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Resumen  

 

El trabajo de investigación, en la cual, se busca determinar si “la calidad de atención tiene 

relación con el nivel de satisfacción en los administrativos de obra de las entidades ejecutoras – 

Ayacucho 2022”. Asimismo, como parte de la metodología aplicado, es una investigación tipo 

básica, de naturaleza no experimental, de tipo correlacional, enfoque cuantitativo y de corte 

transversal. Del mismo modo, la muestra del trabajo de investigación corresponde a 40 

trabajadores administrativos de obra y el procedimiento empleado para la obtener información 

fue la encuesta, por medio de los cuestionarios. 

 

En la revisión de los hallazgos descriptivos se evidenciaron que, un total de 77.5% de 

40 participantes indicaron una valoración positiva sobre la calidad de atención. De la misma 

manera, 60% de 40 encuestados brindaron una valoración positiva con respecto al nivel de 

satisfacción. En cuanto a los hallazgos del análisis inferencial, se ha determinado, que la variable 

de calidad de atención ejerce una relación positiva y significativa con el nivel de satisfacción, 

siendo la relación Rho de Spearman de 0.902 y p=0,000, por lo que, se ha denegado la Ho 

(hipótesis nula) y la admitió la Hi (hipótesis alterna), por consiguiente, se confirma que existe 

una relación positiva alta; concluyendo que, cuanto mejor se brinde la atención, se incrementara 

de manera proporcional el grado de satisfacción en los colaboradores administrativos de obra 

de las entidades ejecutoras del departamento de Ayacucho. 

 

Palabras clave: Competencias profesionales, nivel de satisfacción, calidad de atención, 

fiabilidad y trato recibido.  
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 Abstract 

 

The research work, in which, seeks to determine if "the quality of care is related to the 

level of satisfaction in the work administrators of the executing entities - Ayacucho 2022". 

Likewise, as part of the applied methodology, it is a basic type of research, non-experimental in 

nature, correlational, quantitative and cross-sectional approach. In the same way, the sample of 

the research work corresponds to 40 construction administrative workers and the procedure used 

to obtain information was the survey, through the questionnaires. 

 

In the review of the descriptive findings, it was evident that a total of 77.5% of 40 

participants indicated a positive assessment of the quality of care. In the same way, 60% of 40 

respondents gave a positive assessment regarding the level of satisfaction. Regarding the 

findings of the inferential analysis, it has been determined that the quality of care variable has a 

positive and significant relationship with the level of satisfaction, with Spearman's Rho ratio 

being 0.902 and p=0.000, therefore, it has been The Ho (null hypothesis) was denied and the Hi 

(alternate hypothesis) was accepted, therefore, it is confirmed that there is a high positive 

relationship; concluding that, the better the attention is provided, the degree of satisfaction in 

the administrative collaborators of the work of the executing entities of the department of 

Ayacucho will increase proportionally. 

 

Key words: Professional skills, level of satisfaction, quality of care, reliability and 

treatment received.
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Introducción 

 

El presente trabajo de investigación, se describe lo fundamental de la calidad, asimismo, se 

busca su relación que ejerce con respecto a la satisfacción, a fin de identificar causas directas 

que generan insatisfacción laboral, para implementar acciones, planes y políticas que mejoren 

la calidad de servicio. A continuación, se describe el contenido del presente estudio: 

 

En el capítulo I, iniciamos describiendo los problemas encontrados referente a calidad 

con relación a la atención brindada en las entidades del estado en el entorno internacional, 

nacional y local, en la cual, se aplicó la herramienta del árbol del problema para identificar las 

causas y consecuencias que afectan el nivel de satisfacción, para a partir de ello, se efectúe la 

formulación de los problemas con sus respectivos objetivos y, por último, se realizó la 

justificación del estudio de manera “teórica, metodológica y práctica”. Asimismo, En el capítulo 

II, se describe el soporte del estudio, para lo cual, se usó 12 antecedentes entre internacionales 

sobre los estudios previos de los problemas de ambos variables “calidad de atencion y nivel de 

satisfacción”, por último, se evidencia las teorías de importantes en relación a los variables y se 

efectuó la descripción conceptual de la literatura más relevante en la investigación. De la misma 

manera, en el capítulo III, de conformidad a la estructura, se precisa la metodología desarrollada 

en el presente documento de investigación, en la cual, se definen: “a) método investigación, b) 

enfoque de la investigación, c) tipo de investigación, d) diseño de la investigación, e) población, 

muestra y muestreo, f) técnicas e instrumentos de recolección de dato y, g) procesamiento y 

aspectos éticos del estudio”. Del mismo modo, en el capítulo IV , se evidencian los hallazgos 

descriptivos e inferenciales de ambas variables, en cual, se efectuó la normalidad, confiabilidad 

y prueba de las hipótesis para demostrar el coeficiente de correlación de las variables para 

contrastar las hipótesis para denegar o admitir de acuerdo a los resultados de valor de 

significancia, por último, se describió las discusiones, en la cual, se ha comparado los resultados 

del presente estudio, con los hallazgos de estudios previos descritos en los antecedentes 

principales. Finamente en el capítulo V, se describen en forma detallada las conclusiones y 

recomendaciones, en la cual, se concluye que se ha comprobado que la calidad de atención 

ejerce una vinculación positiva y significativa con el nivel de satisfacción en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

La calidad, tuvo drásticos cambios a través del tiempo, lo cual, a consecuencia de los avances a 

pasos gigantes en ciencia y tecnología, los requerimientos de los clientes son cada vez más 

exigentes. Razón por la cual, en la actualidad la calidad en relación a los servicios se ha 

convertido en un pilar importante y muy estudiado dentro del contexto empresarial y política 

pública, buscando alcanzar niveles aceptables de satisfacción y de ese modo garantizar su 

permanencia y preferencia de los grupos de interés “stakeholders”. En ese sentido, en un estudio 

costarricense, se ha evidenciado que, la calidad es estudiada desde todas las perspectivas y de 

manera estratégica, porque abarca todas las áreas de la organización, desde la estructura más 

bajo, hasta lo más alto, a fin de alcanzar, lo que llamamos calidad total y su importancia yace 

en los beneficios en términos de costos que implica el desarrollo de la calidad en las empresas. 

Asimismo, concluye que la calidad es entendida no solo como bienes que satisfacen los anhelos 

y necesidades de las personas, sino también de manera holística, que abarca a todos los grupos 

de interés “stakeholders” (Montes, 2021). Es decir que, la calidad es la parte fundamental de 

una organización privada o pública para poder tener sostenibilidad en el tiempo. 

En el mismo contexto, en un estudio realizado en la Universidad del Rosario – Colombia 

sobre sistemas de gestión en las entidades públicas, Se ha evidenciado que, la administración 

pública colombiana no cuenta con un sistema propio para medir los indicadores de calidad, por 

lo que se basan en modelos internacionales como Servqual; asimismo manifiestan que, 

identificaron deficiencias referente a la calidad en las entidades públicas como: ineficiente 

gestión, incapacidad de liderazgo, infraestructuras inadecuadas y baja predisposición de los 

servidores públicos en la atención, frente a esta coyuntura es necesario implementar una serie 

de estrategias referente a la calidad para restablecer la reputación, alcance y confianza ante la 
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ciudadanía (Cepeda y Cifuentes, 2019). En consecuencia, manifestamos que el modelo Servqual 

es un instrumento primordial para las empresas y entidades del estado, que nos permite medir 

los indicadores de la calidad con la finalidad de buscar alternativas de solución.  

En el mismo ámbito, en un estudio ecuatoriano relacionada a como perciben los usuarios 

las atenciones brindadas en las entidades públicas, manifiestan que, referente a las 5 

dimensiones como: a) capacidad de respuesta, b) fiabilidad, c) elementos tangible, d) seguridad 

y, e) empatía, en donde, de acuerdo a los hallazgos descriptivos demostraron que existe una 

satisfacción regular que se traduce en promedio en 48 % en términos porcentuales en relación a 

la percepción con la expectativa, sin embargo, se observa dimensiones como: capacidad de 

respuesta con 25%, fiabilidad con 25%, seguridad con 25%, tangibilidad con 26% y empatía 

con 24% calificado como malo (Suárez et al., 2019). En ese sentido, se manifiesta que, si bien 

es cierto que existe un nivel de atención buena, no obstante, se observa que aún existe 

porcentajes considerables de los usuarios insatisfechos y por ello es necesario seguir 

fortaleciendo las políticas públicas de calidad para mejorar el grado de satisfacción. 

Finalmente, en un estudio realizado referente a la atención en los servicios que ofrecen 

las entidades públicas del Ecuador, se observa que, prevalece el problema del trato inadecuado 

de los funcionarios que brindan lo servicios, siendo así un factor subjetivo, de la misma forma, 

destaca la falta de conocimiento de los funcionarios en algunas áreas, lo que genera que el 

usuario no reciba una atención óptima, en consecuencia, se obtiene mayor pérdida de tiempo y 

a su vez, afecta el avance de los trámites documentarios en la entidad, del mismo modo, en el 

estudio se infiere que es fundamental la atención eficiente y eficaz de los servidores públicos a 

fin de que los usuarios queden satisfechos de la atención recibida (Mosquera, 2019). Es decir 

que, el trato inadecuado de los funcionarios y el poco conocimiento hace que la calidad de 

servicio hacia el usuario no sea satisfactoria. 
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En el panorama nacional, la calidad referente a los servicios no es ajena a la política 

nacional, es por la misma razón que, brindar una atencion de calidad a la ciudadanía es un 

aspecto principal en la “política de modernización de la gestión pública con miras al año 2030 

del estado Peruano”, la globalización, el cambio de los paradigmas, el concepto de la calidad en 

todo ámbito, competitividad en las empresas y entidades del estado, son temas de interés 

nacional (Presidencia de Consejo de Ministros, 2022). Razón por el cual, hoy en día ponen 

mayor énfasis en implementar estrategias efectivas para alcanzar un ambiente más propicio y el 

principal beneficiado sean los ciudadanos. 

Por otro lado, en un informe realizado relacionada a la perspectiva de la mejorar de 

manera continua los procesos administrativos, se resalta que, las entidades públicas a nivel 

nacional deben buscar mejorar y simplificar sus procedimientos administrativos para agilizar la 

atención de los documentos, a fin de, lograr resultados que incrementen el nivel de satisfacción, 

optimizar los recursos, generar mayores beneficios, productividad y proyectar un buen clima 

laboral para los servidores públicos. Asimismo, indican que existe excesiva desinterés referente 

a la calidad de servicios en las entidades públicas, razón por el cual, siguen aplicando 

procedimientos o modelos tradicionales que en un inicio si funcionaron, no obstante, en el 

contexto actual muy cambiante ya quedaron obsoletos, además, se ha evidenciado que en las 

entidades públicas existe una excesiva burocracia en el proceso de trámites documentarios, lo 

cual, genera mayor tiempo de espera e insatisfacción (Gutiérrez y Quispe, 2020). Ante ello, 

surge la necesidad de implementar acciones y estrategias para simplificar los procedimientos 

administrativos en las entidades públicas, con la finalidad de que las atenciones sean rápidas y 

efectivas. 

Finalmente, en un estudio realizado de la administración pública del Perú, se manifiesta 

que como en el caso de Colombia que se ha mencionado anteriormente, en la administración 
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pública peruana todavía no existe un instrumento estandarizado que permita evaluar y medir la 

calidad en los 2 niveles de la administración del estada, en gran medida, se basan a modelos que 

son más usados en sector empresarial como el modelo Servqual; asimismo, las dimensiones más 

estudiadas y las más críticas son. (i) capacidad de respuesta, que es el tiempo de espera hasta la 

entrega del servicio, (ii) las demoras en las colas, que, es uno de los factores que mayor incide 

en la insatisfacción, malestar, incomodidad y frustración de los usuarios que acuden a una 

entidad públicas; de la misma manera, (iii) la empatía es un dimensión fundamental por razones 

de que muestra el lado amable y disposición que tienen los servidores públicos al atender a un 

ciudadano y es uno de los aspectos que tiene mayor incidencia en el condición de insatisfacción 

o satisfacción de los usuarios (Izquierdo, 2021). 

Figura 1  

Árbol de problema de entidades ejecutoras del departamento de Ayacucho. 

 

Después de revisar la problemática en panorama mundial y nacional sobre la calidad 

relacionada a la atencion de los servicios en las entidades del sector público, es conveniente 

intervenir y revisar el panorama local, específicamente de las entidades ejecutoras de los 



19 
 

proyectos de inversión pública en la región de Ayacucho. En ese sentido, el gobierno regional 

cumpliendo las políticas del estado, descentraliza el presupuesto designado a nivel del pliego a 

fin de, garantizar y atender las necesidades de las diferentes sectores de la actividad económica 

de la región y a través del análisis de la herramienta del “árbol de problemas”  ver figura 1, se 

identificaron diversas causas que, en conjunto afectan al grado de satisfacción de los 

colaboradores de parte administrativo de obra, toda vez que, las causas como: (a) la demora 

excesiva de atención de documentos de los servidores públicos, debido a que existe excesiva 

sobrecarga laboral, además, los trámites administrativos en su mayoría es demasiado burocrático 

y asimismo, se evidencio que hay desconocimiento de procedimiento de trámites 

administrativos por no existir directivas de gestión de tramites; (b) la poca empatía de los 

servidores públicos, esto se debe a que, el personal nombrado no tiene la predisposición de 

brindar la atención con amabilidad, también, con frecuencia te brindan información errónea al 

realizar las consultas sobre los documentos en trámite y por último, no existe la iniciativa 

espontanea de ayudar resolver los diferentes problemas en la ejecución financiera; y (c) el 

deficiente nivel de competencias personales, debido a que no hay un adecuado evaluación de 

expedientes de contracción del personal, además, los contratados no cuentan con la experiencia 

necesaria por no cumplir con los requisitos mínimos que demanda el cargo en función. 

asimismo, en buen porcentaje la inserción laboral es a través de favores políticos. En 

consecuencia, por las causas mencionadas, nace la importancia de plantear alternativas de 

solución, para buscar alcanzar los niveles aceptables de satisfacción en los administrativos de 

obra y a su vez, alcanzar las metas programadas de la ejecución física y financiera a nivel de 

pliego en la programación mensual y anual de la entidad ejecutora. 
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1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y nivel de satisfacción en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y las expectativas en los administrativos de obra 

de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022? 

¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y trato recibido en los administrativos de obra 

de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar si la calidad de atención tiene relación con el nivel de satisfacción en los 

administrativos de obra de entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

1.3.2. Objetivos específicos 

Determinar si la calidad de atención tiene relación con las expectativas en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

Determinar si la calidad de atención tiene relación con el trato recibido en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

1.4.  Justificación de la investigación  

1.4.1. Teórica 

El documento se apoya en gran relevancia en tres teorías que sirven de sustento a las variables 

de investigación, en ese sentido, la teoría humanista de la administración apoyada por Elton 

Mayo que tiene un enfoque a la parte humana de una organización y además enfatiza a los 

factores que directamente impactan en la calidad, ambiente laboral y rendimiento de los 
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trabajadores. que son los pilares fundamentales para alcanzar un grado aceptable de satisfacción 

laboral de los colaboradores (Corvo, 2019). Asimismo, la teoría del clima organizacional 

aportado por Rensis Likert se encuentra orientada a dar soporte a l estudio de “satisfacción 

laboral”, en tanto que destaca, que el comportamiento del individuo varía en relación a la 

apreciación de su panorama y su entorno (Vargas, 2022). En consecuencia, el clima 

organizacional está orientada a las condiciones y factores que se encuentran en la organización. 

Del mismo modo, la teoría institucionalista de la administración sostenida por Willard Earl 

Atkins, resalta que el comportamiento organizacional está enfatizada a los principios, valores 

fundamentales de las personas y también de la sociedad que constituye su contexto (García, 

2021). Es decir, busca que las instituciones tanto privadas y públicas deben orientar sus 

estrategias a todos los grupos de interés de su entorno a lo que conocemos como: stakeholders 

de las empresas. 

1.4.2. Metodológica 

El documento de investigación se sustenta en el aporte de la metodología básica, de nivel 

correlacional , de enfoque cuantitativo, de corte transversal y no experimental, toda vez que, se 

trababa con datos numéricos y analizar datos concretos para contestar el problema de la 

investigación en base a los cálculos estadísticos, utilizando las encuestas como técnica por 

medio del instrumento de medición del cuestionario que posibilita la descripción del fenómeno 

a fin de, contrastar la hipótesis planteada y determinar la verdad o la falsedad, para de esa forma 

lograr resultados sobre el fenómeno de estudio y percibir la verdad en base datos estadísticos de 

hechos concretos. 

1.4.3. Práctica 

La investigación por tratarse de la calidad de atención y cómo ésta, impactará en gran medida 

en el nivel de satisfacción de los colaboradores y aun con mayor razón, cuando en la sociedad 
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peruana las entidades públicas son consideradas como organizaciones deficientes en varios 

aspectos como la calidad de atención, demora excesiva, burocracia, corrupción y desorden 

laboral en todos los niveles, por otro lado, el control interno de las entidades fiscalizadoras tiene 

menor presencia y en consecuencia, se cometen diversas irregularidades generando una clima 

organizacional inadecuada causando en los servidores públicos, desinterés laboral, 

insatisfacción y desmotivación. Por tal razón, nace la necesidad urgente de investigar para 

clasificar las causas principales que inciden en la calidad de atención en las entidades ejecutoras, 

a fin de, mejorar dicha situación y lograr un mayor grado de satisfacción de los colaboradores. 

Finalmente, la investigación puede tener utilidad y servir como base para plantear soluciones, 

acciones y estrategias para mejorar esas deficiencias en otras en las entidades ejecutoras de los 

diferentes departamentos del País.  

1.5. Delimitación de la investigación  

1.5.1. Temporal 

El presente documento, se efectuó entre los periodos comprendidos de noviembre del 2022 a 

febrero de 2023. 

1.5.2. Espacial 

El trabajo de investigación se ha realizado en las entidades ejecutoras de los proyectos de 

inversión pública del departamento de Ayacucho. 

1.5.3. Recursos 

Para el presente documento de estudio se ha efectuado una inversión de S/ 1,5850.00 soles, la 

misma que, fue financiada por los investigadores al 100%, asimismo, se optó dar máximo 

provecho a las aplicaciones digitales y los avances tecnológicos, es así como, los recursos de 

mayor incidencia como laptop, servicio de internet, equipo móvil, redes sociales entre otros, 

fueron de gran ayuda a fin de concluir sin inconvenientes el documento de investigación. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Prado (2020), en un estudio realizado en Chile, tuvo como objetivo “indagar la relación entre 

las prácticas de gestión de personas, evaluadas en clima organizacional y la satisfacción 

usuaria en los servicios de la administración central del estado”. Por ello, un estudio de carácter 

descriptivo exploratorio del tipo correlacional con un diseño de investigación cros-seccional, 

utilizando datos de la evaluación de las encuestas de satisfacción del año 2018 en 3 entidades 

públicas, considerando 6 dimensiones de estudio que son liderazgo, conducta de supervisión, 

justicia organizacional, interrelación entre áreas, calidad y satisfacción. Evidenciando en los 

resultados del análisis de datos que, interrelación entre áreas (r=0,62~0,40), satisfacción 

(r=0,63~0,54) y conducta de supervisión (r= 0,45~0,26) son los factores que tienen una 

correlación vinculante fuerte con la satisfacción del usuario. De ese modo permite focalizar los 

estudios en los factores mencionados a fin de plantear acciones y estrategias para mejorar la 

satisfacción en los usuarios.  

Del mismo modo, Mustamin y Atika (2020), quienes desarrollaron un estudio en 

Indonesia, buscando “determinar la calidad de servicios públicos al nivel de satisfacción de la 

comunidad”. En esa misma línea, la metodología utilizada fue cuantitativo, con el instrumento 

para la recolectar los datos mediante el cuestionario y para el estudio tomaron como muestra de 

60 usuarios que recibieron atención de servicios públicos en el último año (2019) en el Oficina 

de distrito de Atlas. En la cual, se ha evidenciado que referente a la variable de calidad de 

servicios el 61.67% de los usuarios se encuentran satisfechos, sin embargo, se observa que hay 

un margen considerable de los usuarios que indicaron que se sienten insatisfechos en relación a 

la comodidad, prevalece la falta de sillas, equipos de enfriamiento en el lugar de espera y no hay 
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equipos de cómputo para que el servicio sea eficiente. Por otro lado, en el aspecto de 

confiabilidad de la atención recibida por los funcionarios, manifestaron que el 56.67% de los 

encuestados se encuentran satisfechos, dado que existe predisposición de atender por parte de 

los funcionarios y, además, brindan información sumamente importante y con certeza. 

Finalmente, observamos referente a la dimensión de “capacidad de respuesta” que el 48.33% de 

los que participaron en la encuesta indicaron que se sienten satisfechos, en ese sentido, podemos 

manifestar que existe alto nivel de satisfacción de los usuarios, sin embargo, se debe trabajar 

aún más en los factores como las condiciones del establecimiento, capacitación del personal y 

otros, para lograr brindar servicios de calidad. 

Dimas y Marinho (2019), en su estudio llevado a cabo en Brasil tuvo como objetivo 

“analizar cómo la calidad de vida en el trabajo y sus aspectos conceptuales pueden ser una 

inversión para garantizar un ambiente de trabajo saludable y aumentar la rentabilidad del 

negocio”. Asimismo, la metodología fue de enfoque mixto mediante la utilización de análisis 

documental y encuestas. Por ello, en la revisión de la literatura determinaron que existe fuerte 

incidencia entre la “calidad de vida en el trabajo y la satisfacción de los trabajadores”. En ese 

sentido, manifestamos que la calidad de vida en el trabajo se debe implementar en las 

organizaciones privadas y públicas como estrategia principal, a fin de mejorar la calidad y con 

ello, generar un ambiente de satisfacción laboral de los trabajadores, lo que se traduce en mayor 

productividad. 

Li et al. (2019) manifiestan que, implementar estrategias de orientación al cliente en lo 

colaboradores, surtirán efecto en la calidad de atención de la organización, en ese sentido, en un 

trabajo de investigación africano en donde buscan “determinar cómo la calidad del servicio 

percibida media la orientación al cliente de los empleados y la satisfacción del cliente en el 

sector de servicios públicos”. Asimismo, en enfoque utilizado fue el cuantitativo de tipo no 
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experimental, con un tamaño de muestra de 350 Pymes, por cuanto a los resultados, en los 

hallazgos se evidencian que, la estrategia de orientar los empleados de entidades públicas hacia 

los clientes, tiene una alta influencia en la percepción de la calidad de atención en los servicios 

prestados, toda vez que, focalizar los esfuerzos en brindar las condiciones óptimas de ambiente 

laboral a los colaboradores, como: condiciones seguras, capacitación, buena clima 

organizacional y excelente remuneración, surtirán en mediano y corto plazo efectos positivos 

que serán transformados en la percepción servicios de calidad en las entidades públicas y por 

ende, lograr un mayor grado de complacencia a los usuarios finales. 

Valencia (2018) manifiesta que, referente a la cultura y calidad de atención en la cual 

establece como objetivo “determinar la incidencia de la cultura organizacional de la 

Defensoría Pública del Ecuador respecto de la calidad de los servicios del centro de mediación 

adscrito de la defensoría pública del Ecuador, en el distrito metropolitano de Quito”. En la 

cual, aplica el estudio de enfoque mixto de nivel correlacional, con instrumento de medición 

que es el cuestionario, en donde, consideraron una muestra de 201 funcionarios que laboran en 

la defensoría Pública, en la cual, se ha determinado que la cultura que mayor incide en la 

institución es una cultura organización de tipo jerárquico, asimismo, concluye que utilizando la 

metodología de coeficiente de correlación de Spearman, se ha determinado que la cultura 

organizacional si incide significativamente en la calidad del servicio. Por lo tanto, las 

organización privadas y públicas, deben implementar estrategias orientadas en mejorar la 

cultura organizacional y la calidad de atención, toda vez que, tiene impacto directo en la 

satisfacción de los grupos de interés. 

Finalmente, Musticchio y Fernández (2015) en un estudio desarrollado en donde, 

plantearon como objetivo principal “elaborar propuestas de mejora en la calidad de atención 

al afiliado en el instituto de seguridad social y seguros en el área de obra social, en la ciudad 
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de Esquel”. En la cual, la población estudiada fue de 372 personas, asimismo, el estudio 

aplicado es de nivel descriptivo de enfoque cuantitativo y el procedimiento para recolectar datos 

utilizaron las encuestas por medio de las preguntas, dentro de ese marco, los autores efectúan la 

medición de las dimensiones como: accesibilidad al servicio, amabilidad y cortesía, capacidad 

de respuesta, competencia, comprensión del ciudadano, comunicación, confiabilidad, equidad y 

tangibilidad. Por consiguiente, los resultados que se han evidenciado en los factores de 

tangibilidad, comunicación y accesibilidad son las que presentan un nivel de percepción alto de 

parte de los afiliados, en tanto, los factores de amabilidad y cortesía, capacidad de respuesta son 

las que generan mayor insatisfacción en los afiliados. A partir de esas afirmaciones, 

manifestamos que el estado debe focalizar sus esfuerzos en fortalecer los factores intangibles en 

el proceso de ejecución del servicio a los ciudadanos. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

López y Arenas (2020) quienes, desarrollaron un documento de investigación con el objetivo 

principal de “establecer de qué manera, la gestión de la calidad de servicio del sector público, 

inciden en la satisfacción de los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita de la 

dirección general de defensa pública y acceso a la justicia -Lima 2020”. En donde, realizaron 

un estudio de enfoque mixto de diseño no experimental de nivel descriptivo, el procedimiento 

para obtener datos fue realizada mediante la encuesta utilizando el cuestionario como 

instrumento. Asimismo, la población considerada para el estudio fue de 298 usuarios. De la 

misma manera, en los resultados que se obtuvieron en el estudio se resalta que, en relación con 

la facilitación de información el 14.4 % manifiesta que nunca, casi nunca reciben la información 

y el 85.6 % señalan casi siempre, siempre reciben la información solicitada. Por otro lado, sobre 

el aspecto característica del servicio el 7.4 % indicaron nunca o casi nunca reciben trato amable 

y el 92.6% manifestaron que casi siempre o siempre reciben trato amable, del mismo modo, 
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sobre el desempeño eficiente del personal el 20.1 % señala que nunca o casi nunca es eficiente 

la atención y el 79.9 % indica que casi siempre o siempre es eficiente la atención por parte del 

asesor. En consecuencia, concluyen que existe una relación entre la calidad de atención del 

servicio y la satisfacción de los usuarios de la entidad en mención. Es decir que, si las 

organizaciones están enfocadas en dar mayor atención a la calidad de atención, están 

garantizando la satisfacción de los usuarios o clientes. 

Flores y Delgado (2020) indican que, en una mirada a la gestión por resultados para 

mejorar la calidad de atención en las entidades públicas. Para tal efecto, la investigación se 

realizó a través de la metodología de la deducción lógica, utilizando como medio de recolección 

de datos la encuesta, de diseño no experimental de corte transversal, de nivel descriptiva, 

teniendo como población de estudio 20 colaboradores, 4 funcionarios y 128 usuarios que 

generalmente realizan algún tipo de trámite. En donde se ha evidenciado en ambos variables, 

cifras negativas como el 48% de los participantes indican que la atención, es mala, por otro lado, 

el 70% de los encuestados manifiestan que los servidores al momento de efectuar la atención no 

muestran empatía y también el 43% de los encuestados respondieron que existe excesiva demora 

en la atención. En ese sentido, manifestamos que se observa deficiencias de atención en las 

entidades públicas de los diferentes niveles del estado. 

