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RESUMEN 

Esta investigación tuvo como propósito determinar cómo se relacionan la 
calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 
Distrital de Punchana 2025. El estudio fue de tipo básico, de diseño no 
experimental, transversal. Para la muestra se tomó al total de la población que 
fue de 80 usuarios. En los resultados, en la variable calidad de servicios, el 
13,8% respondió que es malo y el 51,2% afirmo que es bueno. Sobre la 
variable satisfacción del usuario, el 10,0% proporciono una respuesta que es 
malo, en consecuencia, el 51,2% manifestó que es bueno. Asimismo, la 
prueba de chi-cuadrado arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05, lo que 
indica que existe una relación directa entre la calidad de servicios públicos y 
satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 

Palabras clave: Calidad de servicios, satisfacción del usuario, Fiabilidad, 

Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Empatía, Valor 

percibido, Confianza, Cumplimiento de expectativa. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to determine how the quality of public 
services and user satisfaction are related in the District Municipality of 
Punchana 2025. The study was a basic, non-experimental, cross-sectional 
design. The sample was taken from the total population of 80 users. In the 
results, in the variable quality of services, 13.8% responded that it was bad 
and 51.2% said it was good. On the user satisfaction variable, 10.0% gave a 
response that it was bad, while 51.2% said it was good. Likewise, the chi-
square test yielded a significance value of 0.000<0.05, which indicates that 
there is a direct relationship between the quality of public services and user 
satisfaction in the District Municipality of Punchana 2025. 

 

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, security, tangible 

elements, responsiveness, empathy, perceived value, trust, fulfillment of 

expectations.
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INTRODUCCIÓN 

A nivel mundial, las municipalidades enfrentan múltiples desafíos que son 

cruciales al tratar de cubrir las demandas de la gente. En este escenario, en 20 

de 28 naciones que se sumergen en el Edelman Trust Barometer, la fe en los 

gobiernos se desvanece por debajo del 50%. En 2018, la ONG para la 

Cooperación y el Desarrollo Económico, CAF – Banco de Desarrollo de 

Latinoamérica y la Comisión Económica para América Latina y El Caribe, reveló 

que tres de cada cuatro latinoamericanos tienen escasa o nula confianza en sus 

gobiernos, mientras que más del 80% piensa que la corrupción es una sombra 

omnipresente en las entidades gubernamentales. Además, un estudio del 

Instituto Brasileño de Economía de la Fundación Getulio Vargas reveló que, entre 

enero y abril del 2022, al igual que otros países del continente, nuestra nación 

experimentó una merma en la confianza en el gobierno del 19%, situándonos 

como el cuarto país en la región en este sentido (Arriola, 2023). 

En este contexto, en el país limítrofe con Ecuador, específicamente en una 

investigación llevada a cabo en la población del Cantón Baba, se pudo constatar 

que, de la totalidad de encuestados, un 44.01% expresaron su descontento con 

la calidad de los servicios municipales, mientras que un 38.73% manifestaron 

que los servicios municipales son aceptables. Esta percepción negativa podría 

estar relacionada con la falta de una adecuada prestación de servicios de 

limpieza por parte de las autoridades municipales, la falta de consideración de la 

seguridad ciudadana como una prioridad, la ineficacia y falta de eficiencia en la 

ejecución de sus labores administrativas, así como la falta de atención al 

desarrollo urbano por parte de las mismas (Carpio, 2020). 

A nivel nacional, según los datos proporcionados por el Instituto Nacional de 

Estadística e Informática, se ha identificado la presencia de un total de 195 

Municipalidades Provinciales, así como 1,643 Municipalidades Distritales y 2,256 

Municipalidades de Centros Poblados en el territorio peruano que se ven 

afectadas por esta problemática en particular (INEI, 2013). En esta concepción, 

se identifican numerosas carencias en las zonas remotas que cuentan con 

escasos recursos económicos, así como con un equipo de trabajo sin la 
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formación adecuada en materia de administración pública, lo cual provoca 

descontento entre los habitantes locales (Cabrera, 2024). 

En esta misma línea, en la región de la sierra selva de nuestro país, 

específicamente en la provincia de Huánuco, se han registrado un considerable 

número de quejas dirigidas a las autoridades locales. Destaca la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, la cual ha recibido un total de 153 quejas, seguida por la 

Municipalidad Distrital de Amarilis, con un registro de 82 quejas. Asimismo, la 

Municipalidad Provincial de Ambo ha sido objeto de 49 quejas, mientras que la 

Municipalidad Provincial de Pachitea ha acumulado 24 quejas. Por último, la 

Municipalidad Provincial de Huacaybamba ha sido mencionada en 22 quejas. Es 

importante destacar que el 38.4% de estas quejas se relacionan con la deficiente 

calidad de los servicios municipales ofrecidos (Defensoría del Pueblo- Perú, 

2022). 

A nivel local, en este año, la Municipalidad Distrital de Punchana se enfrenta a 

este fenómeno, enfrentando ciertos obstáculos al recibir a sus ciudadanos para 

realizar trámites, como la larga espera que oscila entre 15 y 20 minutos, donde 

los ciudadanos se ven obligados a permanecer inmóviles debido a la carencia 

de asientos en los intervalos de espera, debido a la falta de un entorno 

acondicionado para recibir a los visitantes. Sin embargo, esta institución carece 

de la tecnología necesaria para generar una mayor felicidad en sus visitantes. 

Además, el equipo de trabajo rara vez recibe la formación necesaria para su 

puesto, lo que desencadena una baja motivación en ellos. Además de lo ya 

mencionado, en ciertas ocasiones, individuos inexpertos son destinados a 

ocupar un puesto laboral, lo que convierte su interacción con la gente en una 

sinfonía de indiferencia. En última instancia, la atención es única en ventanilla, 

es decir, no se pueden crear o gestionar documentos mediante herramientas 

digitales como la web o el teléfono, aunque, debido a la pandemia, los servidores 

públicos están considerando su implementación con prontitud. 

Por consiguiente, esta investigación se propone a modo de problema general, 

cómo se relacionan la calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. Teniendo como problemas 

específicos, cómo se relacionan la fiabilidad y satisfacción del usuario en la 
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Municipalidad, cómo se relacionan la seguridad y satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Distrital de Punchana 2025, cómo se relacionan los elementos 

tangibles y satisfacción del usuario en la Municipalidad, cómo se relacionan la 

capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025, cómo se relacionan la empatía y satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

El objetivo principal de esta investigación es, determinar cómo se relacionan la 

calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025. Los objetivos específicos son, determinar cómo se 

relacionan la fiabilidad y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025, determinar cómo se relacionan la seguridad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad, determinar cómo se relacionan los elementos 

tangibles y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 

2025, determinar cómo se relacionan la capacidad de respuesta y satisfacción 

del usuario en la Municipalidad, determinar cómo se relacionan la empatía y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.  

La presente investigación fue importante, ya que ofreció bases teóricas robustas 

que permitieron avanzar en el estudio y enriquecer el saber en la gestión pública 

y la vivencia del cliente. Esta investigación se enfocó en perfeccionar la vivencia 

del ciudadano, maximizar el uso de recursos escabrosos, promover la 

implicación ciudadana y apoyar decisiones acertadas en la administración local. 

Se considera su importancia para enfrentar retos particulares en la atención de 

servicios públicos y robustecer la conexión entre el gobierno local y la sociedad. 

Este estudio se enfocó en elevar la vivencia del ciudadano, perfeccionar la 

distribución de recursos escasos, promover la implicación ciudadana y apoyar 

decisiones estratégicas en la administración local. Asimismo, se compromete a 

fomentar la claridad y la transparencia, al mismo tiempo que estableció un pilar 

de referencia para futuras investigaciones y prácticas más efectivas en la gestión 

municipal. 
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Finalmente, en lo que respecta a la estructura, se presenta de la siguiente 

manera: el primer capítulo trata sobre el marco teórico y examina el concepto de 

las variables. El segundo capítulo expone sus hipótesis y variables; el tercero 

detalla la metodología utilizada en la investigación, incluyendo la población, la 

muestra y los métodos de recolección de datos. El cuarto capítulo revela los 

resultados obtenidos y su análisis; el quinto capítulo incluye la discusión sobre 

esos hallazgos relacionados con los objetivos propuestos. Finalmente, el sexto 

capítulo presenta propuestas. Para concluir, se incorporan las conclusiones junto 

con las recomendaciones generadas por esta investigación. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1. Antecedentes  

A nivel internacional, al transcurso del 2024, se condujo un estudio de 

diseño no experimental y transversal, descriptiva, de enfoque cuantitativa. 

Abarcando por muestra a 144 clientes. Para analizar la calidad del servicio 

y su incidencia en la satisfacción de los usuarios en la ventanilla universal 

de la empresa pública Autoridad de Tránsito Municipal de Guayaquil El 

estudio de los resultados indica que la diferencia media entre las 

expectativas y las percepciones de los usuarios en relación a la calidad 

del servicio es de -0.56, lo que evidencia un grado de descontento 

significativo. De los 22 factores evaluados en los procedimientos de 

administración de infracciones y servicios viales, 19 muestran diferencias 

negativas, lo que señala un rendimiento inferior a las expectativas. La 

diferencia más significativa (-0.82) se halla en el punto vinculado a la 

dimensión de seguridad, concretamente en el apoyo institucional 

proporcionado a los empleados para el desempeño de sus 

responsabilidades. Se deduce que, de acuerdo con la visión de los 

usuarios, la calidad del servicio debe potenciar en particular las 

dimensiones de seguridad, confiabilidad y capacidad de respuesta. 

(Holguín & Escobar, 2024). 

En 2022, se efectuó un estudio de enfoque cuantitativo, descriptiva y 

correlacional. La población objeto de estudio en esta investigación es una 

entidad pública: la Agencia de Registro Civil Latacunga. Dicha institución 

ofrece sus servicios a toda la ciudadanía, y como punto de referencia se 

usará a los habitantes de Latacunga, que pertenece a la provincia de 

Cotopaxi. Que, de acuerdo con el INEC, hay 170.489 individuos activos 

para llevar a cabo gestiones en el registro civil. Se utilizó el test de chi 

cuadrado para examinar la correlación entre las variables. Los hallazgos 

del sondeo realizado en la Agencia del Registro Civil de Latacunga, 

utilizando el modelo SERVQUAL en la dimensión de Elementos Tangibles, 

señalan que el 54.8% de los usuarios manifiesta satisfacción, el 23.4% 

manifiesta insatisfacción, el 9.6% manifiesta estar muy satisfecho y el 
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8.6% manifiesta no estar satisfecho o insatisfecho. La mayoría tiene una 

visión favorable acerca de los entornos e instalaciones. Se deduce que 

existe una correlación significativa y alta entre las variables, lo que indica 

que los avances en infraestructura pueden impactar en la percepción de 

satisfacción de los usuarios, posibilitando a las entidades mejorar la 

calidad del servicio (Corrales, 2022). 

A nivel nacional, al transcurso del 2024, se estableció una estudio 

cuantitativo, no experimental con corte transversal, del tipo aplicado 

además correlacional. Incluyendo por muestra a 378 individuos. Para 

determinar la relación existente entre la calidad de servicios públicos y la 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Provincial de Huánuco-2023. 

El estudio estadístico efectuado a través del coeficiente de correlación de 

Spearman resultó en un valor de r = 0.678, lo que señala una correlación 

positiva de magnitud moderada entre las variables en investigación: 

administración de servicios públicos y satisfacción del cliente. El test de 

significancia resultó en un valor de p = 0.000, inferior al nivel de α = 0.05, 

lo que habilita la afirmación de que la correlación tiene significación 

estadística. Así pues, se deduce la presencia de cierta correlación 

moderada y relevante entre ambas variables (Cabrera, 2024). 

