisis que se realizó por medio de la prueba de 

Tau-b de Kendall, se puede reflejar que la calidad de servicio y sus dimensiones 

(Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles) se asocian 

con la satisfacción del usuario, con una correlación directa y fuerte Fiabilidad 

(0,677), sensibilidad (0,677), seguridad (0,695), empatía (0,871) y moderado los 

elementos tangibles (0,513).  
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Según Duque (2005) refiere que la fiabilidad es la capacidad que tiene una 

institución privada o pública en otorgar un servicio de manera considerable, 

metódica y a la misma segura. Berry y Zeithami (1997) mencionan que la 

sensibilidad es una habilidad de los trabajadores de la institución que aportan en 

dar solución al problema que el usuario está presentando. Duque (2005) refiere 

que la seguridad se deriva de la capacidad que una entidad otorga a un 

consumidor o comensal, manteniendo su bienestar, ofreciéndole además un 

servicio de atención única. También refiere que los elementos tangibles son 

aquellas apreciaciones que se tiene con el servicio brindado por una institución en 

un determinado lugar, es la percepción del usuario de ver el lugar donde recibe su 

atención, la infraestructura del área, los equipos y materiales que tienen, los 

procedimientos realizados y como los trabajadores se ven. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

Primera: Del objetivo general, se concluye que existe una relación de intensidad 

media alta y con dirección positiva (Rho= .810) y una significancia (.000 < 

.050) entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de 

Desarrollo Urbano y Rural de la Municipalidad Distrital de Moro, 2022. 

Segunda: Se determinó que el nivel de la calidad de servicio percibido por el 

usuario del área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de 

Moro, es regular con un 73.4%. 

Tercera: Se determinó que el nivel de satisfacción percibido por el usuario del 

área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro, es 

regular con un 63.4%. 

Cuarta: De acuerdo a la dimensión fiabilidad, se obtuvo un coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman de, .710, de intensidad alta y con 

dirección positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyó 

que, la fiabilidad se relaciona significativa y directamente con la satisfacción 

del usuario del área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital 

de Moro, 2022. 

Además, para la dimensión sensibilidad, se obtuvo un coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman de, .716, de intensidad alta y con dirección positiva, 

con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyó que, la sensibilidad se 

relaciona significativa y directamente con la satisfacción del usuario del 

área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro, 

2022. 

Asimismo, para la dimensión seguridad, se obtuvo un coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman de, .713, de intensidad alta y con dirección positiva, 

con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyó que, la seguridad se 

relaciona significativa y directamente con la satisfacción del usuario del 

área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital de Moro, 

2022. 
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De esa manera, para la dimensión empatía, se obtuvo un coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman de, .872, de intensidad alta y con 

dirección positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyó 

que, la empatía se relaciona significativa y directamente con la satisfacción 

del usuario del área de desarrollo urbano y rural de la Municipalidad distrital 

de Moro, 2022. 

Finalmente, para la dimensión elementos tangibles, se obtuvo un coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman de, .533, de intensidad moderada y con 

dirección positiva, con una significancia de (.000 < .050). Y se concluyó 

que, los elementos tangibles se relacionan significativa y directamente con 

la satisfacción del usuario del área de desarrollo urbano y rural de la 

Municipalidad distrital de Moro, 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Se sugiere al gerente de la Municipalidad distrital de Moro lo siguiente: 

Primera: Evaluar y proponer parámetros de calidad de servicio a brindar en la 

Municipalidad distrital de Moro, de manera consensuada entre los 

diferentes niveles de la entidad pública, en la que se deba incluir la 

participación total de los colaboradores, para poder garantizar y ofrecer 

una óptima satisfacción del usuario. 

Segunda: Realizar capacitaciones a los funcionarios públicos involucrados, en 

materia de calidad de servicio y las contribuciones que ofrece en la 

satisfacción de los usuarios y toma de decisiones efectiva, de modo que 

se fortalezca las competencias laborales, se puedan revolver 

inconvenientes presentados en la entidad y se plasmen en la atención 

hacia el usuario, ofreciéndoles facilidades de acceso o de aquello que 

deseen solicitar. 

