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ABSTRACT

In the context of a district municipality in Lima in 2023, quality of care and citizen satisfaction are vital 
areas of study to understand the effectiveness of local government policies. This research approach dives 
into assessing how public services, municipal administration, and citizen interactions intertwine to influence 
the overall perception of inhabitants regarding the quality of services received. Exploring citizen satisfaction 
involves analyzing how different initiatives, programs and local government management impact residents’ 
daily lives, well-being and trust in institutions. This study seeks to identify factors that influence the 
perception of quality of care, addressing the effectiveness of implemented policies and their alignment with 
the expectations and needs of the community, thus contributing to the continuous improvement of municipal 
services and the citizen experience.
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RESUMEN

En el contexto de un municipio distrital de Lima en 2023, la calidad de atención y la satisfacción de los 
ciudadanos son áreas de estudio vitales para entender la eficacia de las políticas gubernamentales locales. 
Este enfoque de investigación se sumerge en la evaluación de cómo los servicios públicos, la administración 
municipal y las interacciones ciudadanas se entrelazan para influir en la percepción general de los habitantes 
respecto a la calidad de los servicios recibidos. Explorar la satisfacción ciudadana implica analizar cómo las 
diferentes iniciativas, programas y la gestión del gobierno local impactan la vida cotidiana de los residentes, 
su bienestar y su confianza en las instituciones. Este estudio busca identificar factores que influyen en la 
percepción de calidad de atención, abordando la efectividad de las políticas implementadas y su alineación 
con las expectativas y necesidades de la comunidad, contribuyendo así a la mejora continua de los servicios 
municipales y la experiencia ciudadana.

Palabras clave: Calidad de Atención; Satisfacción Ciudadana; Políticas Gubernamentales Locales; Servicios 
Municipales.

INTRODUCCIÓN
Un estudio realizado por América Móvil México se investigó la medición de la calidad en el servicio de 

telefonía móvil el cual presentaba problemas con el servicio recibido, las pocas promociones y su mal tiempo 
de atención con los clientes frente a una solución.(1) En el estudio de Martínez(2) busca determinar el impacto 
tanto en la satisfacción del cliente frente a la calidad de atención y satisfacción del cliente, es por ello que se 
realizó una fase de encuestas a 180 clientes de distintas compañías en la Ciudad de México, se comprobó que 
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el 70 %. De los clientes se encuentran insatisfechos.(3)

Debido a la falta de estos atributos en consiguiente: Falta de amabilidad en la atención al cliente, poca 
variedad de las promociones ofrecidas para descuentos y enriquecimiento de la oferta, demora en la atención 
del personal en los centros de atención al cliente, poco eficientes en la solución de problemas por parte del 
personal y la compañía y lo empático del personal que proporciona atención.(4) Se espera continuas mejoras 
del servicio móvil que presenta dicha compañía frente a las competencias que buscan estrategias continuas.(5)

En el análisis de mejora del servicio de Banco Falabella Chile presenta indicios de mejora frente a los 
problemas que ha llevado durante estos últimos años, los cuales se centran principalmente en la resolución 
de quejas, falta de canales de comunicación múltiple y su servicio al cliente ineficiente, para este análisis 
se utilizó el Net Promoter Score (NPS) como métrica principal para evaluar la satisfacción de los clientes.(6) 
Según los resultados de la encuesta el 28 % de los clientes expresaron insatisfacción frente a largos tiempos de 
espera en la atención al cliente, continuos problemas técnicos en el sistema de las páginas y apps del mismo 
banco y alguno de los encuestados menciono haber presentado en alguna oportunidad problemas de seguridad 
y privacidad de sus datos personales.(7,8)