En 2024, se aplicó un estudio cuantitativa de diseño aplicada de carácter 

correlacional, transversal,  abarcando por población a 18,836 clientes, y 

por muestra a 96. A razón de determinar la relación entre la calidad de 

servicio en la satisfacción de los usuarios en una municipalidad de 

Arequipa, año 2023. Aquellos hallazgos revelaron la distribución de 95 

clientes atendidos. En la muestra, el 47.4% de los usuarios son varones 

(45 personas), mientras que el 52.6% corresponde a mujeres (50 

personas). Los porcentajes válidos muestran una leve prevalencia entre 

las mujeres. El coeficiente R2 es de 0.015. El estudio revela una 

correlación positiva y de relevancia estadística, con un coeficiente de 

correlación de 0.672 (Terrazas, 2024). 
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En 2023, se efectuó un estudio de carácter aplicado, correlacional, 

correlacional-transversal de enfoque cuantitativo. Incluyendo por 

población a 140,679 individuos. Para determinar la influencia de los 

factores de la calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios de una 

Municipalidad de Lima Metropolitana, a través de un análisis de la relación 

de la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de dicho servicio. 

Los datos recolectados indican que el 71,8% de los usuarios valoró el 

servicio recibido como de alta calidad, el 27,7% como de media, y 

únicamente el 0,5% como de baja calidad. El valor de Rho = 0.623 señala 

una correlación moderadamente positiva y de relevancia estadística entre 

las dos variables. Ya que el valor de significancia satisface los criterios 

estadísticos, se descarta la hipótesis nula y se adopta la hipótesis 

alternativa, determinando que un incremento en la calidad del servicio 

municipal se refleja en un aumento en la satisfacción del usuario. La 

valoración de la calidad mediante sus cinco dimensiones evidencia su 

efectividad como indicador de la satisfacción (Arriola, 2023). 

En 2022, se condujo un estudio cuantitativo, tipo aplicada, nivel 

descriptivo-correlacional, de diseño no experimental y corte transversal. 

Comprendiendo por población a 1000 clientes y por muestra a 280. A 

razón de establecer la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de los usuarios de una municipalidad distrital de Huancayo, 2021. La 

información indica que cerca del 70% de los usuarios consideran la 

calidad del servicio como deficiente o regular, mientras que el 77% 

considera que su satisfacción tras los trámites es igual de deficiente o 

regular. La conclusión principal indica una correlación moderadamente 

positiva entre ambas variables, con un coeficiente de Spearman de 0,428, 

en el distrito municipal (Roncal, 2022). 

En 2021, se estableció un estudio de naturaleza no experimental-

transversal y nivel correlacional-descriptiva. Abarcando por población el 

total de usuarios del municipio y por muestra a 86 usuarios. Para 

determinar la forma en que la Calidad de los Servicios Públicos influye en 

la satisfacción de los usuarios en tiempo de pandemia en la Municipalidad 
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Distrital de Santa María En cuanto a la calidad de los servicios, el 60.5% 

de los participantes en la encuesta consideró que la confiabilidad se 

encuentra en un nivel medio; el 50% valoró la capacidad de respuesta en 

un nivel positivo, y el 50% restante en un nivel medio. El 53.3% valoró la 

empatía del personal en un nivel medio. En el Distrito Municipal de Santa 

María, el 55.8% de los participantes en la encuesta indicaron un nivel 

medio en su percepción de calidad. En lo que respecta a la satisfacción, 

el 54.7% de los usuarios manifestó una satisfacción regular en relación a 

la higiene y limpieza, mientras que el 26.7% la catalogó como regular en 

términos de seguridad ciudadana; el 40.7% expresó una gran satisfacción 

con las obras públicas, y el 32.8% reportó una gran satisfacción global. El 

test de Rho de Spearman sostuvo que hay una correlación 

estadísticamente relevante entre la calidad de los servicios y la 

satisfacción de los usuarios (Collantes, 2021). 

A nivel local, durante el 2022, se condujo un estudio de tipo descriptiva – 

correlacional además del diseño no experimental, para la cual se tomó 

una muestra de 294 usuarios de dicha entidad. Para determinar la relación 

entre la gestión de los servicios públicos y la satisfacción de los usuarios 

de la Municipalidad Distrital de Belén, 2020. Se aplicó el test de 

correlación de Spearman, concluyendo que el nivel de satisfacción de los 

usuarios es medio. Esto se debe a que, a veces, el personal soluciona las 

reclamaciones y dificultades, pero el grado de satisfacción general es 

bajo. En ciertos casos, la municipalidad manifiesta inquietud por la 

satisfacción de los usuarios; no obstante, el trato personalizado es 

limitado, principalmente debido a que el personal pocas veces se 

capacita, lo que restringe la distribución de información precisa y clara. Se 

detectó una correlación estadísticamente relevante, con una significancia 

de 0.000 y un coeficiente Rho de 0.820, lo que señala una correlación 

positiva robusta. De acuerdo con la información presente en la tabla y la 

figura 1, el 29% de los participantes en la encuesta consideran la 

administración como regular, el 23% como insuficiente y el 18% como 

eficaz. Estos hallazgos evidencian varias dimensiones e indicadores 

valorados en la variable. La conclusión indica que la administración en 
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2020 fue ordinaria, ya que el ayuntamiento no ha puesto en marcha 

programas sociales adecuados y destina pocos fondos a la infraestructura 

urbana. Además, las ferias y campañas urbanas se llevan a cabo de forma 

esporádica para fomentar el turismo (Macedo, 2022). 

En 2022, se aplicó un estudio de tipo descriptiva y correlacional, con 

diseño no experimental. Incluyendo por población a 1 452 usuarios, y por 

muestra a 294 individuos. Para determinar la relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrito de 

San Juan en el periodo 2021. A través del estadístico Rho de Spearman, 

los hallazgos muestran que, de acuerdo con la percepción de los usuarios 

en 2021, el 29.6% considera la calidad del cuidado como regular, el 19.4% 

como mala y el 16.0% como excelente. Estas percepciones tienen 

vínculos con diversas carencias detectadas en las dimensiones e 

indicadores evaluados de la variable. La correlación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario es notable y sólida, demostrada por 

una significancia de 0.000 y un coeficiente de correlación de 0.852. Esto 

señala que la satisfacción está directamente vinculada con la calidad del 

servicio; cuando el servicio es regular, la satisfacción generalmente es 

media (Torres, 2022). 

1.2. Bases teóricas 

1.2.1. Calidad de servicios públicos 

Se trata de un conjunto de tácticas y medidas que tienen como objetivo 

principal la optimización de la atención al usuario, así como el 

fortalecimiento de la conexión entre el consumidor y el servicio. La clave 

fundamental para brindar un excelente soporte técnico y servicio al 

usuario radica en la creación y mantenimiento de relaciones sólidas y 

duraderas, así como en la promoción de un entorno acogedor, cordial y 

empático, que asegure que los usuarios se vayan satisfechos y con una 

percepción positiva de la institución. De esta manera, el usuario quedará 

completamente satisfecho con el excelente soporte recibido y regresará 

con mayor frecuencia, ya que experimentó un alto nivel de calidad en su 

transacción. Además de eso, es importante destacar que ofrecer un 
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servicio de calidad excepcional no solo contribuye a corregir posibles 

errores, sino que también permite identificar de manera oportuna y precisa 

los momentos exactos en los que los usuarios requieren asistencia 

adicional y especializada (Cardozo, 2021). 

El perfeccionamiento constante de la calidad de los servicios y bienes 

públicos es un factor crucial en la actualización de la administración 

estatal. Esto conlleva el diseño y desarrollo integral de estos bienes y 

servicios, fundamentado en un entendimiento detallado de las 

necesidades y expectativas de los usuarios. Es necesario tener en cuenta 

elementos tales como: métodos de atención eficientes y accesibles, definir 

normas de calidad de servicio, utilizar eficazmente las TIC en el trato con 

los ciudadanos y entre las instituciones públicas, además de incluir 

recursos innovadores que faciliten un incremento notable en la calidad del 

servicio público. (gob.pe, 2025). 

 

En ese contexto, la Secretaría de Gestión Pública (SGP) de la Presidencia 

del Consejo de Ministros (PCM), especializada en la promoción de la 

calidad y la excelencia en la atención al ciudadano, ha promulgado la 

Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector 

Público (aprobada mediante Resolución de SGP N°006-2019-PCM/SGP 

y posteriormente modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP), la cual 

representa cierta valiosa herramienta de gestión enfocada en la 

optimización de los bienes y servicios en aras del beneficio de la 

población. Para la redacción y desarrollo integral de esta técnica 

normativa, se tuvieron en cuenta detalladamente los datos obtenidos de 

la Encuesta de Satisfacción Ciudadana correspondiente al año 2017, 

además de analizar minuciosamente experiencias de carácter 

internacional que contribuyeron a la identificación y creación de 

instrumentos de gestión específicos que las entidades gubernamentales 

deberán poner en práctica de manera efectiva durante la ejecución de la 

norma en cuestión (gob.pe, 2025). 
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Por otro lado, la excelencia de un servicio trasciende las normativas y se 

manifiesta en la felicidad de sus usuarios. Cuando nos referimos a la 

excelencia en los servicios públicos, nos referimos a la metamorfosis 

perpetua de toda la administración pública, con el propósito de 

perfeccionar las condiciones en que los servicios se ofrecen a la 

ciudadanía. La esencia de una sociedad sostenible, justa y democrática 

radica en ofrecer servicios públicos de excelencia. La sociedad exige una 

gestión más alineada con sus exigencias y requerimientos, ofreciendo 

servicios ágiles, efectivos y claros que agilicen los trámites. El desarrollo 

de sistemas de calidad exige un involucramiento holístico de toda la 

entidad, considerando el alcance, repercusiones, procedimientos y 

tácticas para la promoción de sus servicios, garantizando una atención 

constante y perpetua a lo largo del tiempo. Es crucial desentrañar la 

percepción y valoración que los ciudadanos tienen de los servicios 

públicos, y cómo desearían que fueran atendidos y eficaces. Los 

ciudadanos buscan en un servicio público la confianza en el trabajo 

realizado, la pericia de los funcionarios, la rapidez en la resolución de 

trámites, datos precisos en un lenguaje claro, la confianza y la seguridad, 

pilares esenciales de la excelencia de un servicio (SAE, 2018). 

Servicios públicos 

Al mismo tiempo, La provisión de servicios públicos incluye todas las 

acciones realizadas por las instituciones estatales, con el propósito de 

cubrir las demandas de una comunidad, asegurando así la equidad entre 

sus miembros. En el ámbito legal, el término "servicio público" se refiere 

a una serie de acciones comunes que una entidad pública o privada lleva 

a cabo para ofrecer a otros servicios que le permitan disfrutar de una vida 

digna. La atención al público es la atención que se ofrece a los usuarios o 

al público en su conjunto. Incluye la resolución de preguntas, peticiones, 

quejas, propuestas e inquietudes. En el ámbito del Derecho 

Administrativo, el concepto de interés público se erige como un pilar 

indefinido que sostiene y justifica las acciones gubernamentales. La 

intervención gubernamental en las múltiples facetas de la existencia social 
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y económica debe fundamentarse en la búsqueda del bienestar colectivo 

o la necesidad de tal objetivo. Se trata de la versión jurídico-administrativa 

del concepto político-jurídico de bienestar colectivo, que engloba buena 

parte de la teoría de los propósitos estatales. El interés público, como 

noción amplia, se materializa y detalla cuando la Administración se 

adentra en su ámbito de responsabilidades, siendo cada acción 

administrativa un esfuerzo intencional que busca concretar el interés 

público o general, atendiendo con imparcialidad los intereses colectivos 

(Consejo económico y social, 2024). 