Tercera: Ejercer una labor de forma articulada entre los funcionarios públicos y 

jefes de área, en el que todos manejen y se difunda una sola información, 

mediante reuniones, exposiciones y afiches informativos, con la intención 

de impartir dicha información a todos los usuarios de manera homogénea, 

y poder asegurar una buena calidad de servicio. 

Cuarta: Establecer y brindar cuestionarios concisos y claros acerca de 

satisfacción, donde los usuarios puedan brindar sus opiniones referentes 

a la calidad de servicio que se percibe, y basado en los resultados 

obtenidos se podrán diseñar e implementar estrategias, los cuales 

reforzarán de manera positiva la satisfacción del usuario.  

Quinta: Proponer y difundir consorcios en el área de investigación, tanto internos 

como externos de la municipalidad distrital, en temas de calidad de 

servicio enfocadas en el usuario, a fin de que se promuevan futuras 

investigaciones considerando otros aspectos que permitan a la entidad 

incrementar el nivel de calidad de servicio que ofrecen.
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables  

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Numero de 

ítems 
Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio 

Según Zeithaml & 
Berry (1992) 
citado en Dávila y 
Flores (2017) 
mencionan que la 
calidad de servicio 
se basa en el 
acercamiento del 
servicio que 
ofrece la 
institución y lo 
solicitado por el 
usuario, esto dado 
en la percepción y 
realidad, aquí el 
usuario observa 
todos los sucesos 
apoyándose en la 
comparación de 
su expectativa 
que tiene del 
concepto servicio. 

La calidad del 
servicio se 
midió de forma 
ordinal, donde 
se aplicó un 
cuestionario con 
18 ítems, 
dividido en las 
dimensiones de 
fiabilidad, 
sensibilidad, 
seguridad, 
empatía y 
elementos 
tangibles. 

Fiabilidad 
Tiempo en la Atención 1 y 2 

Escala ordinal 
 

Calidad de 
servicio: 

Bueno: 49.72 
Regular: 25-

48 
Malo: 0-24 

Disponibilidad en la 
atención 

3 y 4 

Sensibilidad 
Información en la atención 5 y 6 

Disposición en la atención 7 y 8 

Seguridad 

Confianza al momento de 
la atención 

9 y 10 

Conocimiento al momento 
de la realización de los 
tramites 

11 

Empatía 
Buena actitud de 
colaboración durante la 
administración 

12, 13 y 14 

Elementos 
tangibles 

Aquello que no debe es 
entregado de manera 
física, pero que sirve para 
brindar un buen servicio. 

15, 16, 17 y 
18 
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Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Numero de 

ítems 
Escala de 
medición 

Satisfacción 
del usuario  

Según Oliver (2009), 
refiere que la 
satisfacción se 
origina en el 
sentimiento de 
bienestar de haber 
logrado algo que 
cubren la necesidad 
del usuario, su 
estado mental se 
inclina hacia el 
servicio esperado, 
donde compara el 
servicio 
respondiendo a sus 
expectativas y 
necesidades. 

La satisfacción del 
usuario se medirá 
ordinalmente por 
medio de un 
cuestionario de 20 
ítems, lo cual se 
dividió en 5 
dimensiones como 
es la distribución de 
las oficinas, confort 
de las oficinas, 
distribución de las 
áreas comunes, 
distribución de las 
áreas 
complementarias y 
mantenimiento. 
 

Calidad 
funcional 
percibida 

Solución de queja, 
servicio esperado, servicio 
satisfecho y personal con 
conocimiento. 

1, 2, 3 y 4 

Escala ordinal 
 

Satisfacción 
del usuario : 
Alto: 54-80 

Medio: 27-53 
Bajo: 0-26 

Calidad 
técnica 

percibida 
 

Tiempo necesario para 
absolver su necesidad y 
servicio conforme 

5, 6, 7 y 8 

Valor 
percibido 

 

Transmite confianza, 
precios adecuados y 
solución de problemas 

9, 10, 11 y 12 

Confianza 
 

No cometer errores, 
preocupación por la 
necesidad del usuario. 

13, 14, 15 y 
16 

Expectativa 
 

. Servicios adaptados, 
atención personalizada y 
personal preparada. 