En cuanto al ámbito nacional, la atención al público dentro de las organizaciones gubernamentales no 
es bien percibidas por parte de las personas que las reciben debido a muchas falencias con las que cuenta 
el servicio que se solicita.(9) Para analizar esto, Mamani y Vilca(10) observan que en el sur de nuestro país, 
específicamente en la municipalidad de Puno mediante un estudio realizado se definió que los usuarios no están 
satisfechos con los servicios que prestan las bibliotecas municipales de dicha gestión, teniendo en cuenta que 
un 62 % de las personas encuestadas está insatisfecha por la atención recibida en esos centros, esto se debe 
a tres principales razones: la limitada conectividad de internet con la que cuentan esa zona, por lo que hacer 
una búsqueda digital de algún material resulta una tarea complicada y engorrosa haciendo perder preciado 
tiempo para la investigación, la poca existencia de material bibliográfico en dichas bibliotecas y que a su vez 
también estén actualizadas, ya que es conocido que el apoyo del gobierno central muchas veces es casi nulo 
en cuanto a material que sirva de aprendizaje para esas zonas y finalmente, la tecnología antigua que aún 
persiste en aquellos centros, teniendo computadoras antiguas las cuales podrían considerarse el único aparato 
tecnológico dentro de las instalaciones de las bibliotecas estudiadas, por ende la satisfacción del usuario es 
pésima haciendo que los pobladores ya no quieren acudir a dichas municipalidades.(11,12,13,14)

Dentro del ámbito local, uno de los distritos más poblados dentro de Lima Norte es el de la municipalidad 
de los Olivos, en donde la mala gestión se percibe cada vez que se camina por el distrito viendo basura por las 
calles, pistas destruidas, inseguridad en sus calles, es así que los vecinos olivenses acuden a la municipalidad a 
solicitar que esto se arregle, grata es su sorpresa al encontrarse que cuando los servidores públicos los atienden, 
estos lo hacen de un forma con la que el vecino sale descontento o incluso indignado con la atención recibida, 
ya sea por la poca agilidad con la que se gestionan sus trámites, así como la falta de capacitación y empatía 
por parte del trabajador municipal para resolver sus inconvenientes o la excesiva cantidad de requisitos que se 
pide dentro de la institución gubernamental para solicitar alguna documentación, por lo que el usuario se retira 
completamente insatisfecho con la atención recibida y esto ocasiona que se genere una ola de críticas que se 
extiende entre todos los vecinos del distrito provocando que las personas no quieran acudir a la municipalidad 
a gestionar sus trámites debido a que saben que será una experiencia tormentosa.

MÉTODOS
El presente trabajo de investigación es de tipo básico, ya que en influencia a diversos autores se buscará 

medir una determinada influencia representando su desarrollo objetivo en la recopilación de datos y también 
en las informaciones, según Claire(15) es una búsqueda informativa la cual interpretara problemas y a su vez 
hipótesis para que así se obtenga una investigación más profunda. Además, este tipo de información busca 
continuar con el proceso de descubrir nuevos conocimientos debido a que sirve como punto de partida para el 
análisis investigativo.

Esta investigación se ha desarrollado con el enfoque cuantitativo, ya que recolectare datos mediante 
distintas técnicas estadísticas para medir las variables y darle respuesta a la hipótesis que se plantea en la 
investigación. Sobre esto, Hernández(16) menciona que la técnica del enfoque cuantitativo debe ser enfocado 
en el conocimiento para que así se pueda llegar a un punto imparcial, logrando así un proceso que a través 
de la estimación numérica y el análisis inferencial se logre probar una hipótesis que había sido formulado 
anteriormente. Asimismo, Guerrero(17) dice que gracias a la investigación cuantitativa se va a contrastar las 
hipótesis planteadas en una investigación, debido a la recolección de datos objetivos de esta se va a aceptar o 
rechazar dichas hipótesis contando así con un grado de seguridad gracias a los datos recolectados, pasando a 
poder desarrollar sus conclusiones respectivas.

En ese sentido, el alcance en esta investigación es correlacional, ya que se da cuando se comienza a estudiar 
un acontecimiento actual mediante la observación del comportamiento de dos variables dentro de un grupo en 
específico con esta investigación se intercepta entre la influencia entre calidad de atención y satisfacción del 
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cliente. Según Hernández(18) afirma que el estudio correlacional está basado en la observación de la dinámica 
de las variables dentro del problema de investigación para poder establecer un grado de influencia entre estas 
mismas en un contexto particular, pero se debe tener en cuenta que en este tipo de investigaciones solo se 
examinan la influencia entre variables y que no implica una existencia causada entre ellas. De igual modo, 
Mejía(19) nos señala que la investigación correlacional llega a ser un tipo de investigación no experimental en 
donde los investigadores buscan la medición de dos variables y se gestiona una influencia que pueda ser de 
forma estadística entre las mismas sin que se le llegue a la necesidad de incluir variables de maneras externas 
para así llegar a conclusiones relevantes.