Principales problemas 

En este contexto, la Defensoría del Pueblo, según lo establecido en la 

Constitución, tiene la importante responsabilidad de garantizar la correcta 

prestación de los diversos servicios públicos que se ofrecen a la 

ciudadanía. Como consecuencia de las exhaustivas investigaciones 

realizadas y de la amplia casuística que aborda, la Defensoría ha 

destacado la imperiosa necesidad de llevar a cabo acciones más 

contundentes para asegurar de manera efectiva el acceso y la excelencia 

en la prestación de los servicios de suministro de agua, saneamiento, 

energía eléctrica, comunicaciones y transporte colectivo, poniendo 

especial énfasis en las áreas rurales. Según datos estadísticos oficiales, 

aproximadamente un 25% de la población residente en el territorio 

peruano no tiene acceso al suministro de agua potable a través de la 

infraestructura de distribución pública. Esta problemática impacta 

significativamente al 60% de los habitantes que viven en las áreas rurales 

del país. Por otro lado, la institución ha constatado diversas deficiencias 

significativas en el servicio de transporte de pasajeros, tanto en los 

ámbitos interprovincial como urbano. Estas deficiencias han generado 

preocupación debido al elevado índice de accidentes, así como el número 

de heridos y fallecidos en las carreteras y vías de nuestro país. Es por ello 

que se ha realizado un llamado de atención a las autoridades pertinentes 

para abordar esta problemática de manera urgente y efectiva. Asimismo, 

cabe destacar que se ha puesto en evidencia que existe una amplia 
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variedad de problemas en el ejercicio de las funciones de supervisión y 

fiscalización por parte de los organismos reguladores y de las autoridades 

competentes, formulando una serie de diversas recomendaciones para 

proteger de manera efectiva los derechos fundamentales de los 

ciudadanos (Defensoría del Pueblo - Perú, 2025). 

Implementación de Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de 

Servicios en el Sector Público 

La técnica normativa tiene como propósito principal brindar directrices 

claras y precisas a las diversas entidades pertenecientes a la 

administración pública, con el objetivo de facilitar y promover la evaluación 

constante y la subsiguiente mejora de los bienes y servicios que son 

proporcionados por individuos, con la finalidad última de elevar y 

perfeccionar la calidad en la prestación de los mismos. Entre los entes 

públicos obligados a llevar a cabo su ejecución se encuentran los 

gobiernos locales, así como las mancomunidades, en todos aquellos 

aspectos que no hayan sido contemplados previamente o que no vayan 

en contra de lo estipulado en sus respectivas leyes orgánicas o en la 

normativa que las rigen (No incluye a empresas del FONAFE, como 

Petroperú, y de las municipalidades a nivel nacional) (gob.pe, 2022). 

En el proceso intervienen: 

1. El Titular de la entidad 

2. La máxima autoridad administrativa 

3. La unidad encargada de modernización (es decir, la unidad 

organizativa que se ocupa de las funciones del Sistema 

Administrativo para Modernizar la Gestión Pública o quien haga 

sus veces) 

4. El Equipo evaluador. (Grupo responsable de la evaluación de los 

bienes y servicios, nombrado por la máxima autoridad 

administrativa) 
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5. El responsable de mejoras (Unidad de organización cuyas 

competencias y funciones sean afines con la prestación del bien 

o servicio). 

6. Y en calidad de asistencia técnica, seguimiento y evaluación la 

Presidencia del Consejo de Ministros 

Los roles son: 

a) Titular de la entidad: Garantiza la disponibilidad de recursos. 

b) Máxima autoridad administrativa: 

✓ Identificar y priorizar el bien o servicio. 

✓ Designar al equipo evaluador. 

✓ Asegurar la implementación de acciones de mejora y evaluar su 

impacto. Ser nexo de coordinación con la SGP. 

c) Unidad responsable de modernización: 

✓ Sensibilizar y dar asistencia técnica. 

✓ Acompañar y realizar seguimiento a la implementación de las 

acciones de mejoras. 

✓ Supervisar el proceso de implementación. Consolidar las 

lecciones aprendidas. 

d) Equipo evaluador: 

✓ Establecer el estado del bien o servicio respecto a los 

componentes del Modelo Conceptual de la Política Nacional de 

Modernización. 

✓ Identificar oportunidades de mejora. 

✓ Elaborar el informe de evaluación. 

e) Responsable de mejoras: 

✓ Planificar e implementar acciones de mejoras. 

✓ Elaborar el informe de mejora 
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1.2.2. Dimensiones de la calidad de servicios públicos 

Fiabilidad  

La confiabilidad y consistencia en la prestación de servicios a lo largo del 

tiempo son aspectos fundamentales para garantizar la satisfacción del 

usuario y construir una reputación sólida en el mercado. La organización 

debe ser capaz de proporcionar servicios de forma consistente y 

homogénea, respetando los parámetros establecidos previamente y 

garantizando un desempeño constante y confiable en todo momento. En 

otras palabras, la entidad debe contar con la capacidad necesaria para 

poder cumplir con todas las promesas que ha realizado a sus usuarios, lo 

cual es fundamental para mantener la confianza y la lealtad de estos 

últimos hacia la empresa. Finalmente, es importante tener en cuenta que 

la confiabilidad de una entidad no solo se basa en la calidad de sus 

servicios, sino también en la ejecución precisa y oportuna de los servicios 

que ofrece. La puntualidad y la eficacia en la prestación de los servicios 

son aspectos fundamentales que contribuyen a fortalecer la confianza. En 

otras palabras, la organización debe demostrar su capacidad para llevar 

a cabo sus funciones de forma confiable, evitando posibles 

equivocaciones y garantizando la precisión en cada una de sus 

interacciones (Terrazas, 2024). 

Seguridad 

Comprende no solo la defensa física de los usuarios y sus bienes, sino 

también la prevención de posibles incidentes que puedan poner en riesgo 

su integridad y tranquilidad durante su visita. Es fundamental contar con 

un plan integral de seguridad que contemple medidas preventivas, como 

la presencia de personal capacitado, la instalación de sistemas de 

vigilancia y alarmas, así como la implementación de protocolos de 

actuación en caso de emergencia. La confianza en la seguridad del lugar 

es clave para garantizar una experiencia positiva y fomentar la Implica la 

puesta en marcha de medidas preventivas y protocolos específicos con el 

objetivo de asegurar un entorno completamente seguro, reduciendo al 
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máximo la posibilidad de ocurrencia de accidentes o cualquier tipo de 

daño físico que pueda poner en peligro la integridad de las personas. La 

seguridad informática se refiere a la capacidad para implementar medidas 

que garanticen la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la 

información sensible. Es fundamental que las organizaciones inviertan en 

tecnologías avanzadas y en la formación de su personal para protegerse 

de posibles ciberataques. En otras palabras, asegurar la confidencialidad 

de la información personal es fundamental para fomentar la credibilidad y 

la lealtad por parte de los usuarios hacia la organización. Esto conlleva a 

resguardar la integridad de los activos financieros y a promover la 

transparencia en todas las operaciones realizadas (Terrazas, 2024). 

Elementos tangibles 

Los elementos tangibles, que son fácilmente perceptibles por los usuarios, 

abarcan la presentación visual de la entidad, lo cual engloba la apariencia 

de las instalaciones, el personal que labora en ellas y los materiales de 

comunicación utilizados para transmitir la identidad.  Una presentación 

visual cuidadosamente diseñada contribuye significativamente a la 

percepción positiva que los usuarios tienen del servicio ofrecido. Esto se 

refiere tanto a la calidad como al estado óptimo de los equipos utilizados 

para brindar dichos servicios. Los equipos debidamente mantenidos y 

actualizados transmiten un mensaje de profesionalismo y confiabilidad, lo 

cual implica la efectividad de la comunicación visual y escrita asociada 

con el servicio prestado. En consecuencia, una comunicación clara, 

concisa y bien diseñada contribuye a mejorar la comprensión del usuario 

y a fortalecer la imagen de la entidad (Terrazas, 2024). 

Capacidad de respuesta 

La capacidad de respuesta de una organización está directamente 

vinculada con la prontitud y eficacia con la que la entidad responde a las 

demandas y requerimientos, lo cual influye de manera significativa en la 

satisfacción y fidelización de los mismos. Implica tener la disposición y la 

actitud para brindar asistencia y resolver las consultas o inconvenientes 
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de los usuarios de forma rápida y eficaz. Un servicio ágil, eficaz y rápido 

contribuye de manera significativa a la satisfacción del usuario y a la 

resolución eficiente y oportuna de los problemas que puedan surgir en 

cualquier momento. Implica tener la disposición y la actitud necesarias 

para brindar asistencia y resolver las consultas o inconvenientes que 

puedan surgir por parte de los usuarios de forma rápida y eficiente. La 

entidad debe estar totalmente lista para intervenir de forma inmediata y 

proporcionar soluciones eficaces y eficientes. Además, la capacidad de 

respuesta incluye ser extremadamente flexible y capaz de adaptarse a las 

necesidades que puedan surgir inesperadamente. En otras palabras, la 

habilidad de ajustar los servicios de acuerdo a las circunstancias 

cambiantes es fundamental para garantizar una experiencia positiva y 

satisfactoria para los usuarios (Terrazas, 2024). 

Empatía 

Se refiere a la habilidad innata que poseemos los seres humanos para 

comprender, interpretar y satisfacer las diversas necesidades 

emocionales que surgen en nuestro día a día. Esto implica demostrar una 

profunda sensibilidad y empatía hacia las preocupaciones y aspiraciones 

de los demás. Es fundamental estar verdaderamente atento y receptivo a 

sus necesidades y metas para poder establecer una conexión significativa 

y constructiva. De manera similar, la empatía implica brindar un servicio 

altamente personalizado que se ajusta a las necesidades específicas de 

cada usuario. Asimismo, la habilidad para personalizar la experiencia 

contribuye a fortalecer la conexión emocional entre la entidad y el usuario, 

generando así una relación más sólida y duradera. En otras palabras, 

implica mostrar un auténtico y verdadero cuidado y atención hacia los 

usuarios, donde la entidad tiene que estar dispuesta a escuchar 

completamente, responder con empatía y mostrar un interés auténtico en 

el bienestar y la satisfacción de quienes la contactan (Terrazas, 2024). 
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1.2.3. Satisfacción del usuario 

Conceptos  

Es el nivel de felicidad del usuario que revela cuán complacidos están con 

la excelencia del servicio brindado. También es importante considerar que 

la satisfacción se ve reflejada en la percepción que tienen los 

consumidores sobre la calidad de los servicios y la experiencia en general 

que ofrece una institución, lo cual influye directamente en el cumplimiento 

de las expectativas de la población. Para numerosas entidades, es la línea 

divisoria entre el triunfo y el desastre. Además, es una evaluación de si los 

servicios y la experiencia global del usuario en una institución satisfacen 

las expectativas de la ciudadanía. Los usuarios anhelan un servicio ágil y 

preciso, pero las investigaciones revelan que puede existir una relación 

entre lo que las entidades creen que satisface a un usuario y lo que en 

realidad lo hace. Diversas investigaciones han confirmado que mantener 

un nivel elevado de satisfacción del usuario resulta en una mayor 

probabilidad de retención, un aumento significativo en el valor a largo 

plazo y una reputación consolidada de excelencia en el servicio. La 

felicidad del usuario es crucial, pues revela si la audiencia objetivo aprecia 

lo que se hace. Los estudios revelan que una satisfacción elevada se 

traduce en una mayor lealtad, un valor eterno y una reputación de servicio 

de excelencia más robusta. Los índices de descontento también son 

cruciales, ya que pueden desvelar las flaquezas de los usuarios y ofrecer 

datos sólidos que sugieran cómo optimizar el servicio y la experiencia en 

general (Li Ying, 2016). 