17, 18, 19 y 
20 

 

 



 

 

 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 

Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro” 

 

Estimado(a) Usuarios del Distrito de Moro: 

La presente encuesta se elaboró con la finalidad de desarrollar la investigación 

titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de desarrollo urbano y 

rural de la Municipalidad de Moro, 2022”. Por ello, con el mayor respeto les presento 

una serie de preguntas orientadas a medir la calidad de servicio de los usuarios en la 

Municipalidad de Moro; con las alternativas del 1 al 5, por lo que se sugiere responder 

lo más honestamente posible. 

 

Instrucciones. A continuación, se presenta una serie de preguntas orientadas a medir 

la calidad de servicio, donde debe responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a 

la siguiente escala de frecuencia: 

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre  

 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

 

N Dimensión fiabilidad 

N
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1 ¿Los trabajadores de la Municipalidad, cuando 

prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumple? 

     

2 ¿Cuándo usted tiene un problema, los 

trabajadores de la municipalidad muestran un 

sincero interés en resolverlo? 

     

3 ¿Los trabajadores de la municipalidad 

desempeñan bien su servicio brindado? 

     

4 ¿Los trabajadores de la municipalidad 

proporcionan bien sus servicios en el momento 

que prometen hacerlo? 

     

 Dimensión sensibilidad       

5 ¿La gestión municipal actual les informa a los 

usuarios las mejoras de los servicios? 

     



 

 

 
 

6 ¿Los trabajadores de la municipalidad brindan un 

servicio de acuerdo a las necesidades de los 

usuarios? 

     

7 ¿Los trabajadores de la municipalidad muestran 

disposición para brindar servicio rápido? 

     

8 ¿La gestión municipalidad realiza encuesta de 

satisfacción a los usuarios? 

     

 Dimensión seguridad       

9 ¿Siente seguridad al momento de realizar un 

trámite en la municipalidad? 

     

10 ¿Los trabajadores de la municipalidad le 

transmiten confianza para realizar los trámites? 

     

11 ¿Los trabajadores de la municipalidad poseen los 

conocimientos necesarios para resolver sus 

inquietudes y sus problemas? 

     

 Dimensión empatía       

12 ¿Los trabajadores de la municipalidad brindan una 

atención individualizada hacia los usuarios? 

     

13 ¿Siente que los trabajadores de la municipalidad 

comprenden sus problemas y ayudan a 

resolverlos? 

     

14 ¿Siente que los trabajadores de la municipalidad 

tienen habilidad para atender las necesidades de 

sus usuarios? 

     

 Dimensión elementos tangibles       

15 ¿Los equipos que utilizan los trabajadores de la 

municipalidad son modernos? 

     

16 ¿La distribución física de los ambientes de la 

municipalidad son adecuados? 

     

17 ¿Los trabajadores de la municipalidad utilizan su 

uniforme de manera apropiada? 

     

18 ¿Los materiales de la municipalidad en el ámbito 

informativo y de servicios son adecuados? 

     

 

¡Muchas gracias por su colaboración! 



 

 

 
 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro” 

Autor original: Villanueva Valverde, Jhon Jairo (2022) 

Nombre 
instrumento 
original 

Escala valorativa “calidad de servicio de la Municipalidad de Moro” 

Dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía, elementos tangibles 

N° de ítems 18 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre 

Ámbito de 
aplicación: 

Municipalidad Distrital de Moro 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Cinco minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Describir la calidad de servicio del usuario en el área de desarrollo 

urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de 3 expertos con grado de 

doctor y maestros. Calificando como aplicable al instrumento. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de 

Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad alto (Alfa = 

0,857) 

Unidades de 
información: 

Usuarios de la Municipalidad Provincial de Moro 

Organización: Dimensiones     –       N° de preguntas 
Fiabilidad                  (1 – 4)  
Sensibilidad              (5 – 8) 
Seguridad                 (9 – 11) 
Empatía                    (12 – 14) 
Elementos tangibles (15 - 18)  

Niveles /Valores 

finales 

Bueno   : 49 - 72 

Regular : 25 - 48 

Malo      : 0 - 24 



 

 

 
 

Escala valorativa “Satisfacción del usuario de la Municipalidad de Moro” 

 

Estimado(a) Usuarios del Distrito de Moro: 

La presente encuesta se elaboró con la finalidad de desarrollar la investigación 

titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de desarrollo urbano y 

rural de la Municipalidad de Moro, 2022”. Por ello, con el mayor respeto les presento 

una serie de preguntas orientadas a medir la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad de Moro; con las alternativas del 1 al 5, por lo que se sugiere responder 

lo más honestamente posible. 

