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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar si 

existe relación que existe entre la gestión de atención y la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. La metodología 

de estudio en esta investigación es de tipo correlaciona, con enfoque cuantitativo, 

de diseño no experimental y transversal. La población estuvo conformada por 

Todos los ciudadanos contribuyentes municipio distrital de San José de Lourdes, 

quienes son un total de 3,560 contribuyentes vigentes y 347 clientes como muestra. 

La técnica para el levantamiento de información fue la encuesta y el instrumento 

fue el cuestionario. Entre todos los resultados específicos se obtuvo que sí existe 

una relación entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción del 

consumidor y que sí existe una relación entre la dimensión fiabilidad y la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes. Se 

concluye el estudio en que sí existe una correlación positiva entre las dos variables 

de estudio. Además, el autor recomienda que se debe de realizar actividades que 

potencien su comunicación interna, tomando en cuenta la motivación y el incentivo 

de las diferentes competencias de los colaboradores de la Municipalidad distrital de 

San José de Lourdes. 

Palabras claves: Gestión de atención, satisfacción del cliente, municipio. 
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ABSTRACT 

The general objective of this research work is to determine if there is a relationship 

between care management and consumer satisfaction in the district municipality of 

San José de Lourdes, 2022. The study methodology in this research is of the 

correlation type, with a focus on quantitative, non-experimental and cross-sectional 

design. The population was made up of all taxpaying citizens of the district 

municipality of San José de Lourdes, who are a total of 3,560 current taxpayers and 

347 clients as a sample. The technique for gathering information was the survey 

and the instrument was the questionnaire. Among all the specific results, it was 

obtained that there is a relationship between the tangible elements dimension and 

consumer satisfaction and that there is a relationship between the trust dimension 

and consumer satisfaction in the district municipality of San José de Lourdes. The 

study is concluded in that there is a positive confirmation between the two study 

variables. In addition, the author recommends that activities should be carried out 

that enhance their internal communication, taking into account the motivation and 

incentive of the different skills of the employees of the District Municipality of San 

José de Lourdes.  

Keywords: Service management, customer satisfaction, municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El estudio actual tiene como fin principal determinar si existe relación que 

existe entre la gestión de atención y la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes, 2022, el cuál se originó de la pregunta de 

investigación la cual fue: ¿De qué manera la gestión de atención se relaciona en la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022?, 

planteándose además los siguientes objetivo específicos: identificar la relación de 

la fiabilidad con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José 

de Lourdes, 2022, determinar la relación de los elementos tangibles con la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022, 

identificar la relación de la empatía con la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes, 2022 y por último, determinar la relación de la 

capacidad de respuesta con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de 

San José de Lourdes, 2022. 

Por otro lado, como hipótesis alternativa se tuvo que: existe relación 

significativa entre la gestión de atención y la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022 y como hipótesis nula que no 

existe relación significativa entre la gestión de atención y la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

El actual trabajo de investigación consta de diversos capítulos, el primero el 

cual es introducción se basó en dar un breve  resumen de lo  que se quiere lograr 

con este estudio y resumir cada uno de los capítulos que conforman la investigación 

además de los antecedentes previos y las teorías de cada variable estudiada,, el 

segundo capitulo denominado metodología se mostró los diferentes diseños y 

técnicas de investigación del estudio, la población escogida con su respectiva 

muestra, el cuadro de operacionalización de cada variable tanto la independiente 

como la de la dependiente. El tercer capitulo fueron los resultados de cada objetivo 

planteado mostrados en tablas, el cuarto capítulo fue la discusión de los hallado 

con lo comentado por parte de los autores citados. Por último, las conclusiones, un 

breve comentario de lo investigado.
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1.1. El problema de investigación 

En la actualidad, las organizaciones tienen un tema de gran índole, que es 

abordar la gestión de atender a sus clientes y la satisfacción que otorgan a los 

mismos, ninguna organización se ha mantenido en el mercado sin gestionar 

adecuadamente estos dos factores puntuales, el servicio al cliente es un factor muy 

influyente el cual logra diferenciarse ante las demás organizaciones; la calidad de 

atención fortalece las relaciones comerciales entre empresa y cliente, clientela, este 

valor se logra visualizar cuando la rentabilidad aumenta y por ende se llega alcanzar 

una relación con el cliente por mucho tiempo, además, toda organización se 

constituye con el objetivo de llegar al éxito, de llegar al éxito, este puede ser en un 

periodo pequeño o largo de tiempo, para ello dirigen sus esfuerzos con sus equipos 

de trabajo, se capacitan para dar lo mejor de ellos, pero eso no lo es todo, cuando 

de satisfacer a un cliente se trata, hay varios elementos que contribuyen ya sea 

positiva o negativamente en la satisfacción de una persona. 

A nivel internacional, se sabe que la gestión de atención es la actividad 

primordial que deben de aplicar y cuidar las organizaciones que prestan servicios, 

ya que después de todo el proceso que pasa como usuario, este evalúa que tal fue 

la atención que le brindaron y si es que fue eficiente esto dará una imagen muy 

positiva logrando que su nivel de satisfacción sea alto, si una empresa no brinda 

actividades que logren que sus colaboradores brinden un servicio de atención A1 

sólo generará una imagen negativa logrando lamentablemente que no vuelvan a 

querer adquirir el producto o servicio. Stamatis (2018). 

En México, Mejías et al. (2018), mencionan que es de suma importancia tener 

a los clientes o usuarios con un nivel de satisfacción alto con el fin de asegurar que 

este vuelva a adquirir el producto o utilizar el servicio, además, de volverlos 

defensores de la organización, logrando que sean los mismos que recomienden a 

la empresa a sus conocidos y así sobresalir de la competencia, todo esto se logra 

teniendo una buena gestión de atención con indicadores como la credibilidad, el 

cumplimiento de expectativas, dando una información clara, constando de equipos 

de buena calidad, instalaciones en un buen cuidado, colaboradores con uniformes 

impecables, con un buen grado de cuidado, brindando un trato justo, atendiendo 

con amabilidad, dispuestos a ayudar, rapidez en la atención y dando soluciones a 



12 

todas las incomodidades que pueda dar los comensales. Por último, recalcan que 

en este país se tiene optimizar en todo momento la calidad y la gestión de atención 

brindada por la mayoría de las organizaciones a su clientela, recalcando que el 

cuarenta y ocho porciento de la población de México se siente satisfecha con los 

servicios públicos que solicitan, mientras que un sesenta y dos porciento de esa 

misma población piensan que los servicios públicos tienen un difícil acceso y de 

calidad muy baja, a parte que sienten mucha confianza con los colaboradores 

públicos, mostrando una déficit de una buena calidad de gestión en la atención.  

En el Perú, Gestión (2019), menciona que la calidad de atención afecta 

directamente en un sesenta porciento en la satisfacción de los ciudadanos 

residentes de Lima, el setenta y un porciento si reciben una mala experiencia y no 

se sienten satisfechos estos no retornan a la dicha empresa, de los cuales treinta 

seis porciento cuentan sus malas experiencias en sus redes sociales causando una 

mala reputación para la organización. Es por eso para que la clientela se sienta 

siempre satisfecho, las organizaciones deben de aplicar una buena gestión de 

atención y servicio, especialmente en la ciudad de Lima los empresarios deben de 

conocer y brindar los detalles y aspectos más relevante por lo que estos ciudadanos 

opinan que deben tener para considéralo un buen servicio y atención, en pocas 

palabras deben de fijar sus fuerzas capacitando a su fuerza de venta y atención 

para brindar un buen servicio y de forma veloz. Además, como en décadas pasadas 

las actividades administrativas en las que se basa en direccionar, tener el control y 

medir las estrategias y acciones planteadas que involucran a todas las diversas 

zonas de la organización encargadas de distintas funciones especialmente el área 

de secretaría, ha sido el lema por el cual dirigían los colaboradores de las entidades 

del sector público, pero se ha descuidado de manera significativa el poder contratar 

y convenir con personas idóneas para cada puesto de trabajo; persona que les 

guste lo que hacen; personas empáticas, preparadas, honestas y evocadas al 

servicio. Pero han dejado de considerar estos factores de mucha importancia y se 

han mantenido siempre contratando personas que les ayuden con sus intereses 

personales, provocando así una imagen negativa para la sociedad. 

La realidad de la gestión en la atención que aplican las organizaciones en 

todas las ciudades peruanas, en su mayoría, es un servicio que no logra satisfacer 
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a cabalidad las expectativas de los consumidores; esta problemática se ha 

evidenciado en muchas organizaciones en la última década. Las variables de 

estudio indican el vacío que hay en cada una de ellas. En Pimentel, Moreno (2020), 

menciona que los pilares para ejercer una buena gestión de atención en una 

organización es que los colaboradores y todos los involucrados en la empresa sean 

responsables, dedicados, eficaces y lo más importante que muestren compromiso 

con lo que hacen, siendo multidisciplinarios. Además, de mostrar la fiabilidad, la 

buena aplicación de los elementos tangibles, ser empáticos y tener una buena 

capacidad de respuesta. El conjunto de todas estas características logrará que se 

de una buena gestión de atención y así lograr una buena satisfacción por parte de 

los clientes tantos frecuentes como nuevos. 

