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Resumen 

En la presente investigación, cuyo objetivo fue determinar el nivel de calidad del 

servicio en el área de tránsito de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz 

en 2024, se utilizó un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental de corte 

transversal. La población estuvo compuesta por 132 ciudadanos, a quienes se les 

aplicó una encuesta utilizando un cuestionario como instrumento de recolección de 

datos. Los resultados mostraron una división en las percepciones: el 48.5% de los 

encuestados calificó el servicio como excelente, mientras que otro 48.5% lo 

consideró regular, lo que refleja que, aunque una parte importante de la población 

está satisfecha, existen áreas que requieren atención y mejora. Solo un 3% percibió 

el servicio como malo, lo que sugiere que las experiencias negativas son poco 

frecuentes. Se concluyó que, a pesar de los avances logrados, la calidad del 

servicio sigue siendo un tema de debate, y es necesario continuar trabajando para 

hacer el servicio más eficiente, accesible y alineado con las expectativas y 

necesidades de la comunidad. 

 

Palabras Clave: Calidad de servicio, Fiabilidad, Servicios, Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

x 

 

Abstract 

 

In the present research, which aimed to determine the level of service quality in the 

traffic area of the José Leonardo Ortiz District Municipality in 2024, a quantitative 

approach and a non-experimental cross-sectional design were used. The population 

consisted of 132 citizens, to whom a survey was administered using a questionnaire 

as a data collection instrument. The results showed a division in perceptions: 48.5% 

of respondents rated the service as excellent, while another 48.5% considered it 

average, reflecting that, although a significant portion of the population is satisfied, 

there are areas that require attention and improvement. Only 3% perceived the 

service as poor, suggesting that negative experiences are infrequent. It was 

concluded that, despite the progress made, service quality remains a topic of 

debate, and it is necessary to continue working to make the service more efficient, 

accessible, and aligned with the expectations and needs of the community. 

 

Keywords: Service quality, Reliability, Services, Quality 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

1.1. Realidad problemática. 

Europa, específicamente Ucrania. Zhuravel et al. (2022) afirman que, en 

cuanto a administración privada de la seguridad de los ciudadanos, la 

administración estatal difiere en su plenitud insatisfactoria y en la señalada 

insuficiente, desprotegiendo con sus propias acciones y omisiones al ciudano 

soberano hegemónico y al pueblo el pueblo como corregente. Las prestaciones de 

ese organismo estaban creando un entorno de miedo para la población, 

volviéndose una cuestión de emergencia introducir tácticas de éxito. Tenía un 

enfoque importante sobre el bienestar de la población perspectivas de 

estabilización de la crisis socioeconómica y el desarrollo de instrumentos 

mecánicos para la deuda de la población. El fortalecimiento de puertos y la 

modernización de la seguridad dejarían de ser una cuestión de gobernanza debido 

a su contribución significativa a la realización. 

En Polonia, la seguridad dependió de la gestión pública, pero tenía 

deficiencias graves en su funcionamiento que creaban problemas. El sistema de 

seguridad fallaba en responder con claridad a las necesidades de la población, lo 

que provocaba ansiedad entre los ciudadanos. Por otra parte, la escasez de 

personal formado dificulta la construcción y disposición de los órganos de 

seguridad. En consecuencia, uno se siente más desamparado. En consecuencia, 

se hizo evidente la necesidad de reformar. Mejorar la formación del personal y la 

distribución de recursos a la sociedad eran requisitos previos si queríamos crear 

una perspectiva más sólida en la que la vida de todos se vea garantizada y los 

derechos fundamentales de las personas defendidos (Piotrowska & Jablońska, 

2020). 