 

Instrucciones. A continuación, se presenta una serie de preguntas orientadas a medir 

la calidad de servicio, donde debe responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a 

la siguiente escala de frecuencia: 

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre  

 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

 

N Dimensión calidad funcional percibida 
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1 Cree usted que el personal de la Municipalidad ha 

solucionado satisfactoriamente sus quejas. 

     

2 Cree usted que la Municipalidad da el servicio que usted 

espera. 

     

3 Cree usted que el personal de la Municipalidad conoce 

los intereses y necesidades de sus usuarios. 

     

4 Cree usted que la Municipalidad presta un servicio 

satisfactorio en comparación con otras municipalidades. 

     

 Dimensión calidad técnica percibida        

5 Opina usted que la calidad de los servicios prestados en 

la Municipalidad al usuario es excelente. 

     

6 Opina usted que el personal de la Municipalidad le da el 

tiempo necesario para absolver su necesidad. 

     

7 Opina usted que hay mejoras en el servicio brindado en 

la Municipalidad.  

     



 

 

 
 

8 Opina usted que recibe un buen trato por parte del 

personal de la Municipalidad  

     

 Dimensión valor percibido       

9 Percibe usted que tiene confianza en la Municipalidad      

10 Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al 

servicio prestado por la Municipalidad 

     

11 Percibe usted que cuando se le presento un problema o 

inconveniente con los servicios prestados en la 

Municipalidad, mostro un interés por resolverlo. 

     

12 Percibe usted que el personal de la Municipalidad valora 

el tiempo que usted invierte para realizar sus trámites. 

     

 Dimensión empatía       

13 Piensa usted que el personal de la Municipalidad le trata 

con confianza. 

     

14 Piensa usted que el personal de la Municipalidad 

desconfiado de los documentos que usted ha presentado 

al realizar algún trámite. 

     

15 Piensa usted que la Municipalidad se preocupa por las 

necesidades de sus usuarios. 

     

16 Piensa usted que el personal de la Municipalidad cumple 

con el servicio que promete. 

     

 Dimensión expectativa       

17 Considera usted que el servicio que ofrece en la 

Municipalidad se adapta a sus necesidades como 

usuario. 

     

18 Considera usted que el personal de la Municipalidad es 

claro en explicarle o brindarle la información solicitada. 

     

19 Considera usted que el personal de la Municipalidad 

posee los conocimientos acerca de los servicios 

prestados. 

     

20 Considera usted que el personal de la Municipalidad 

simplifica los trámites de acuerdo a su necesidad 

     

 

¡Muchas gracias por su colaboración! 



 

 

 
 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

de Moro” 

Autor original: Villanueva Valverde, Jhon Jairo (2022) 

Nombre 

instrumento 

original 

Escala valorativa “satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

de Moro” 

Dimensiones: Calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor 

percibido, confianza, expectativa 

N° de ítems 18 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: a veces, 4: Casi siempre, 5: Siempre 

Ámbito de 

aplicación: 

Municipalidad Distrital de Moro 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Cinco minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Identificar la satisfacción del usuario en el área de desarrollo 

urbano y rural de la Municipalidad Distrital de Moro - Ancash, 2022 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de 3 expertos con grado de 

doctor y maestros. Calificando como aplicable al instrumento. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa de 

Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad alto (Alfa = 

0,870) 

Unidades de 

información: 

Usuarios de la Municipalidad Provincial de Moro 

Organización: Dimensiones                                –       N° de preguntas 

Calidad funcional percibida                  (1 – 4)  

Calidad técnica percibida                     (5 – 8) 

Valor percibido                                     (9 – 12) 

Confianza                                             (13 – 16) 