En la localidad, encontramos al municipio distrital de San José de Lourdes, en 

la provincia de Jaén, el cual brinda un servicio inadecuado, con colaboradores que 

carecen de preparación para una eficiente atención al cliente, cada quien trabaja 

por su lado, no existe una cultura organizacional, sinergia, trabajo en equipo, la 

capacidad de respuesta a los tramites documentarios es muy extensa, aun se 

refleja la burocracia, todos estos factores son el motivo por el cual los usuarios de 

la referida institución no se sienten. El presente trabajo de investigación es 

realizada para poder disminuir o hasta eliminar las brechas que se presentan 

actualmente en el municipio objeto de estudio, en aras de mejorar y potenciar la 

calidad de servicio al cliente y su satisfacción; actualmente los clientes están más 

y mejor informados, evalúan rigurosamente lo que desean comprar algo o usar un 

servicio, y los ciudadanos de la municipalidad no son la excepción, los pobladores 

del mencionado municipio se sienten descontentos al momento de recibir un tipo 

de servicio del municipio; existe personal que le falta preparación, no están 

capacitados, existe personal que no cumple con el perfil para ocupar el puesto 

requerido, los colaboradores no son amables, les falta empatía y compromiso con 

sus labores. 
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1.2. Antecedentes 

A nivel internacional 

Conde (2020), en su estudio realizado sobre la gestión de atención y la 

influencia sobre la satisfacción de los usuarios de un nosocomio en el país vecino 

del Ecuador, el cual tenía como fin principal establecer la relación entre estas dos 

variables en dicha institución de salud, la metodología que utilizaron fue la 

correlacional, cuantitativa y básica, con diseño que no se tuvo que experimentar, 

de corte transeccional, se hizo una encuesta a ciento sesenta y ocho pacientes, el 

cual consistió de veinte tres enunciados de la variable uno y veinte dos de la 

variable dos. Se concluye el estudio con una correlación positiva de cero punto 

ochenta y ocho. El autor termina por recomendar que se debe de implementar 

diversas estrategias que mejoren las diferentes formas de atender a los pacientes 

y también de los colaboradores de la institución, además, de disminuir el tiempo de 

espera, brindar capacitaciones y actividades que unan al personal de salud para 

que brinden un mejor trato al usuario, por otro lado, aumentar el número de 

trabajadores para agilizar el tiempo de atención, renovar los instrumentos de las 

salas de salud, medir constantemente  la satisfacción del paciente por medio de 

una encuesta.  

En Guatemala, Jireh (2018), en su trabajo realizado sobre la calidad que 

brindan una empresa de comercialización de pizzas y la satisfacción del cliente,  

tuvo como fin general analizarla relación de ambas variables descritas 

anteriormente de dicha pizzería, además, con un diseño descriptivo y en su 

metodología la técnica que se utilizó para el levantamiento de información fue la  

encuesta elaborada por el investigador y el instrumento un cuestionario que tuvo 

dieciocho preguntas de la primera variable y de la segunda fueron dieciséis, y el 

cual fue aplicado a la muestra que fueron los trescientos sesenta y dos personas 

de ambos sexos. Por último, se concluye el estudio en que la clientela opina que el 

servicio que le brindan endicha organización es de una buena calidad, los únicos 

aspectos en el cual la clientela estuvo insatisfecha: fueron con la temperatura del 

local, el ambiente recreativo, los servicios higiénicos, el poco espacio en el área de 

parking, donde las personas marcaron de calidad media y mala, 
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por otro lado, el autor hace las siguientes recomendaciones: la alta gerencia debe 

de adquirir equipos reguladores de temperatura en donde los responsables puedan 

controlar el grado de temperatura del local, decorar e implementar con nuevos 

artículos el área de juego, hacer un plan de limpieza en los servicios higiénicos 

diariamente, alquilar un nuevo espacio para que los clientes puedan parquear sus 

automóviles libremente. 

López (2018), de su estudio sobre la calidad del servicio y la satisfacción de 

los clientes de una empresa dispensadora de comida en Guayaqui, Ecuador, 

planteó como fin principal  determinar la relación de la calidad del servicio con la 

satisfacción de los clientes de la empresa dispensadora de comida, a través de una 

guía de observación para determinar el diseño de estrategias de cobertura de la 

atención de los servicios, su metodología tuvo como técnica de levantamiento de 

información la encuesta y el instrumento un cuestionario compuesta de cuarenta y 

seis preguntas en total, adicional a ello se realizó una entrevista dirigida a la 

propietaria de la empresa de sólo veintidós preguntas al personal del servicio y de 

limpieza, obteniendo como resultados que el sesenta y dos porciento de los clientes 

no se siente contentos con el servicio que le brinda la organización, dado este 

resultado importante el investigador realizó una propuesta con el objetivo de 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes, detallando 

estrategias basadas en la fiabilidad, elementos tangibles y de capacidad de 

respuesta, concluyendo su investigación manifestando que se pudo validar la 

hipótesis alterna y determinar también que hubo relación entre las variables 

estudiadas. 

Hidalgo (2019), menciona en su trabajo denominado: calidad de la atención y 

la satisfacción de los consumidores en una empresa del rubro financiero, cuyo 

objetivo es determinar la correlación de las variables de estudio en el sistema 

financiero del cantón Ambato en el Ecuador. En su metodología aplicó un diseño 

no experimental de carácter transeccional. La técnica para la recolección de datos 

se utilizó la encuesta, se aplicó a doscientos setenta usuarios activos de la 

organización. Además, en los resultados el investigador identificó que la una buena 

mejora de la calidad del servicio sí tiene injerencia en la satisfacción del cliente en 

el sector financiero del cantón Ambato, y también halló que el setenta y dos 
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porciento de los encuestados piensan que a veces la calidad de atención es buena 

Hidalgo concluye que la organización debe de laburar teniendo enfoque en la 

atención al cliente brindando confiabilidad pues las personas que van con 

frecuencia a la empresa están cómodas con la forma de atención que se les 

brindan. 

En Ecuador, Rivera (2019), en su investigación sobre la calidad de atención y 

la satisfacción de los usuarios de una empresa agrícola, propuso como fin general  

de diagnosticar la calidad del servicio que se ofrece según el método de corte 

teórico que tenga que identificar los diferentes servicios que se ofrece para 

satisfacer a los exportadores de la empresa estudiada, la metodología que se utilizó 

fue correlacional, la técnica fue la encuesta para el levantamiento de información y 

el instrumento un cuestionario que constó de veintidós preguntas sobre la calidad 

de servicio y catorce preguntas sobre la satisfacción de los clientes, la cual fue 

aplicada a ciento ochenta personas de la muestra, quienes eran exportadores de 

una empresa agrícola. En los resultados el investigador observo que la fiabilidad 

del servicio y capacidad de respuesta muestran brechas negativas, obtenidas con 

el modelo SERVQUAL; tuvo una de sus dimensiones con resultados negativos. El 

investigador finaliza el estudio recalcando que recomienda a la organización 

realizar nuevas estrategias de gestión de atención. 

A nivel nacional 

En el Perú, Ospina (2019), en su tesis denominada: la calidad de servicio y su 

relación con la satisfacción del cliente de una cafetería, propuso como objetivo 

principal determinar cómo influye la calidad de servicio en la satisfacción del cliente 

de la mencionada cafetería. La técnica utilizada en esta investigación fue la 

encuesta, además, se hizo uso de un dúo de instrumentos, la entrevista y un 

cuestionario; la primera estuvo conformada de catorce ítems y el segundo tuvo 

treinta y cinco preguntas acerca de las dos variables, se fijó como población a todos 

los clientes de la cafetería y cómo muestra a sólo de treinta y ocho clientes 

registrados en su base de datos. El método de la investigación fue de tipo científico, 

el método especifico fue correlacional. Martínez, concluye el estudio mencionando 

la positiva correlación entre las variables estudiadas anteriormente. 

Recomendando a la alta gerencia que deben de tener un régimen de atención 
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rigurosamente buena y midiendo la opinión de los comensales con respecto a su 

satisfacción. 

Maza (2021), investigó sobre la gestión de atención y la satisfacción de los 

pacientes de un instituto de salud en la ciudad de Chimbote, en que puso como 

objetivo general analizar la relación entre estas dos variables, con metodología 

correlacional, cuantitativa, no experimental y transversal. En este estudio se hizo 

uso de la técnica denominada encuesta para observar dicha concordancia de las 

variables propuestas en dicha investigación, el instrumento de medición que 

utilizaron fue un cuestionario, el cual estuvo conformado con dieciséis ítems de la 

variable independiente y dieciocho de la variable dependiente, el cual fue aplicado 

a la muestra estudiada que eran los setenta y dos pacientes del hospital, el cual 

midió los indicadores y variables de estudio. Los resultados dieron a conocer que 

el que hay correlación entre las variables de estudio de esta institución. El autor 

concluyó en que un porcentaje de las personas encuestadas tienen consideración 

en punto medio a la atención que reciben en dicha organización de salud, además 

de que los clientes piensan que la gestión de atención es clave principal para su 

satisfacción. Por otra parte, recomienda agregar nuevos equipos tecnológicos de 

buena calidad, añadir a nuevo personal competente en poder brindar buena 

atención a la hora de dar citas, capacitar al personal cada cierto tiempo y medir la 

satisfacción de cada usuario a través de encuestas con el fin de aumentar la 

satisfacción. 

En Arequipa, Álvarez y Rivera (2019), investigaron acerca de la gestión de 

servicio, además de la satisfacción de los clientes de Caja Arequipa, teniendo como 

fin principal determinar la correlación el vínculo que existe por medio de la calidad 

de servicio y la satisfacción de los clientes de Caja Arequipa. La técnica utilizada 

en este estudio se estableció el uso fue la encuesta para observar dicha 

concordancia de las variables propuestas en dicha investigación, el instrumento de 

medición que utilizaron fue un cuestionario, el cual estuvo conformado con 

cincuenta y tres ítems, el cual fue aplicado a la muestra estudiada que eran los 

trescientos sesenta y nueve usuarios de la agencia de la Caja Arequipa en la 

agencia Corire, el cual midió los indicadores y variables de estudio. Los resultados
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dieron a conocer que sí hay una correlación y esta es positiva moderada entre las 

dos variables estudiadas, obteniendo que el sesenta y siente porciento de los 

encuestados opinan que los colaboradores de dicha organización muestran una 

atención cordial y amable, además, se recalca en los resultados hallados que la 

mayoría de los clientes opinan que el tiempo de espera no es muy largo. Los 

autores concluyeron su trabajo investigativo afirmando que existe una correlación 

positiva moderada. Por último, propusieron que los encargados de la empresa 

deben de brindar capacitaciones que ayuden a mejorar la atención que brindan sus 

colaboradores a la hora de atender a los usuarios y emplear estrategias y técnicas 

que mejoren el tiempo de demora en la atención al cliente para evitar 

incomodidades y no puedan afectar su satisfacción hacia la organización.  