Para esta investigación se realizará de forma no experimental transversal, ya que el presente estudio solo se 
analizará y se solidificará, mas no se cambiará dentro de un especifico momento centrada en la línea del tiempo. 
Según Fresno(20) dice que las investigaciones no experimentales son aquellas en donde los investigadores no 
intentan intervenir en el hecho que se está analizando en particular y se restringe solamente a la observación 
del fenómeno dentro del grupo que está siendo estudiado. Asimismo, Joaquín(21) nos señala que la investigación 
no experimental es aquella en la que no puede ser controlada ni manipulada según sus variables de estudio, ya 
que para desarrollar una investigación en dicho contexto los autores se limitan a estudiar los fenómenos bajo 
investigación en un ambiente natural, recolectando así la información para el análisis posterior.

En el desarrollo de los antecedentes se descubrieron diferentes métodos que llegan a resaltar el enfoque 
cuantitativo, para este trabajo de investigación se detalla la encuesta como método, la cual recolectara datos 
de un grupo de estudio para luego analizarlos y sacar conclusiones de dicha recolección. Según García(22) dice 
que la encuesta es un método que ayudara con la recolección de datos tanto oral y escrita con el propósito de 
estudiar el siguiente fenómeno a actualizar y que para esto los sujetos estudiados deben responder con total 
sinceridad y seriedad.

La encuesta ha sido la técnica elegida para la investigación, la cual recolecta datos de un grupo de estudio 
para luego analizarlos y sacar conclusiones de dicha recolección. Ackerman(23) menciona que la encuesta es 
utilizada para conocer información sobre alguna problemática como las opiniones o actitudes de los grupos de 
personas que están siendo investigados, en influencia a este es todo aquello que el investigador a simple vista 
no puede observar, Por otro lado, García(24) dice que la encuesta es un método utilizado para la recolección de 
datos que puede ser tanto oral y escrito con el propósito final de estudiar un fenómeno.

Asu vez, esta investigación usará el cuestionario como instrumento, el cual está estructurada por preguntas 
para estudiar y analizar las variables establecidas del trabajo, el cual será adaptado de otras investigaciones. 
Hernández(25) señala que los cuestionarios deben estar bien revisados para que estos tengan claridad en las 
preguntas y así evitar malinterpretaciones.

De manera inicial se realizará encuestas según el muestreo obtenido en la influencia diaria de ciudadanos 
que se acercan a solicitar servicios al personal en la municipalidad de Los Olivos dentro del rango horario de 
las 8:00 am y las 1:00 pm según lo señala el Subgerente de Atención al Ciudadano de la entidad que se está 
estudiando debido a que la atención en ese horario es priorizada por la afluencia de ciudadanos.

Las respuestas que son brindadas por los encuestados serán recolectados y actualizados de forma ordenada 
en forma alfabética según el apellido en una hoja de Excel, al momento de obtener los resultados será procesada 
la información obtenida y en la cual su análisis será evidenciado en un muestreo estadístico que dará una 
obtención mayor de credibilidad en la investigación.

La presente investigación se compromete a salvaguardar la privacidad y la confidencialidad de la información 
proporcionada por los participantes encuestados. Se asegurará de que los datos sean tratados de manera 
anónima y que no se divulgue ninguna información que pueda comprometer la privacidad o actuación de los 
encuestados en el cuestionario.

En consonancia con los lineamientos de la institución académica a la que pertenece el autor, la Universidad 
Tecnológica del Perú, se cumplirán estrictamente las normativas del formato de citación APA en su 7ª edición. 
Además, se garantizará que el porcentaje de similitud del trabajo, según los estándares académicos, se 
mantenga por debajo del límite del 20 % establecido para evitar cualquier forma de plagio.