Expectativa                                           (17 – 20) 

Niveles /Valores 

finales 

Alto   : 54 – 80  

Medio : 27 – 53  

Bajo      : 0 – 26  



 

 

 
 

Anexo 3. Validez y confiabilidad 

Certificado de validez de contenido del instrumento 

 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 

 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 
 

Análisis de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

 
Escala valorativa "Calidad de servicio" Escala valorativa "Satisfacción de los usuarios" 

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 

2 3 3 2 3 2 3 2 0 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 1 3 1 3 2 2 3 2 3 2 2 

3 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 

4 3 4 2 3 3 3 3 0 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 

5 0 1 1 1 1 1 2 0 0 1 1 0 1 0 0 0 0 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 0 1 1 1 2 1 

6 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 2 3 

7 2 2 3 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 

8 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 

9 4 4 3 3 3 1 4 0 3 3 3 4 4 4 0 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 

10 1 4 4 3 1 2 1 0 4 3 3 2 3 3 2 1 3 2 2 1 2 1 2 1 3 4 2 2 4 2 3 1 1 3 1 3 3 2 

 

Escala Valorativa “Calidad de servicio” Escala valorativa “Satisfacción de los usuarios” 

Alfa de Cronbach Número de elementos Alfa de Cronbach Número de elementos 

0,931 18 0,948 20 

 

Interpretación. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto (0.931) y muy 

alto (0,948) respectivamente.  



 

 

 
 

Anexo 4. Autorización de la entidad donde se aplicó la investigación 



 

 

 
 

Anexo 5. Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones



 

 

 
 

Anexo 6. Base de datos de las puntuaciones 

 
ESCALA VALORATIVA “CALIDAD DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO” 

N° P1 P2 P3 P4 sub total P5 P6 P7 P8 sub total P9 P10 P11 sub total P12 P13 P14 sub total P15 P16 P17 P18 sub total total interpretación 

1 2 2 3 2 9 2 3 3 2 10 2 3 3 8 2 2 2 6 2 2 2 3 9 43 R 

2 3 3 2 3 11 2 3 2 0 7 3 2 3 8 3 2 3 8 3 3 3 2 11 43 R 

3 2 2 2 3 9 1 2 3 2 8 2 2 2 6 2 2 3 7 2 2 3 3 10 40 R 

4 3 4 2 3 12 3 3 3 0 9 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 2 10 49 R 

5 0 1 1 1 3 1 1 2 0 4 0 1 1 2 0 1 0 1 0 0 0 1 1 11 D 

6 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 2 2 3 7 2 2 3 7 2 3 3 3 11 46 R 

7 2 2 3 2 9 2 3 3 2 10 1 2 3 6 2 2 3 7 2 2 2 2 8 40 R 

8 1 2 1 2 6 2 1 2 2 7 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 2 8 32 R 

9 4 4 3 3 14 3 1 4 0 8 3 3 3 9 4 4 4 12 0 3 3 2 8 51 E 

10 1 4 4 3 12 1 2 1 0 4 4 3 3 10 2 3 3 8 2 1 3 2 8 42 R 

11 1 2 2 2 7 2 1 1 1 5 3 2 3 8 3 2 2 7 0 0 0 2 2 29 R 

12 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 3 12 58 E 

13 2 0 1 1 4 0 0 2 3 5 0 1 1 2 1 2 2 5 2 2 3 2 9 25 R 

14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 3 3 11 61 E 

15 2 2 3 3 10 1 2 2 1 6 2 2 2 6 2 2 2 6 1 1 2 2 6 34 R 

16 2 2 2 3 9 1 1 2 2 6 2 2 2 6 2 2 3 7 2 2 2 2 8 36 R 

17 1 2 1 2 6 2 1 2 0 5 2 2 3 7 2 2 3 7 0 0 1 1 2 27 R 

18 2 2 2 3 9 1 2 2 0 5 2 2 2 6 2 2 2 6 1 1 0 2 4 30 R 

19 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 3 4 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 55 E 

20 2 3 2 2 9 3 2 2 0 7 2 3 2 7 3 2 3 8 1 2 3 2 8 39 R 

21 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 2 2 3 7 2 2 3 7 2 3 3 3 11 46 R 