Tarrillo (2018) en un estudio, en la cual, buscan “determinar la relación entre el perfil 

del servidor público y la calidad de los servicios administrativos de la Municipalidad Provincial 

de Chota – 2018”. Del mismo modo, la población considerada para el estudio fue 385 

ciudadanos, bajo la metodología de enfoque cuantitativo, no experimental de nivel correlacional 

y el procedimientos para obtener información fue la encuesta a través del instrumento de ambas 

variables, determinando que, el 27.01% de los ciudadanos perciben que el servidor público no 

toma decisiones adecuadas para resolver las dudas y las consultas de los usuarios, asimismo, 
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28.31 % manifestaron los colaboradores de la entidad en mención no cuentan la habilidad para 

resolver eficientemente los problemas, por el otro lado, infiere que, efectivamente el tipo 

servidor público tiene influencia significativa en la determinación de la calidad de servicio con 

coeficiente de 0.588, que indica la existencia de una relación significativa entre los dos variables 

mencionados. En ese sentido, manifestamos que el perfil y las competencias personales del 

servidor público, ejerce una incidencia en forma positiva en la consecución de la calidad en los 

servicios. 

En ese mismo sentido Chambilla (2017), en su trabajo desarrollado en la cual, busca 

“determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los administrados de la 

municipalidad de Lurín – 2017”. En la cual, la investigación se ha desarrollada bajo el enfoque 

cuantitativo de nivel descriptivo correlacional, de corte transversal y de naturaleza no 

experimental. Asimismo, la población considerada fue de 129 administrados en la que, por 

medio del procedimiento de la encuesta se ha recolectado la información. En la misma línea. 

Evidenciamos en los resultados finales encontrado en donde, el 51.9 % indican que la calidad 

referente a los servicios que brinda la entidad en mención es moderada, de la misma manera, el 

25.6 % de los que participaron en la encuesta indican que es buena y un 22.5 % indican que es 

deficiente. Por el otro lado, en aspecto de capacidad de respuesta el 38 % indican que es 

moderado, el 31.8 % señalan que es mala y el 30.2 % brindan una valoración de eficiente, del 

mismo modo, referente a la empatía el 49.6 % de los participantes en la encuesta del estudio 

señalan que es moderada, afirmando que, hay poca predisposición al atender, el 34.1 % indican 

que es eficiente y el 16.3 % manifiesta que es deficiente. Finalmente, concluye indicando la 

existencia de relación significativa de ambos variables mencionados en la municipalidad de 

Lurín. 
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En la misma relación, Guzmán y Ramos (2017) quienes, en el estudio efectuado 

relacionado a la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, en la cual, definen el 

objetivo principal “determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de los 

usuarios de la dirección regional de educación Pasco, 2017”. En la cual, el estudio fue realizado 

bajo la metodología del enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional de diseño 

transversal, la población considerada para el estudio fue 339 usuarios y el procedimiento 

empleada para la obtener información fue la encuesta mediante el uso del cuestionario. 

Asimismo, se evidenciaron en lo resultados en relación a la capacidad de respuesta de los 

trabajadores según la correlación de spearman que es 0.497 que significa que existe una 

correlación positiva moderada entre las dimensiones de capacidad de respuesta y la satisfacción 

de los usuarios, del mismo modo, en relación a la cortesía la correlación es de 0.462 lo que 

significa que hay una correlación positiva entre las dimensiones de cortesía y la satisfacción de 

los usuarios, finalmente, el aspecto de competencias personales tiene una correlación de 0.566 

lo que significa que existe una correlación positiva entre las dimensiones de cortesía y la 

satisfacción de los usuarios en la dirección regional de Pasco. En ese sentido, las variables de 

estudio como capacidad de respuesta, cortesía y competencias personales deben ser priorizadas 

y atendidas por las organizaciones, a fin de mejorar el grado de satisfacciones de los usuarios. 

Finalmente, Inca (2015) donde, con el estudio busco “determinar la relación entre las 

variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Distrital de 

Pacucha, Andahuaylas”. En la cual, la población estudiada corresponde a 339 usuarios que 

acuden a la entidad, la investigación se ha realizado bajo en enfoque, corte transversal, de 

naturaleza no experimental y correlacional. Asimismo, el procedimiento para obtener 

información se ha realizado a través de aplicación de la encuesta. Por otro lado, en los resultados 

se evidencian que, en mayor proporción de 339 encuestados dieron una valoración positiva, del 
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mismo modo, 145 de los encuestados manifiestan que algunas veces las competencias 

personales de los trabajadores no son adecuadas, asimismo, el 211 encuestados indican que 

algunas veces están satisfechos, en tanto, 155 encuestados admiten que algunas veces son 

tratados cortes y amablemente y 73 de los mismos manifiestan que casi siempre son tratados 

cortes y amablemente. Finalmente, a modo de conclusión, indicamos que efectivamente 

determinaron que la variable de calidad ejerce fuerte vinculación positiva con la satisfacción de 

los interesados en la Municipalidad de Pacucha. 

2.2. Bases teóricas 

Para el presente documento de investigación, se optó por utilizar las teorías humanistas de la 

administración, porque tiene un enfoque a la parte humana de una organización y además 

enfatiza en los factores que directamente impactan a la calidad, ambiente laboral y rendimiento, 

que son los pilares fundamentales para lograr altos grados de satisfacción, por el otro lado, la 

teoría del clima organizacional que se encuentra orientada a la parte social, en tanto que, se 

destaca que el comportamiento del individuo varía en relación a la apreciación de su panorama 

y su entorno; es decir, de los condiciones y factores que se encuentran en la organización. Del 

mismo modo, la teoría institucionalista de la administración resalta el comportamiento 

organizacional y está orientada a los principios, valores de los seres humanos y también de la 

sociedad que constituye su contexto, es decir, el stakeholders de la organización. 

2.2.1. Variable 1: “Calidad de atención”. 

La calidad referente a la atencion en las entidades del estado, es entendida como la “medida en 

que los bienes y servicios brindados por el estado satisfacen las necesidades de las personas”, 

en otras palabras, significa que, está vinculado al grado de satisfacción y adecuación de los 

servicios cumpliendo del propósito que las personas esperan obtener (Presidencia de Consejo 

de Ministros, 2021). 
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Por otro lado, Izquierdo (2021) define que, la calidad referente a los servicios se 

constituye en la mente de las personas y está relacionado en el conocimiento de las necesidades 

de las personas para exceder sus expectativas que esperan obtener de un determinado servicio. 

Asimismo, la calidad es definida como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a 

algo, que permiten juzgar su valor” según (Real Academia Española, 2001). 

La calidad es transformar las necesidades indispensables de las personas en aspectos 

medibles; para de esa manera, un producto puede ser diseñado y fabricado, para poder atender 

a las personas que buscan el producto y las que puedan pagar por ellas (Deming, 1989). 

Duque (2005), define la calidad referente a los servicios como juicio total de los grupos 

de interés de conformidad a la excelencia o expectativa producto o servicio ofrecido. 

En concordancia con los autores mencionados, manifestamos que la calidad referente a 

los servicios, es la valoración que hacen los usuarios o clientes en relación al servicio final 

recibido, las mismas, que pueden calificadas como malo o excelente. 

Modelos de calidad. 

Modelo de calidad de servicio: Según Grönroos (1978), este modelo de la calidad enfatiza en 

la relevancia de entender lo que las personas buscan realmente según su necesidad y como éste 

evalúa, en ese sentido propone dos dimensiones: en un lado está la calidad técnica o diseño del 

servicio en la cual valoran lo que el cliente quiere, la misma que es reflejado en el resultado 

final del servicio y por el lado, la calidad referente a lo funcional es cómo se prestara el servicio. 

Es otras palabras, cada proceso o experiencia que esté involucrado directamente en la prestación 

del servicio impactará en el resultado general del servicio, esa imagen es producto de su propia 

experiencia en el servicio. 

Modelo Servqual: Según Matsumoto (2014), el Modelo Servqual es entendido como técnica 

de investigación comercial, que ayuda a medir la calidad de servicio, expectativas y la 
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apreciación de estos de manera cuantitativa y cualitativa. Asimismo, Zeithaml et al. (2009) 

agrupa en cinco dimensiones para medir la calidad de servicio como: “Fiabilidad, Sensibilidad, 

Seguridad, Empatía y Elementos Tangibles”. Por lo cual, proporciona información de manera 

detallada sobre las opiniones, comentarios, sugerencias, expectativas e impresiones de los 

clientes y empleados. 

Modelo Servperf: El modelo es Servperf es una escala más concisa que el servqual, porque 

está directamente relacionada en la valoración de las percepciones, en cambio, en el modelo 

Servqual toman dos componentes importantes como las expectativas y percepciones que en 

ciertos estudios encontraron confusos con la satisfacción del servicio, por lo tanto, el 

componente de las expectativas debería ser omitido y solo debe de usarse las percepciones 

(Cronin y Taylor, 1992). En ese sentido, manifestamos que la escala para la medición es la 

misma, no obstante, las variaciones se dan en la perspectiva de evaluación y las preguntas en 

los cuestionarios. 

Dimensiones de la variable de calidad de atención 

Empatía: Zeithaml et al. (1993) afirman al respecto indicando que, es toda virtud de brindar a 

los usuarios un servicio altamente efectivo y absoluto. De la misma manera, Moya (2018) 

sostiene que, ser empáticos es ponernos en el lugar del otro, entender sus impulsos, en 

consecuencia, se logrará que el entorno laboral y personal sea excelente, la misma que, reflejara 

en forma positiva en cada uno de los involucrados, por lo tanto, manifestamos que la empatía se 

la acción en la cual, la persona decide entender y sentir de lo que está pasando la otra persona, 

es decir, un servicio de excelencia. 

Fiabilidad: Duque (2005) afirma que, la fiabilidad es fundamental en las organizaciones 

porque, busca que los servicios ofrecidos garanticen confianza y seguridad, en otras palabras, 

es brindar el servicio de manera eficiente desde el inicio hasta el tiempo establecido. Asimismo, 
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Zeithaml et al. (2009) sostienen que, la fiabilidad es la habilidad de efectuar el servicio de forma 

cuidadosa y fiable. De la misma manera, Zeithaml et al. (1993) indican que, fiabilidad es la 

capacidad de realizar una prestación eficiente, de acuerdo a las condiciones establecidas. Es 

decir, que las organizaciones conserven sus promesas en relación a calidad, precio, tiempo de 

espera y solución de problemas. 

Capacidad de respuesta: Duque (2005) afirma que, la capacidad de respuesta tiene que ver de 

gran manera con la actitud y la predisposición de ayudar de los colaboradores para con los 

clientes, brindar un servicio en el tiempo más corto sin dejar de lado la calidad, del mismo modo, 

Demuner et al. (2018) confirman que, es la plena disposición de las empresas en brindar 

servicios de una manera eficiente y eficaz. Finalmente, Manene (2017) afirma que, la capacidad 

de respuesta es importante dentro de las empresas, porque ofrece un espíritu de cooperación y 

trabajo en equipo para lograr brindar una atención rápida, cumpliendo los estándares de calidad. 

Es decir, cumplir en el tiempo oportuno y con la calidad prometida, logrando superar las 

expectativas de los clientes. 

Seguridad: Matsumoto (2014) menciona al respecto indicando que, es la destreza de los 

empleados al efectuar la atención y su capacidad para que en los clientes inspire confianza y 

credibilidad. Del mismo modo, Hernández et al. (2017) manifiestan que, esta dimensión es la 

que demanda mayor cuidado, al ser un valor intangible por excelencia, ya que las empresas 

construyen su credibilidad y confianza a base de mucho esfuerzo, años de trabajo y por un 

pequeño descuido, pueden perder su prestigio, de modo que, la seguridad transmite una imagen 

de honestidad, veracidad e inspira confianza al cliente. Es decir, la habilidad de los empleados 

para generar confianza en los clientes en fundamental para lograr retener y aumentar en gran 

proporción el grado de fidelidad de los clientes. 
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Competencias profesionales: Rojas et al. (2020) quienes afirman que, las competencias 

profesionales en diferentes niveles están relacionados porque todos son parte de esta compleja 

estructura cognitiva, que están inmersos en un desarrollo holístico y diseñados para desarrollar 

las habilidades con capacidad que los estudiantes aseguren una participación efectiva en la 

sociedad. Es decir, es el conjunto de aptitudes con las que cuentan el profesional para realizar 

de manera eficiente los trabajos encomendados. 

Indicadores de la variable de calidad de atención 

Puntualidad en atención: Según Regalado (2023) quien menciona que, la puntualidad es la 

calidad y la actitud de la persona al hacer su trabajo durante un plazo establecido, demostrando 

respeto al mismo tiempo una buena imagen. En síntesis, es la capacidad de efectuar o cumplir 

una actividad encomendad en el tiempo prometido. 

Confianza: Vargas et al. (2020) mencionan indicando que, la confianza es la percepción interna 

y la realidad de nuestras capacidades para enfrentar los desafíos de la vida. Es decir que, 

debemos tener seguridad en uno mismo valiéndose de nuestras fortalezas que puede entenderse 

como el juicio de la persona en la cual se confía es una actitud que refleja. 

Fiabilidad de la información: Jiménez et al. (2003) indican que, la fiabilidad es la atención 

brindada completa sin fallas que puedan devaluar algunos profesionales involucrados en su 

medio de atención. Asimismo, Matsumoto (2014) afirma indicando que, es la habilidad de 

realizar servicios de manera honesta y cuidadosa. En otras palabras, son las informaciones 

obtenidos en diferentes circunstancias deben brindar confianza, en tanto, las empresas deben 

cumplir sus promesas en términos de entrega, prestación de servicios, fijar los precios y 

posventa.  

Disposición de apoyar: Penabad et al. (2016) quienes afirman que, la disposición de apoyar es 

la capacidad de utilizar los recursos para completar con éxito la tarea asignada con una rápida 
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respuesta. Es decir, interesarse en el asunto de los demás y hacer lo posible para que sientan 

nuestra presencia y apoyo. 

Credibilidad: Rúas y Gualda (2019) quienes mencionan que, la credibilidad está relacionada 

con la necesaria atribución de calidad, ligada al éxito profesional y personal de una base sólida 

de honestidad. Es decir, está vinculada a la capacidad de generar confianza de lo que dice o de 

algún producto. 