Cerna y Saavedra (2019), en la ciudad de Chimbote realizaron un estudio sobre la 

calidad de atención y la satisfacción de los clientes de una organización de salud, 

cuyo objetivo principal era determinar la relación entre las dos variables antes 

descritas, y entre los objetivos secundario estaba el analizar el grado de calidad de 

atención de los pacientes y analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de dicha 

empresa de salud. La metodología fue correlativa, no experimental, cuantitativa y 

básica, en el que se encuestó a trescientos cuarenta y seis pacientes a través de 

un cuestionario que tenía cuarenta y dos ítems en total constituida con preguntas 

acerca de la variable independiente y dependiente. El estudio se concluye en que 

si hay una relación positiva considerable entre la calidad de atención y la 

satisfacción de los clientes de la empresa de salud, además, el autor recomienda 

que el encargado de los colaboradores debe de hacer un plan de capacitaciones 

frecuentes con el fin que el personal brinde una buena atención para satisfacer a 

los pacientes, evaluar cada año la satisfacción de la clientela para saber si las 

estrategias que está realizando son las correctas. 

Herrera (2018), en su investigación sobre la gestión de atención y la 

satisfacción de los pacientes en un hospital en la ciudad de lima, fijando como 

objetivo general analizar la relación entre la gestión de atención y la satisfacción de 

los clientes de dicha empresa de salud, con una metodología correlaciona, no 

experimental y cuantitativo. En este estudio se hizo uso de la técnica denominada 

encuesta para observar dicha concordancia de las variables propuestas en dicha
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investigación, el instrumento de medición que utilizaron fue un cuestionario, el 

cual estuvo conformado con treinta y dos ítems de la variable independiente y 

veinticuatro de la variable dependiente, el cual fue aplicado a la muestra estudiada 

que eran los doscientos veintiocho setenta del hospital, el cual midió los indicadores 

y variables de estudio. Los resultados dieron a conocer que el que hay existencia 

de una correspondencia positiva moderada entre las variables de la gestión de 

atención y la satisfacción de los pacientes de esta institución. Se concluyó en que 

más de la mitad de los encuestados consideran en punto medio a la atención que 

reciben en dicha organización de salud. Por último, se recomienda que, para 

mejorar la satisfacción de los clientes, la empresa debe de implementar nuevos 

equipos tecnológicos de buena calidad, añadir a nuevo personal competente en 

poder brindar buena atención a la hora de dar citas, capacitar al personal cada 

cierto tiempo y medir la satisfacción de cada usuario a través de una encuesta de 

satisfacción al cliente. 

Por último, Méndez (2021), menciona en su estudio sobre la gestión de 

atención y la satisfacción de los clientes del saneamiento en la ciudad de Trujillo, 

del país Perú, planteó como fin principal determinar la relación de la gestión de 

atención con la satisfacción de los clientes del dicho saneamiento, su metodología 

fue correlaciona, cuantitativa, no experimental y básica, además, tuvo como técnica 

de levantamiento de información la encuesta y el instrumento un cuestionario 

compuesta de veinticinco ítems para la variable independiente y veinticuatro para 

la variable dependiente,  la cual estuvo dirigida a la muestra de estudio quienes 

fueron los trescientos ochenta y cuatro clientes, adicional a ello se realizó una 

entrevista dirigida al jefe de recursos humanos de la empresa de sólo catorce 

preguntas, obteniendo como resultados que el ochenta  porciento de los clientes no 

se siente satisfechos con el servicio que le brinda la empresa, dado este resultado 

importante el investigador realizó una propuesta con el objetivo de mejorar la 

gestión de atención y la satisfacción de los clientes, detallando estrategias basadas 

en la fiabilidad, elementos tangibles y de capacidad de respuesta, concluyendo su 

investigación con la existencia de una relación positiva entre ambas variables de 

estudio. 
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Anivel local 

En Chiclayo, Alejandría (2018), en su tesis sobre realizada en una empresa 

del sector gastronómico en el norte del Perú denominado MARAKOS,  para medir 

la influencia entre el servicio brindado y la satisfacción de los clientes, determinó 

como propósito principal analizar la relación entre las variables de estudio anterior 

mente señaladas en el sector de la gastronomía, el autor realizó una investigación 

que fue descriptiva de tipo de correlación causal con un diseño que no se debería 

de experimentar teniendo como muestra a  doscientos treinta y un clientes de la 

organización anteriormente mencionada, a los que se aplicó una encuesta 

utilizando como instrumento al cuestionario de dieciocho preguntas para la primera 

variable y diecisiete ítems para la variable dependiente. Los resultados que se 

encontraron en este negocio de gastronomía líder en el norte del Perú para 

determinar la relación de las variables estudiadas, en donde se aplicó el estadígrafo 

del análisis de correlación de Spearman, en  donde se encontró un valor de 0.63, 

es decir, se determinó que tiene una correlación moderada entre las variables de 

estudio que mejora la satisfacción del cliente, en donde se concluye y se acepta la 

hipótesis alterna que comprueba la correlación entre las variables principales de 

igual manera el autor concluye de la importante de realizar diversas actividades que 

potencien la atención a los colaboradores y mejoren las instalaciones, y por otro 

lado estandarizar los procesos para tener la posibilidad de extender el negocio a 

otros lugares en la ciudad de Chiclayo y tener más presencia en la mente de los 

consumidores y estén satisfechos con los servicios brindados.  

Alarcón (2018), menciona en su investigación sobre la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente del Banco BBVA Continental, como objetivo general el 

determinar la relación entre las variables de estudio en la entidad financiera. El 

autor trabajo como instrumento al cuestionario que consto de un cuestionario de 26 

enunciados y aplicados a sus clientes, sobre las diversas experiencias de los 

clientes. Los resultados demuestran que la variable de calidad estuvo enfocada en 

dimensiones como la limpieza y la comodidad de las diversas instalaciones, por el 

personal calificado y el trato amable que brinda el Banco, estos diversos atributos 

tuvieran influencia en los clientes satisfechos que son más del 80% del total de la 

muestra de estudio. Se concluye que existe una influencia significativa entre la
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calidad de servicio y la satisfacción del cliente. 

Barreda (2019), en su investigación sobre la gestión de la calidad del servicio 

y su influencia en la satisfacción del cliente en la empresa dedicada al rubro de 

venta de computadoras en la ciudad de Chiclayo,  propuso como objetivo principal 

determinar la influencia que existe entre ambas variables de estudio en la empresa 

antes mencionada, el enfoque que tuvo este estudio fue de corte mixto, con un tipo 

de investigación en donde se describió la realidad y correlacional, con una 

propuesta de diseño que no se experimentó, también se aplicó una encuesta y una 

entrevista al gerente de la empresa, fueron veinte ítems para la variable 

independiente y veintidós acerca de la variable dependiente, con escala de 

respuesta tipo de Likert, esta fue aplicada al objeto de estudio los cuales fueron un 

total de trescientos clientes, los cuales eran usuarios frecuentes de la organización. 

Se concluye la investigación en que sí existe influencia entre las variables de 

estudio en la empresa Computrok, el cual tuvo un nivel alto, ya que el setenta y 

cuatro porcientos de los encuestados están de acuerdo en que los colaboradores 

de la empresa les brindan un excelente servicio al atenderlos. Por último, el autor 

recomienda que la empresa agregue más estrategias seguir mejorando la gestión 

de servicios para así seguir teniendo o subir la impresión que tienen los clientes del 

servicio brindado. 

En la ciudad de Chiclayo, Damiani (2019), en su tesis denominada: Calidad de 

servicio y su influencia en la satisfacción de los clientes de la empresa El Tumi Perú 

S.R.L, propuso como objetivo principal determinar si existe influencia de la calidad 

de servicio sobre la satisfacción de los clientes de la empresa El Tumi, una 

investigación de tipo correlativo y cuantitativo, empleando como su técnica la 

encuesta cuyo instrumento fue SERVPERF que contaba con cuarenta y dos 

preguntas y se aplicó en una población de doscientos clientes de los cuales solo 

ciento setenta y un fueron los considerados para la investigación. Los resultados 

demuestran que existe influencia de la calidad de servicio frente a la satisfacción 

del cliente ya que dimensión de elementos tangibles fue la que mayor media obtuvo 

frente a las demás dimensiones del constructo calidad de servicio, es decir es el 

aspecto que más valoran los clientes con un ochenta y dos porcientos de la mayoría 

de los encuestados. Se concluye que sí existe influencia de la calidad de servicio  
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sobre la satisfacción de los clientes de la empresa El Tumi Perú. El autor 

recomienda que la organización debe trabajar enfocada en la atención al cliente, 

calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite tener 

clientes satisfechos, pues asegurar la satisfacción constante del cliente trae 

beneficios sostenidos. 

1.3. Formulación del problema 

¿De qué manera la gestión de atención se relaciona en la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022? 

1.4. Aspectos teóricos 

1.4.1. Gestión de atención 

1.4.1.1. Definiciones 

La definición principal de gestión de atención en la que esta investigación se 

basa es la Carrasco (2013), quien menciona que “la gestión de atención es un 

cumulo de acciones hechas correcta y eficazmente para satisfacer las necesidades 

de la clientela requiera, logrando su fidelidad y satisfacción con la empresa u 

marca”. 

Por otro lado, Rodríguez (2009), define a la atención como “la manera en que 

las personas llegan a satisfacer sus deseos y necesidades por medio de un servicio 

o producto”. 

Ayuso y Begoña (2015), explican que “la calidad de atención es la acción que 

tiene como fin satisfacer las necesidades o expectativas de las personas reflejando 

los buenos valores para que estos clientes vuelvan a elegir el mismo servicio o 

producto”. 