Asi que, la satisfacción del usuario es fundamental para evaluar la 

percepción que los consumidores tienen en relación con la calidad y 

eficacia de un servicio en particular. Es un indicador clave que permite a 

las organizaciones identificar áreas de mejora y fortalecer la fidelidad de 

los usuarios. Las calificaciones y opiniones de los usuarios son 

fundamentales para evaluar y perfeccionar constantemente la calidad del 

servicio que se les brinda, así como para comprender en profundidad sus 
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requerimientos y expectativas. Una excelente atención al usuario no 

concluye una vez que se completa un servicio (Hammond, 2023). 

Por otro lado, es fundamental mantener una comunicación constante y 

brindar seguimiento para garantizar la satisfacción del usuario a largo 

plazo. Mantener una comunicación constante y significativa con otra 

persona crea un lazo emocional profundo que nos distingue de las demás 

relaciones superficiales. Una excelente manera de mantener una 

comunicación cercana con los usuarios es enviándoles un correo 

electrónico para informar acerca de su percepción sobre la calidad del 

servicio recibido. Esto, por otro lado, también será de gran utilidad para 

obtener retroalimentación directa de su parte y determinar si hay áreas en 

las que puedas seguir creciendo y desarrollándote. Conseguir que la gran 

mayoría de los usuarios experimenten altos niveles de satisfacción y 

felicidad con nuestros servicios, aunque implique una inversión 

considerable de tiempo y esfuerzo, resultará siempre más beneficioso que 

enfrentar una extensa enumeración de reclamos y críticas, las cuales 

podrían deteriorar significativamente la percepción que tienen tanto ellos 

como su círculo cercano (Hammond, 2023). 

¿Cómo se mide la satisfacción? 

En esta misma línea, de acuerdo con Áviles (2024), se mide de la 

siguiente manera: 

➢ Métodos estadísticos: Encuestas de felicidad del usuario lo cual 

es un método sencillo y efectivo para recolectar datos sobre el 

bienestar. Pueden realizarse de forma presencial, por teléfono o 

en línea o a través de correo electrónico. Encuestas de felicidad, 

Índice de dedicación del usuario y Índice de esfuerzo del usuario. 

Y, hay una variedad de estos indicadores que exploraremos más 

adelante. Análisis de felicidad, Índice de esfuerzo del usuario y 

métricas de satisfacción.  

➢ La brújula del desempeño: Son indicadores que se emplean para 

evaluar la efectividad de una organización. Diversos factores 
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pueden ser cruciales para cubrir las demandas: abandonos, 

compras repetidas y quejas, monitoreo de redes sociales: las 

redes sociales son una plataforma formidable para escuchar las 

opiniones de los usuarios sobre la entidad. Para rastrear las 

menciones y desentrañar el sentimiento, se pueden emplear 

herramientas de vigilancia de redes sociales.  

➢ Métodos de medida: Análisis de opiniones: pueden recolectarse 

mediante encuestas, entrevistas, grupos focales, redes sociales 

o reseñas en línea.  

➢ Mystery shopping: implica contratar a individuos para que se 

disfracen de usuarios y adquieran productos o interactúen con la 

entidad, y luego relaten su vivencia, permitiendo así que la 

entidad pueda detectar puntos de perfeccionamiento.  

Los 10 elementos que conforman la satisfacción 

En este contexto, según Hammond (2023), los elementos son: 

i. La marca: Este componente es el emblema de la entidad, el 

retrato que proyecta, la esencia que dialoga con usuarios. 

ii. Servicio: Es la contraprestación que un usuario recibe. Se refiere 

a los atributos, las ventajas y la promesa que se ofrece a los 

futuros usuarios. La adquisición de un servicio requiere ideas y 

sentimientos que determinarán su nivel de felicidad. 

iii. Calidad: La excelencia es el pilar que sostiene la felicidad del 

usuario. Es la excelencia en el arte de crear los servicios, los 

procedimientos, la forma en que presenta tu propuesta y cómo la 

llevas a los usuarios, entre otros factores. 

iv. Rendimiento: Este componente abarca el rendimiento de los 

servicios, su capacidad, funcionamiento y todos los atributos 

propios de tu propuesta. Esto define su relevancia y relevancia 

en un ámbito específico, así como la escasa o intensa búsqueda 

de un usuario. 
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v. Oferta: Es el valor que se brinda, la promesa que incita al servicio 

y el mensaje que envuelve esta propuesta. Este ingrediente es la 

piedra angular para forjar ilusiones.  

vi. Percepción: Es la manera en que los usuarios futuros o actuales 

ven la, tu identidad corporativa y servicios. Es el espejo que 

emerge de lo que transmite. Puede ser una visión luminosa o 

sombría. Tal vez te perciben como una marca sólida que infunde 

seguridad (visión positiva) o como una marca que no cumple con 

sus promesas (visión desfavorable). 

vii. Expectativas: Es un pilar fundamental para la felicidad del 

usuario. Pueden surgir expectativas modestas, moderadas o 

elevadas, influenciadas por tu imagen, lo que brindas y la esencia 

de tu mensaje. Es la expectativa que los compradores tienen de 

tu marca y servicio que están adquiriendo. Es posible que las 

expectativas se formen por la percepción que tienen de ti, la 

oferta que brindas y la esencia del mensaje que transmites. 

viii. Experiencia: Este componente se refiere al conocimiento previo 

que una persona posee sobre lo que planea adquirir. A menos 

que se trate de una innovación radical, cualquier servicio posee 

puntos de referencia. Un usuario elabora su juicio a partir de sus 

vivencias pasadas. 

ix. Comparación: Este factor se entrelaza con el precedente, ya que 

un comprador evalúa antes de decidir su adquisición. Lo hace a 

través de sus vivencias; otras marcas, presta atención a las 

sugerencias de sus camaradas y se sumerge en comentarios y 

relatos. 

x. Nivel de comparación: Este es el componente que emerge tras 

un intrincado y variado trayecto cuando un usuario decide adquirir 

un servicio.  Es una sensación de satisfacción con la adquisición. 

Una gratificación elevada y favorable indicará que su vivencia fue 

completa; una satisfacción moderada podría indicar que está 

satisfecho con el servicio, pero su descontento con el trato 

recibido; y una insatisfacción total indicará que nada le gustó y 

tuvo dificultades en su travesía de compra. 
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¿Cómo satisfacer de la mejor forma las necesidades? 

En esta idea, es crucial entender que cada usuario es un ser singular, con 

sus propias narrativas, gustos y vivencias. Por fin, la esencia de la 

personalización y la empatía debe ser la piedra angular para edificar 

vínculos duraderos y plenos. Asimismo, satisfacerlos es crucial, pero 

cultivar su lealtad y convertirlos en fieles es aún más crucial, entendiendo 

sus deseos y aspiraciones. Es recomendable que, para solucionar los 

dilemas y cubrir los requerimientos, se utilice la herramienta de propuesta 

de valor, para descubrir las ventajas que brinda la organización. La 

excelencia en la satisfacción del usuario radica en despertar sentimientos 

eufóricos, forjar vínculos de confianza y lealtad, y crear vivencias 

inolvidables que hagan que los usuarios se vuelvan. El avance de la 

tecnología puede ser una herramienta poderosa, pero no olvidemos que 

el pilar fundamental sigue siendo la cercanía, la amabilidad y la 

disposición genuina de explorar más allá para resolver desafíos, brindar 

soluciones y crear instantes inolvidables (Áviles, 2024). 

Importancia de la satisfacción 

Análogamente, es completamente comprensible que desees contar con el 

servicio de mayor calidad y que tu presencia sea destacada en todos los 

ámbitos, sin embargo, es de suma importancia no descuidar el aspecto 

fundamental que garantiza el correcto desenvolvimiento de tu 

organización: la satisfacción y fidelización. La razón principal por la cual 

la satisfacción de los usuarios es de suma importancia radica en que estos 

pueden impactar positiva o negativamente en la reputación y renombre de 

tu marca, tanto de manera directa como indirecta. Aunque en un mundo 

ideal el usuario no solo se siente satisfecho, sino que además se convierte 

en un ferviente embajador del servicio, recomendándola 

entusiasmadamente a cualquier persona que requiera un servicio, la 

realidad es que contar con un usuario que respalde la entidad, ya sea a 

través de una reseña o una valoración positiva, puede tener un impacto 

significativo en la trayectoria (Hammond, 2023). 
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1.2.4. Dimensiones de la satisfacción del usuario 

Valor percibido 

El concepto de valor percibido se basa en la apreciación subjetiva que un 

consumidor realiza acerca de las ventajas obtenidas en comparación con 

los gastos o esfuerzos asumidos en el proceso de adquisición. En otras 

palabras, se refiere a la percepción individual de cada persona sobre si un 

determinado producto o servicio brinda beneficios que son suficientes 

para justificar el costo o el esfuerzo que implica adquirirlo. De la misma 

manera, un elevado nivel de percepción de valor es fundamental para 

potenciar, dado que éste experimento que la inversión realizada, ya sea 

en términos de tiempo, recursos económicos o energía, se encuentra 

plenamente respaldada por las ventajas adquiridas. Este concepto no solo 

examina con detalle la relación calidad-precio, sino que también tiene en 

cuenta los elementos emocionales, psicológicos y socioculturales que 

pueden tener un impacto significativo en la percepción del valor por parte 

de los consumidores (Terrazas, 2024). 

Confianza 

Se relaciona estrechamente con la seguridad percibida y la firme creencia 

de que la entidad o servicio cumplirá de manera constante y confiable con 

todas sus promesas, compromisos y expectativas previamente 

establecidas. La consolidación de la confianza es un procedimiento que 

requiere tiempo y esfuerzo, y se consolida a través de vivencias 

enriquecedoras y el manejo efectivo de cualquier circunstancia 

complicada que pueda presentarse en el camino. Implica la integridad y 

la confiabilidad percibidas por parte del usuario, así como la certeza y 

confianza de que el usuario puede depender plenamente del servicio en 

diversas circunstancias y situaciones variadas. La confianza y la 

credibilidad no solo tienen un impacto significativo en la satisfacción del 

usuario en el momento presente, desempeñan un papel fundamental en 

la construcción de una relación duradera y en la fidelización a largo plazo 

del usuario hacia la entidad (Terrazas, 2024). 
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Cumplimiento de expectativa 

Se enfoca en el grado en que un servicio cumple las expectativas 

anteriores del usuario. La satisfacción se fortalece cuando un servicio va 

más allá o, por lo menos, alcanza las expectativas del usuario. Esto 

significa que es importante manejar las expectativas y comunicarse con 

claridad desde el comienzo de la interacción. Un servicio que cumple de 

manera constante lo que promete ayuda a crear una experiencia positiva 

para el usuario, lo cual promueve la recomendación y la fidelidad. Para 

reducir las decepciones potenciales y establecer una relación duradera 

con el usuario (Terrazas, 2024). 

1.3. Definición de términos básicos 

Calidad de servicios públicos: Se trata de un conjunto de tácticas y 

medidas que tienen como objetivo principal la optimización de la atención 

al usuario, así como el fortalecimiento de la conexión entre el consumidor 

y el servicio. La clave fundamental para brindar un excelente soporte 

técnico y servicio al usuario radica en la creación y mantenimiento de 

relaciones sólidas y duraderas, así como en la promoción de un entorno 

acogedor, cordial y empático, que asegure que los usuarios se vayan 

satisfechos y con una percepción positiva de la institución (Cardozo, 

2021). 

Fiabilidad: La confiabilidad y consistencia en la prestación de servicios a 

lo largo del tiempo son aspectos fundamentales para garantizar la 

satisfacción del usuario y construir una reputación sólida en el mercado. 