Es fundamental destacar que todo el contenido del documento se basa en fuentes debidamente citadas y 
se realiza un esfuerzo constante para respetar y dar crédito a las contribuciones de otros autores. Se realizará 
un adecuado parafraseo cuando sea necesario, garantizando la integridad académica del trabajo y evitando 
la apropiación indebida de ideas. Esto se reflejará en la verificación de originalidad a través de herramientas 
como Turnitin.

RESULTADOS
Los siguientes datos son extraídos por medio de la encuesta que se aplicó a 104 trabajadores que participaron 

en la investigación.

https://doi.org/10.56294/pa202317

 3    Ortiz Llana AJ, et al

https://doi.org/10.56294/pa202317


https://doi.org/10.56294/pa202317

Tabla 1. Frecuencia de la Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Bajo 14 13,5

Medio 77 74,0

Alto 13 12,5

Total 74 100

Como se muestra en la tabla 1, el 74 % de los que son encuestados considera que la calidad de servicio 
se encuentra en un nivel medio, ya que interpreta mejoras y cambios en la misma variable. Seguido de un 
13,5 % que se llega a considerar como nivel bajo ya que hay una continua serie de fallos que resaltan para los 
encuestados, finalmente el porcentaje menor es el nivel alto con un 12,5 % ya que cierto grupo consideraba 
como aplicable las medidas tomadas dentro de la variable.

Tabla 2. Frecuencia de las dimensiones de Calidad de Servicio

Nivel
D1 Elementos Tangibles D2 Capacidad de Respuesta D3 Dimensión de Empatía

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 15 14,4 21 20,2 24 23,1

Medio 65 62,5 60 57,7 57 54,8

Alto 24 23,1 23 22,1 23 22,1

Total 104 100 104 100 104 100

En la tabla 2, las dimensiones de elementos tangibles se encuentran en un nivel medio de 62,5 % según 
los encuestados, continuando con un 23,1 % que indica en el nivel bajo debido a la observación que tienen 
los encuestados al momento de decidir y con un nivel alto está representado por un 14,4 %; la capacidad d 
respuesta está en un nivel medio según el 57,7 % de encuestados, le sigue con un porcentaje el nivel bajo quien 
tiene un 22,1 % debido a que acontecen tiempos lentos en muchos procesos y en el nivel alto con un 20,2 %; 
La empatía muestra una secuencia con un nivel medio de 54,8 % que luego le sigue el nivel bajo con un 23,1 
% y finalmente el nivel alto con un 22,1 % debido a que aún se muestra malos gestos, tonos entre otros que 
demuestran al cliente el nivel de tolerancia de los trabajadores de la municipalidad.

Tabla 3. Frecuencia de Satisfacción del cliente

Frecuencia Porcentaje

Bajo 12 11,5

Medio 75 72,1

Alto 17 16,3

Total 74 100

La tabla 3 demuestra que la variable desempeño mantiene un nivel medio con el 72,1 % la otra parte de 
encuestados ubica un nivel alto del 16,3 % y finalmente un nivel bajo con un 11,5 %, por este lado podemos 
observar que varía una parte pequeña de personas que no se sienten satisfechas al terminar su gestión con la 
municipalidad.

Tabla 4. Frecuencia de las dimensiones de Satisfacción del cliente

Nivel
D1 Las expectativas D2 Rendimiento percibido D3 Niveles de satisfacción

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 16 15,4 24 23,1 18 17,3

Medio 59 56,7 61 58,7 60 57,7

Alto 29 27,9 19 18,3 26 25,0

Total 104 100 104 100 104 100

Las dimensiones de satisfacción del cliente muestran ciertas tendencias que son similares, pues comenzando 
con la primera dimensión se visualiza en la tabla 4 un nivel medio de 56,7 % según los encuestados tienen 
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ciertas dudas al momento de recibir el trato, seguido de ello se encuentra un 27,9 % en nivel alto y posterior un 
15,4 % en el nivel bajo por malas expectativas que tuvieron los entrevistados; el rendimiento percibido tiene 
un inicio del 58,7 % de encuestados como nivel medio, luego con un nivel bajo de 23,1 % sienten que aun el 
rendimiento de los trabajadores no es suficiente para cumplir las bases necesarias y por ultimo con un nivel 
alto del 18,3 %; en niveles de satisfacción con un nivel medio esta el 57,7 % en relación a nivel alto con un 25 
% y en nivel bajo con un 17,3 %.