Pinto (2018), se refiere a la gestión de atención como “el proceso a seguir una 

organización para dar una correcta atención al público selecto, con el fin principal 

de cubrir las necesidades con el servicio o producto que brindan y así lograr mejores 

resultados”. 
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La gestión de atención es la acción de hacer bien las cosas cubriendo las 

necesidades de las personas específicamente el del segmento que tiene como 

objetivo cada organización. Nishizawa (2014). 

1.4.1.2. Buenas estrategias de gestión de atención  

Nishizawa (2014), nos relata para lograr una mejor gestión de atención se 

debe seguir las siguientes estrategias: 

• Capacitación a los colaboradores 

Las organizaciones deben tener en claro que sus colaboradores son 

su clave principal, sus clientes internos, si ellos están bien 

direccionados y manejando un enfoque integral al servicio, ellos 

atenderán muy bien al cliente final. 

• Brindar un excelente servicio y producto 

Ofrecer un servicio y producto en optimas condiciones es la mejor 

acción para poder disminuir las quejas y reclamos por parte de la 

clientela y así poder lograr la satisfacción de cada uno de ellos y 

diferenciarse de la competencia. 

• Implementación de tecnología  

Se recomienda a las empresas incorporar un sistema de TI relacional 

especializado en tener una estructura organizada del servicio a la 

clientela. 

• Centrarse en la clientela 

La misión de cada organización debe ser brindar una buena atención 

a los clientes, el cliente es el ADN de cada empresa, los logros de esta 

están relacionados a ellos. 
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• Elegir buenos líderes 

Cada empresa debe tener buenos líderes quienes deben ser buenos 

servidores y quienes deben de dar un buen ejemplo de cómo tratar 

muy bien a la clientela. 

1.4.1.3. Medición de la calidad de atención  

Cuernavaca (1993), nos relata que hay varias herramientas que sirven para 

calcular la calidad de atención a los consumidores entre las que recalca están: 

diagramas que miden la causa y efecto, diagrama de Pareto, diagrama de 

dispersión y la hoja de verificación 

Por el contrario, Gonzales et al. (2008), enfatizan dos modelos de medición 

de la calidad de atención: el modelo SERVQUAL, en el que se basa en los enfoques 

de fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuestas, seguridad y empatía, 

y el modelo de Servperf, el cual se enfoca en la percepción con el propósito de 

acercarse a satisfacer al usuario. 

Por otra parte, Martínez et al. (2010), explican que hay muchas formas de 

poder medir la calidad de atención, pero que hay dos tradiciones según el lugar de 

origen los cuales pueden ser: americana o europea, enfatizando en que la 

americana es la más conocida. 

1.4.1.4. Dimensiones de la gestión de atención 

Carrasco (2013), recalca en su libro que la gestión de atención tiene cuatro 

dimensiones: 

• Fiabilidad 

La fiabilidad es la aptitud de hacer una actividad establecida durante 

un periodo de tiempo determinado, entre sus indicadores está la 

credibilidad, el cumplimiento de expectativas y la información clara. 
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• Elementos tangibles 

Son aquellos que pueden ser percibidos por los sentidos, con aquellos 

que los clientes interactúan tanto visual como táctil, sus indicadores 

son: los equipos, las instalaciones y los uniformes. 

• Empatía 

Es la capacidad que tienen los colaboradores de cada organización 

para comprender lo que sienten las personas a las cuales atienden, 

los indicadores de esta dimensión son el grado de cuidado, el trato 

justo que dan los colaboradores y la amabilidad en el trato que dan. 

• Capacidad de respuesta 

Es la capacidad que tiene el personal para dar solución a una queja 

o reclamo de manera rápida y eficiente, entre sus indicadores está la 

disposición para ayudar, la rapidez en dar una respuesta y la solución 

de quejas y reclamos. 

1.4.1.5. Pilares de la calidad de atención 

Moreno (2020), explica en sus hallazgos que la calidad de atención tiene trece 

aspectos importantes:  

• La alta dirección debe demostrar su apoyo a los colaboradores  

• Visión directa 

• Desarrollo de estrategias 

• Fundamentos teóricos 

• Comprender el negocio y sus pilares 

• Tecnología adecuada 

• Respetar al usuario 

• Innovar 

• Colaboradores adecuados 
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• Normas bien establecidas 

• Capacitaciones constantes 

• Medir el rendimiento 

• Brindar incentivos y premios 

1.4.2. Satisfacción del consumidor  

1.4.2.1. Definiciones 

A Gosso (2010), brinda la definición central de esta investigación, el cual se 

refiere a satisfacer al cliente como “el grado de lograr cubrir las necesidades del 

consumidor, cumpliendo con las funciones del producto o servicio que han 

probado”. 

Así mismo, Kothler y Amnstrong (2013), mencionan que la satisfacción del 

consumidor es una emoción que tiene una persona cuando un lo que adquiere 

supera sus ideales, además, agregan que es el objetivo principal que toda 

organización debe tener para lograr ser exitosa.  

Por otra parte, Thomson (2015), sustenta que la satisfacción de la clientela es 

el inicio que tiene cada empresa para lograr posicionarse en la mente de cada uno 

de ellos y así captar su atención. 

Albrecht (1997), explica que la satisfacción del consumidor es complacer las 

necesidad y expectativas de un usuario a través de una buena atención de acuerdo 

a las cualidades que estos estiman. 

1.4.2.2. Teorías de la satisfacción del cliente 

Sánchez (2018), clasifica a la satisfacción del cliente con dos teorías: 

• Teoría de los dos factores en la satisfacción en el trabajo 

Se basa en prácticamente en dos factores que influyen mucho en la 

satisfacción laboral, el primera el factor es el de higiene, el cual 

producirán satisfacción si están ejecutando limpieza en el local de la 

empresa y en sus áreas en general de manera correcta, el segundo
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si el nivel de aprendizaje que le da la organización es suficiente, sino 

todo lo contrario generará insatisfacción. 

• Teoría basada en la naturaleza de la satisfacción del cliente 

Esta propuesta se centra en otras tres teorías: La teoría de las 

expectativas, la cual se refiere a que un individuo actuará 

dependiendo si sus expectativas han sido satisfechas con el 

resultado. Por otro lado, la teoría de la equidad, el cual se basa en la 

equidad que deben hacer los colaboradores entre lo que ofrecen ya 

sea un producto o servicio con lo que terminan percibiendo y 

recibiendo los clientes. Por último, la teoría de la atribución causal, 

que consiste en medir la comparación en cómo se ve el cliente a sí 

mismo con lo que los demás miran de él. 

1.4.2.3. Nivel de satisfacción 

Sánchez (2018), menciona que hay varios instrumentos para poder medir la 

satisfacción de un cliente, y esta mayor mente se evalúa con la encuesta de 

satisfacción que tiene un rango de respuestas para elegir del 1 al 10, teniendo al 

número 1 como totalmente insatisfecho. Además, menciona que otras formas de 

medir la satisfacción, los otros instrumentos de medición que menciona son los 

siguientes: entrevistas, índice de quejas, felicitaciones de los clientes, fidelización 

de los clientes, recomendaciones. 

1.4.2.4. Importancia de la satisfacción del cliente 

Thomson (2015), alega que el tener a tus clientes satisfecho trae muchas 

cosas positivas para una empresa, entre las importancias que brinda menciona las 

siguientes: 

• Referencias positivas 

Cuando se lograr satisfacer a la clientela, ella comentará a sus 

conocidos y agallegados positivamente sobre el servicio que obtuvo 

en la organización, logrando una publicidad de boca a boca. 
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• Aumento del ciclo de vida del usuario 

Una clientela satisfecha con el servicio de una empresa siempre 

retornará para seguir recibiendo el servicio, aumentante así su ciclo 

de vida en la organización.  

• Indicador de la intención de compra 

Con ayuda del un cuestionario de satisfacción organización puede 

saber si esta retornará para comprar otra ves en esta. 

• Diferencial entre la competencia 

Tener a un cliente satisfecho siempre será importante porque así lo 

podrás fidelizar y lograr que este te elija siempre antes que a la 

competencia.  

• Retención de usuarios 

Es mejor mantener a tus clientes frecuentes que adquirir unos nuevos, 

ya que toma más tiempo y mucho dinero, por eso se recomienda 

fidelizarlos y mantenerlos satisfechos. Entre lo que recomienda el 

autor es tener siempre una comunicación con ellos a través de las 

redes sociales.  

Por otra parte, Albrecht (1997), recalca las siguientes importancias de la 

satisfacción del usuario:  

• Referencias positivas 

Los clientes cuando lograr estar satisfechos hacen referencias 

positivas de la empresa a sus conocidos. Por otro lado, si el trato en 

el servicio o el producto no logró sus expectativas, ellos comentarán 

cosas negativas de la organización, logrando convencer a nuevas 

personas a no ir a la empresa, perdiendo así un cliente nuevo. 
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• Evitar pérdidas de usuarios 

Una señal mala para que una persona deje ir a una organización es 

porque no recibió un buen trato y por ende no se sintió satisfecho. 

• Indicador del aumento de la intención de compra 

Al saber que un cliente está satisfecho se puede deducir que esta 

regresará a la empresa.  

1.4.2.5. Dimensiones de la satisfacción de los clientes 

 

Gosso (2010), clasifica las diferentes dimensiones de la satisfacción de un 

cliente en las siguientes:  

• Seguridad y privacidad 

Cuando se atiende a la clientela se debe de dar una forma segura y 

privacidad en las informaciones que se les es dada. Sus indicadores 

son: conservación y servicio seguros. 

• Información recibida 

Es la forma en cómo comunican los colaboradores una información 

determinada al cliente.  Entre sus indicadores está la información clara 

y actitud profesional. 

• Eficiencia en la atención 

Los indicadores de esta dimensión son la buena atención, el respeto 

al usuario y la humildad y paciencia. 