La organización debe ser capaz de proporcionar servicios de forma 

consistente y homogénea, respetando los parámetros establecidos 

previamente y garantizando un desempeño constante y confiable en todo 

momento (Terrazas, 2024). 
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Seguridad: Abarca no solo la protección física de los usuarios y sus 

pertenencias, sino también la prevención de posibles incidentes que 

puedan poner en riesgo su integridad y tranquilidad durante su visita. Es 

fundamental contar con un plan integral de seguridad que contemple 

medidas preventivas, como la presencia de personal capacitado, la 

instalación de sistemas de vigilancia y alarmas, así como la 

implementación de protocolos de actuación en caso de emergencia 

(Terrazas, 2024). 

Elementos tangibles: Los elementos tangibles, que son fácilmente 

perceptibles por los usuarios, abarcan la presentación visual de la entidad, 

lo cual engloba la apariencia de las instalaciones, el personal que labora 

en ellas y los materiales de comunicación utilizados para transmitir la 

identidad.  Una presentación visual cuidadosamente diseñada contribuye 

significativamente a la percepción positiva que los usuarios tienen del 

servicio ofrecido (Terrazas, 2024). 

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta de una 

organización está directamente vinculada con la prontitud y eficacia con 

la que la entidad responde a las demandas y requerimientos, lo cual 

influye de manera significativa en la satisfacción y fidelización de los 

mismos. Implica tener la disposición y la actitud para brindar asistencia y 

resolver las consultas o inconvenientes de los usuarios de forma rápida y 

eficaz (Terrazas, 2024). 

Empatía: Se refiere a la habilidad innata que poseemos los seres 

humanos para comprender, interpretar y satisfacer las diversas 

necesidades emocionales que surgen en nuestro día a día. Esto implica 

demostrar una profunda sensibilidad y empatía hacia las preocupaciones 

y aspiraciones de los demás. Es fundamental estar verdaderamente 

atento y receptivo a sus necesidades y metas para poder establecer una 

conexión significativa y constructiva. De manera similar, la empatía implica 

brindar un servicio altamente personalizado que se ajusta a las 

necesidades específicas de cada usuario (Terrazas, 2024). 
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Satisfacción del usuario: Es el nivel de felicidad del usuario que revela 

cuán complacidos están con la excelencia del servicio brindado. También 

es importante considerar que la satisfacción se ve reflejada en la 

percepción que tienen los consumidores sobre la calidad de los servicios 

y la experiencia en general que ofrece una institución (Li Ying, 2016). 

Valor percibido: El concepto de valor percibido se basa en la apreciación 

subjetiva que un consumidor realiza acerca de las ventajas obtenidas en 

comparación con los gastos o esfuerzos asumidos en el proceso de 

adquisición. En otras palabras, se refiere a la percepción individual de 

cada persona sobre si un determinado producto o servicio brinda 

beneficios que son suficientes para justificar el costo o el esfuerzo que 

implica adquirirlo (Terrazas, 2024). 

Confianza: Se relaciona estrechamente con la seguridad percibida y la 

firme creencia de que la entidad o servicio cumplirá de manera constante 

y confiable con todas sus promesas, compromisos y expectativas 

previamente establecidas. La consolidación de la confianza es un 

procedimiento que requiere tiempo y esfuerzo, y se consolida a través de 

vivencias enriquecedoras y el manejo efectivo de cualquier circunstancia 

complicada que pueda presentarse en el camino (Terrazas, 2024). 

Cumplimiento de expectativa: La satisfacción de expectativas se enfoca 

en el grado en que un servicio cumple con las expectativas del usuario 

establecidas previamente. La satisfacción se fortalece cuando un servicio 

excede (Terrazas, 2024).  
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CAPÍTULO II: VARIABLES E HIPÓTESIS 

2.1. Variables y su operacionalización  

2.1.1. Identificación de variables 

Variable independiente: Calidad de Servicios Públicos. 

Variable dependiente: Satisfacción del Usuario. 

2.1.2. Definición conceptual de variables 

Calidad de servicios públicos: Es un conjunto de tácticas y medidas que 

tienen como objetivo principal la optimización de la atención al usuario, 

así como el fortalecimiento de la conexión entre el usuario y el servicio 

(Cardozo, 2021). 

Satisfacción del usuario: Es el nivel de felicidad del usuario que revela 

cuán complacidos están con la excelencia del servicio brindado (Li Ying, 

2016). 

2.1.3. Definición operacional de variables 

Calidad de servicios públicos: Esta variable y sus dimensiones fueron 

evaluados mediante el cuestionario enfocado a los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Satisfacción del usuario: Para el análisis de la satisfacción del usuario 

según sus dimensiones se aplicó el cuestionario enfocado al a los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 
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2.1.4. Operacionalización de variables 

Variable Definición 
Tipo por su 

naturaleza 
Dimensiones 

Escala de 

medición 
Categorías 

Valores de las 

categorías 

Medio de 

verificación 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Conceptual 

Es un conjunto de tácticas y 

medidas que tienen como 

objetivo principal la 

optimización de la atención al 

usuario, así como el 

fortalecimiento de la conexión 

entre el usuario y el servicio 

(Cardozo, 2021). 

 

Operacional 

Esta variable y sus 

dimensiones fueron evaluadas 

mediante el cuestionario 

enfocado a los trabajadores de 

la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

 

 

 

Cuantitativa 

Fiabilidad 

Seguridad 

Elementos 

tangibles 

Capacidad de 

respuesta 

Empatía 

Ordinal 

Bueno 

Regular 

Malo 

82-110 

52-81 

22-51 

Cuestionario 
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Satisfacción 

del usuario 

Conceptual 

Es el nivel de felicidad del 

usuario que revela cuán 

complacidos están con la 

excelencia del servicio 

brindado (Li Ying, 2016). 

 

Operacional 

Para el análisis de la 

satisfacción del usuario según 

sus dimensiones se aplicó el 

cuestionario enfocado al a los 

trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

 

Cuantitativa 

Valor percibido 

Confianza 

Cumplimiento 

de expectativa 

Ordinal 

Bueno 

Regular 

Malo 

52-70 

33-51 

14-32 

Cuestionario 
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2.2. Formulación de la hipótesis  

2.2.1. Hipótesis general 

Existe una relación directa entre la calidad de servicios públicos y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

2.2.2. Hipótesis específicas 

Existe una relación directa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.  

Existe una relación directa entre la seguridad y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.  

Existe una relación directa entre los elementos tangibles y satisfacción 

del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.  

Existe una relación directa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025.  

Existe una relación directa entre la empatía y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Tipo de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica que según Hernández 

et al. (2014), este análisis fue esencial, ya que, las investigaciones 

esenciales persiguen desentrañar misterios del saber o crear sabiduría 

fresca. 

Fue de enfoque cuantitativo porque se busca desentrañar la conexión 

entre la excelencia del servicio y la felicidad de los usuarios, explorando 

si hay una conexión profunda entre ambos factores y verificando las 

teorías propuestas. 

Diseño de investigación 

El diseño fue no experimental y corte transversal que según Hernández 

& Mendoza (2018), Se distinguen por su enfoque meticuloso y 

científico, destacando por la inalterabilidad de las variables analizadas. 

Este método se centra en contemplar el baile entre la calidad del 

servicio y la felicidad de los usuarios, sin intervenir ni alterar estas 

variables de forma deliberada. 

 

Esquema:                                                              

                          OX 

 

M                         r 

 

                          Oy 
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3.2. Población y muestra 

Población 

La población fue de 80 usuarios de la Municipalidad Distrital de 

Punchana, que según Ñaupas et al. (2018), la población es el conjunto 

de individuos o componentes en los que se puede revelar e investigar 

un rasgo particular. 

Muestra 

La muestra fue de 80 usuarios de la Municipalidad Distrital de 

Punchana, que según Rocha (2015), la muestra es el fragmento de la 

población considerado representativo de un universo y se selecciona 

para recolectar datos sobre las variables analizadas. 

Tipo de muestreo 

El tipo de muestreo fue no probabilístico por conveniencia porque la 

población y la muestra serán los mismo. 

Criterios de selección 

❖ Criterios de inclusión 

• Usuarios que estén de acuerdo con participar en el estudio 

• Usuarios que firmaron el consentimiento informado 

• Usuarios de la Municipalidad Distrital de Punchana 

• Usuarios varones y mujeres del Distrito de Punchana 

• Usuarios menores de 70 años 

❖ Criterios de exclusión 

• Usuarios que no estén de acuerdo con participar en el estudio 

• Usuarios que no firmaron el consentimiento informado 

• Usuarios que no forman parte de la Municipalidad Distrital de 

Punchana 



33 

• Usuarios mayores de 70 años 

3.3. Técnicas e instrumentos  

Técnicas de recolección de datos 

La técnica fue la encuesta que según Baena (2017), subraya que la 

técnica desempeña un papel crucial en la investigación científica, hasta 

tal punto que se puede catalogar como la arquitectura del trayecto 

investigativo. 

Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento fue el cuestionario que, según Ñaupas et al. (2018), se 

erige como una rama dentro de la encuesta, una técnica que requiere 

la elaboración meticulosa de enunciados en una ficha o cédula. El 

objetivo primordial del cuestionario es recolectar información esencial 

para cimentar la teoría propuesta. 

El instrumento para evaluar la variable 1 fue el cuestionario diseñado 

por Terrazas (2024) que exploró las peculiaridades y vínculos de la 

calidad de servicios públicos con la satisfacción del usuario, 

permitiendo así evaluar la percepción de una persona sobre su 

conducta. Este examinó múltiples elementos de recurso de la calidad 

de servicios públicos y sus dimensiones como son: fiabilidad con 5 

ítems, seguridad con 4 ítems, elementos tangibles con 4 ítems, 

capacidad de respuesta con 4 items y empatía con 4 items aplicables 

tanto a nivel personal como colectivo. Su esquema meticuloso y su 

escala de valores numéricos (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi 

siempre, Siempre) simplifican la lectura de los datos y revelan niveles 

de calidad de servicios públicos particulares en los usuarios. 

El instrumento para evaluar la variable 2 fue el cuestionario diseñado 

por Terrazas (2024) que exploró las peculiaridades y vínculos de la 

satisfacción del usuario con la calidad de servicios públicos, 

permitiendo así evaluar la percepción de una persona sobre su 
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conducta. Este examinó múltiples elementos de recurso de la 

satisfacción del usuario y sus dimensiones como son: valor percibido 

con 5 ítems, confianza con 5 ítems y cumplimiento de expectativa con 

4 ítems aplicables tanto a nivel personal como colectivo.  

3.4. Procedimientos de recolección de datos 

Primero, se detalló minuciosamente la creación de cada herramienta 

de recolección de datos, incluyendo los cuestionarios diseñados para 

tal propósito. Posteriormente, se llevó a cabo un examen meticuloso 

para corroborar su armonía y confiabilidad. Al concluir esta fase, se 

redactó y entregó la misiva correspondiente a los usuarios de la 

Municipalidad, con el fin de obtener su aprobación o su acuerdo. Para 

asegurar una información auténtica y confiable, se entregó el 

documento de consentimiento informado a los participantes. 

Finalmente, se edificó una base de datos que actuó como pilar esencial 

para lograr y responder a las metas trazadas en la investigación.  