Profesionalismo: Morales (2009) define que, es la capacidad y preparación asociado 

principalmente al conjunto de conocimientos y habilidades con un desempeño correcto en el 

ámbito laboral. En síntesis, cumplir los trabajos encomendados con altos estándares de 

compromiso, puntualidad y de calidad. 

Cortesía: Rodríguez (2006) indica que, la cortesía es un conjunto de pautas para preservar el 

equilibrio o la armonía social que son creados por cada cultura donde se beneficia los buenos 

modales y buena educación. Es decir, las personas debemos generar un ambiente de nuestro 

entorno en donde exista, la solidaridad, respeto y buenos hábitos  

Accesibilidad: Orero (2007) menciona que, la accesibilidad es integrar a las personas con 

discapacidad por lo que permite la igualdad de oportunidades y la independencia. Es decir que, 

la accesibilidad es adaptarse a las necesidades de cada persona independientemente de la 

capacidad o circunstancias.  

Comunicación: Van-der (2022) menciona que, la comunicación es uno de los procesos que se 

caracteriza en el ámbito de la actividad humana y empresarial con una información clara y 

precisa. Es decir que, es la capacidad de expresar de tal manera que los demás entiendan lo que 

están diciendo y sus intenciones. 
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Comprensión al administrativo: Díez (2008) indica que, es la actitud o acuerdo en común que 

se tiene con el individuo para dar soluciones y reducir la complejidad y actúen de manera 

correcta. Es decir, mostrar el absoluto interés de ayudar en solucionar los inconvenientes en la 

gestión de los procesos administrativos de la entidad. 

Tiempo de espera en la atención: Gutiérrez y Mendoza (2019) indican que, es un elemento 

que influye en la gestión del servicio que recibe el cliente, desde el momento de su solicitud 

hasta ser atendido. Es decir que, es considerado como un indicador de calidad y la eficiencia 

que se ofrece.  

Precisión en trámite documentario: Enríquez (2019) afirma que, es un programa que organiza, 

distribuye y brinda beneficios para un mejor manejo de documentos. En ese sentido, los procesos 

administrativos deben estar organizados y estandarizados para llevar un mejor control de cada 

documento en trámite. 

Información clara y verdadera: Supo y Bazán (2020) indican que, es un derecho para el 

usuario una información veraz, actualizada y accesible para tomar una decisión al efectuar el 

adecuado servicio o producto. Es decir, las informaciones recibidos deben tener una connotación 

de ser efectivas, verdaderas y de fácil entendimiento para todos. 

Conocimiento: Hessen (2011) afirma que, el conocimiento está relacionado entre el sujeto y el 

objeto. Además, para que el conocimiento sea verdadero tiene que tener un contenido que 

concuerde con el objeto. Es decir, es un conjunto de datos e informaciones que tiene el ser 

humano para efectuar de manera eficiente alguna actividad o tarea. 

Experiencia laboral: Meyer y Schwager (2007) afirman que, la experiencia laboral es el 

conocimiento personal y subjetivo de un individuo a cualquier exposición directa o indirecta 

con la empresa. En ese sentido, la experiencia esta relaciona a todas aquellas actividades, 

conocimientos y aptitudes adquiridas en los diferentes trabajos realizados. 
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Personalidad: Montaño et al. (2009) mencionan que, la personalidad es la agrupación de 

patrones corporales y de comportamiento latente determinados genéticamente por el entorno 

social. Es decir, son aquellas características innatas y las disposiciones adquirida des de la 

sociedad, las cuales, nos definen como persona. 

Actitudes: Estrada (2012) menciona que, las actitudes son el estado mental y comportamiento 

de cada persona en cualquier situación de la vida. Es decir que, las actitudes son situaciones que 

el individuo repite por la experiencia y situaciones que se le presenta.  

2.2.2 Variable 2: “Nivel de satisfacción”. 

La satisfacción se define como, la valoración que hacen las personas sobre la calidad de atención 

percibida del bien o servicio brindado en las entidades públicas (Presidencia de Consejo de 

Ministros, 2021). 

Chorres (2017) define la satisfacción en términos laborales como parte importante en las 

empresas, afirmando que tiene dos componentes: el aspecto organizacional que tiene injerencia 

directa para retener y atraer al personal idóneo y el otro aspecto de la persona, que tiene relación 

a los beneficios que obtiene el colaborar para sentirse satisfecho en su trabajo. 

Por otro lado, Hermosa (2015) indica que, en la actualidad, para que las empresas tengan 

una buena posición en el mercado, deben complacer la demanda solicitada brindando una 

calidad de servicio la cual, satisfaga al cliente, esto concluirá con una opinión favorable por 

parte de los clientes. Asimismo, Pino (2018) afirma que, la satisfacción laboral, es un conjunto 

de buenas condiciones en el ambiente laboral de la organización, toda vez que, los colaboradores 

podrán percibir de manera positiva o negativa, de acuerdo con la atención recibida 

Finalmente, Frisancho (2015), la satisfacción laboral es un asunto de gran valor, esto nos 

señala cual grande es su habilidad para cubrir las necesidades de sus colaboradores, de las cuales 

mayormente muestran su descontento hacia la organización, con mayores inasistencias e incluso 
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dar un paso al costado, a diferencia de los colaboradores satisfechos disfrutan de prospera salud 

y viven más años. 

Disciplinas de la satisfacción  

Psicológica: Según Chorres (2017), este enfoque nos menciona los diferentes niveles de 

satisfacción que existe en los colaboradores que desempeñan la misma función, y de cómo 

perciben o piensan sobre la organización. Por otro lado, Vera (2006) indica que, centrándose 

únicamente en el estudio de las patologías y debilidades humanas, la psicología ha llegado a 

equipar y casi confundir la psicología con la psicopatología y la psicoterapia. Así mismo, 

Montoya (2021) menciona que, la psicología es la ciencia que estudia los procesos mentales, y 

también el comportamiento del ser humano, lo cual se relaciona con el ambiente físico y social 

que lo rodea e involucra un proceso de satisfacción en relación a las emociones. En síntesis, 

conforme lo que indican los autores líneas arriba sobre la satisfacción psicológica, se resalta el 

parte más subjetivo de la persona, como el sentimiento de bienestar por parte de los empleados 

en una organización, que tiene efectos sobre el desempeño de las tareas y la calidad y 

productividad en el trabajo. 

Recursos humanos: Esta disciplina se basa en encontrar tanto beneficios y condiciones, en los 

cuales, los colaboradores se encuentren y se mantengan satisfechos, y estos se verán reflejados 

en su productividad, es decir que, un colaborador en las condiciones óptimas va generar mejores 

resultados (Chorres, 2017). Del mismo modo, Becerra y Campos (2012) manifiestan que, 

permite determinar tanto la prestaciones o beneficios de los colaboradores, así como también, 

las capacitaciones y preparación para su desarrollo de carrera, y así alistar a sus colaboradores 

a una función específica. Finalmente, Moya (2015) menciona que, los recursos humanos de una 

organización son los que se usarán o se necesitarán para un correcto y bueno funcionamiento. 
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Economía: Esta disciplina está orientada en analizar los elementos del trabajo relaciona a la 

calidad remunerativa en las empresas, la misma que, va repercutir en el grado de satisfacción de 

los colaboradores (Chorres, 2017). Por otro lado, Cardoza et al. (2019) mencionan que, la 

conducta situacional de las organizaciones como factor económico en un ambiente de 

limitaciones de restringido impuesto por la disponibilidad de recursos, como tecnología, costeo 

de procesos de producción, tecnología, la organización del mercado y del mismo gobierno. 

Finalmente, Parodi (2020) indica que, la satisfacción se relaciona con las necesidades básicas 

del individuo, y por ello, la política económica se convierte en la mejor herramienta para la 

política social, por consiguiente, a la política social solo dar un valor de compensacional, no es 

suficiente para alcanzar la satisfacción económica y, por ende, calidad de vida. 

Tipos de satisfacción 

Satisfacción laboral: Según los autores Cardoza et al. (2019) quienes mencionan que, la 

satisfacción laboral es el resultado de la exposición positiva y beneficiosa de las personas al 

trabajo que realizan en una organización pública o privada. Asimismo, Valencia (2014) indica 

que, la satisfacción laboral se logra en base a la realidad de cada organización y los servicios 

que brinda a los empleados que la integran. Finalmente, Spector (1997) afirma que, la 

satisfacción en términos laborales en las organizaciones, es uno de los aspectos que tiene mayor 

revisión literaria y que son más estudiadas, por consiguiente, es un tema muy interesante que 

implica el bienestar individual y organizacional. 

Satisfacción del cliente: Valverde (2013) menciona que, la satisfacción de los grupos de interés 

tiene una dependencia del desempeño percibido en la dedicación del valor del consumidor. Del 

mismo modo, Peñaloza (2004) afirma que, la satisfacción referente a los clientes, en la 

actualidad es uno de los aspectos más importantes en las decisiones estratégicas que toda 

empresa debe tomar. 
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Dimensiones de la variable de nivel de satisfacción 

Expectativa: Thompson (2019) indica que, una expectativa es la esperanza de que un cliente 

obtenga algo, se crean como resultado de una o más situaciones como: la promesa que ofrece la 

empresa, promesa de los competidores, experiencias y opiniones. Por otro lado, Matsumoto 

(2014) menciona que, las expectativas son creencias sobre la prestación de servicios que sirven 

como punto de partida para medir la funcionalidad de una empresa. Es decir que, los clientes 

tienen la expectativa de recibir un buen servicio en el proceso de compra o servicio. 

Trato recibido: Blázquez et al. (2018) indican que, el trato recibido es la expectativa ideal de 

la persona y la experiencia con el servicio, lo que lleva a resultados positivos o negativos previa 

con la atención recibida. Es decir, es la valoración que hacen las personas en relación con el 

servicio recibido. 

Indicadores de la variable de nivel de satisfacción 

Expectativa de atención esperada: Condori (2018) indica que, es el deseo de los clientes al 

recibir algo producidas por las promesas, experiencias de compras y opiniones, eso dependerá 

de la empresa de establecer un nivel incorrecto de expectativa. Es decir, es lo mínimo que espera 

obtener del servicio brindado y en muchos casos no se cumplen. 

Percepción: Jiménez et al. (2003) afirman que, la percepción, permite a los usuarios establecer 

expectativas para su atención de calidad, nivel de información y rapidez. Por otro lado, García 

y Cortés (2012) mencionan que, se basa en expectativas y satisfacción con sus resultados 

alcanzados durante la atención, reflejando la calidad del servicio recibido. Es decir que, el trato 

debe hacer sentir satisfecho al cliente con respecto a la atención que se le brinde. 

Información recibida: Simón et al. (2007) mencionan que, la información recibida permite 

confirmar y comprender lo que se está llevando a cabo con mayor probabilidad de que el usuario 
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incremente su conocimiento sobre algún suceso o hecho que se está presentando. En síntesis, es 

la acción de recibir la información correcta de un servicio o bien. 

Confianza recibida: Beramendi et al. (2016) afirman que, la confianza recibida es un requisito 

previo para el surgimiento de las instituciones. es decir, reduce la incertidumbre y otorga 

conexión social. 

2.3. Formulación de hipótesis 

2.3.1. Hipótesis general 

Hi: La calidad de atención tiene relación significativa con el nivel de satisfacción en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

2.3.2. Hipótesis específicas 

Hi1: La calidad de atención tiene relación significativa con las expectativas en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

Hi2: La calidad de atención tiene relación significativa con el trato recibido en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



42 
 

CAPÍTULO III: MÉTODOLOGÍA 

3.1.  Metodología de investigación  

Método deductivo: Abreu (2015) afirma que, la metodologia en mención está orientada definir 

las características de la investigación mediante argumentos de leyes científicas, debido a que, 

permite universalizar resultados de casos pequeños a replicar en un tamaño de población más 

grande, la misma, que son susceptibles a tener estudios de manera analítica o comparativa. Es 

decir, si los caso planteados son verdaderos, por consiguiente, al inferir la investigación se 

obtendrá el mismo resultado. Por otro lado, Gómez (2012) sostiene que, la investigación 

deductiva, se basa en una investigación sólida, por lo que proporciona las conclusiones 

correctas, donde se puede hacer inferencias para futuros estudios a partir de las experiencias o 

antecedentes existentes. 

Método analítico: Carhuancho et al. (2019) indican al respecto que, es de suma importancia 

leer y revisar proposiciones teóricas, el cual, va a permitir un análisis adecuado del contenido 

de la investigación. Desde otra perspectiva, Gómez (2012) afirma al respecto que, el método es 

simplemente en tomar una muestra de una cantidad que se está investigando y estudiarlas por 

separado, con el fin de aprender más sobre el objeto de estudio en particular. Es decir que, el 

método analítico es un proceso utilizado para investigar un fenómeno y descomponer con el fin 

de comprender mejor. 

Método hipotético: Hernández et al. (2014) afirma que, las hipótesis son pautas para la 

investigación o indagación para validar lo que estamos tratando de probar. Del mismo modo 

Carhuancho et al. (2019) sostienen que, es una afirmación a priori que forma la base de la 

hipótesis, que también es una suposición, y ambas están respaldadas por teoría y conceptos. 

De las afirmaciones antes mencionadas, en el presente documento se utilizó: (i) “el método 

deductivo”; lo cual, nos va permitir universalizar resultados de casos pequeños a replicar en una 
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tamaño de población más grande; (ii) “el método analítico”, debido a que en el presente 

documento de investigación busca analizar, abstraer y descomponer el fenómeno de estudio para 

así resolver de manera separada y comprender mejor el problemática que enfrenta la entidad y; 

finalmente, (iii) se utilizará el “método hipotético” a fin de partir de las premisas de las hipótesis 

para descartar o admitir las hipótesis planteadas. 