• Trato al usuario 

La forma en cómo se trata al cliente. Sus indicadores son: el trato 

amable y cordial, y la confianza. 
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• Comunicación 

El indicador está la explicación clara. 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Determinar si existe relación entre la gestión de atención y la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

1.5.2. Objetivos específicos 

Identificar la relación de la fiabilidad con la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Determinar la relación de los elementos tangibles con la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Identificar la relación de la empatía con la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Determinar la relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

1.6. Hipótesis 

H1: Existe relación significativa entre la gestión de atención y la satisfacción 

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

H2: No existe relación significativa entre la gestión de atención y la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

1.7. Justificación 

Esta investigación se justifica de manera social, práctico y metodológica, en 

lo social esta investigación se aprovechará en futuras investigaciones para que 

puedan acceder a ideas innovadoras que les permitan aumentar el nivel de gestión 

de atención brindada a las personas, se les hará conocer las principales 

resoluciones y sugerencias para fortalecer positivos de la entidad y también
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ayudarán a minimizar los aspectos negativos. 

La justificación práctica de esta investigación fue que gracias las propuestas 

sugeridas se pueda mejorar la gestión de servicio que brinda el municipio distrital 

de San José de Lourdes y así lograr una mejora satisfacción en sus clientes 

contribuyentes. 

Por último, el estudio de justifica de manera metodológica, porque se aplicó 

un instrumento de recolección de información, los cuales fueron validados por 

expertos en el tema, y se utilizaron diversos autores que dieron su opinión de ambas 

variables. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

Ortiz (2011), lo considera como “el enfoque cuantitativo se centra en cumplir 

con los objetivos del estudio siguiendo un ordenado proceso sistemático mediante 

una inteligente estructura de decisiones con estrategias específicas para obtener 

respuestas”. El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo porque se obtuvo data 

de las variables de estudio por medio de una encuesta. 

Además, esta investigación fue correlacional dado a que el problema objetivo 

l del estudio fue encontrar si existía relación entre las dos variables estudiadas. 

Hernández y otros (2014), mencionan que “este tipo de investigación es aquella 

que evalúa la relación de las diversas variables, conceptos o categorías de los 

estudios”. 

2.1.2. Diseño de investigación 

Para el presente estudio el tipo de diseño fue no experimental dado a que no 

se maniobró ni la variable de gestión de servicios de atención ni la variable de 

satisfacción del consumidor.  Hernández, et al. (2014), citan que “el fin de las 

investigaciones no experimentales es sólo observar los fenómenos sin 

manipularlos”. 

Por otro lado, el diseño también fue transversal, porque la información 

recolectada se hizo en un determinado tiempo. Ñaupas y otros (2018), indican que 

“los estudios de diseño transversal son aquellos que agrupan datos en un único 

momento determinado”. 

       Ox 

    M   R 

 

       Oy 
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Donde: 

M: muestra 

Ox: Operacionalización de la variable Gestión de servicios 

Oy: Operacionalización de la variable Satisfacción del consumidor 

R: Correlación entre las dos variables 

2.2. Población y muestra 

2.2.1. Población 

Tamayo (2012), define a la población como “la totalidad de un conjunto de 

individuos o elementos definidos en un determinado lugar y tiempo donde se hará 

el estudio”. 

La población total para este estudio fueron todos los ciudadanos 

contribuyentes del municipio distrital de San José de Lourdes, quienes fueron un 

total de 3,560 contribuyentes vigentes según su base de datos. 

Criterios de inclusión 

Ciudadanos que sigan contribuyendo hasta el presente año con la 

municipalidad distrital de la jurisdicción de San José de Lourdes. 

Ciudadanos contribuyentes que van presencialmente a recibir un servicio con 

la municipalidad distrital de San José de Lourdes. 

Criterio de exclusión 

Ciudadanos que no sigan contribuyendo hasta el presente año con la 

municipalidad distrital de la jurisdicción de San José de Lourdes. 

Ciudadanos contribuyentes que no van presencialmente a recibir un servicio 

la municipalidad distrital de la jurisdicción de San José de Lourdes.
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2.2.2. Muestra 

Hernández, et al (2014), indica que “la muestra es el pequeño grupo 

significativo de la población elegida en el estudio”. 

La muestra para esta investigación fue de 347 clientes contribuyentes del 

municipio distrital de la jurisdicción de San José de Lourdes, esta cifra se obtuvo 

mediante la fórmula correspondiente: 

𝑛 =
𝑁∗𝑍2∗𝑃∗𝑄.

(𝑁−1)∗𝐸2+𝑧𝑍2 ∗𝑃∗𝑄
    𝑛 =

3,560∗(1.96)2∗0.5∗0.5

(3,560−1)∗(0.05)2+(1.96)2 ∗0.5∗0.5
 = 346.83 

N= 3,560 

Z= 95% (1.96) 

E= 5% (0.05) 

P= (0.5) 

Q= (0.5) 

n= 347 

2.2.3. Muestreo 

Hernández, et al (2014), define al muestreo probabilístico por conveniencia 

como “el método basado en que el autor elija las unidades de análisis porque le 

conviene para realizar la investigación”. 

El muestreo fue no probabilístico dada por la conveniencia porque al 

investigador eligió la muestra porque le favorecía. 

2.3. Variables 

Las variables estudiadas en esta investigación fueron las siguiente: 

Variable Independiente: Gestión de atención 

Definición conceptual:
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Carrasco (2013), expresa que la gestión de servicios son diversos procesos 

que tienen la finalidad de verificar, homogeneizar e indagar cómo mejorar la 

atención y los diferentes servicios que brinda la organización a su segmento 

seleccionado, logrando calcular el grado de desempeño que muestran cada uno de  

los colaboradores encargados de brindar los servicios, además, de hallar diversas 

formas de innovar y finalmente asegurar la satisfacción de las clientes que van a 

tomar el servicio de la empresa. 

Definición operacional: 

La variable de gestión de servicios fue medida mediante la fiabilidad, 

elementos tangibles, empatía y capacidad de respuestas, con ayuda de los 

instrumentos de recolección de datos que para este estudio fueron los 

cuestionarios. Los cuestionarios constaron de veinte preguntas aplicado a los 

clientes contribuyentes del municipio distrital de San José de Lourdes. 

Dimensiones: 

Fiabilidad, elementos tangibles, empatía y capacidad de respuestas. 

Indicadores: 

Credibilidad, cumplimiento de expectativas, información clara, equipos, 

instalaciones, uniformes, grado de cuidado, trato justo, amabilidad en el trato, 

disposición para ayudar, rapidez y solución de quejas y reclamos.  

Escala de medición: Ordinal 

Variable Dependiente: Satisfacción del consumidor  

Definición conceptual: 

Grosso (2010), define a la satisfacción del consumidor como el sentimiento 

de gozo o desilusión de un individuo provocado al diferenciar el resultado ya sea 

de algún producto o servicio con las expectativas que tenía antes de hacer uso de 

ello.
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Definición operacional: 

La variable de satisfacción al consumidor fue medida mediante la seguridad y 

privacidad, información recibida, eficiencia en la atención, trato al usuario y 

comunicación, con ayuda de los instrumentos de recolección de datos que para 

este estudio fueron los cuestionarios. Los cuestionarios constaron de catorce 

preguntas aplicadas a los clientes contribuyentes del municipio distrital de San José 

de Lourdes. 

Dimensiones: 

Seguridad y privacidad, información recibida, eficiencia en la atención, trato al 

usuario y comunicación. 

Indicadores: 

Conversación segura, servicio seguro, información clara, actitud profesional, 

buena atención, respeto al usuario, humildad y paciencia, trato amable y cordial, 

confianza y explicación clara. 

Escala de medición: Ordinal. 
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Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Variable independiente 

Variables de 

estudio 

Dimensiones Indicadores Ítems Técnica e 

instrumento 

de 

recolección 

de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gestión de 

Atención 

Fiabilidad Credibilidad 1. La forma en cómo se comunican los colaboradores del municipio distrital de San José de 
Lourdes es creíble. 

 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

encuesta 

Instrumento: 

cuestionario 

2. El personal del municipio distrital respeta su horario laboral. 
Cumplimiento de 

expectativas 

3. Los colaboradores del municipio distrital cumplen con lo que prometen. 
4. El personal del municipio distrital cumple con sus expectativas de atención que desea recibir. 

Información clara 5. La información que brindan los colaboradores del municipio distrital es clara. 

Elementos Tangibles Equipos 6. El municipio distrital cuenta con los equipos necesarios para atender adecuadamente a la 
población. 

Instalaciones 7. La distribución del municipio distrital es idónea. 
8. Las instalaciones del municipio distrital son visiblemente atractivas. 

Uniformes 9. La vestimenta que usan el personal del municipio distrital. 

Empatía Grado de cuidado 10. El cuidado que le brindan los colaboradores del municipio distrital es adecuado. 

Trato Justo 11. El trato que le brinda el personal del municipio distrital es justo. 
12. Los colaboradores del municipio distrital brindan un servicio sin discriminar las condiciones 
económicas.  

Amabilidad en el trato 13. Los colaboradores del municipio distrital son amables cuando atienden. 

14. El personal del municipio distrital tiene paciencia cuando lo atienden. 

Capacidad de 

Respuesta 

Disposición para ayudar 15. Los colaboradores del municipio distrital se encuentran en disposición para ayudarlo.  
16. El personal del municipio distrital muestra interés en atender sus dudas. 

Rapidez 17. La atención por parte de los colaboradores del municipio distrital es rápida. 
18. El personal del municipio distrital responde a sus dudas con facilidad. 

Solución de quejas y 

reclamos 

19. Los colaboradores del municipio distrital están dispuestos a responder a sus preguntas y 
reclamos. 
20. Es sencillo presentar una queja o reclamo en el municipio distrital. 

Nota: Elaboración propia  
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Tabla 2 

Variable dependiente 

Nota: Elaboración propia 

Variables de estudio Dimensiones Indicadores Ítems Técnica e 

instrumento de 

recolección de 

datos 

 

 

 

 

 

Satisfacción del 

consumidor  

Seguridad y 

privacidad 

Conversación segura 21. Se siente satisfecho con la información de total confidencialidad que le 
brinda los colaboradores del municipio distrital. 