Hipótesis General
H0: la calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en una 

municipalidad de Lima Norte, 2023.
HA: la calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en una municipalidad 

de Lima Norte, 2023.

Tabla 6. Resultado correlacional entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente

Correlaciones	 Calidad de 
Servicio

Satisfacción del 
Cliente

Rho de 
Spearman

Sumatoria de la 
variable Calidad 

de Servicio

Coeficiente de 
correlación

1,000 0,541**

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Sumatoria de 
la variable 

Satisfacción del 
Cliente

Coeficiente de 
correlación

0,541** 1,000

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Se considera como correlación ambas variables debido a que tras la observación detallada de la calidad que 
se obtiene en la municipalidad de Lima Norte esta misma puede darnos como resultado una evaluación por 
parte del cliente final quien decidirá si está satisfecho luego de haber pasado por los parámetros necesarios 
que tiene la entidad en sus procesos diarios en la atención.

Hipótesis especifica 1
H0: los elementos tangibles no se relaciona significativamente con las expectativas en una municipalidad de 

Lima Norte, 2023.
HA: los elementos tangibles se relaciona significativamente con las expectativas en una municipalidad de 

Lima Norte, 2023.

Tabla 7. Resultado correlacional entre Elementos Tangibles y Las Expectativas

Correlaciones Elementos 
Tangibles

Las 
Expectativas

Rho de 
Spearman

Sumatoria de la 
variable Elementos 

Tangibles

Coeficiente de 
correlación

1,000 0,355**

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Sumatoria de 
la variable Las 
Expectativas

Coeficiente de 
correlación

0,355** 1,000

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Se considera que en ambas dimensiones no se encuentra una relación significativamente alta pero aun así 
mantiene una postura solida al momento de determinar los elementos tangibles de acorde a las expectativas 
del cliente.
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Hipótesis especifica 2
H0: la capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con el rendimiento percibido en una 

municipalidad de Lima Norte, 2023.
HA: la capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el rendimiento percibido en una 

municipalidad de Lima Norte, 2023.

Tabla 8. Resultado correlacional entre Capacidad de Respuesta y Rendimiento Percibido

Correlaciones Capacidad de 
Respuesta

Rendimiento 
Percibido

Rho de 
Spearman

Sumatoria de la 
variable Capacidad de 

Respuesta

Coeficiente de 
correlación

1,000 0,260**

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Sumatoria de la 
variable Rendimiento 

Percibido

Coeficiente de 
correlación

0,260** 1,000

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Se considera que dentro de los niveles son muy bajos, sin embargo, la capacidad de respuesta es un habito 
fundamental que debe ser evaluado para la satisfacción final del cliente debido a que con la misma se nota el 
rendimiento percibido por el cliente.

Hipótesis especifica 3
H0: la empatía no se relaciona significativamente con los niveles de satisfacción del cliente en una 

municipalidad de Lima Norte, 2023.
HA: la empatía no se relaciona significativamente con los niveles de satisfacción del cliente en una 

municipalidad de Lima Norte, 2023.

Tabla 9. Resultado correlacional entre Empatía y Niveles de Satisfacción

Correlaciones Empatía Niveles de 
Satisfacción

Rho de 
Spearman

Sumatoria de la 
variable Empatía

Coeficiente de 
correlación

1,000 0,382**

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Sumatoria de la 
variable Niveles de 

Satisfacción

Coeficiente de 
correlación

0,382** 1,000

Sig. (bilateral) <0,001

N 104 104

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Se considera un nivel bajo a medio debió a que la empatía es un factor fundamental debería ser un estímulo 
para que pueda ser considerado como el nivel de satisfacción final del cliente.