22 2 2 3 2 9 2 3 3 2 10 1 2 3 6 2 2 3 7 2 2 2 2 8 40 R 

23 1 2 1 2 6 2 1 2 2 7 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 2 8 32 R 

24 4 4 3 3 14 3 1 4 0 8 3 3 3 9 4 4 4 12 0 3 3 2 8 51 E 

25 1 4 4 3 12 1 2 1 0 4 4 3 3 10 2 3 3 8 2 1 3 2 8 42 R 

26 1 2 2 2 7 2 1 1 1 5 3 2 3 8 3 2 2 7 0 0 0 2 2 29 R 

27 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 3 12 58 E 

28 2 0 1 1 4 0 0 2 3 5 0 1 1 2 1 2 2 5 2 2 3 2 9 25 R 

29 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 4 11 3 3 3 9 2 3 3 3 11 61 E 

30 2 2 3 3 10 1 2 2 1 6 2 2 2 6 2 2 2 6 1 1 2 2 6 34 R 



 

 

 
 

 
ESCALA VALORATIVA “SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORO” 

N° P1 P2 P3 P4 sub total P5 P6 P7 P8 sub total P9 P10 P11 P12 sub total P13 P14 P15 P16 sub total P17 P18 P19 P20 sub total total interpretación 

1 2 2 2 3 9 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 2 2 3 3 10 49 R 

2 3 3 2 2 10 3 2 2 2 9 3 1 3 1 8 3 2 2 3 10 2 3 2 2 9 46 R 

3 2 2 2 3 9 2 2 2 3 9 2 2 2 3 9 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 46 R 

4 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 63 B 

5 2 2 2 1 7 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 2 1 0 1 4 1 1 2 1 5 25 M 

6 2 3 3 2 10 2 3 3 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 2 12 3 2 2 3 10 56 B 

7 2 2 2 2 8 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 2 2 3 9 46 R 

8 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 1 2 6 2 2 2 2 9 1 2 2 2 7 37 R 

9 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 4 3 2 2 11 3 3 3 3 12 62 B 

10 2 1 2 1 6 2 1 3 4 10 2 2 4 2 10 3 1 1 3 8 1 3 3 2 9 43 R 

11 1 2 2 2 7 1 1 1 3 6 2 3 2 2 9 2 2 0 2 6 2 2 2 2 8 35 R 

12 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 2 3 3 12 3 2 4 4 13 2 4 4 3 13 64 B 

13 2 1 1 2 6 1 2 1 1 5 2 3 2 2 9 2 2 1 1 6 1 1 2 1 5 31 R 

14 3 2 3 4 12 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 70 B 

15 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 1 7 38 R 

16 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 1 2 2 6 2 1 1 1 5 32 R 

17 2 2 1 2 7 1 2 1 3 7 2 2 3 1 8 2 2 2 1 7 2 2 1 2 7 36 R 

18 0 1 2 2 5 1 2 2 2 7 1 1 2 1 5 2 2 2 2 8 2 2 2 1 7 32 R 

19 3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 60 B 

20 2 2 1 2 7 1 2 1 3 7 3 3 2 2 10 2 3 2 2 9 1 2 1 3 7 40 R 

21 2 3 3 2 10 2 3 3 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 2 12 3 2 2 3 10 56 B 

22 2 2 2 2 8 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 2 2 3 9 46 R 

23 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 1 2 6 2 2 2 2 9 1 2 2 2 7 37 R 

24 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 4 3 2 2 11 3 3 3 3 12 62 B 

25 2 1 2 1 6 2 1 3 4 10 2 2 4 2 10 3 1 1 3 8 1 3 3 2 9 43 R 

26 1 2 2 2 7 1 1 1 3 6 2 3 2 2 9 2 2 0 2 6 2 2 2 2 8 35 R 

27 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 2 3 3 12 3 2 4 4 13 2 4 4 3 13 64 B 

28 2 1 1 2 6 1 2 1 1 5 2 3 2 2 9 2 2 1 1 6 1 1 2 1 5 31 R 

29 3 2 3 4 12 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 70 B 

30 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 1 7 38 R 

 