A pesar de los problemas estructurales dentro de sus hospitales, el 

fallecimiento de bebés recién nacidos en el Instituto de Pu-Li en Taipei (Taiwan) no 

es una cuestión privada. En cuanto a la Comunidad Económica Europea (CEE), si 

bien instituciones de los Estados miembros ayudan a definir cómo afecta 

(repercute) a sus países respectivos, EEC es desafiado fuertemente por unas 

veinte organizaciones en toda Europa medieval. En China los servicios de atención 

de la salud están sometidos a todas estas disfunciones, pero los consabidos efectos 
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psicológicos todavía se siguen haciendo sentir en un país que poco a poco está 

pasando a la etapa industrial. Adicionalmente, la ausencia de planificación real 

dificulta la respuesta de las instituciones responsables que, por consiguiente, 

provoca cada vez mayor insatisfacción en la población. La falta en la prestación de 

estos servicios no solo afecta la confianza en el sistema, sino que, asimismo, pone 

en peligro la estabilidad social. Frente a esta realidad, había que fortalecer 

mecanismos de supervisión y hacer mejoras concretas que garantizaran servicios 

más eficientes y accesibles para todo el mundo (Boon, et al, 2020). 

En México, sin embargo, otros discuten precisamente la ciudadanía en 

general, ya que enfrenta serias críticas de fondo que cuestionan sus fundamentos 

democráticos. El problema tuvo su inicio no ahora, pero en las huellas marcadas 

por la violencia de largo legado políticas de seguridad. Semejantes al pueblo chino 

durante la revolución cultural fue que muchas de las políticas adoptadas, por 

ejemplo las restricciones y prohibiciones en atención a la seguridad nacional, eran 

percibidas como métodos de represión en lugar de medidas de protección. Un 

sistema que hace dudar de su propio pueblo es inevitablemente odiado por este 

pueblo. En lugar de proteger su seguridad, la gente siente que el sistema sólo busca 

mantener un control firme sobre ellos. La realidad es la siguiente: por lo tanto, la 

estrategia de desarrollo en materia de seguridad tiene que ser replanteada este 

punto de vista con el fin de realmente reflejar las necesidades de la gente y permitir 

el respeto de los principios democráticos (Guy, 2024). 

En América Latina, por ejemplo, la percepción de la seguridad pública varía 

considerablemente de una región a otra. Este hecho refleja las desigualdades 

profundas que existen en esta materia. La falta de coordinación entre diferentes 

partes del Estado ha dado lugar a una seguridad que depende del domicilio de los 

habitantes, su número de personas y si están cerca o lejos de servicios básicos. En 

ciertas zonas es bueno tener recursos y vigilancia, por lo que se están 

desarrollando a toda prisa. En cambio, en otras partes muchas personas quedan 

en situaciones desfavorecidas no sólo cercanas a la última violencia y el miedo es 

parte de la vida cotidiana. También, el criterio de las políticas de seguridad parece 

ser que se va más en post del delincuente que por las víctimas lo que provoca des 

validación por parte de nuestra gente. Para hacer que los ciudadanos con menos 

recursos tengan la protección que necesitan, es imperativo que las organizaciones 
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responsables trabajen de manera conjunta y estratégica (Guerrero, et ál., 2021). 

Continuando, en otras localidades del entorno latinoamericano las 

instituciones suelen operar con estructuras rígidas que no siempre se alinean con 

las verdaderas necesidades de la población, lo que dificulta que los ciudadanos 

encuentren soluciones a sus problemas. Esta desconexión entre las expectativas 

de la gente y el funcionamiento del sistema genera frustración y descontento, pues 

en lugar de recibir apoyo, muchos ciudadanos sienten que enfrentan obstáculos 

burocráticos. Para recuperar la confianza y mejorar la relación entre el Estado y la 

sociedad, es necesario transformar estos servicios, haciéndolos más accesibles, 

eficientes y orientados al bienestar de la población (Terán., 2021). 

En general el crimen es una preocupación que nunca desaparece para la 

mayoría de la gente en el país. Hasta noviembre de 2023, más del 27% de las 

encuestadas habían sido víctimas de algún delito, un aumento muy preocupante en 

comparación con años anteriores. Según Gaviria y Delgado (2020), en sólo dos 

años más de cinco puntos se agregaron a esta cifra, mostrando la vida diaria los 

efectos de la delincuencia. Cada vez más personas sentían que la libertad en todo 

momento se convertía en algo ilusorio y que medidas tomadas eran simplemente 

insuficientes para frenar la delincuencia. Ante realidad como esta, es urgente 

fortalecer las estrategias de seguridad para que la ciudadanía pueda confiar en las 

instituciones que existen para protegerla. 