3.2. Enfoque de la investigación 

En el presente documento de investigación se ha realizado bajo el enfoque cuantitativo, toda vez 

que, tiene características predictivas e interpreta los datos para llegar a contestar el problema de 

investigación, además, haciendo el uso la estadística para encontrar los resultados, se llega a 

denegar o admitir las hipótesis planteadas (Carhuancho et al., 2019). Del mismo modo otros 

autores confirman que, la metodología mencionado hace uso de la encuesta por medio del 

cuestionario como procedimiento para la recolección de información del fenómeno del estudio, 

para que, con respecto con los hallazgos de la investigación, contrastar las hipótesis planteadas, 

basándose en mediciones numéricas y estadísticas para determinar paradigmas y probar teorías 

(Hernández et al.,, 2014). 

3.3. Tipo de investigación 

El trabajo desarrollado, es una investigación básica, debido a que, el propósito es recopilar datos 

y medir si “la calidad de atención ejerce una relación referente al nivel de satisfacción” en un 

tiempo determinado. En ese sentido Sánchez et al. (2018) afirma que, un estudio de tipo básica 

tiene un enfoque en la búsqueda de una nueva información sin objetivo práctico, específico e 

inmediato. 

3.4. Diseño de investigación 

El presente estudio es de naturaleza no experimental, de corte transversal, de tipo correlacional, 

debido a que, se recolectará los datos del estudio de ambos variables en un determinado tiempo, 
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las mismas que, no serán manipuladas por el investigador. En ese sentido, Hernández et al. 

(2018) afirman que, un estudio no experimental tiene una orientación en la búsqueda de 

información sin la intervención deliberada de las variables y complementa manifestando que, 

se mide el fenómeno que ocurre en situaciones naturales no provocadas por quien lo realiza. Es 

decir, son estudios que intencionalmente no son modificados los variables de estudio por los 

investigadores. La investigación pretende medir si ambas variables del presente documento; 

“calidad de atención y nivel de satisfacción” tiene una correlación entre sí. gráficamente se 

denota de la manera siguiente: 

 

 

 

Dónde: 

M : Es la muestra del estudio (N.º de administrativos) 

O1X: Indica la medición de la variable (Calidad de atención) 

O2Y: Indica la medición de la variable (Nivel de satisfacción) 

r : Relación que existe (Coeficiente) 

3.5. Población, muestra y muestreo 

Población: Mendoza y Ramírez (2020) indican que, la población está compuesta por 

individuos, grupos o unidades de estudio que el investigador utilizará con la finalidad de conocer 

los hallazgos del fenómeno del estudio. Asimismo, Sánchez et al. (2018) confirman que, la 

población son grupos, individuos o elementos de estudio que tiene en común alguna 

característica, las mismas que, pueden ser identificadas y estudiadas en un área determinada de 

interés del investigador. Conforme a las afirmaciones mencionadas, en el estudio desarrollado, 

la población corresponderá a 45 trabajadores administrativos de obra entre hombres y mujeres 
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del periodo de ejecución de proyectos de inversión pública del año fiscal 2022 de las diferentes 

unidades ejecutoras del departamento de Ayacucho. 

Muestra: Referente a los alcances de la muestra, indicamos que viene a ser una derivación de 

un parte de la población del estudio, en tanto, Sánchez et al. (2018) afirman que, es una cantidad 

reducida de elementos, individuos o casos que deriva de la población total de la investigación, 

bajo algún procedimiento de muestreo estadístico, las cuales, tienen que ser representativos para 

ser considerados para ser aplicados en el estudio. De la misma forma, Cárdenas (2018) afirma 

que, la muestra es un parte o número reducido de la población, por consiguiente, se estudia la 

muestra porque la población es demasiado grande que de alguna manera imposibilita realizar la 

toma de datos y, además, mientras más grande sea tu población de estudio, se incrementa el 

costo de la investigación en términos económicos y de tiempo. 

Para el cálculo de la nuestra, se ha realizado la siguiente ecuación: 

� =
 45 ∗ 1.960/
 



∗ 0.5 ∗ 0.5

0.05
 ∗ �45 − 1� +
1.960

2




∗ 0.5 ∗ 0.5

= 40.38                                    

En ese sentido, para el presente estudio, al efectuar el cálculo de tamaño muestral nos da 

como resultado de 40.38, por consiguiente, se utilizará 40 trabajadores administrativos de obra 

para la recolección de datos. 

Muestreo: Se define como el acto de seleccionar un conjunto de individuos, casos, grupos o 

unidades de estudio, las mismas que serán efectuadas a través de operaciones que se realizarán 

para determinar el objeto de estudio (Sánchez et al., 2018). Del mismo modo, Mendoza y 

Ramírez (2020) afirman que, el muestreo es un procedimiento para extraer una cantidad 

reducido de la población para realizar el estudio, lo cual será extrapolado a la población total. 

Por tales afirmaciones, en el documento desarrollado, se efectuará el muestreo probabilístico 
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por aleatorio de simple, debido a que, se va a seleccionar el objeto de estudio de manera al azar 

que tienen una característica en común. 

3.6. Variables y operacionalización 

En el trabajo de investigación se busca demostrar si variable de calidad de atención tiene 

relacion con el nivel de satisfacción, las mismas, que están descritas y justificadas en el marco 

de operacionalización, como se aprecia en el anexo 1. 

Variable 1: “Calidad de atención”. 

Definición conceptual: La calidad referente a la atencion brindada en las entidades del estado, 

es entendida como en nivel o grado en que los servicio y bienes brindados por el las entidades 

del estado en los tres niveles de gobierno, satisfacen las necesidades de los ciudadanos, en otras 

palabras, significa que, está vinculado al grado de satisfacción y adecuación de los servicios 

cumpliendo del propósito que las personas esperan obtener (Presidencia de Consejo de 

Ministros, 2021). 

Definición operacional: La calidad de atención consiste en el grado de que los bienes y 

servicios brindados por las entidades públicas satisfacen las necesidades de los usuarios en 

función a: a) fiabilidad, b) seguridad, c) empatía, d) capacidad de respuesta y e) competencias 

profesionales de los trabajadores administrativos de obra de las unidades ejecutoras del 

departamento de Ayacucho. 

Variable 2: “Nivel de satisfacción”. 

Definición conceptual: La satisfacción se define como, la valoración que hacen las personas 

sobre la calidad de atención recibida del bien o servicio (Presidencia de Consejo de Ministros, 

2021). 

Definición operacional: El nivel de satisfacción, es el grado de complacencia que tienen los 

usuarios en función a sus expectativas definidas al inicio, frente al servicio final recibido, toda 



47 
 

vez que, esa complacencia, sea resultado de los diferentes factores que tengan un impacto directo 

en el nivel de satisfacción. 

3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

En la presente investigación se ha aplicado la encuesta como procedimiento para la recolección 

de datos a través del cuestionario; debido a que, el presente estudio es de enfoque cuantitativo 

y la encuesta nos permitirá obtener información valiosa para determinar la relación que existe 

entre calidad de atención y nivel de satisfacción en lo administrativos de obras en las entidades 

ejecutoras. En ese sentido, los altores mencionados líneas abajo, manifiestan que, la encuesta es 

un conjunto de técnicas, o formas que ayuda a un investigador establecer una relación con un 

objeto o sujeto del estudio (Hernández et al., 2018). De la misma manera, Carhuancho et al. 

(2019) indican al respecto afirmando que, es un método o procedimiento diseñado con la 

finalidad de recolectar información a través de diferentes medios como: correo electrónico, 

llamadas telefónicas, páginas web o grupos. 

3.7.2.  Descripción del instrumento 

Hernández et al. (2018) señalan que, el cuestionario es un procedimiento para obtener 

información y se basa en elaborar las preguntas que el investigador formula o aplica a los 

individuos o unidades de estudio para obtener la información. En ese sentido, el instrumento 

utilizado en el presente documento de investigación para las dos variables es el cuestionario. 

Por ello, se ha desarrollado clasificando por variable y dimensión para efectuar de forma 

ordenada, de manera que, sea fácil de comprender para los participantes seleccionado para el 

estudio, asimismo, se ha realizado mediante la escala de Likert, como se puede visualizar en el 

anexo 3 del presente documento. 
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3.7.3.  Validación  

Hernández et al. (2018) quienes, afirman referente a la validación de los cuestionarios del 

estudio indicando que, es el grado en la que el instrumento aplicado mide con precisión el 

fenómeno del estudio, esto se logra cuando se ha demostrado que la herramienta refleja un 

concepto abstracto a través de indicadores empíricos. Por lo tanto, para conocer si los 

instrumentos son fiables, se ha efectuado la verificación por medio del método de juicio de 

expertos, lo cual, contempla en someter la validación por 4 expertos el instrumento de las dos 

variables de la investigación, las mismas, que evaluaron los instrumentos conforme a las 

condiciones indicadas en el formato de validación, por lo que, como certificado y evidencia 

firmaron la ficha de validez como se visualiza en el anexo 4, indicando que los instrumentos 

mencionados son aplicables para recolectar la información para el presente investigación. 

Tabla 1 

Validación de juicio de expertos 

 

3.7.4. Confiabilidad 

Mendoza y Ramírez (2020) afirman que, la confiabilidad se denota como la capacidad de que 

un instrumento de medida desempeñe y cumpla el objetivo para lo cual fue creado. En ese 

sentido, para determinar la confiabilidad, el instrumento de ambas variables fue sometido al 

ensayo de fiabilidad de “alfa de Cronbach” efectuado en el aplicativo IBM SPSS 25. 

N° Datos de los expertos Aplicable 

1 MBA. Carlos Pozo Curo Si 

2 Lic. Erika Valentín Pizarro Si 

3 Mag. Juana Maribel Paredes Diaz Si 

4 CPC. Tania A. Fernández Limaquispe Si 
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Como resultado del procesamiento estadístico de fiabilidad de ambas variables de la 

investigación, se ha obtenido un valor de 0,957 lo cual, indica una valoración de significa Muy 

alta, por consiguiente, el instrumento utilizado es aplicable y como evidencia se adjunta el 

reporte como se puede apreciar en el anexo 6 del presente documento. 

3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 

Después de recolectar la información por medio de los procedimientos utilizados, se ha 

consolido los datos obtenidos de manera detallada y luego fue sometido al IBM SPSS 25, Para 

poder evidenciar los resultados de la análisis descriptiva e inferencial de ambos variables de 

investigación. Para llegar, a comprobar las hipótesis plateadas y con ello, demostrar grado de 

relación que tienen las dos variables, aplicando el ejercicio estadístico de coeficiente de Rho de 

Spearman a fin de, conocer los resultados obtenidos del reporte del procesamiento de 

información en el IBM SPSS 25 y nos permita tomar la decisión de denegar o admitir las 

hipótesis.  

3.9. Aspectos éticos 

En documento de investigación, se ha efectuado bajo el formato del estilo APA séptima ed. De 

igual forma, se ha efectuado de acuerdo con la guía de la Universidad para realizar tesis de 

enfoque cuantitativo aprobado según resolución N°119-2020-R-UPNW y conforme a la 

resolución N°001-2022-D-UPNW con la cual dispone las líneas de investigación para realizar 

la investigación. Finalmente, manifestamos que, en el presente estudio, se ha respetado los 

siguientes factores: 

Principio de autonomía: El estudio respetará de manera imparcial la decisión o las respuestas 

de los trabajadores administrativos de obra de las entidades ejecutoras. 
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Principio de justicia: Las informaciones personales a las que pudiéramos tener acceso tanto de 

la entidad y de los participantes serán confidenciales, para evitar causar daños que pudieran 

perjudicar durante la recolección de datos. 

Principio de confiabilidad: Se protegerá toda información que pueda corroborarse de cada 

miembro de la institución  

Principio de originalidad: La información de la investigación han sido debidamente 

referenciadas y por ello, se adjunta el reporte de similitud de turnitin de 14% como se aprecia 

en el anexo 7 del presente documento. 
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

4.1.Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo de los resultados 

El trabajo de investigación efectuada referente a “la calidad de atención y su relación que ejerce 

respecto al nivel de satisfacción en los administrativos de obra de las entidades ejecutoras - 

Ayacucho 2022”. Los resultados son producto de la estadística aplicada a través de la encuesta 

realizada a 40 trabajadores administrativos de obra de las distintas entidades ejecutoras de obras 

públicas del departamento antes mencionada. 

Variable 1: “Calidad de atención”. 

Tabla 2 

Frecuencia: Calidad de atención. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 1 2,5 2,5 2,5 
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

8 20,0 20,0 22,5 

De acuerdo” 25 62,5 62,5 85,0 

“Totalmente de acuerdo 6 15,0 15,0 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 2  

Barra de calidad de atención 
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Verificando la tabla y figura que antecede, evidenciamos que, 25 de los que participaron 

en la encuesta que representa el (62.50%), indicaron una valoración “de acuerdo” a la calidad 

de atención. De la misma manera, 8 de los que participaron en la encuesta que representan un 

(20%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo, 6 de los 

encuestados que representan el (15%) dieron una valoración de “totalmente de acuerdo” y solo 

1 de los encuestados que representa el (2.50%) tiene una valoración “en desacuerdo”. En 

síntesis, una proporción mayoritaria indicaron en forma positiva de (77.5%) referente a la la 

calidad de atención. 

Tabla 3  

Frecuencia: Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido “En desacuerdo” 5 12,5 12,5 12,5
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

9 22,5 22,5 35,0 

“De acuerdo” 25 62,5 62,5 97,5 
“Totalmente de acuerdo 1 2,5 2,5 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 3  

Barra de fiabilidad 
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De acuerdo a la tabla y figura que antecede, evidenciamos en los hallazgos que, 25 de 

los que participaron en la encuesta que representa el (62.50%), indicaron una valoración “de 

acuerdo” a la fiabilidad. De la misma manera, 9 de los que participaron en encuesta que 

representan un (22.50%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo, 

5 de los encuestados que representan el (12.50%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y 

solo 1 encuestado que representa el (2.50%) indicó como valoración “totalmente de acuerdo”. 

En síntesis, una proporción significativa brindo una calificación positiva de (65%) con respecto 

a la fiabilidad. 