 

 

 

 

 

Técnica: 

encuesta 

Instrumento: 

cuestionario 

Servicio seguro 22. Se siente satisfecho con la confianza que le brinda el personal del 
municipio distrital. 

Información recibida Información clara 23. Se siente satisfecho con la información clara y precisa que le ofrece los 
colaboradores del municipio distrital. 

24. El personal del municipio distrital demuestra conocimientos técnicos. 

Actitud profesional 25. Se siente satisfecho con la disposición necesaria de los colaboradores 
del municipio distrital al momento de atenderlo. 

26. Se siente satisfecho con el servicio sobresaliente que brinda el personal 
del municipio distrital. 

Eficiencia en la 

atención 

Buena atención 27. Los colaboradores del municipio distrital brindan una buena atención. 

28. Se siente satisfechos con el tiempo de atención que da el personal del 
municipio distrital. 

Respeto al usuario 29. El personal del municipio distrital le trata con respeto cuando lo atiende. 

Humildad y paciencia 30. Los colaboradores del municipio distrital se muestran comprometidos 
cuando lo atienden. 

31. El personal del municipio distrital actúa con cortesía al atender. 

Trato al usuario Trato amable y 

cordial 

32. Se siente cómodo con el trato que le brindan los colaboradores del 
municipio distrital. 

Confianza 33. Siente que el personal del municipio distrital le da la suficiente 
confianza.  

Comunicación Explicación clara 34. Se siente satisfecho con las instrucciones claras que le brindan los 
colaboradores del municipio distrital. 

38 
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2.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

2.4.1. Técnicas 

Arias (2016), menciona que las técnicas son las diversas maneras de recopilar 

la información, son elementos de orden materiales que se necesitan para recoger 

y recopilar datos. 

Técnica de la encuesta: Es la manera de recopilar información que permitirá 

dar a conocer la opinión de los todos los ciudadanos contribuyentes del municipio 

distrital que se va a estudiar, con el fin de establecer la relación de las variables 

estudiadas. 

2.4.2. Instrumentos de medicación de datos 

Palella y Martins (2017), se refieren a los instrumentos de recopilación de 

datos como un recurso del cual se pudiera valerse el investigador para involucrarse 

a estudiar los fenómenos y lograr recopilar información de ellos. 

Para nuestra investigación se midió el instrumento de medición al cuestionario 

con escala de Likert, compuesta de veinte preguntas sobre la variable de gestión 

de atención y catorce pregustas sobre la variable de satisfacción del consumidor 

del municipio distrital de la jurisdicción San José, el cual se utilizó para encuestar a 

los trecientos cuarenta y siete seleccionados ciudadanos contribuyentes del 

municipio. 

2.4.3. Confiabilidad y validez 

Carrasco (2009), menciona que “la validez es la exactitud positiva o negativa 

del instrumento que se aplicó en el estudio”. 

El instrumento fue validado por tres especialistas los cuales fueron escogidos 

para que sean parte del juicio de expertos de este estudio, los cuales verificaron 

cada pregunta aplicada en el cuestionario, dando su visto positivo. 

Carrasco (2009), denomina a la confiabilidad como “la característica de un 

instrumento que permite tener la misma respuesta al ser aplicado uno o varias 

veces a las personas seleccionadas en distintos tiempos”.
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Para la confiabilidad estadística de esta investigación se dio uso al método de 

Alfa de Cronbach, el cual tuvo como resultado la valoración de 0.97 incluyendo las 

preguntas de ambas variables, resultado que aprueba la confiabilidad de este 

instrumento ya que salió mayor al 0.7. 

Tabla 3 

Alfa de Cronbach de Variable Independiente 

Alfa de Cronbach N de Elementos 

0.97 34 

Nota. elaboración propia   

2.5. Procedimiento para la recolección de datos 

Lo primero que se hizo fue solicitar al municipio distrital de San José de 

Lourdes la información de todos los ciudadanos contribuyentes vigentes hasta el 

2022.  

Lo siguiente fue escoger estratégicamente a los trescientos cuarenta y siete 

los ciudadanos contribuyentes de San José de Lourdes según la muestra, 

contactarlos por teléfono para luego ir a su domicilio o citarlos al mismo municipio 

para poder encuestarlos.  

Por último, se recolectó todas las respuestas en un cuadro de Excel para luego 

hacer su respectivo análisis.  

2.5.1. Análisis estadístico e interpretación de los datos 

Para analizar los datos, se hizo una tabulación de cada respuesta en Excel 

con sus respectivas tablas y figuras. Además, para lo cuadros de correlación la se 

hizo uso del Software estadístico SPSS en su versión 25.
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2.6. Principios éticos 

Los principios éticos aplicados en la investigación fueron las siguientes: 

Consentimiento por parte de todos los involucrados, tanto el de la 

organización como el de cada cliente contribuyente del municipio distrital de San 

José de Lourdes., con el fin académico evitando así malentendidos. 

Las citas bibliográficas fueron redactadas según el formato APA, evitando así 

algún tipo de plagio. 

Confiabilidad para cada participante de la encueta, protegiendo su identidad y 

sus respectivos datos personales. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Tablas y figuras 

3.1.1. Objetivo Específico 1: Identificar la relación de la fiabilidad con 

la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 

2022. 

Tabla 4 

Correlación de la fiabilidad con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de 

San José de Lourdes, 2022. 

Correlaciones 
Dimensión 

Fiabilidad 

Satisfacción del 

consumidor 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .670 

Sig. (bilateral) . .000 

N 201 201 

Satisfacción del 

consumidor 

Coeficiente de 

correlación 
.676 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 201 201 

 

Nota. Coeficiente de correlación de la fiabilidad con la satisfacción del consumidor 

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Interpretación: En la tabla 14, se demuestra que sí existe una relación entre la 

dimensión fiabilidad y la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San 

José de Lourdes, debido a su significancia. Además, con la correlación de 0.670, 

demostrando que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida 

se apliquen estrategias de fiabilidad en la gestión de atención en la empresa, más 

positivo será la satisfacción del consumidor del municipio distrital.
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3.1.2. Objetivo Específico 2: Determinar la relación de los elementos 

tangibles con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San 

José de Lourdes, 2022. 

Tabla 5 

Correlación de la Gestión de atención y la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes 

Correlaciones 

Dimensión 

elementos 

tangibles 

Satisfacción 

del 

consumidor 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

elementos 

tangibles 

Coeficiente de correlación 1.000 .683 

Sig. (bilateral) . .000 

N 201 201 

Satisfacción del 

consumidor 

Coeficiente de correlación .686 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 201 201 

 

Nota. Coeficiente de correlación de los elementos tangibles con la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Interpretación: En la tabla 15, se demuestra que sí existe una relación entre la 

dimensión elementos tangibles y la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes, debido a su significancia. Además, con la 

correlación de 0.683, demostrando que la relación es positiva moderada, de modo 

que a mayor medida se apliquen estrategias de elementos tangibles en la gestión 

de atención en la empresa, más positivo será la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital. 
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3.1.3. Objetivo Específico 3: Identificar la relación de la empatía con la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 

2022. 

Tabla 6 

Correlación de la empatía con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de 

San José de Lourdes, 2022. 

Correlaciones 
Dimensión 

empatía 

Satisfacción 

del 

consumidor 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .624 

Sig. (bilateral) . .000 

N 201 201 

Satisfacción del 

consumidor 

Coeficiente de 

correlación 
.519 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 201 201 

 

Nota. Coeficiente de correlación de la empatía con la satisfacción del consumidor 

del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Interpretación: En la tabla 16, se demuestra que sí existe una relación entre la 

dimensión elementos tangibles y la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes, debido a su significancia. Además, con la 

correlación de 0.624, demostrando que la relación es positiva moderada, de modo 

que a mayor medida se apliquen estrategias de empatía en la gestión de atención 

en la empresa, más positivo será la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital. 
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3.1.4. Objetivo Específico 4: Identificar la relación de la capacidad de 

respuesta del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 

2022. 

Tabla 7 

Correlación de la capacidad de respuesta con la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Correlaciones 

Dimensión 

Capacidad de 

Respuesta 

Satisfacción 

del consumidor 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .680 

Sig. (bilateral) . .000 

N 201 201 

Satisfacción 

del consumidor 

Coeficiente de 

correlación 
.676 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 201 201 

 

Nota. Coeficiente de correlación de la capacidad de respuesta con la satisfacción 

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 

Interpretación: En la tabla 17, se demuestra que sí existe una relación entre la 

dimensión fiabilidad y la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San 

José de Lourdes, debido a su significancia. Además, con la correlación de 0.680, 

demostrando que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida 

se apliquen estrategias de capacidad de respuesta en la gestión de atención en la 

empresa, más positivo será la satisfacción del consumidor del municipio distrital.
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IV. DISCUCIÓN 

Luego de hacer la respectiva recolección de datos en donde se tuvo a los 

ciudadanos contribuyentes de la Municipalidad de San José de Lourdes, que 

contribuyeron como base para el presente estudio, se procedió a realizar la 

discusión a través del análisis de los diferentes hallazgos, con referencia a los 

trabajos previos, las diferentes teorías y con las diferentes apreciaciones críticas en 

función a los objetivos que se propusieron en el presente estudio. 

La gestión de la atención de los clientes en la actualidad es determinante y 

una de los modelos usados en cualquier tipo de organización ya que integra las 

diferentes estrategias para poder atender mejor a los ciudadanos y clientes y 

tengan una experiencia diferente en el momento de llegar a los diferentes puntos 

de encuentro que aglutinan a las personas y desean un servicio diferenciado, esto 

involucra a mejorar la capacitación de los colaboradores para lograr colmar las 

expectativas de los clientes. Alles (2014).  