La mala atención en los servicios públicos de Perú descontentaba a la gente 

y le infundía desconfianza por culpa de muchas personas que habían tenido que 

tratar con uno de esos organismos. Al no recibir un trato justo, al recibir malos tratos 

de parte de funcionarios públicos las quejas de la ciudadanía se acrecentaban, con 

lo que la percepción de corrupción y falta de eficiencia se volvía aún más fuerte. 

Como consecuencia, mucha gente evitaba acercarse a tales entidades, incluso 

cuando necesitaban denunciar delitos, resolver algún conflicto o recibir atenciones 

médicas. La calidad de la atención y la forma en que se manejan las órdenes de 

servicio tienen un impacto directo en la confianza que el público concede a una 

entidad. Para que la población recuperara confianza en el sistema, era necesario 

mejorar el trato que estas entidades daban al público y establecer procedimientos 

más eficientes y claros (Latif, 2020). 

En el entorno local, el área de tránsito de la Municipalidad Distrital de José 
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Leonardo Ortiz enfrenta una problemática significativa en la prestación de servicios 

a los propietarios de vehículos menores, ya que no se están llevando a cabo 

adecuadamente servicios esenciales como la autorización para el uso de zona 

reservada y vías, los procedimientos para la formalización de paraderos y 

asociaciones, así como la falta de oferta de cursos de seguridad vial 

específicamente dirigidos a este tipo de vehículos. Además, la ausencia de 

inspecciones técnicas vehiculares, especialmente para mototaxis y moto 

cargueras, contribuye a una situación de informalidad y riesgo en el tránsito, 

agravada por el gran número de expedientes pendientes de formalización de 

asociaciones de mototaxis. Esta situación compromete la seguridad vial de los 

propietarios de vehículos menores y de toda la comunidad, al no contar con los 

debidos controles y capacitaciones necesarias. 

 Antecedentes. 

En Ecuador, Rivera (2019) en su tesis planteó como fin evaluar la calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes de una compañía comercial. El estudio 

utilizó un enfoque cuantitativo, con método deductivo, de carácter descriptivo cuyo 

diseño fue no experimental. Los hallazgos demostraron que el servicio brindado era 

deficiente en un 0.45 de acuerdo a coeficiente de Pearson, por ende, los usuarios 

se encuentran insatisfechos con el servicio ofrecido por la empresa en estudio, del 

mismo modo las dimensiones seguridad y empatía tuvieron una relación con la 

variable satisfacción en un 0.35 y 0.55, es decir los trabajadores no se identifican 

con los clientes dando un mal servicio. Se concluye que la empresa no evalúa a 

profundidad la calidad de servicio, puesto que presenta quejas por parte de sus 

clientes casi de forma constante. El aporte fue que se necesita brindar una buena 

atención al usuario con la finalidad de que éste se sienta en confianza y nos pueda 

brindar un mejor alcance de sus necesidades. 

En Ecuador, Naranjo (2020) en su estudio tuvo como finalidad establecer 

una asociación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en un 

instituto. El estudio empleó como método el enfoque cuantitativo, siendo además 

de tipo correlacional y básico aplicando la encuesta como técnica. Los resultados 

reflejan la existencia de una asociación con un valor igual a 0.382 entre las variables 

mencionadas, de la misma manera el 37.96% manifestó estar insatisfecho con la 

calidad del servicio recibido. Se concluye que el ente estatal no estaba 
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comprometido con los usuarios, ya que de ello depende la acogida de la misma, 

por lo cual es necesario de solución a los problemas que presenta. Como aporte se 

obtuvo que se debe proponer un modelo de automatización con el propósito de 

optimizar la gestión y con ello se mejorará el servicio al usuario. 