Tabla 4  

Frecuencia: Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido “En desacuerdo” 2 5,0 5,0 5,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

9 22,5 22,5 27,5 

“De acuerdo” 24 60,0 60,0 87,5 

“Totalmente de acuerdo 5 12,5 12,5 100,0 

Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 4  

Barra de 

seguridad 
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Conforme a la tabla y figura que antecede, observamos que, 24 de los participantes en 

la encuesta que representa el (60%), indicaron una valoración “de acuerdo” a la seguridad. De 

la misma manera, 9 de los que participaron en la encuesta que representan un (22.50%) dieron 

una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 5 de los encuestados que 

representan el (12.50%) dieron una valoración de “totalmente de acuerdo” y solo 2 encuestados 

que representa el (5%) indicó como valoración “En desacuerdo”. En síntesis, una proporción 

significativa brindo una calificación positiva de (72.5%) con respecto a la seguridad. 

Tabla 5  

Frecuencia: Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 3 7,5 7,5 7,5
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

6 15,0 15,0 22,5 

“De acuerdo” 26 65,0 65,0 87,5 
“Totalmente de acuerdo 5 12,5 12,5 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 5 

Barra de empatía 
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De acuerdo a la tabla y figura que antecede, evidenciamos que, 26 de los que 

participaron en la encuesta que representa el (65%), indicaron una valoración “de acuerdo” 

a la empatía. De la misma manera, 6 de los que participaron en la encuesta que representan 

un (15%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 5 de los 

encuestados que representan el (12.50%) dieron una valoración de “totalmente de acuerdo” 

y 3o 2 encuestados que representa el (7.50%) indicó como valoración “En desacuerdo”. En 

síntesis, una proporción significativa brindo una calificación positiva de (77.5%) con 

respecto la empatía. 

Tabla 6  

Frecuencia: Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido “En desacuerdo” 2 5,0 5,0 5,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

13 32,5 32,5 37,5 

“De acuerdo” 24 60,0 60,0 97,5 

“Totalmente de acuerdo 1 2,5 2,5 100,0 

Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 6  

Barra de capacidad de respuesta 
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Referente a la tabla y figura que antecede, observamos que, 24 de los que participaron 

en la encuesta representa el (60%), indicaron una valoración “de acuerdo” a capacidad de 

respuesta. De la misma manera, 13 de los que participaron en la encuesta que representa un 

(32.50%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 2 de los 

encuestados que representan el (5%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y solo 1 

encuestado que representa el (5%) indicó como valoración “En desacuerdo”. En síntesis, una 

proporción significativa brindo una calificación positiva de (62.5%) referente a la capacidad de 

respuesta. 

Tabla 7  

Frecuencia: Competencias profesionales 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 4 10,0 10,0 10,0
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

11 27,5 27,5 37,5 

“De acuerdo” 23 57,5 57,5 95,0 
“Totalmente de acuerdo 2 5,0 5,0 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 

Figura 7  

Barra de competencias profesionales 
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De acuerdo a la tabla y figura que antecede, evidenciamos que, 23 de los que participaron 

en la encuesta que representa el (57.50%), indicaron una valoración “de acuerdo” a 

competencias profesionales. De la misma manera, 11 de los que participaron en la encuesta que 

representan un (27.50%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 

4 de los encuestados que representan el (10%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y por 

últimos, 2 de los encuestados que representa el (5%) indicó como valoración “totalmente de 

acuerdo”. En síntesis, una proporción significativa brindo una calificación positiva de (62.5%) 

con respecto a competencias profesionales. 

Variable 2: “Nivel de satisfacción”.  

Tabla 8  

Frecuencia: Nivel de satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 3 7,5 7,5 7,5
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

13 32,5 32,5 40,0 

“De acuerdo” 23 57,5 57,5 97,5 
“Totalmente de acuerdo 1 2,5 2,5 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 
Figura 8  
Barra de nivel de satisfacción 
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Referente a la tabla y figura que antecede, observamos que, 23 de los que participaron 

en la encuesta que representa el (57.50%), indicaron una valoración “de acuerdo” a nivel de 

satisfacción. De la misma manera, 13 de los que participaron en la encuesta que representan un 

(32.50%) dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 3 de los 

encuestados que representan el (7.50%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y solo 1 de 

los encuestados que representa el (2.50%) indicó como valoración “totalmente de acuerdo”. En 

síntesis, una proporción significativa brindo una calificación positiva de (60%) con respecto a 

nivel de satisfacción. 

Tabla 9  
Frecuencia: Expectativas 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 6 15,0 15,0 15,0
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

15 37,5 37,5 52,5 

“De acuerdo” 18 45,0 45,0 97,5 
“Totalmente de acuerdo 1 2,5 2,5 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 
Figura 9  

Barra de expectativas 
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De acuerdo a la tabla y figura que antecede, evidenciamos que, 18 de los que participaron 

en la encuesta que representa el (45%), indicaron una valoración “de acuerdo” a expectativas. 

De la misma manera, 15 de los que participaron en la encuesta que representan un (37.50%) 

dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 6 de los encuestados que 

representan el (15%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y solo 1 de los encuestados que 

representa el (2.50%) indicó como valoración “totalmente de acuerdo”. En síntesis, una 

proporción significativa brindo una calificación positiva de (47.5%) con respecto a expectativas. 

Tabla 10  
Frecuencia: Trato recibido 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido “En desacuerdo” 6 15,0 15,0 15,0
“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

9 22,5 22,5 37,5 

“De acuerdo” 24 60,0 60,0 97,5 
“Totalmente de acuerdo 1 2,5 2,5 100,0 
Total” 40 100,0 100,0  

 
Figura 10  
Barra de trato recibido 
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Conforme a la tabla y figura que antecede, observamos que, 24 de los participantes en 

la encuesta que representa el (60%), indicaron una valoración “de acuerdo” a trato recibido. De 

la misma manera, 9 de los que participaron en la encuesta que representan un (22.50%) dieron 

una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, asimismo 6 de los encuestados que 

representan el (15%) dieron una valoración de “en desacuerdo” y solo 1 de los encuestados que 

representa el (2.50%) indicó como valoración “totalmente de acuerdo”. En síntesis, una 

proporción significativa brindo una calificación positiva de (62.5%) con respecto al trato 

recibido. 

Tabla cruzada 

Tabla 11  

Comparación entre la variable dependiente e independiente. 

 
 

 

“Nivel de satisfacción” 

Total 

En 
desacuerd

o 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 
De 

acuerdo 

Totalmen
te de 

acuerdo 

“Calidad 
de 
atención” 

“En desacuerdo” Recuento 0 1 0 0 1 

% del total 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 

“Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo” 

Recuento 3 5 0 0 8 

% del total 7,5% 12,5% 0,0% 0,0% 20,0% 

“De acuerdo” Recuento 0 7 18 0 25 

% del total 0,0% 17,5% 45,0% 0,0% 62,5% 

“Totalmente de 
acuerdo” 

Recuento 0 0 5 1 6 

% del total 0,0% 0,0% 12,5% 2,5% 15,0% 

Total Recuento 3 13 23 1 40 

% del total 7,5% 32,5% 57,5% 2,5% 100,0% 
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Figura 11  

Comparación entre la variable dependiente e independiente. 

 

Revisando la tabla y figura que antecede, evidenciamos los hallazgos descriptivos de 

ambas variables. En donde, una fracción mayoritaria de 25 encuestados que representan el 

(62.5%) tienen una valoración “de acuerdo”, de la misma manera, 8 de los encuestados que 

representan el (20.0%) tienen una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 5 de los 

encuestados que representa el (15.0%) dieron una valoración de “totalmente de acuerdo” y por 

último 1 de los encuestados que representa el (2.5%) tiene una valoración de “en desacuerdo” 

referente a la calidad de atención. Por otro lado, en relación con el nivel de satisfacción 23 de 

los encuestados que representan el (57.5%) tiene una valoración “de acuerdo”, de la misma 

forma 13 de los encuestados que representan el (32.5%) dieron una valoración “ni de acuerdo 

ni en desacuerdo”, 3 de los encuestados que representa el (7.5%) valoraron “en desacuerdo”, 
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finalmente 1 de los encuestados que representa el (2.5%) dio una valoración de “totalmente de 

acuerdo”. Del análisis rescatamos que existe una proporción muy considerable que dio una 

valoración “de acuerdo” y “ni de acuerdo ni en desacuerdo” para ambas variables, en tanto las 

valoraciones de “en desacuerdo” y “totalmente desacuerdo” son casi inexistentes. 

4.1.2.  Prueba de hipótesis  

Hipótesis general 

A. Normalidad: Se ha efectúa para identificar si los datos obtenidos tienen una distribución 

normal o no normal de ambas de investigación. 

Tabla 12  

Normalidad de la hipótesis general. 

 

“Kolmogorov-Smirnova” “Shapiro-Wilk” 

Estadístico gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

“Calidad de atención” ,334 40 ,000 ,801 40 ,000 

“Nivel de satisfacción” ,347 40 ,000 ,775 40 ,000 

 
Conforme a los resultados de los variables y dimensiones de la investigación de acuerdo 

a la tabla que antecede, observamos que, por medio de la prueba de normalidad “Kolmogorov- 

Smirnova” los datos del valor sig. Es inferior a 0.005 (0,000) con lo cual, se determina que los 

datos son No paramétricos. Por lo tanto, denegamos la Ho y admitimos la Hi, de manera que, 

en el presente documento de investigación se utilizara el Rho Spearman para probar o contrastar 

las hipótesis planteados.  

B. Confiabilidad de hipótesis general: En el presente estudios, se ha efectuado en ensayo 

de confiabilidad de las dos variables a través el “Alfa de Cronbach”. En la cual, si el valor es < 

0.6 el instrumento no es confiable y si el valor es > 0.6 el instrumento es fiable para la aplicación 

en ambas variables de la investigación de acuerdo a la interpretación de magnitud que propone 

Ruiz (2013) en la que, define cinco rangos como se puede verificar en la tabla siguiente. 



63 
 

Tabla 13  

Magnitud de confiabilidad 

Rango de α Magnitud de confiabilidad 

“0.81 a 1.00” Muy alta 

“0.61 a 0.80” Alta 

“0.41 a 0.60” Moderada 

“0.21 a 0.40” Baja 

“0.01 a 0.20” Muy baja 

Nota: Ruiz (2013) 
 
Tabla 14  

Confiabilidad de la hipótesis general. 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,957 28 

 

Verificando los resultados de ambas variables, conforme a la tabla 14, observamos que, 

el valor de confiabilidad aplicando el ensayo estadístico de “alfa de Cronbach” corresponde a 

0,957, que presenta una magnitud de Muy alta, por consiguiente, los instrumentos de las viables 

del presente trabajo de investigación son confiables para su ejecución y recolectar los datos del 

estudio. 

Contrastación de hipótesis general 

Ho. La calidad de atención tiene relación significativa con el nivel de satisfacción en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

Hi: La calidad de atención no tiene relación significativa con el nivel de satisfacción en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

Por lo que, los principios de dictamen son: 

Si el Valor p≥0.005, se admite Ho.  



64 
 

Pero si el valor es p < 0.005 se admitirá la Ha. 

Tabla 15  

Coeficiente de correlación de la hipótesis general. 

 

“Calidad de 

atención” 

“Nivel de 

satisfacción” 

Rho de Spearman “Variable 1: 

Calidad de 

atención” 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,902** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

“Variable 2: 

Nivel de 

satisfacción” 

Coeficiente de 

correlación 

,902** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

 

De acuerdo a los resultados de la tabla que antecede, evidenciamos que, el valor de 

coeficiente Rho Spearmanes es de 0.902, lo que indica una correlación positiva alta entre la 

variable “calidad de atención y nivel de satisfacción”. Asimismo, observamos que el valor Sig. 

(bilateral) es 0.000 que es menor a 0.05, por lo cual, se deniega la Ho (hipótesis nula) y se admite 

la Hi (hipótesis alterna) con el cual, se confirma que la calidad de atención tiene relación Positiva 

Alta con el nivel de satisfacción en los administrativos de obra de las entidades ejecutoras - 

Ayacucho 2022. En ese sentido, determinamos que, cuanto mejor sea la calidad de atención de 

parte de los servidores públicos en las entidades ejecutoras en el departamento de Ayacucho, 

mejorará de manera proporcional el nivel de satisfacción de los administrativos de obra. 

Hipótesis especifico 1 

Normalidad: Se ha efectuado el ensayo de normalidad para identificar si los datos obtenidos 

en el proceso de recopilación de información de los variables y dimensiones de la investigación 

tienen una distribución particular o no normal de la variable 1 (calidad de atención) y la 

dimensión 1 (expectativas). 
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Tabla 16 

Normalidad de la hipótesis específico 1. 

 

“Kolmogorov-Smirnova” “Shapiro-Wilk” 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

“Variable 1: Calidad de 
atención” 

,334 40 ,000 ,801 40 ,000 

“Dimensión 1-V2: 
Expectativas” 

,276 40 ,000 ,829 40 ,000 

 
 

Con respecto a los hallazgos de la variable 1 (calidad de atención), de acuerdo a la tabla 

que antecede, evidenciamos por medio de la normalidad “Kolmogorov-Smirnova” que el valor 

sig. Es inferior a 0.005 (0,000) por consiguiente, se corrobora que los datos son No paramétricos. 

De la misma manera, para la dimensión 1 (expectativas) se observa que, el valor sig. Es también 

inferior a 0.005 (0,000) por lo que, los datos indican que los valores son No paramétricos. En 

ese sentido, identificamos que la significancia que es inferior a P<0.005, por ende, denegamos 

la Ho1 y admitimos la Hi1. 

Confiabilidad de la hipótesis especifico 1: Para definir la confiabilidad entre la variable 1 

(calidad de atención) y la dimensión 1 (expectativas), se ha realizado la prueba de coeficiente 

de Alfa de Cronbach. En donde si el valor es < 0.6 el instrumento no es confiable y si el valor 

es > 0.6 el instrumento es confiable, de acuerdo con el rango de magnitud que presenta la tabla 

13. 

Tabla 17  

Confiabilidad de la hipótesis específico 1. 

 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,794 2 
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Revisando los hallazgos de la variable de “calidad de atención y la dimensión de 

expectativas”, conforme a la tabla 17, observamos que, los datos de la confiabilidad aplicando 

alfa de Cronbach es 0,794, que significa una magnitud de Alta, por siguiente el instrumento 

utilizado es confiable. 