De acuerdo con el objetivo N° 01, propone identificar la relación de la fiabilidad 

con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 

2022. Los resultados se demostraron gracias al análisis estadístico de estudio de 

Rho Spearman=0.670, Sig. Bilateral de 0.000; (donde el p valor es<0.05), donde se 

demostró que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida se 

apliquen estrategias de fiabilidad en la gestión de atención en la empresa, más 

positivo será la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de 

Lourdes. (tabla 14); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por 

Herrera (2018), quien en su trabajo y en sus principales hallazgos se encontró que 

hay existencia de una correlación positiva moderada entre las variables de la 

gestión de atención y la satisfacción de los pacientes de esta institución, por otro 

lado según el aporte teórico de Carrasco (2013), quien menciona que la gestión de 

atención es un conjunto de acciones hechas correcta y eficazmente para satisfacer 

las necesidades de la clientela requiera, logrando su fidelidad y satisfacción con la 

empresa u marca. 
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De acuerdo con el objetivo N° 02, determinar la relación de los elementos 

tangibles con la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de 

Lourdes, se puede comprobar que existe una relación positiva entre la dimensión 

elementos tangibles y la satisfacción determinada del consumidor del municipio 

distrital, debido a la significancia. Además por la correlación de 0.683, demostrando 

que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen 

estrategias de elementos tangibles en la gestión de atención en la empresa (tabla 

15), estos hallazgos coinciden por los obtenidos por Maza (2021), investigó sobre 

la gestión de atención y la satisfacción de los clientes en una institución pública, 

entre sus principales resultados se dieron a conocer que existe una 

correspondencia que es moderada entre las variables estudiadas de los pacientes 

de esta institución. El autor concluyó en que hay mayoría de los encuestados que 

consideran en punto medio a la atención que reciben en dicha organización pública, 

además de que los clientes piensan que la gestión de atención es clave principal 

para su satisfacción, por otro lado según el teórico Pinto (2018), que se refiere a la 

gestión de atención como el proceso a seguir una organización para dar una 

correcta atención al público selecto, con el propósito principal de cubrir las 

necesidades con el servicio o producto que brindan y así lograr mejores resultados. 

De acuerdo al objetivo N° 03, Identificar la relación de la empatía con la 

satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, entre 

los resultados encontrados en esta correlación se conectan con los principales 

hallazgos de la dimensión empatía de la gestión de atención en la encuesta, donde 

se obtuvo lo siguiente: con la correlación de 0.624, demostrando que la relación es 

positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de 

empatía en la gestión de atención en la empresa, más positivo será la satisfacción 

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes.  El 43% algunas 

veces piensan que el cuidado que le brindan los colaboradores del municipio 

distrital es adecuado. Además, que el 40% algunas veces opinaron que el personal 

del municipio distrital de San José de Lourdes tiene paciencia cuando los atienden, 

(tabla 16), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Conde 

(2020), realizó una investigación sobre la gestión de atención y su relación con la 

satisfacción de los clientes, se hizo una encuesta a ciento sesenta y ocho pacientes, 

el cual consistió en veinte tres preguntas de la variable independiente y veinte dos 
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de la variable dependiente, donde se pudo evidenciar una correlación positiva de 

cero punto ochenta y ocho, de igual manera en la parte teórica lo expresado por 

Rodríguez (2009), quien nos manifiesta la importancia de la manera en que las 

personas llegan a satisfacer sus inquietudes y deseos por medio de un servicio o 

producto, es por ello que se debe de preparar al personal para que logre este 

objetivo. 

De acuerdo al objetivo N° 04, determinar la relación de la capacidad de 

respuesta con la satisfacción del consumidor del municipio distrital, entre los 

resultados encontrados en esta correlación se conectan con los principales 

hallazgos de la dimensión capacidad de respuesta de la gestión de atención en la 

encuesta, donde se obtuvo lo siguiente: con la correlación de 0.624, demostrando 

que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida se apliquen 

estrategias de capacidad de respuesta en la gestión de atención en la empresa, 

más positivo será la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José 

de Lourdes, también se obtuvo lo siguiente: el 43% algunas veces piensan que el 

personal del municipio distrital muestra interés en atender sus dudas y que el 39% 

algunas veces  piensan que se sienten satisfechos con la información clara y 

precisa que le ofrece los colaboradores del municipio distrital (tabla 17), estos 

resultados coinciden con los resultados obtenidos por Cerna y Saavedra 

(2019),entre sus principales resultados indica que hay una relación positiva 

considerable entre la calidad de atención y la satisfacción de los clientes de la 

empresa de salud, además, el autor recomienda que el encargado de los 

colaboradores debe de hacer un plan de capacitaciones frecuentes con el fin que 

el personal brinde una buena atención para satisfacer a los clientes, por otra parte 

en el aporte teórico Nishizawa (2014)  que nos indica que la gestión de atención es 

la acción de hacer bien las cosas cubriendo las necesidades de las personas 

específicamente el del segmento que tiene como objetivo cada organización y tener 

la posibilidad de mejorar las habilidades del cliente interno para tener una mejor 

atención a los consumidores.
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De acuerdo con el objetivo general, que es determinar si existe relación que 

existe entre la gestión de atención y la satisfacción del consumidor del municipio 

distrital de San José de Lourdes, entre los resultados encontramos en esta 

correlación se enlazan con lo hallado en la encuesta que se hizo a la muestra del 

estudio. Los datos más relevantes que se encontraron fueron que el 46% algunas 

veces piensan que el personal del municipio distrital de San José de Lourdes es 

justo. Además, que el 61% algunas veces, se sienten satisfechos con el servicio 

sobresaliente que brinda el personal del municipio distrital de San José de Lourdes,  

estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Maza (2021), investigó 

sobre la gestión de atención y la satisfacción de los clientes en una institución 

pública, entre sus principales resultados se dieron a conocer que el que hay 

existencia de una correspondencia positiva moderada entre las variables de la 

gestión de atención y la satisfacción de los pacientes de esta institución. El autor 

concluyó en que más de la mitad de los encuestados consideran en punto medio a 

la atención que reciben en dicha organización pública, además de que los clientes 

piensan que la gestión de atención es clave principal para su satisfacción, de igual 

manera en la parte teórica lo expresado por Carrasco (2013), quien menciona que 

la gestión de atención es un conjunto de acciones hechas correcta y eficazmente 

para satisfacer las necesidades que los clientes requieran, logrando su fidelidad y 

satisfacción con la empresa u marca.  
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

En primer lugar, de las conclusiones tenemos con el objetivo general, 

determina que la relación es positiva alta entre la gestión de atención y la 

satisfacción del consumidor en la Municipalidad distrital de San José de Lourdes. 

El resultado que se obtuvo con referencia a la correlación de Spearman (r = 0,627, 

p = 0,000 < 0,05) nos indica que si existe una correlación positiva. Cabe resaltar 

que los ciudadanos toman en consideración que la comunicación en el personal del 

municipio es muy importante en el momento de visitar la municipalidad, gracias a 

ello los mismos pueden agilizar los diversos trámites que desean realizar en la 

comuna y por ende sentirse satisfechos ya que consideran que su tiempo es muy 

importante. 

Se logró identificar la relación de la fiabilidad con la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital, los resultados indican que si existe correlación 

de Rho Spearman=0.670, Sig. Bilateral de 0.000; (donde el p valor es<0.05), 

demostrando que la relación es positiva moderada, de modo que a mayor medida 

se apliquen estrategias de fiabilidad en la gestión de atención en la empresa, más 

positivo será la satisfacción del consumidor del municipio distrital. 

Se logró determinar la relación de los elementos tangibles con la satisfacción 

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlación 

de Spearman (r = 0,683, p = 0,000 < 0,05) revela que existe una correlación positiva 

moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de elementos 

tangibles en la gestión de atención en la empresa. 

Se logró Identificar la relación de la empatía con la satisfacción del consumidor 

del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlación de Spearman (r = 

0,624, p = 0,000 < 0,05), demostrando que la relación es positiva moderada, de 

modo que a mayor medida se apliquen estrategias de empatía en la gestión de 

atención en la empresa, más positivo será la satisfacción del consumidor del 

municipio distrital de San José de Lourdes.  
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Se determinar la relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción del 

consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, con la correlación de 

Spearman (r = 0,680, p = 0,000 < 0,05), demostrando que la relación es positiva 

moderada, de modo que a mayor medida se apliquen estrategias de capacidad de 

respuesta en la gestión de atención en la empresa, más positivo será la satisfacción 

del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes.  

5.2. Recomendaciones 

Se recomienda una eficiente gestión de atención del personal de la 

municipalidad, realizando actividades que potencien su comunicación interna, 

tomando en cuenta la motivación y el incentivo de las diferentes competencias de 

los colaboradores de la Municipalidad distrital de San José de Lourdes, con la 

finalidad que se sientan involucrados con el planeamiento estratégico y las diversas 

políticas de trabajo de la institución 

Se recomienda, que se deba hacer la mejora de los procesos de selección del 

cliente interno en el área de recursos humanos y se pueda implementar lo que es 

regulado y reglamentado en la Ley del servicio civil Nº 30057, artículo 9, que pone 

énfasis en la correcta selección del personal de acuerdo al perfil del puesto y por 

ende elegir a los profesionales que sean idóneos para cubrir los diferentes puestos 

laborales que necesite la institución. 

Se recomienda mejorar la comunicación interna en la municipalidad y realizar 

reuniones recurrentes para poder hacer una retroalimentación y ver la manera de 

como tener un plan de contingencia para mejorar los diversos procesos que tienen 

en la atención integral a los ciudadanos. 

Se recomienda que se establezca un plan de capacitación que tenga como 

consideración otorgar algunos incentivos para los colaboradores de la 

municipalidad distrital con el objetivo que logre potenciar sus diferentes 

competencias, reforzar sus habilidades blandas para que tengan una mejor 

atención a los ciudadanos de la municipalidad.  
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Tabla 18 

Título: Gestión de atención y su influencia en la satisfacción del consumidor del Municipio distrital de San José de Lourdes, 2022. 
FORRMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPÓTESIS  
VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

POBLACIÓN DISEÑO INSTRUMENTO ESTADÍSTICA 

¿De qué manera 

la gestión de 

atención se 

relaciona en la 

satisfacción del 

consumidor del 

municipio distrital 

de San José de 

Lourdes, 2022? 