En Ecuador, Cisneros (2020) en su estudio tuvo como finalidad evaluar la 

calidad de servicio en el proceso administrativo de una institución. La indagación 

empleó un estudio de tipo no aplicado, con nivel correlacional y un alcance 

descriptivo, de manera que se consideró aplicar la encuesta como técnica. Los 

resultados muestran que la institución no ejerce la ISO 9001, por lo cual la calidad 

de servicio no es buena, en cuanto al proceso administrativo es deficiente en un 

45%, por otro lado, el talento humano no está comprometido con el desarrollo de 

actividades. Se concluye que la institución no ofrece una buena calidad de servicios 

a los usuarios, pues no ejerce la ISO 9001, con lo cual no se ciñe a la normativa, 

así como también hace falta empoderamiento. El aporte es que se debe de emplear 

una mejor calidad de servicios a los clientes, recalcando que lo primordial es su 

satisfacción. 

En Buenos Aires, Tomás (2020) en su indagación consideró como objetivo 

identificar las buenas prácticas de gestión local como formas de articulación entre 

los gobiernos locales del área metropolitana de Buenos Aires y actores locales, la 

estructura de la metodología fue descriptiva, no experimental con corte transversal 

y la población se encontró conformada por 169 usuarios que asisten a la entidad 

pública, y como técnica de recolección de datos a la encuesta. Como resultados se 

tuvo que existen bajos niveles de buenas prácticas en la gestión local debido a 

diferentes factores y a la deficiente capacidad política por parte de los funcionarios. 

Concluyendo que es importante identificar cuáles son las deficiencias en la entidad 

pública para poder mejorarlas y así evaluar cuál tiene mayor relevancia en la 

conformación institucional y organizacional de los municipios. El aporte es que se 

debe revisar constantemente los cambios realizados en cada área para determinar 

si se encuentra de acuerdo a ley, normativa u otros. 

Se descubrió a nivel nacional. Según Anticona et al (2023), que había una 

fuerte relación entre la seguridad percibida y la calidad de los servicios a 

disposición. En otras palabras, si uno se siente más seguro, entonces también 

tenderá a creer que los servicios públicos son mejor dotados. los resultados 
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encontraron que la percepción de la seguridad afecta directamente manera en que 

las personas juzgan la calidad del servicio. Así, ellos concluyeron que mejorar la 

sensación de seguridad puede resultar crucial para mejorar los servicios públicos 

al país. En otras palabras, si uno se siente más seguro, entonces también tenderá 

a creer que los servicios públicos son mejor dotados. 

Según Morillo et al. (2022), la seguridad es un prerrequisito importante para 

la eficacia de la gestión de servicios públicos. Los autores también realizaron 

encuestas con oficiales y revisión de políticas públicas para entender que la 

seguridad, o la percepción de ella, tenía un efecto significativo en la eficiencia en la 

prestación de servicios para la población. Asimismo, debido a sus 

recomendaciones para desarrollar políticas de seguridad precisas, autoras y autor 

calificaron que cosa como la seguridad puede mejorar la calidad y el acceso a tales 

servicios. Para concluir, el retractor sugirió que la mejora de la seguridad puede ser 

un factor importante de una gestión gubernamental más exitosa para los 

ciudadanos. 

Así mismo, Fuentes (2021), encontró que la seguridad en el trabajo y la 

percepción que los ciudadanos tienen de este, tiene un impacto positivo en l calidad 

de servicio que ofrecen. Utilizando un enfoque de métodos mixtos, que combinó 

encuestas y estudios de caso cualitativos, se dio cuenta de que los ciudadanos que 

vivieron una experiencia satisfactoria con los funcionarios tenían una percepción 

más positiva de la seguridad. En su estudio, Fuentes concluyó que la sensación de 

seguridad juega un rol muy importante en la mejora de los servicios públicos. 

Resaltó la necesidad de implementar políticas y prácticas que generen un ambiente 

seguro y de confianza en las interacciones con el gobierno, para así fortalecer la 

relación entre el Estado y los ciudadanos. 