3.5. Técnicas de Procesamiento y análisis de la información 

Procesamiento de la información 

Se llevó a cabo la recolección y posterior procesamiento de los datos 

mediante un exhaustivo análisis descriptivo, en el cual se elaboraron 

detalladas tablas de frecuencia y porcentajes, además de la utilización 

de diversos tipos de gráficos con el propósito de caracterizar de manera 

precisa la información recopilada en ambas variables. Se llevó a cabo 

la armonización de dos tipos de técnicas fundamentales: descriptivas e 

inferenciales. La estadística descriptiva, esencial en el proceso, se 

encarga de resumir de manera concisa y clara la información 

recopilada, la cual fue representada de forma visual a través de gráficos 

y tablas detalladas.  
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Análisis de la información 

Se procedió a realizar el análisis inferencial paramétrico o no 

paramétrico, dependiendo de los resultados obtenidos en la prueba 

previa de normalidad. Con el propósito mencionado anteriormente, se 

empleó el software estadístico SPSS Versión 25, el cual posibilitó la 

elaboración de una exposición detallada de la información mediante la 

creación de tablas y gráficos con el fin de facilitar su posterior análisis 

e interpretación, junto con el uso de Excel 2016. Además, es importante 

mencionar que se recurrió a la estadística inferencial para analizar y 

demostrar el nivel de compensación que existe entre las diferentes 

variables, utilizando el estadístico conocido como el coeficiente de 

compensación. Se utilizó para la prueba de hipótesis, la prueba de chi-

cuadrado. Para la prueba de normalidad se utilizó la prueba de 

Kolmogorov-Smirnova, ya que los datos son mayores de 50. 

Análisis de fiabilidad  

 Tabla 1.  

Fiabilidad de calidad de servicios públicos 

 

El instrumento tiene una confiabilidad alta. 

 Tabla 2.  

Fiabilidad de satisfacción del usuario 

 

El instrumento tiene una confiabilidad alta. 
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3.6. Aspectos éticos  

Esta investigación se llevó a cabo siguiendo el detallado esquema de 

proyecto de tesis establecido por esta prestigiosa institución 

académica, donde se verificó la autenticidad y originalidad del trabajo 

mediante el uso del reconocido software Turnitin, el cual se encargó de 

analizar y certificar la ausencia de plagio en el contenido presentado. 

Los participantes de la encuesta no experimentaron ninguna forma de 

presión, lo que les permitió expresar libremente su opinión de manera 

auténtica y sincera. De la misma manera, el investigador se mostró 

extremadamente meticuloso y cuidadoso con esta información, la cual 

fue exclusivamente recopilada con el propósito de ser utilizada en el 

ámbito académico. Finalmente, es importante destacar el 

reconocimiento del derecho de autor a través de las diversas fuentes 

bibliográficas previamente mencionadas, en estricto cumplimiento con 

las normas establecidas por el reglamento de la Asociación Americana 

de Psicología (APA).  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

4.1. Resultados descriptivos 

Análisis de frecuencia 

 Tabla 3.  

Variable Calidad de servicios públicos 

 

 Gráfico 1.  

Variable Calidad de servicios públicos 

De acuerdo con la tabla 3 y gráfico 1, es notable, de un total de 80 

encuestados en Calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 13,8% respondió que 

es malo la calidad de servicios públicos, por tanto, el 35,0% comento 

que regular, en tanto, el 51,2% afirmo que es bueno.  
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 Tabla 4.  

Dimensión Fiabilidad 

 

 Gráfico 2.  

Dimensión Fiabilidad 

 

De acuerdo con la tabla 4 y gráfico 2, es posible notar, de un total de 

80 encuestados, un 23,7% respondió que es malo la fiabilidad, por 

tanto, el 31,3% comento que regular, el 45,0% expresaron que es 

bueno.   
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 Tabla 5.  

Dimensión Seguridad 

 

 Gráfico 3.  

Dimensión Seguridad 

De acuerdo con la tabla 5 y gráfico 3, es notable, de un total de 80 

encuestados, un 8,7% proporciono una respuesta que es malo la 

seguridad, también, el 25,0% expreso que regular, entretanto, el 66,3% 

afirmo que es bueno.  

0

10

20

30

40

50

60

70

Malo
Regular

Bueno

8.7

25

66.3



40 

 Tabla 6.  

Dimensión Elementos tangibles 

 

 Gráfico 4.  

Dimensión Elementos tangibles 

 

De acuerdo con la tabla 6 y gráfico 4, podemos notar, de un total de 80 

encuestados, un 25,0% respondió que es malo los elementos tangibles, 

por tanto, el 28,7% comento que regular, además el 46,3% afirmo que 

es bueno. 
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 Tabla 7.  

Dimensión Capacidad de respuesta 

 

 Gráfico 5.  

Dimensión Capacidad de respuesta 

 

De acuerdo con la tabla 7 y gráfico 5, es posible notar, de un total de 

80 encuestados, el 11,2% proporciono una respuesta que es malo la 

capacidad de respuesta, también, el 30,0% expreso que regular, en 

consecuencia, el 58,8% afirmo que es bueno. 
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 Tabla 8.  

Dimensión Empatía  

 

 Gráfico 6.  

Dimensión Empatía  

 

De acuerdo con la tabla 8 y gráfico 6, es posible notar, de un total de 

80 encuestados, un 13,7% respondió que es malo la empatía, por tanto, 

el 31,3% comento que regular, en tanto, el 55,0% confirmo que es 

bueno.  
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 Tabla 9.  

Variable Satisfacción del usuario 

 

 Gráfico 7.  

Variable Satisfacción del usuario 

De acuerdo con la tabla 9 y gráfico 7, es posible percibir, de un total de 

80 encuestados en Calidad de servicios públicos y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 10,0% 

proporciono una respuesta que es malo la satisfacción del usuario, 

también, el 38,8% expreso que regular, en consecuencia, el 51,2% 

manifestó que es bueno. 
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 Tabla 10.  

Dimensión Valor percibido 

 

 Gráfico 8.  

Dimensión Valor percibido 

De acuerdo con la tabla 10 y gráfico 8, es notable, de un total de 80 

encuestados, un 16,3% respondió que es malo el valor percibido, por 

tanto, el 28,7% comento que regular, en tanto, el 55,0% confirmo que 

es bueno.  
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 Tabla 11.  

Dimensión Confianza 

 

 Gráfico 9.  

Dimensión Confianza 

De acuerdo con la tabla 11 y gráfico 9, podemos notar, de un total de 

80 encuestados, un 11,3% respondió que es malo la Confianza, por 

tanto, el 28,7% comento que regular, el 60,0% expresaron que es 

bueno.  
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 Tabla 12.  

Dimensión Cumplimiento de expectativa 

 

 Gráfico 10.  

Dimensión Cumplimiento de expectativa 

De acuerdo con la tabla 12 y gráfico 10, podemos observar que, de un 

total de 80 encuestados, un 13,7% proporciono una respuesta que es 

malo el cumplimiento de expectativa, también, el 32,5% expreso que 

regular, entretanto, el 53,8% afirmo que es bueno. 
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4.2. Resultados inferenciales 

PRUEBA DE NORMALIDAD  

H0: Los datos tienen una distribución normal. 

Ha: Los datos no tienen una distribución normal. 

Interpretación: 

• Si Sig. es menor a 0.05 (p < 0.05), rechazamos H0, indicando que 

los datos no tienen una distribución normal.  

• Si Sig. es mayor o igual a 0.05 (p > 0.05), no rechazamos H0, 

indicando que los datos tienen una distribución normal. 

 Tabla 13.  

Prueba de normalidad 

 

 

Como los datos son mayor a 50 usamos la prueba de Kolmogorov-

Smirnova, cuyo valor de significancia (valor crítico observado) es 

0,000<0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alternativa; es decir, los datos no tienen una distribución 

normal. 
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PRUEBA DE HIPOTESIS 

Hipótesis General  

H0: No existe una relación directa entre la calidad de servicios públicos 

y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 

2025. 

Ha: Existe una relación directa entre la calidad de servicios públicos y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 14.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis general 

 

 
Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 0,000<0,05, por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
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Hipótesis específicas 1 

H0: No existe una relación directa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Ha: Existe una relación directa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 15.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 1 

 

 

Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 0,000<0,05, por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa; es 

decir, existe una relación directa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 
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Hipótesis específicas 2 

H0: No existe una relación directa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Ha: Existe una relación directa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 16.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 2 

 

 

Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 0,000<0,05, por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa; es 

decir, existe una relación directa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 
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Hipótesis específicas 3 

H0: No existe una relación directa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Ha: Existe una relación directa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 17.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 3 

 

 
Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 0,000<0,05, por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
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Hipótesis específicas 4 

H0: Existe una relación directa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Ha: Existe una relación directa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 18.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 4 

 

 
Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 0,000<0,05, por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
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Hipótesis específicas 5 

H0: No existe una relación directa entre la empatía y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Ha: Existe una relación directa entre la empatía y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

 Tabla 19.  

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis especifica 5 

 

 
Como se puede observar en la tabla, la prueba de chi cuadrado muestra 

un valor de significancia (valor crítico observado) 00,000<0,05, por lo 

que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa; es 

decir, existe una relación directa entre la empatía y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

Los resultados de la presente investigación sobre Calidad de servicios públicos 

y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025; 

revelan una serie de hallazgos significativos que permiten comprender mejor 

la relación de las variables, en la variable Calidad de servicios públicos, el 

51,2% afirmo que es bueno. Sobre la variable satisfacción del usuario, el 

51,2% manifestó que es bueno. Asimismo, la prueba de chi-cuadrado arrojó 

un valor de significancia de 0,000<0,05. Los resultados coinciden con los de 

Cabrera (2024), quien halló una relación débil pero significativa entre la 

gestión del servicio público y la satisfacción del cliente en la municipalidad 

provincial de Huánuco. Esto contradice los hallazgos de Holguín y Escobar 

(2024), quienes hallaron que la Autoridad Municipal de Transporte de 

Guayaquil presentaba una brecha de insatisfacción con respecto a la calidad 

del servicio. 

Sobre la relación directa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 23,7% respondió que es malo y 

el 45,0% expresaron que es bueno. Asimismo, la prueba de chi-cuadrado 

arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05. Este resultado es similar al de 

Arriola (2023), quien halló que en el área metropolitana de Lima existe una 

fuerte relación entre la satisfacción del cliente y la eficiencia del servicio. 

Holguín y Escobar (2024), por otro lado, hallaron una brecha negativa 

significativa en cuanto a la confiabilidad, lo que significa que muchas personas 

están insatisfechas. 

En cuanto a la relación directa entre la seguridad y satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 8,7% proporciono una 

respuesta que es malo y el 66,3% afirmo que es bueno. Asimismo, la prueba 

de chi-cuadrado arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05. Este resultado 

confirma los hallazgos de Torres (2022), existe una fuerte relación entre la 

satisfacción del cliente y la calidad del servicio, en particular en lo que respecta 

a la seguridad. Sin embargo, estos resultados difieren de los del estudio de 

Holguín y Escobar (2024), quienes hallaron una diferencia negativa 

significativa de -0,82 para el componente de seguridad. 
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Sobre la relación directa entre los elementos tangibles y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 25,0% respondió 

que es malo y  el 46,3% afirmo que es bueno. Asimismo, la prueba de chi-

cuadrado arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05. Los resultados son 

similares a los de Corrales (2022), quien halló que los aspectos prácticos del 

registro civil de Latacunga fueron bien recibidos por el 54,8% de los usuarios. 

Sin embargo, esto contradice los resultados de Macedo (2022), quien halló 

que los residentes del municipio de Belén consideraban que los servicios y el 

entorno eran deficientes. 

Sobre la relación directa entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 11,2% proporciono 

una respuesta que es malo y el 58,8% afirmo que es bueno. Asimismo, la 

prueba de chi-cuadrado arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05. Estos 

resultados concuerdan con el estudio de Collantes (2021), quien mostró que 

el 50% de los usuarios de Santa María consideraban respetable la capacidad 

de respuesta a la pandemia. Sin embargo, esto contradice los resultados de 

la encuesta de Roncal (2022), que indicó que la mayoría de los encuestados 

creía que el municipio de El Tambo no podía actuar con rapidez. 