 

OBJETIVO GENERAL 

Determinar si existe relación 
entre la gestión de atención y la 
satisfacción del consumidor del 
municipio distrital de San José 
de Lourdes, 2022. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Identificar la relación de la 
fiabilidad con la satisfacción del 
consumidor del municipio 
distrital de San José de 
Lourdes, 2022. 
Determinar la relación de los 
elementos tangibles con la 
satisfacción del consumidor del 
municipio distrital de San José 
de Lourdes, 2022. 
Identificar la relación de la 
empatía con la satisfacción del 
consumidor del municipio 
distrital de San José de 
Lourdes, 2022. 
Determinar la relación de la 
capacidad de respuesta con la 
satisfacción del consumidor del 
municipio distrital de San José 
de Lourdes, 2022. 

H1: Existe relación 

significativa entre la gestión 

de atención y la satisfacción 

del consumidor del 

municipio distrital de San 

José de Lourdes, 2022. 

 

H2: No existe relación 

significativa entre la gestión 

de atención y la satisfacción 

del consumidor del 

municipio distrital de San 

José de Lourdes, 2022. 

Variable 
independiente:   

Gestión de atención 

Variable 
Dependiente:  

Satisfacción del 
consumidor 

Todos los 

ciudadanos 

contribuyent

es del 

municipio 

distrital de 

San José de 

Lourdes, 

quienes son 

un total de 

3,560 

contribuyent

es vigentes. 

La muestra 

es de 347 

clientes. 

 

 Donde: 

 M = Muestra 

 O=Observación 

 Ox: Gestión de 

atención 

  Oy:  

Satisfacción del 

consumidor 

 

Cuestionario 

 

 

Escala 

de 

Likert 

 

Gestión de 
atención 

• Fiabilidad 

• Elementos tangibles 

• Empatía 

• Capacidad de 
respuesta 
 

Satisfacción del 
consumidor 

• Seguridad y 
privacidad 

• Información 
recibida 

• Eficiencia en la 
atención 

•  Trato al usuario 

• Comunicación 

Fuente: Elaboración propia
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ANEXO N°2: CUESTIONARIO 

Cuestionario 

Estimado (a), el presente cuestionario es parte de una investigación que tiene como 

objetivo principal determinar si existe relación que existe entre la gestión de atención y 

la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, además, 

cabe recalcar que es totalmente anónimo y confidencial.  

INSTRUCCIONES: Deberá contestar las siguientes preguntas, acerca del municipio 

distrital de San José de Lourdes, colocando en las casillas una marca con la letra “X”. 

Es importante que conteste con la mayor sinceridad y transparencia posible. 

 

 

PREGUNTAS 

ESCALA 

Nunca 

(1) 

Casi 

nunca 

(2) 

A veces 

(3) 

Casi 

siempre 

(4) 

Siempre 

(5) 

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTIÓN DE ATENCIÓN 

Fiabilidad 

1. La forma en cómo se comunican 
los colaboradores del municipio 
distrital es creíble. 

     

2. El personal del municipio distrital 
respeta su horario laboral. 

     

3. Los colaboradores del municipio 
distrital cumplen con lo que 
prometen. 

     

4. El personal del municipio distrital 
cumple con sus expectativas de 
atención que desea recibir. 

     

5. La información que brindan los 
colaboradores del municipio 
distrital es clara. 

     

Elementos Tangibles      

6. El municipio distrital cuenta con 
los equipos necesarios para 
atender adecuadamente a la 
población. 

     

7. La distribución del municipio 
distrital es idónea. 

     

8. Las instalaciones del municipio 
distrital son visiblemente 
atractivas. 

     

9. La vestimenta que usan el 
personal del municipio distrital es 
buena. 

     

Empatía      
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10. El cuidado que le brindan los 
colaboradores del municipio 
distrital es adecuado. 

     

11. El trato que le brinda el personal 
del municipio distrital es justo. 

     

12. Los colaboradores del municipio 
distrital brindan un servicio sin 
discriminar las condiciones 
económicas. 

     

13. Los colaboradores del municipio 
distrital son amables cuando 
atienden. 

     

14. El personal del municipio distrital 
tiene paciencia cuando lo 
atienden. 

     

Capacidad de Respuesta 

15. Los colaboradores del municipio 
distrital se encuentran en 
disposición para ayudarlo. 

     

16. El personal del municipio distrital 
muestra interés en atender sus 
dudas. 

     

17. La atención por parte de los 
colaboradores del municipio 
distrital es rápida. 

     

18. El personal del municipio distrital 
responde a sus dudas con 
facilidad. 

     

19. Los colaboradores del municipio 
distrital están dispuestos a 
responder a sus preguntas y 
reclamos. 

     

20. Es sencillo presentar una queja o 
reclamo en el municipio distrital. 

     

 

¡¡¡Gracias por su apoyo!!! 
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Cuestionario 

Estimado (a), el presente cuestionario es parte de una investigación que tiene como 

objetivo principal Determinar la relación que existe entre la gestión de atención y 

la satisfacción del consumidor del municipio distrital de San José de Lourdes, 

además, cabe recalcar que es totalmente anónimo y confidencial.  

INSTRUCCIONES: Deberá contestar las siguientes preguntas, acerca del municipio 

distrital de San José de Lourdes, colocando en las casillas una marca con la letra 

“X”. Es importante que conteste con la mayor sinceridad y transparencia posible. 

 

 

PREGUNTAS 

ESCALA 

Nunca 

(1) 

Casi 

nunca 

 (2) 

A veces 

(3) 

Casi 

siempre 

 (4) 

Siempre 

(5) 

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCIÓN DEL CONSUMIDOR 

Seguridad y privacidad 

21. Se siente satisfecho con la 
información de total 
confidencialidad que le brinda los 
colaboradores del municipio 
distrital. 

     

22. Se siente satisfecho con la 
confianza que le brinda el 
personal del municipio distrital. 

     

Información recibida      

23. Se siente satisfecho con la 
información clara y precisa que le 
ofrece los colaboradores del 
municipio distrital. 

     

24. El personal del municipio distrital 
demuestra conocimientos 
técnicos. 

     

25. Se siente satisfecho con la 
disposición necesaria de los 
colaboradores del municipio 
distrital al momento de atenderlo. 

     

26. Se siente satisfecho con el 
servicio sobresaliente que brinda 
el personal del municipio distrital. 

     

Eficiencia en la atención      

27. Los colaboradores del municipio 
distrital brindan una buena 
atención. 

     

28. Se siente satisfechos con el 
tiempo de atención que da el 
personal del municipio distrital. 
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29. El personal del municipio distrital 
le trata con respeto cuando lo 
atiende. 

     

30. Los colaboradores del municipio 
distrital se muestran 
comprometidos cuando lo 
atienden. 

     

31. El personal del municipio distrital 
actúa con cortesía al atender. 

     

Trato al usuario 

32. Se siente cómodo con el trato que 
le brindan los colaboradores del 
municipio distrital. 

     

33. Siente que el personal del 
municipio distrital le da la 
suficiente confianza. 

     

Comunicación 

34. Se siente satisfecho con las 
instrucciones claras que le 
brindan los colaboradores del 
municipio distrital. 

     

 

¡¡¡Gracias por su apoyo!!! 
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ANEXO N°3: VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE INFORMACIÓN 

 

 



63 

  

64 



63 

 

  

65 



63 

 

  

66 



63 

 

 

67 



68 

 

 

  



68 

 

  

69 



68 

 

  

70 



68 

 

  

71 



68 

 

 

72 



73 

 

 

  



73 

 

  

74 



73 

 

 

75 



73 

 

 

  

76 



73 

 

 

 

77 



78 

ANEXO N°4: RESOLUCIÓN DEL PROYECTO 
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ANEXO N°5: T1 

 

 

FORMATO Nº T1-VRI-USS AUTORIZACIÓN DEL AUTOR (ES) 

(LICENCIA DE USO) 

 

Pimentel, 10 de mayo de 2022 

Señores 

Vicerrectorado de Investigación  

Universidad Señor de Sipán 

Presente.- 

 

El suscrito: 

SILVA MORETO WILSON con DNI 47120073 

 

En mí calidad de autor exclusivo de la investigación titulada: “GESTION DE ATENCION 

Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL MUNICIPIO 

DISTRITAL DE SAN JOSE DE LOURDES – 2022” presentado y aprobado en el año 2022 

como requisito para optar el Grado de BACHILLER EN ADMINISTRACIONDE 

EMPRESAS, de la Facultad de Ciencias empresariales, Programa Académico de 

ADMINISTRACIÓN, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigación 

de la Universidad Señor de Sipán para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer 

sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la producción intelectual de la Universidad representado en este 

trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera: 
 

• Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del 

Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional – 

http://repositorio.uss.edu.pe, así como de las redes de información del país y del 

exterior.  

• Se permite la consulta, reproducción parcial, total o cambio de formato con fines de 

conservación, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los 

usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita 

bibliográfica se le dé crédito al trabajo de investigación y a su autor.  

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo Nº 822. En efecto, 

la Universidad Señor de Sipán está en la obligación de respetar los derechos de autor, 

para lo cual tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 

 
APELLIDOS Y NOMBRES NÚMERO DE 

DOCUMENTO 

DE 

IDENTIDAD 

FIRMA 

SILVA MORETO WILSON 47120073 
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ANEXO N°6: ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION 

 

ANEXO N°7: FOTOS DE LA APLICACIÓN DE LA ENCUESTA 

 

 

Nota: Encuesta a los ciudadanos contribuyentes del municipio distrital de San José 

de Lourdes 
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Nota: Encuesta a los ciudadanos contribuyentes del municipio distrital de San José 

de Lourdes 
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ANEXO N°8: REPORTE DE TURNITING 
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