En Tumbes, García y Pardo (2020) realizaron un estudio para evaluar el nivel 

de calidad de los servicios brindados por una institución pública. Con una 

metodología que incluyó enfoques descriptivos, correlacionales, experimentales y 

transversales, aplicaron encuestas a una muestra de 367 usuarios y 35 

colaboradores. Los resultados mostraron que la motivación de los colaboradores 

era alta, con un 54.33%, lo que indicaba que las políticas de remuneración y 

reconocimiento cumplían con sus expectativas. Sin embargo, cuando se trató de la 

calidad del servicio, los resultados fueron más modestos. A pesar de contar con 
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personal motivado, se detectaron problemas como la falta de personal y la escasez 

de materiales e insumos. Esto resultó en una calidad de servicio que se consideró 

media. En conclusión, el estudio reveló que la valoración de la calidad del servicio 

era baja, lo que indicaba que había varios aspectos que debían mejorar dentro de 

la institución. 

En el ámbito local, Castañeda (2021), Se llevó a cabo un estudio en Chiclayo 

con la finalidad de examinar el impacto de la calidad de servicio en el clima de la 

organización de la municipalidad de Nueva Arica. Para ello, se empleó un enfoque 

básico con un diseño no experimental y correlacional, lo que permitió evaluar cómo 

estas variables afectan el desempeño institucional. En la investigación participaron 

28 colaboradores, quienes respondieron dos cuestionarios validados por expertos, 

cada uno compuesto por 20 preguntas. Para el procedimiento de los datos se 

trabajó bajo la herramienta SPSS, y los hallazgos evidenciaron la necesidad de 

fortalecer el ambiente laboral y la calidad del servicio, con el propósito de optimizar 

la atención a los ciudadanos y mejorar el funcionamiento de la municipalidad. 

Así mismo, Bustamante (2022), el estudio tuvo como finalidad analizar la 

relación entre la calidad de servicio y el talento humano de la MPCH. Para este 

estudio se trabajó bajo un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental y de 

tipo básico. Se encuestó a 87 colaboradores mediante dos cuestionarios validados 

por expertos, los cuales demostraron un alto grado de confiabilidad. Los resultados 

reflejaron que más de la mitad de los participantes percibían la gestión del talento 

humano y la calidad del servicio en un nivel intermedio. Además, los análisis 

estadísticos confirmaron una relación significativa entre ambas variables, lo que 

indica que una adecuada gestión del personal influye directamente en la calidad del 

servicio brindado. 

Continuando, Guzmán et al. (2020), este estudio tuvo como propósito 

analizar el impacto del proceso de Verificación Técnica, implementado por la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo. Para ello evaluó cómo se llevaba a cabo este 

proceso, considerando tanto la labor de los servidores públicos como la de 

Inspectores de la municipalidad. Los hallazgos revelaron que el procedimiento 

actual presentaba varias deficiencias, entre ellas la capacitación insuficiente de los 

involucrados y la escasa coordinación con los colegios profesionales generaban 

desorden en la ejecución del proceso. A esto se sumaba el bajo nivel de 



 

18 

 

compromiso de la ciudadanía, quienes, ya sea por falta de información o por la 

arraigada cultura de la informalidad, no exigían ni participaban en la correcta 

aplicación del servicio. En conclusión, para mitigar estas deficiencias, se diseñó un 

plan de acción con el objetivo de establecer un camino claro para mejorar el proceso 

de verificación técnica, promoviendo construcciones más seguras y protegiendo la 

integridad de la población. 

Finalmente, Castillo (2022), generando la siguiente propuesta: “evaluación 

de la relación entre gestión administrativa y calidad de atención en una 

municipalidad de la provincia de Chiclayo”. En este estudio, se busca ofrecer una 

visión de la relación entre estas dos variables a través de un diseño de corte 

transversal NO experimental de enfoque cuantitativo donde se aplica un 

cuestionario a 30 trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de 

Tumán. Los resultados arrojaron que el 68 % percibía una gestión administrativa 

de alto nivel y el 61 % la calidad de atención percibió que era de la misma manera. 