Finalmente, en la relación directa entre la empatía y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025, el 13,7% respondió que es 

malo y el 55,0% confirmo que es bueno. Asimismo, la prueba de chi-cuadrado 

arrojó un valor de significancia de 0,000<0,05. Según un estudio de Torres 

(2022), esto significa que la empatía es un activo que hace felices a los 

usuarios de San Juan. Una encuesta de Collantes (2021) entre usuarios de 

Santa María mostró que consideraban al personal con una sensibilidad media, 

lo que contradice esta afirmación. 
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CAPÍTULO VI: PROPUESTA 

Mayor confiabilidad de los servicios públicos  

La implementación de un sistema de gestión digital integral que permita a las 

personas realizar trámites en línea, consultar el progreso de sus solicitudes y 

obtener información a distancia reducirá los tiempos de espera y aumentará 

la confianza en los servicios locales. Además, se recomienda que el personal 

administrativo mejore sus habilidades profesionales y morales para que los 

servicios se presten siempre de manera puntual y adecuada. 

Elementos tangibles en la atención al cliente 

Las áreas de atención al cliente deben renovarse completamente para incluir 

asientos accesibles para sillas de ruedas, salas de espera amplias, letreros 

bien iluminados, suficiente ventilación y letreros bien iluminados. La 

instalación de una sala de presentación y estaciones de autoservicio digitales 

junto a este edificio lo convertirá en un lugar más organizado y agradable. 

Mejorar la capacidad de respuesta del personal  

Se sugiere establecer una unidad de atención al ciudadano con tiempos de 

respuesta estándar que funcione con métodos digitales como el correo 

electrónico, el teléfono, las redes sociales y un sitio web. Mediante el uso de 

la tecnología adecuada y el aprendizaje de cómo gestionar quejas, resolver 

disputas y brindar un servicio al cliente multicanal, se garantiza que los 

usuarios reciban atención rápida, cortés y eficaz. 

Compasión institucional y una cultura de servicio  

Un programa de orientación laboral y de capacitación continua en habilidades 

blandas para los trabajadores municipales incluirá lecciones sobre cómo 

escuchar activamente, tratar a las personas con amabilidad y comprender las 

expectativas del público. 
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CAPÍTULO VII: CONCLUSIONES 

A partir de los resultados obtenidos, existe una relación directa entre la calidad 

de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025, a medida que la municipalidad mejora aspectos como la 

eficiencia, la atención personalizada, la rapidez en la respuesta a solicitudes 

y el mantenimiento de la infraestructura, los ciudadanos expresan mayores 

niveles de satisfacción. Los resultados demuestran que la percepción de 

calidad impacta directamente en la confianza, el compromiso cívico y la 

valoración positiva de la gestión municipal. 

En cuanto a la primera dimensión, fiabilidad presenta una relación significativa 

del 45,0%, esto indica que casi la mitad del nivel de satisfacción de los 

ciudadanos depende directamente de que los servicios municipales sean 

consistentes, cumplan con lo prometido y respondan adecuadamente a las 

necesidades de la población. La falta de fiabilidad puede afectar 

negativamente la percepción ciudadana, mientras que su fortalecimiento 

mejora notablemente la imagen institucional y la confianza pública. 

Seguridad tiene un impacto significativo del 66,3%, este resultado evidencia 

que más de la mitad de la percepción positiva de los ciudadanos está 

determinada por la confianza que sienten respecto a la seguridad de los 

servicios que reciben, tanto en términos de protección física como de garantía 

de procesos seguros y confiables. La seguridad, por tanto, se convierte en un 

factor crítico para consolidar la buena imagen institucional y fortalecer la 

relación con la comunidad. 

Respecto elementos tangibles, se observó una correlación significativa del 

46,3%, esto indica que casi la mitad de la percepción de satisfacción 

ciudadana se ve influida por la calidad y el estado físico de los recursos 

visibles que la municipalidad utiliza para ofrecer sus servicios. La mejora en 

los elementos tangibles contribuye directamente a generar confianza, 

profesionalismo y mayor valoración de la gestión pública. 



58 

Capacidad de respuesta también mostró una relación significativa del 58,8% 

en Calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025, esto evidencia que más de la mitad de la 

satisfacción ciudadana depende de la eficiencia y prontitud con la que la 

municipalidad responde ante las demandas de la población, convirtiéndose en 

un factor clave para fortalecer la imagen institucional y mejorar la percepción 

del servicio. 

Empatía, se observó una correlación significativa del 55,0% con la en Calidad 

de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025, este resultado confirma que la empatía del personal es un 

factor esencial que influye directamente en la percepción positiva de los 

usuarios, promoviendo una relación de cercanía, confianza y valoración de la 

gestión pública. 

Respecto valor percibido, se observó una correlación significativa del 55,0% 

en Calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025, este resultado refleja que la forma en que los 

usuarios valoran lo que reciben, en función de sus expectativas y 

necesidades, influye de manera importante en su nivel de satisfacción y en su 

percepción de la eficacia de la gestión municipal. 

En cuanto a la dimensión, confianza presenta una relación significativa del 

60,0%, esto evidencia que la confianza de los usuarios en la gestión municipal 

es un factor fundamental que influye directamente en la percepción positiva 

de los servicios y en el fortalecimiento del vínculo entre la institución y la 

comunidad. 

Cumplimiento de expectativa tiene un impacto significativo del 53,8%, esto 

demuestra que más de la mitad de la satisfacción ciudadana depende de que 

los servicios recibidos respondan adecuadamente a las expectativas iniciales 

de los usuarios, lo que influye directamente en su percepción de eficiencia, 

profesionalismo y compromiso por parte de la gestión municipal. 
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CAPÍTULO VIII: RECOMENDACIONES 

A partir de las conclusiones obtenidas en la presente investigación se 

presentan las siguientes recomendaciones a la Municipalidad Distrital de 

Punchana: 

Se recomienda que la Municipalidad Distrital de Punchana implemente un 

sistema continuo de evaluación y mejora de la calidad de sus servicios 

públicos, incluyendo encuestas periódicas de satisfacción ciudadana, 

programas de capacitación para el personal, incorporación de tecnología para 

optimizar procesos, y campañas de comunicación para informar sobre los 

avances. Asimismo, es importante establecer canales efectivos de atención y 

retroalimentación ciudadana que permitan corregir deficiencias de manera 

oportuna y fortalecer la relación de confianza entre la municipalidad y la 

población. 

Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Punchana fortalezca la fiabilidad 

de sus servicios a través de planes de acción concretos: asegurando el 

cumplimiento estricto de los plazos prometidos, mejorando la consistencia en 

la entrega de los servicios, y capacitando al personal en protocolos de 

atención estandarizados. Además, se sugiere establecer mecanismos de 

monitoreo y auditoría interna que permitan detectar fallas y corregirlas de 

manera proactiva. Estas acciones consolidarán la percepción de calidad y 

elevarán significativamente la satisfacción de los usuarios. 

Se recomienda que la Municipalidad Distrital de Punchana priorice la 

implementación de políticas y estrategias que refuercen la seguridad en todos 

los ámbitos del servicio público. Esto incluye la mejora de la infraestructura 

urbana, el fortalecimiento de los sistemas de seguridad ciudadana, la 

implementación de protocolos de actuación en emergencias, y la capacitación 

constante del personal en medidas de prevención de riesgos. También se 

sugiere desarrollar campañas de sensibilización ciudadana sobre seguridad y 

transparencia en los servicios, para aumentar la percepción positiva y la 

confianza de los usuarios.  
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Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Punchana invierta de manera 

prioritaria en la mejora y mantenimiento de los elementos tangibles asociados 

a los servicios públicos. Esto incluye modernizar la infraestructura municipal, 

renovar y conservar el mobiliario urbano, actualizar los equipos de atención, 

uniformar adecuadamente al personal, y garantizar la limpieza y el orden de 

los espacios de servicio. Además, se sugiere implementar revisiones 

periódicas para asegurar que estos aspectos físicos estén siempre en 

condiciones óptimas, reforzando así la percepción de eficiencia y calidad ante 

los usuarios. 

Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Punchana refuerce su capacidad 

de respuesta mediante la optimización de sus procesos de atención al 

ciudadano, la reducción de los tiempos de respuesta en trámites y servicios, 

y la implementación de canales de comunicación eficientes como líneas 

telefónicas, plataformas digitales y atención presencial ágil. Asimismo, es 

importante capacitar constantemente al personal en habilidades de atención 

y resolución rápida de problemas, con el fin de mantener altos niveles de 

satisfacción y consolidar la confianza ciudadana. 

Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Punchana fortalezca la empatía 

en la atención al público mediante programas continuos de capacitación en 

habilidades blandas, comunicación efectiva y atención centrada en el usuario. 

Además, se sugiere promover una cultura organizacional basada en el 

respeto, la escucha activa y el trato personalizado, estableciendo mecanismos 

de retroalimentación ciudadana que permitan medir la percepción de empatía 

y hacer los ajustes necesarios para mantener altos niveles de satisfacción 

Se recomienda que la Municipalidad Distrital de Punchana trabaje en mejorar 

el valor percibido por los ciudadanos, asegurando que los servicios ofrecidos 

sean de alta calidad, accesibles, eficientes y justificados en función de los 

recursos invertidos. Para ello, es fundamental optimizar la transparencia en 

los costos, comunicar de manera clara los beneficios de los servicios 

prestados, y reforzar la percepción de que las acciones municipales 

responden directamente a las necesidades prioritarias de la población. 
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Se recomienda que la Municipalidad Distrital de Punchana trabaje de manera 

activa en construir y fortalecer la confianza ciudadana a través de una gestión 

pública transparente, responsable y orientada a resultados. Para ello, es 

necesario implementar mecanismos de rendición de cuentas, promover la 

participación ciudadana en la toma de decisiones, y garantizar la coherencia 

entre los compromisos asumidos y las acciones ejecutadas. Además, 

comunicar de manera clara y continua los logros y avances municipales 

contribuirá a reforzar la credibilidad ante la población. 

Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Punchana oriente su gestión hacia 

el cumplimiento efectivo de las expectativas ciudadanas, estableciendo 

procesos de diagnóstico y análisis de las necesidades reales de la población. 

Asimismo, es necesario comunicar de manera clara y realista los alcances de 

los servicios ofrecidos, evitando promesas que no puedan cumplirse. Se 

sugiere también medir de forma continua la brecha entre expectativas y 

resultados a través de encuestas de satisfacción, para ajustar las estrategias 

municipales y garantizar una mejora constante en la percepción del servicio. 
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ANEXOS 

 

 

 



 

1. Matriz de consistencia 

Título de la 

investigación 

Problema de 

investigación 

Objetivos de la 

investigación 
Hipótesis 

Tipo y 

diseño de 

estudio 

Población de estudio 

y procesamiento 

Instrumento de 

recolección de 

datos 

Calidad de 

servicios 

públicos y 

satisfacción del 

usuario en la 

Municipalidad 

Distrital de 

Punchana 2025. 

 

General 

¿Cómo se relacionan la 

calidad de servicios 

públicos y satisfacción 

del usuario en la 

Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025? 

Específicos 

¿Cómo se relacionan la 

fiabilidad y satisfacción 

del usuario en la 

Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025? 

¿Cómo se relacionan la 

seguridad y satisfacción 

del usuario en la 

Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025? 

¿Cómo se relacionan los 

elementos tangibles y 

satisfacción del usuario 

en la Municipalidad 

General 

Determinar cómo se 

relacionan la calidad de 

servicios públicos y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

Específicos 

Determinar cómo se 

relacionan la fiabilidad y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

Determinar cómo se 

relacionan la seguridad y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

Determinar cómo se 

relacionan los elementos 

tangibles y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025. 

General 

Existe una relación directa 

entre la calidad de 

servicios públicos y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025.  

Específicos 

Existe una relación directa 

entre la fiabilidad y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025.  

Existe una relación directa 

entre la seguridad y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025.  