Contrastación de la hipótesis especifico 1 

Ho1. La calidad de atención no tiene relación significativa con las expectativas en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

Hi1: La calidad de atención tiene relación significativa con las expectativas en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. 

En tanto, se detalla de la siguiente manera: p = sig. 

Por lo que, los principios de dictamen son: 

Si el Valor p ≥ 0.05, se admite Ho. Pero si el valor es p < 0.005 se admitirá la Ha. 

Tabla 18  

Coeficiente de correlación de la hipótesis específico 1. 

 
“Variable 1: 

Calidad de atención” 

“Dimensión 1 - 

v2: 

Expectativas” 

Rho de 

Spearman 

“Variable 1: 

Calidad de 

atención” 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,691** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

“Dimensión 1 - 

v2: Expectativas” 

Coeficiente de 

correlación 

,691** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

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

 
Verificando la tabla que antecede, evidenciamos los resultados de coeficiente Rho viene 

a ser = a 0.691* lo que indica que la calidad de atención ejerce una vinculación positiva 
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moderada respecto a la dimensión de expectativas; del mismo modo, el nivel de significancia, 

es inferior a 0.005 razón por el cual, se deniega la Ho1 y se admite la Hi1, que confirma que la 

calidad de atención tiene relación Positiva moderada con las expectativas en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. En ese sentido, determinamos que, si se 

mejora la calidad de atención en las entidades ejecutoras, por consiguiente, se cumplirán las 

expectativas que tenían los trabajadores administrativos de obra, referente a las dimensiones de 

a) fiabilidad, b) seguridad, c) empatía, d) capacidad de respuesta y e) competencias profesionales 

prestadas por la entidad. 

Hipótesis especifico 2 

Normalidad: Se ha efectuado el ensayo de normalidad para identificar si la información 

obtenida en el proceso de recolectar información, los datos ejercen una distribución particular o 

no normal de la variable 1 “calidad de atención y la dimensión 2 trato recibido”. 

Tabla 19  

Normalidad de la hipótesis específico 2. 

 

 

“Kolmogorov-Smirnova” “Shapiro-Wilk” 

Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

“Variable 1: Calidad de 

atención” 

,334 40 ,000 ,801 40 ,000 

“Dimensión 2-V2: Trato 

recibido” 

,363 40 ,000 ,755 40 ,000 

 
Revisando los hallazgos de la variable 1 (calidad de atención), conforme con la tabla 19, 

observamos por medio de la normalidad “Kolmogorov-Smirnova” que el valor sig. Es menor a 

0.005 (0,000) por consiguiente, se corrobora que los datos son No paramétricos. Del mismo 

modo, para la dimensión 2 (trato recibido), evidenciamos que el valor sig. Es también inferior a 
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0.005 (0,000) por lo que, los datos indican que los valores son No paramétricos. En ese sentido, 

identificamos que la significancia es menor a P< 0.005, En consecuencia, se deniega la Ho2 

(hipótesis nula) y admitimos la Hi2 (hipótesis alterna). 

Confiabilidad de hipótesis especifico 2: Para determinar la confiabilidad del instrumento de la 

variable 1 (calidad de atención) y la dimensión 2 de la variable 2 (trato recibido), se ha realizado 

la prueba de coeficiente de Alfa de Cronbach. En donde si el valor es < 0.6 el instrumento no es 

confiable y si el valor es > 0.6 el instrumento es confiable, de acuerdo con el rango de magnitud 

que presenta la tabla 13. 

Tabla 20 

Confiabilidad de la hipótesis específico 2. 

 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,838 2 

 

Revisando los hallazgos de la variable “calidad de atención y la dimensión de trato 

recibido”, conforme a la tabla 20, aplicando el “alfa de Cronbach” evidenciamos que el valor 

corresponde a 0,838, que indica una magnitud de Muy Alta, por consiguiente, el instrumento 

utilizado es confiable. 

Contrastación de la hipótesis especifico 2 

Ho2. La calidad de atención no tiene relación significativa con el trato recibido en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras – Ayacucho 2022. 

Hi2: La calidad de atención tiene relación significativa y trato recibido en los administrativos 

de obra de las entidades ejecutoras – Ayacucho 2022. 

Por lo que, los principios de dictamen son: 
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Si el Valor p≥ 0.005, se admite Ho.  

Pero si el valor es p<0.005 se admitirá la Ha. 

Tabla 21 

Coeficiente de correlación de la hipótesis específico 2. 

 

“Variable 1: 

Calidad de 

atención” 

“Dimensión 2-

V2: Trato 

recibido” 

Rho de 

Spearman 

“Variable 1: 

Calidad de 

atención” 

Coeficiente de correlación 1,000 ,731** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

“Dimensión 2-V2: 

Trato recibido” 

Coeficiente de correlación ,731** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

 

De acuerdo a la tabla que antecede, observamos lo resultados de coeficiente Rho es = 

0.731* lo que indica que “la calidad de atención ejerce relación positiva de magnitud alta 

referente al dimensión de trato recibido”; del mismo modo, el p-value, es inferior a 0.005 razón 

por el cual, se deniega la Ho2 y se admite la Hi2, con lo cual, se confirma que la calidad de 

atención tiene relación Positiva alta con el trato recibido en los administrativos de obra de las 

entidades ejecutoras – Ayacucho 2022. En ese sentido, manifestamos que, en cuanto mejor se 

brinde atención en las entidades en mención, por consiguiente, los trabajadores administrativos 

de obra efectuarán mayor valoración de complacencia referente tipo de trato recibido de parte 

de los colaboradores de la entidad referente a los siguientes: “a) capacidad de respuesta, b) 

seguridad, c) empatía, d) fiabilidad y e) competencias profesionales que brinda dichas entidades 

en mención”. 
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4.1.3. Discusión de los resultados 

En relación al objetivo general, en la cual, se buscó demostrar si la “calidad de atención tiene 

relación con el nivel de satisfacción en los administrativos de obra de las diferentes entidades 

ejecutoras – Ayacucho 2022”. En ese sentido, manifestamos referente a la calidad indicando 

que, no es ajena a la política del estado, debido a que, brindar una atencion de calidad a la 

ciudadanía beneficiaria es un eje fundamental en la política de modernización de la gestión 

pública con miras al año 2030 del estado peruano, en donde, aclaran que los ciudadanos deben 

recibir servicios de calidad en todos los entidades públicas a nivel nacional (Presidencia de 

Consejo de Ministros, 2022); en consecuencia, en los tres niveles de gobierno, las entidades 

públicas deberán de promover e enfatizar en la mejora constante de brindar servicios de calidad. 

En cuanto a nivel de satisfacción, se denota como, la manifestación de valor que hacen las 

personas sobre la calidad de atención recibida del bien o servicio brindado y es el grado de 

complacencia que tienen los usuarios en función a sus expectativas definidos al inicio, frente al 

servicio final recibido, toda vez que, esa complacencia, sea resultado de los diferentes factores 

que impacten directamente en el grado de satisfacción (Presidencia de Consejo de Ministros, 

2021). Por otro lado, referente al análisis descriptivo, se evidencio que, una proporción 

mayoritaria de 31 encuestados que representa el (77.5%), dieron una valoración positiva sobre 

la calidad de atención. Asimismo, 24 de 40 encuestados que representa el (60%), brindaron una 

valoración positiva con respecto al nivel de satisfacción. Observando el aspecto de los hallazgos 

del análisis inferencial, se ha encontrado una vinculación de relación positiva de magnitud alta 

con coeficiente Rho de 0.902* el mismo que, significa si “la calidad de atención ejerce una 

relación significativa referente al nivel de satisfacción”, del mismo modo, el p-value, es inferior 

a 0.005 en consecuencia, se deniega la Ho y se acepta la Hi. Estos resultados pueden compararse 

con estudios previos, como en el caso de Chambilla (2017) en donde, se evidencia en los 
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hallazgos una existencia de correlación positiva entre la “calidad de servicios y la satisfacción 

de los administrados de la Municipalidad de Lurín”, con un valor de Rho spearman de 0.766* 

lo cual, corrobora una incidencia de vinculación Positiva alta y el p-value de 0,001 es inferior 

al 0,005, por tal razón, se deniega la Ho y se admite la Hi. De la misma manera, en el estudio 

de López y Arenas (2020), se ha identificado en los resultados referente a la relación entre la 

gestión de calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de asistencia legal gratuita que, 

el 80.2% de los que participaron en la encuesta indicaron estar entre satisfecho y muy 

satisfechos, además, se observa en los hallazgos el Chi-cuadrado de Pearson de 95,730 que 

significa una existencia de relación entre las dos variables. Finalmente, en los resultados de 

Guzmán y Ramos (2017) se ha evidenciado, “la calidad de servicio ejerce una vinculación de 

relación positiva frente al grado satisfacción de los usuarios de la Dirección regional de 

Educación Pasco”, con un valor de Rho spearman de 0.591* que corrobora una vinculación de 

Positiva moderada y el p-value de 0,000 que resulta inferior al 0,005, por lo que, se deniega la 

Ho y se admite la Hi. 

Respecto al objetivo específico 1, en la cual, se busca determinar si “la calidad de 

atención tiene relación con las expectativas en los administrativos de obra de las entidades 

ejecutoras – Ayacucho 2022”. En los hallazgos del análisis descriptivo, se ha evidenciado que, 

en cuanto a la calidad de atención, un mayor porcentaje de (77.5%) de los que participaron en 

la encuesta indicaron una calificación positiva y, referente a las expectativas de los trabajadores 

administrativos de la entidad, se resalta que, 19 de los encuestados que representa el (47.5%) 

dieron una valoración positiva, no obstante, también se evidencia en considerable proporción 

de 15 encuestados que representa el (37.5%) que indicaron estar en neutro “ni de acuerdo ni en 

desacuerdo”. Observando el aspecto de los hallazgos del análisis inferencial, se ha encontrado 

una vinculación de relación positiva de magnitud modera, con Rho spearman de 0.691 entre la 
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“calidad de atención y dimensión de expectativas”, del mismo modo, el p-value es inferior a 

0.05 (0.000 < 0.05) por lo que, se rechazó la Ho1 y se aceptó la Hi1. Por otro lado, estos 

resultados se pueden comparar con hallazgos de otros estudios, como, por ejemplo, en el caso 

de Chambilla (2017) en donde, se observa la calidad ejerce una relación positiva referente a los 

servicios de los administrados de la Municipalidad de Lurín frente a la expectativas, con un 

valor de Rho spearman de 0.670* el mismo que, en un trabajo de investigación significa una 

correlación Positiva moderada, lo cual, se asemeja con las informaciones obtenidas en el 

presente trabajo de investigación; también, el p-value es 0,001 que es inferior al 0,005, por tanto, 

se deniega la Ho (hipótesis nula) y se admite la Hi (hipótesis alterna). Sin embargo, en el estudio 

de Flores y Delgado (2020) en la cual, busca conocer si la atencion brindada por la entidad es 

buena o mala a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020. En los resultados 

descriptivos se observa que, 48% de los participantes en la encuesta manifestaron calificando la 

atención como mala, el 41% de ellos indicaron que la calidad de atención es regular y la gran 

minoría de los encuestados que representa el 11% brindaron una valoración de bueno referente 

a la calidad de servicio; en consecuencia, estos resultados no coinciden con los resultados 

obtenidos en el presente estudio. Finalmente, los resultados en el estudio de Guzmán y Ramos 

(2017) se asemejan en los resultados principales, en donde, se observa una existencia de relación 

positiva entre la calidad de atención y nivel de satisfacción en los usuarios, por lo tanto, cuanto 

mejor se brinde la “calidad de atención”, aumentará proporcionalmente el nivel de satisfacción, 

en los resultados descriptivos se evidencia que, el 22.17% de los encuestados dieron una 

valoración positiva y sin embargo, el 52.80% de los encuestados indicaron estar en neutro sobre 

la calidad de atención, lo cual, concuerda con las información encontradas en el trabajo de 

investigación, que en gran manera dieron una valoración de “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. 
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En relación con el objetivo específico 2, en la cual, se busca demostrar si “la calidad de 

atención tiene relación con el trato recibido en los administrativos de obra de las entidades 

ejecutoras – Ayacucho 2022”. En los hallazgos descriptivos del estudio, se ha evidenciado que, 

en cuanto a la calidad de atención, un mayor porcentaje de (77.5%) de los encuestados indicaron 

una valoración positiva y, referente al trato recibido, se resalta que, 25 de los encuestados que 

representa el (62.5%) dieron una valoración positiva, no obstante, también se evidencia en 

considerable proporción de 9 encuestados que representa el (22.5%) que indicaron estar en 

neutro “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Observando el aspecto de los hallazgos del análisis 

inferencial, se ha encontrado una vinculación de relación positiva de magnitud alta con Rho 

spearman de 0.731 entre la calidad de atención y dimensión de trato recibido, del mismo modo, 

el p-value, es menor a 0.005 por lo que, se ha denegado la Ho2 y se ha admitido la Hi2. Estos 

resultados se pueden compararse o se asemejan a los estudios previos, como en el caso de 

Chambilla (2017) en donde, en los hallazgos descriptivos se evidencia que, el 51.9% de los 

participante en la encuesta brindaron una valoraron referente a la calidad de atención indicando 

que es moderada, asimismo en relación a la percepción del trato recibido, se observa que, el 

69.7% de los encuestados dieron una valoración positiva, por lo tanto, se confirma que existe 

semejanza cercano con los datos obtenido en el presente estudio, del mismo modo, referente a 

los hallazgos de parte inferencial observamos que, el Rho spearman es 0.703* la cual, evidencia 

un vinculación de relación positiva alta, el mimo que, coincide con los resultados obtenidos en 

el presente estudio; también, el p-value es 0,001 que es inferior al 0,005, en consecuencia, se 

deniega la Ho y se admite la Hi. Asimismo, en el estudio de Guzmán y Ramos (2017) 

evidenciamos en los resultados descriptivos referente al trato recibido que en promedio el 36.1% 

de los encuestados dieron una valoración positiva, por lo que, no coincide con los hallazgos 

encontrado en este documento desarrollado; no obstante, observamos en los resultados generales 
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de acuerdo al análisis inferencial, una existencia de relación significativa entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios, con un valor de Rho spearman de 0.591 de correlación 

Positiva moderada y p-value de 0,000 que resulta menor al 0,005, por consiguiente, se ha 

denegado la Ho (hipótesis nula) y se ha admitido la Hi (hipótesis alterna). Por último, en el 

estudio de Inca (2015) en la cual, en promedio se observa que, el 74.3% de los encuestados 

valoran la calidad de atención y trato recibido de forma positiva, por lo que, existe una 

semejanzas con los hallazgos encontrados en el presente trabajo de investigación, del mismo 

modo, se evidencia que el coeficiente Rho es 0.591*, la cual, comprueba una existencia de 

relación positiva en forma moderada, en ese sentido, se confirma la concordancia con los 

resultados tanto de la presente estudio y también con los resultados obtenido por (Guzmán y 

Ramos, 2017) en donde, nivel el p-value es inferior al 0,005, por ende, se deniega la Ho y se 

admite la Hi. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Primero: Se demostró que “la calidad de atención tiene relación significativa con el nivel 

de satisfacción en los administrativos de obra de las entidades ejecutoras - 

Ayacucho 20222”. Donde, los resultados descriptivos evidencian que, un total de 

77.5% de 40 encuestados indicaron una valoración positiva sobre la calidad de 

atención. Asimismo, 60% de 40 encuestados brindaron una valoración positiva 

con respecto al nivel de satisfacción. En cuanto a los hallazgos del análisis 

inferencial, se determinó que existe relación significativa entre la variable de 

calidad de atención y nivel de satisfacción, siendo el coeficiente Rho de 

Spearman de 0.902 y p=0,000, por consiguiente, se rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna. Lo cual, significa que, cuanto mejor se brinde la 

calidad de atención, aumentará proporcionalmente el nivel de satisfacción en los 

trabajadores administrativos de obra de las entidades ejecutoras del departamento 

de Ayacucho. 