DISCUSIÓN
De acuerdo con la investigación realizada, este estudio concluye que efectivamente existe una relación 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en una Municipalidad distrital de Lima 
Norte en el año 2023. Los resultados revelan un grado de significancia del 0,001 y un coeficiente de correlación 
de 0,541.(26,27,28,29) Esta relación se identifica como moderada, lo cual sugiere que cuando los individuos 
experimentan una atención deficiente dentro de la entidad municipal, su nivel de satisfacción respecto a dicha 
atención disminuye.(30,31) Esto confirma de manera directa la conexión entre estas dos variables, obtenida a 
través de encuestas diseñadas para recopilar diversas opiniones de quienes utilizaron los servicios municipales.(32)

Es relevante señalar que Pérez(33) respalda esta conclusión al indicar en su investigación que las variables 
de calidad de servicio y satisfacción del cliente mantienen un vínculo directo moderado, con un grado de 
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significancia de 0,001 y un coeficiente de Rho Spearman de 0,589.(34) La información respaldada por su encuesta 
demuestra que las personas suelen recibir una atención no tan satisfactoria por parte de los trabajadores 
del servicio teleoperador, lo que lleva a muchos clientes a expresar su descontento con la atención recibida.
(35,36,37,38) De manera similar, la investigación de Glitch(39) señala una relación directa entre la calidad de servicio 
y la satisfacción en una compañía aérea, con un grado significativo de 0,001 y un coeficiente de Rho Spearman 
de 0,723.(40) Este hallazgo sugiere una relación directa alta entre las variables, respaldada por las opiniones de 
las personas que han experimentado una calidad de atención deficiente por parte de la aerolínea, resultando 
en una insatisfacción generalizada.(41)

De manera similar, este estudio llega a la conclusión de que existe una relación significativa entre los 
elementos tangibles y las expectativas de una Municipalidad en un distrito de Lima Norte en 2023. Los resultados 
revelan un grado de significancia de 0,001 y un coeficiente de Rho Spearman de 0,541, indicando una conexión 
significativa y alta entre estas variables. Este hallazgo se fundamenta en las respuestas de las encuestas, 
donde los participantes señalan que la capacidad de respuesta por parte de los trabajadores municipales 
es insatisfactoria. Las razones incluyen la falta de ayuda para resolver problemas, la lentitud en el trámite 
de gestiones y la aparente falta de interés en atender las necesidades de los ciudadanos. Estas experiencias 
contribuyen a la insatisfacción general de la población con los servicios municipales.(42,43)

Adicionalmente, Flores(44) sostiene en su investigación sobre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios en una comisaría que existe una relación alta entre estas variables, respaldada por un grado de 
significancia de 0,001 y un coeficiente Rho Spearman de 0,812. Los datos recopilados a través de encuestas 
revelan que la calidad de atención dentro de esta institución es percibida como deficiente por parte del personal, 
lo que impacta negativamente en la satisfacción de los usuarios.(45,46) Asimismo, Pérez Soto(47) en su estudio sobre 
las mismas variables en un centro de salud público concluye que la relación entre la capacidad de respuesta 
y la satisfacción del usuario es significativa, con un grado de significancia de 0,000 y un coeficiente Spearman 
de 0,778. La falta de atención oportuna por parte del personal de salud resulta en una alta insatisfacción por 
parte de los usuarios.

En la investigación, se llega a la conclusión de que existe una relación significativa entre la capacidad de 
respuesta y el rendimiento percibido de un Municipio distrital de Lima Norte en 2023. El grado de significancia 
es de ,008, y el coeficiente de Spearman es de 0,260, indicando una conexión poco significativa y baja. Estos 
datos se sustentan en los cuestionarios utilizados, donde los participantes expresan que los trabajadores 
municipales no los tratan adecuadamente, señalando demoras en la atención y una actitud poco favorable por 
parte del personal.(48,49,50)

Finalmente, en esta investigación se confirma que existe una relación entre la empatía y los niveles 
de satisfacción en un Municipio distrital de Lima Norte en 2023. El grado de significancia es de 0,001, y el 
coeficiente de Spearman es de 0,382, demostrando una relación significativa y alta. Esta conclusión se respalda 
con los cuestionarios aplicados, donde los encuestados indican que la falta de comunicación y la falta de 
trato empático por parte de los trabajadores municipales generan desconfianza y afectan negativamente sus 
evaluaciones finales sobre el desempeño de los trabajadores.