Existe una relación directa 

entre los elementos 

tangibles y satisfacción 

del usuario en la 

Tipo: 

Básica 

Diseño: 

No 

experiment

al 

transversal 

Población:  

Conformada por 80 

usuarios. 

Muestra:  

La totalidad de la 

población; es decir, se 

tomó a los 80 usuarios. 

Procesamiento de 

datos: 

El procesamiento de 

los datos recolectados 

se realizó utilizando el 

SPSS 25, que también 

fue empleado para 

realizar análisis 

estadísticos 

descriptivas, como 

frecuencias y 

porcentajes.  

El análisis de datos se 

realizó en dos etapas 

Cuestionario 



 

Distrital de Punchana 

2025? 

¿Cómo se relacionan la 

capacidad de respuesta 

y satisfacción del usuario 

en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 

2025? 

¿Cómo se relacionan la 

empatía y satisfacción 

del usuario en la 

Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025? 

 

 

 

 

  

 

Determinar cómo se 

relacionan la capacidad de 

respuesta y satisfacción del 

usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025. 

Determinar cómo se 

relacionan la empatía y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025. 

 

 

 

 

Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025.  

Existe una relación directa 

entre la capacidad de 

respuesta y satisfacción 

del usuario en la 

Municipalidad Distrital de 

Punchana 2025.  

Existe una relación directa 

entre la empatía y 

satisfacción del usuario en 

la Municipalidad Distrital 

de Punchana 2025.  

principales: descriptiva 

e inferencial.  

Los resultados 

obtenidos fueron 

interpretados en 

términos de 

significancia 

estadística, empleando 

un nivel de confianza 

del 95% (α = 0.05). 

 



 

2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO 

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIOS PÚBLICOS 

El presente cuestionario tiene como fin determinar los niveles de la calidad de 

servicios públicos, y evaluar los factores que puedan alterarlo con mayor 

incidencia en los trabajadores. Este cuestionario es ANÓNIMO, y es de 

carácter académico, por tanto, le solicitamos responder con sinceridad. Cada 

pregunta se marca con una “X” en la casilla que usted determine cuál de estos 

factores influyen en su familia y cuál es su frecuencia según el siguiente 

detalle: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre. 

¡No hay respuestas correctas o incorrectas! 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1: Fiabilidad      

1 

Cuando la gerencia del servicio al ciudadano se 

compromete a realizar algo en una fecha 

específica, cumple con dicha promesa 

     

2 

Ante cualquier problema, la gerencia de 

administración tributaria demuestra un genuino 

interés en resolverlo 

     

3 
La oficina de secretaria general realiza el servicio 

correctamente desde el primer intento 

     

4 

La municipalidad lleva a cabo sus servicios con 

mucha eficiencia, es decir brinda calidad en las 

funciones de su cargo 

     

5 
La municipalidad destaca la importancia de 

mantener registros con veracidad 

     

 Dimensión 2: Seguridad      

6 

El comportamiento de los empleados de la 

municipalidad lo ejecuta con discreción y 

neutralidad 

     

7 
El trabajador de la municipalidad cumple su 

función con total responsabilidad 

     

8 
Los empleados de la municipalidad dan cabida al 

ejercicio adecuado del cargo 

     



 

9 

Los empleados de la municipalidad cuentan con 

idoneidad, es decir conlleva una formación sólida 

acorde a la realidad 

     

 Dimensión 3: Elementos tangibles      

10 
La municipalidad dispone de un equipamiento de 

aspecto contemporáneo 

     

11 
Los trabajadores ejecutan un uso adecuado de 

los bienes del Estado 

     

12 
Los empleados de la municipalidad mantienen 

una buena presentación 

     

13 

En la municipalidad, el material relacionado con 

el servicio, como folletos o comunicados, 

presenta un atractivo visual 

     

 Dimensión 4: Capacidad de respuesta      

14 

Los empleados de la municipalidad le informan 

con probidad sobre cuándo se realizarán los 

servicios 

     

15 
Los empleados de la municipalidad ofrecen un 

servicio con veracidad 

     

16 
Los empleados de la municipalidad respetan los 

derechos a la defensa y al debido procedimiento 

     

17 

Los empleados de la municipalidad nunca están 

demasiado ocupados para responder a sus 

preguntas 

     

 Dimensión 5: Empatía      

18 
La municipalidad ofrece una atención 

individualizada 

     

19 
La municipalidad cuenta con horarios de apertura 

o atención adecuados para todos sus clientes 

     

20 
La municipalidad cuenta con empleados que 

proporcionan una atención personalizada 

     

21 
La municipalidad se preocupa por actuar de la 

manera más conveniente para usted 

     

22 
Los empleados de la municipalidad comprenden 

sus necesidades específicas 

     

Fuente: Terrazas (2024). 

  



 

CUESTIONARIO 

VARIABLE 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

El presente cuestionario tiene como fin determinar los niveles de la 

satisfacción del usuario, y evaluar los factores que puedan alterarlo con mayor 

incidencia en los trabajadores. Este cuestionario es ANÓNIMO, y es de 

carácter académico, por tanto, le solicitamos responder con sinceridad. Cada 

pregunta se marca con una “X” en la casilla que usted determine cuál de estos 

factores influyen en su familia y cuál es su frecuencia según el siguiente 

detalle: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre. 

¡No hay respuestas correctas o incorrectas! 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1: Valor percibido      

1 
La información de los plazos de los tramites es 

adecuada y comprensible 

     

2 

La información proporcionada sobre los cambios 

o actualización de plazos de trámites es 

considerada consistente y comprensible 

     

3 

La información de los aspectos normativos 

respecto a su consulta es adecuada y 

comprensible 

     

4 
La comunicación de cambios normativos se 

percibe como clara y comprensible 

     

5 
Se evidencia un correcto guardado y 

presentación de los trámites realizados 

     

 Dimensión 2: Confianza      

6 
Los empleados de la municipalidad son 

transparentes en brindarles la información 

     

7 
Respecto a los pagos, son transparentes con las 

cuotas 

     

8 
Los funcionarios municipales son totalmente 

honestos con los datos solicitados 

     

9 
La honestidad de los empleados le otorga 

confianza en el servicio 

     

10 
La confidencialidad de información respecto a los 

trámites y datos enviados, son los adecuados 

     

 Dimensión 3: Cumplimiento de expectativa      



 

11 
Tiene algún inconveniente o queda respecto a la 

atención de los funcionarios 

     

12 
La municipalidad demuestra ser afectiva en 

resolver y abordar quejas presentadas 

     

13 
Recomienda el servicio de la municipalidad 

basado en su experiencia 

     

14 

Recomienda la actual municipalidad por encima 

de otras municipalidades que le brindan el mismo 

servicio 

     

Fuente: Terrazas (2024). 

 

  



 

 

3. Consentimiento Informado 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

El plan de investigación titulado: Calidad de servicios públicos y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Punchana 2025. 

Tiene como objetivo determinar cómo se relacionan la calidad de servicios 

públicos y satisfacción del usuario; para lo cual es necesario recolectar 

información mediante encuestas y cuestionarios, los cuales permitirán 

recolectar la información necesaria para el plan de investigación. 

Solicito su colaboración proporcionando información sobre sus percepciones 

acerca de Calidad de servicios públicos y satisfacción del usuario, 

garantizando total confidencialidad y anonimato en todas las respuestas. 

Yo 

• He leído la información que se me ha entregado. 

• He podido hacer preguntas sobre el estudio. 

• He recibido suficiente información sobre el estudio. 

• He hablado y: 

− Comprendo que mi participación es bajo mi voluntad. 

− Comprendo que puedo retirarme del estudio en las siguientes 

situaciones: 

1. Cuando quiera. 

2. Sin tener que dar explicaciones. 

Presto libremente mi conformidad para participar en el estudio. 

Me han explicado este estudio de investigación y me han contestado todas 

mis preguntas, comprendo la información descrita en este documento y 

accedo a la participación en forma voluntaria. 

Firma del participante: 

DNI N°: 



 

4. Ficha de evaluación del juez o experto 

(Instrumento 1) 

I. DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del Experto:  

Cargo e institución donde labora:  

Nombre del instrumento motivo de evaluación: Instrumentos de 

recolección de información del trabajo de investigación “Calidad de 

servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025” 

Autor:  

Estudiante de la carrera profesional de Gestión de pública de la 

Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

Indicadores Criterios 
Deficiente 

0 -10 

Regular 

11 - 13 

Buena 

14 - 17 

Muy bueno 

18 - 20 

1. Claridad 

Está escrito con 

un lenguaje 

apropiado para el 

grupo donde se 

aplica. 

    

2. Objetividad 

Está expresado 

en conductas 

observables. 

    

3. Actualidad 

Adecuado al 

avance de la 

ciencia y 

tecnología. 

    

4. Organización 

Existe una 

organización 

lógica entre todas 

las partes. 

    

5. Suficiencia 

Comprende los 

aspectos de 

cantidad y calidad 

    



 

de los 

enunciados. 

6. Intencionalidad 

Adecuado para 

valorar la/las 

variables/s del 

estudio. 

    

7. Consistencia 

Basados en 

aspectos 

Teóricos-

Científicos y del 

tema de estudio. 

    

8. Coherencia 

Entre los índices, 

indicadores, 

dimensiones y 

variables. 

    

9. Metodología 

La estrategia 

metodológica es 

adecuada al 

propósito del 

estudio. 

    

10. Conveniencia 

Genera nuevas 

pautas en la 

investigación y 

construcción de 

teorías. 

    

VALORACION CUANTITATIVA:     

VALORACION CUALITATIVA: 
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno 

(      ) (      ) (     ) (     ) 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: 
Aceptado 

(       ) 

Rechazado 

(       ) 

 

Lugar y Fecha:                                     Firma del experto: 

D.N.I.                                       

 

  



 

Ficha de evaluación del juez o experto 

(Instrumento 2) 

I. DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del Experto:  

Cargo e institución donde labora:  

Nombre del instrumento motivo de evaluación: Instrumentos de 

recolección de información del trabajo de investigación “Calidad de 

servicios públicos y satisfacción del usuario en la Municipalidad 

Distrital de Punchana 2025” 

Autor:  

Estudiante de la carrera profesional de Gestión pública de la 

Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. 

III. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

Indicadores Criterios 
Deficiente 

0 -10 

Regular 

11 - 13 

Buena 

14 - 17 

Muy bueno 

18 - 20 

1. Claridad 

Está escrito con 

un lenguaje 

apropiado para el 

grupo donde se 

aplica. 

    

2. Objetividad 

Está expresado 

en conductas 

observables. 

    

3. Actualidad 

Adecuado al 

avance de la 

ciencia y 

tecnología. 

    

4. Organización 

Existe una 

organización 

lógica entre todas 

las partes. 

    

5. Suficiencia 

Comprende los 

aspectos de 

cantidad y calidad 

    



 

de los 

enunciados. 

6. Intencionalidad 

Adecuado para 

valorar la/las 

variables/s del 

estudio. 

    

7. Consistencia 

Basados en 

aspectos 

Teóricos-

Científicos y del 

tema de estudio. 

    

8. Coherencia 

Entre los índices, 

indicadores, 

dimensiones y 

variables. 

    

9. Metodología 

La estrategia 

metodológica es 

adecuada al 

propósito del 

estudio. 

    

10. Conveniencia 

Genera nuevas 

pautas en la 

investigación y 

construcción de 

teorías. 

    

VALORACION CUANTITATIVA:     

VALORACION CUALITATIVA: 
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno 

(      ) (      ) (     ) (     ) 

OPINIÓN DE APLICABILIDAD: 
Aceptado 

(       ) 

Rechazado 

(       ) 

 

Lugar y Fecha:                                     Firma del experto: 

D.N.I.                                     

 

 

 

 

 

 