Segundo: En referencia al objetivo específico 1, se confirmó que, la calidad de atención 

ejerce una vinculación positiva moderada con las expectativas en los 

administrativos de obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. En la cual, 

en los hallazgos descriptivos observamos que un total de 47.5% de 40 

encuestados dieron una valoración positiva referente a la dimensión de 

“expectativas”, de la misma manera, el variable 1 la “calidad de atención” tiene 

relación significativa con la dimensión de expectativas, siendo la relación de 

coeficiente de 0.691 y p-value de 0,000, por consiguiente, se ha denegado la 

hipótesis nula y se ha admitido la hipótesis alterna, por lo que, se confirma que 
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existe una relación positiva moderada; en decir, si se mejora la calidad de 

atención en la entidad, por consiguiente, se cumplirán las expectativas de los 

trabajadores administrativo de obra. 

Tercero: En referencia al objetivo específico 2, se demostró que la calidad de atención 

ejercer una relación positiva alta con el trato recibido en los administrativos de 

obra de las entidades ejecutoras - Ayacucho 2022. Donde, en los hallazgos 

descriptivos evidenciamos que un total de 62.5% de 40 encuestados dieron una 

valoración positiva con respecto a trato recibido, asimismo, se determinó que 

existe relación significativa entre la variable de calidad de atención y la 

dimensión y trato recibido, siendo el coeficiente Rho de Spearman de 0.731 y 

p=0,000, por lo tanto, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 

por lo que, se confirma que existe una relación positiva alta; en decir, en cuanto 

mejor sea la calidad de atención en la entidad, por consiguiente, los trabajadores 

administrativos de obra tendrán mayor valoración al trato recibido. 
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5.2. Recomendaciones 

Primero: Recomendamos a los responsables de las entidades ejecutoras del departamento 

de Ayacucho, que deben implementar estrategias en proceso de gestión 

administrativa, en la cual se determine, acciones, procedimientos, protocolos 

estandarizados y simplificados que deben seguir los servidores públicos en el 

ejercicios de sus funciones, para con ello, lograr mejorar la calidad de atención, 

que conlleva a un mejor grado de satisfacción de los usuarios externos y 

trabajadores administrativos de la obra. 

Segundo: En cuanto a los resultados del objetivo específico 1, se recomienda a los 

encargados de la dirección de administración de las entidades ejecutoras del 

departamento de Ayacucho, que deben implementar mejores condiciones de 

trabajo en cuanto a carga laboral, distribución de funciones, simplificación de 

procesos administrativo y ambiente laboral agradable para los servidores 

públicos; ya que, colaboradores satisfechos brindaran mejor servicio y por ende, 

se cumplirán en gran medida las expectativas de los trabajadores administrativos 

de obra. 

Tercero: De acuerdo al objetivo específico 2, recomendamos a los encargados de la 

dirección de administración de las entidades ejecutoras del departamento de 

Ayacucho, que deben tomar acciones para realizar capacitación, instrucción y 

orientación a los servidores públicos referente a: ser amable, trato cortés, trato 

con respeto, ser tolerantes ante situaciones difíciles y resolución de conflictos; 

además socializar en relación de las políticas estratégicas institucionales a fin de 

que, los  servidores públicos y colaboradores generen un sentido de pertenencia. 
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ANEXOS. 

Anexo 1: Operacionalización de variable 

Variables Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 

Medición 

Escala 

Valorativa 

(Niveles o 

rangos) 

 

 

 

 

 

 

 

V1: Calidad 

de Atención 

La calidad de 

atención consiste 

en el grado de 

que los bienes y 

servicios 

brindados por las 

entidades 

públicas 

satisfacen las 

necesidades de 

los usuarios en 

función a: 

fiabilidad, 

seguridad, 

empatía, 

capacidad de 

respuesta y 

competencias 

profesionales, 

con el objetivo de 

mejorar el nivel 

de satisfacción en 

los 

administrativos 

de obra de las 

unidades 

ejecutoras del 

departamento de 

Ayacucho. 

 

Fiabilidad 

Puntualidad en 

la atención 

  

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Se utilizó la 

escala Likert, 

según las 

siguientes 

valoraciones: 

 

Totalmente en 

desacuerdo (1) 

En desacuerdo 

(2) 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

(3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de 

acuerdo (5) 

Confianza 

Fiabilidad de la 

información 

 

Seguridad 

Disposición de 

apoyar 

Credibilidad 

Profesionalismo 

 

 

Empatía 

Cortesía 

Accesibilidad 

Comunicación 

Comprensión al 

administrativo 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

Tiempo de 

espera en la 

atención 

Precisión en 

trámite 

documentario 

Información 

clara y 

verdadera 

 

Competencias 

profesionales 

Conocimiento 

Experiencia 

laboral 

Personalidad 

Actitudes 
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V2: Nivel de 

Satisfacción  

El nivel de 

satisfacción es el 

grado de 

complacencia que 

tienen los 

usuarios en 

función a sus 

expectativas 

definidos al 

inicio, frente al 

servicio final 

recibido, toda vez 

que, esa 

complacencia, 

sea resultado de 

los diferentes 

factores que 

inciden 

directamente en 

el nivel de 

satisfacción. 

 

Expectativas 

Expectativa de 

atención 

esperada 

 

 

 

 

Ordinal 

Se utilizó la 

escala Likert, 

según las 

siguientes 

valoraciones: 

 

Totalmente en 

desacuerdo (1) 

En desacuerdo 

(2) 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

(3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de 

acuerdo (5) 

Percepción 

 

 

Trato recibido 

Información 

recibida 

Confianza 

recibida 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Variables Diseño 
metodológico 

Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre la calidad de 
atención y nivel de satisfacción en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022? 
 
Problemas específicos 
 
¿Cuál es la relación entre la calidad de 
atención y las expectativas en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022? 
 
¿Cuál es la relación entre la calidad de 
atención y trato recibido en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022? 
 
 
 
 

Objetivo general 
 
Determinar si la calidad de atención tiene 
relación con el nivel de satisfacción en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022 
Objetivos específicos 
 
Determinar si calidad de atención tiene 
relación con las expectativas en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022. 
 
Determinar si la calidad de atención tiene 
relación con el trato recibido en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022. 
 
 
 
 

Hipótesis general 
 
Hi: La calidad de atención tiene relación 
significativa con el nivel de satisfacción en 
los administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022. 
 
Hipótesis específicas 
 
Hi1: La calidad de atención tiene relación 
significativa con las expectativas en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022. 
 
Hi2: La calidad de atención tiene relación 
significativa con el trato recibido en los 
administrativos de obra de las entidades 
ejecutoras - Ayacucho 2022. 

V1: Calidad de 
atención 
 
Dimensiones: 
 
Fiabilidad 
 
Seguridad 
 
Empatía 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
Competencias 
profesionales 
 
 
V2: Nivel de 
satisfacción 
 
Dimensiones: 
 
Expectativas 
 
Trato recibido 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tipo de 
investigación:  
 
Básica 
 
Método y diseño de 
investigación: 
 
Método: 
Deductivo, analítico 
e hipotético. 
 
Diseño: No 
experimental 
 
Población y 
muestra: 
 
Población: 45 
trabajadores 
administrativos de 
obra. 
 
Muestra: fue de 40 
trabajadores 
administrativos de 
obra. 
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Anexo 3: Instrumentos  
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Anexo 4: Validez del instrumento 
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Anexo 5: Data de información de ambos variables 
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Anexo 6: Prueba de confiabilidad de los instrumentos 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

,957 28 
 
 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1 - Los servidores públicos 

realizan las atenciones a los 

documentos en el tiempo 

prometido. 

88,82 284,730 ,640 ,956 

P2 - Los servidores públicos, 

frente a los inconvenientes 

en la gestión de sus 

documentos, muestran un 

sincero interés de apoyarlo a 

solucionar. 

88,56 284,516 ,634 ,956 

P3 - Las informaciones 

brindadas por los servidores 

públicos, considera usted 

que son fiables. 

88,28 294,471 ,452 ,957 

P4 - El servidor público que 

lo atendió le inspira 

confianza y se encuentra 

predispuesto para atenderlo. 

88,33 287,807 ,643 ,956 

P5 - El servidor público que 

lo atendió le inspira 

confianza acerca de que 

trámites realizados serán 

atendidos de la mejor 

manera. 

88,21 284,694 ,742 ,955 
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P6 - Tiene la certeza de que 

los servidores públicos le 

están brindando información 

correcta en relación con sus 

consultas. 

88,21 286,746 ,673 ,955 

P7 - El servidor público que 

lo atendió muestra un trato 

respetuoso y alturado 

durante el seguimiento de 

los trámites realizados. 

88,15 287,081 ,642 ,956 

P8 - El servidor público 

muestra un trato cordial y 

amable durante los trámites 

realizados. 

88,31 287,061 ,666 ,955 

P9 - El servidor público que 

lo atendió muestra 

predisposición de ayudar en 

las gestiones que está 

realizando. 

88,44 289,094 ,638 ,956 

P10 - Los servidores 

públicos son accesibles en 

ayudar a resolver sus 

consultas. 

88,36 286,394 ,719 ,955 

P11 - El servidor público que 

lo atendió se expresa con un 

lenguaje comprensible para 

usted. 

88,00 293,526 ,579 ,956 

P12 - Los servidores 

públicos responden sus 

inquietudes respecto a los 

trámites que está realizando. 

88,21 285,220 ,679 ,955 

P13 - El servidor público que 

le atendió tuvo la capacidad 

para responder en el tiempo 

adecuado. 

88,51 285,677 ,679 ,955 
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P14 - Ha tenido la 

oportunidad de observar que 

los servidores públicos 

cuentan con los materiales o 

herramientas necesarias 

para llevar a cabo sus 

trabajos. 

88,51 297,309 ,322 ,958 

P15 - El servidor público le 

informa de forma clara y 

precisa el estado de trámite 

de los documentos. 

88,46 291,623 ,533 ,956 

P16 - El servidor público 

mostró interés en la 

resolución de sus 

problemas, respecto a los 

trámites realizados. 

88,38 285,611 ,751 ,955 

P17 - El servidor público 

muestra suficiente 

preparación para responder 

sus consultas con 

información correcta. 

88,41 285,564 ,684 ,955 

P18 - El servidor público que 

le atendió demuestra 

dominio y capacidad en el 

cargo que se desempeña. 

88,31 285,640 ,768 ,955 

P19 - El servidor público 

inspira una imagen de 

honestidad y confianza. 

88,41 283,985 ,785 ,954 

P20 - El servidor público que 

le atendió demuestra que 

está suficientemente 

preparado para 

desempeñarse en el puesto 

que ocupa actualmente. 

88,31 287,008 ,719 ,955 
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P21 - Los servidores 

públicos se encuentran 

capacitados para solucionar 

situaciones de conflicto que 

puedan surgir con los 

administrativos de obra (por 

ejemplo, si un administrativo 

se muestra alterado o de 

forma prepotente al realizar 

el seguimiento de l 

88,77 283,761 ,747 ,955 

P22 - En una primera 

impresión, cree usted que 

los servidores públicos 

brindan una buena atención. 

88,79 285,325 ,686 ,955 

P23 - A la primera impresión, 

los servidores públicos le 

inspiran confianza al brindar 

la atención. 

88,74 286,301 ,633 ,956 

P24 - Los servidores 

públicos han cumplido con la 

atención de los documentos 

dentro del plazo adecuado. 

88,79 284,588 ,669 ,955 

P25 - Ha notado 

preocupación por mejorar la 

atención por parte de los 

servidores públicos. 

88,64 289,289 ,512 ,957 

P26 - La información 

recibida es la adecuada por 

parte de los servidores 

públicos. 

88,49 287,414 ,684 ,955 

P27 - La atención brindada 

por los servidores públicos 

ha cumplido con las 

necesidades y expectativas 

esperadas. 

88,46 287,992 ,683 ,955 

P28 - Los servidores 

públicos generan confianza 

al momento de realizar el 

seguimiento de los trámites 

realizados. 

88,51 284,256 ,725 ,955 
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Anexo 7: Evidencia de similitud de turnitin. 

 