CONCLUSIONES
En lo que respecta a la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, los resultados 

de la Tabla 6 confirman la existencia de una conexión entre ambas variables. El grado de significancia de 
0,001, menor a 0,005, respalda la validez de la hipótesis. Además, se observa un coeficiente de correlación 
de Spearman de 0,541, indicando una relación significativamente moderada. Por lo tanto, se puede afirmar 
con confianza que la calidad de servicio guarda una relación significativa con la satisfacción del usuario en un 
municipio distrital de Lima Norte en 2023.

En cuanto a la relación entre los elementos tangibles y las expectativas, la tabla 7 revela una conexión entre 
estas dimensiones. El grado de significancia bilateral de 0,001, inferior a 0,005, valida la hipótesis. Asimismo, 
el coeficiente de Rho Spearman de 0,355 sugiere una relación directa y moderadamente relevante con las 
dimensiones en la satisfacción del usuario de un municipio distrital de Lima Norte en 2023.

Respecto a la existencia de una relación entre la capacidad de respuesta y el rendimiento percibido, los 
resultados de la tabla 8 indican la falta de conexión entre estas dos dimensiones de estudio. El grado de significancia 
bilateral de 0,008, superior a 0,005, refuta la hipótesis propuesta. Además, el coeficiente de Spearman de 0,260 
determina una relación significativamente baja. En consecuencia, se concluye que la capacidad de respuesta no 
guarda una relación significativa con el rendimiento percibido de una Municipalidad distrital de Lima Norte en 2023.

En lo que concierne a la relación entre la empatía y los niveles de satisfacción, la tabla 9 exhibe una conexión 
medianamente significativa. El grado de significancia de 0,001, inferior a 0,005, respalda la hipótesis. Además, 
se obtiene un coeficiente de Rho Spearman de 0,382, indicando una relación directa y baja. En conclusión, se 
establece que la empatía es un concepto significativamente relacionado con la satisfacción del usuario de una 
municipalidad distrital de Lima Norte en 2023.
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RECOMENDACIONES
Con base en la evidencia de la relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, 

se sugiere implementar programas de capacitación y desarrollo para el personal municipal. Estos programas 
deben enfocarse en mejorar las habilidades de atención al cliente, la eficiencia en la resolución de problemas y 
la actitud positiva hacia los ciudadanos. El establecimiento de estándares de servicio claros y la incorporación 
de retroalimentación constante de los usuarios también contribuirán a fortalecer la calidad de servicio.

Aunque no se observó una relación significativa entre la capacidad de respuesta y el rendimiento percibido, 
se recomienda evaluar y optimizar los procesos internos para reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes 
y consultas de los ciudadanos. La implementación de sistemas de gestión eficientes y canales de comunicación 
claros puede contribuir a una mayor agilidad en la atención, mejorando así la percepción general de la capacidad 
de respuesta de la municipalidad.

Dada la relevancia de la empatía en la satisfacción del usuario, se sugiere implementar programas de 
sensibilización y entrenamiento para el personal municipal. Estos programas deben enfocarse en fomentar 
la empatía, la escucha activa y la comunicación efectiva. El establecimiento de políticas que promuevan un 
trato humano y comprensivo hacia los ciudadanos puede contribuir significativamente a mejorar la percepción 
general de la municipalidad.

Es fundamental establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar la satisfacción del usuario y la 
eficacia de las medidas implementadas. Se recomienda la realización periódica de encuestas y análisis de datos 
para comprender las necesidades cambiantes de la comunidad. La retroalimentación constante permitirá a la 
municipalidad adaptar sus estrategias y políticas de servicio, asegurando una mejora continua y sostenible en 
la satisfacción de los ciudadanos.
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