El análisis estadístico con la prueba Rho de Spearman arrojó una relación de 0.875 

significativa. Se concluyó que la buena gestión administrativa tiene una estrecha 

relación con la buena calidad de atención al interior de la municipalidad. 

Justificación 

A la luz de lo anterior, este estudio estaba asentado en tres fundaciones. 

Primero, un marco teórico basado en el SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y 

Berry, que revelaba la importancia de medir la calidad de los servicios en cualquier 

organización. En segundo lugar, las teorías de comportamiento organizacional 

sobre por qué una administración buena y mejorada conduce a una mejora en el 

rendimiento institucional y la administración de la eficiencia organizativa en general. 

Finalmente, en cuanto al abordaje metodológico, la investigación manejo un 

enfoque cuantitativo, lo que permitió sistematizar información a través de encuestas 

estructuradas. Esta medida permitió un análisis detallado para revelar el estado de 

la calidad del servicio en la municipalidad. Los resultados obtenidos se pueden 

utilizar como base para investigaciones futuras y los mismos serán útiles para otras 

entidades públicas que deseen mejorar o fortalecer su gestión. 

1.2. Formulación del problema 

¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, 2024? 
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1.3. Hipótesis 

No aplica. 

1.4. Objetivos 

Objetivo general 

Determinar el nivel de calidad de servicio del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, 2024 

Objetivos específicos 

- Analizar el nivel de la dimensión Fiabilidad del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Elementos tangibles del área de 

tránsito de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Garantía del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Capacidad de respuesta del área de 

tránsito de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Empatía del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

1.5. Teorías relacionadas al tema 

La calidad del servicio siempre había sido un factor clave en la decisión de 

las personas al momento de elegir dónde adquirir un producto. Representaba la 

capacidad de una organización para atender y satisfacer las necesidades de sus 

clientes o comunidades. Para lograrlo, era fundamental seguir procesos que 

permitieran mejorar la forma en que se brindaba el servicio y así obtener 

valoraciones positivas de quienes lo utilizaban (Zhang, et al., 2024). 

En este contexto, cuando un servicio era más eficiente, los clientes se 

sentían más satisfechos, lo que los motivaba a volver y a seguir confiando en la 

entidad para cubrir sus necesidades (Wang, et al., 2023). 

Este estudio, abarca la teoría de SERVQUAL, modelo elaborado por 

Parasuraman et al. en 1998, es una de las herramientas más famosas para evaluar 

qué tan bien se trabaja. Su fin era comprobar de qué modo percibían los clientes 

un producto o servicio, incluyendo factores como la rapidez con que pulsa de una 

señal a otra, disponibilidad de opciones para quien busque algo único. La 

realización de estos factores debería ir en línea con las expectativas de los clientes, 
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a fin de asegurar su satisfacción. Si no, se había vuelto más o menos obligatorio 

para cualquier organización distinguirse en el mercado proveer una calidad de 

servicio más que aceptable (Watthanaklang et al 2004). 

Durante la investigación, se estudiaron los componentes del modelo SERV 

QUAL para entender mejor la calidad del servicio proporcionado a los pobladores 

beneficiarios. El primer aspecto evaluado fue la fiabilidad, que se refería a si una 

institución era capaz de prestar de forma efectiva servicios, si era útil y ayudaba a 

personas solventar sus necesidades. Cuando una institución de servicio era fiable 

y eficiente, la unidad no sólo evitaba problemas, sino que también generaba 

confianza en sus usuarios. De este modo, les daban ganas de seguir adquiriendo 

los bienes y servicios que ofrecía entidad (Li & Shang, 2020). 

Al comentar sobre el trabajo, Li y Shang (2020) indicaron que la percepción 

que los usuarios tuvieran podría influir directamente en una institución o empresa. 

Dada una experiencia insatisfactoria, estos sentimientos podían llevar al cliente a 

no querer usar más tales servicios e incluso abandonarlos por completo. Para los 

servicios públicos, la sociedad esperaba recibir siempre una buena atención ya que 

esto era su derecho como ciudadanos. 

Recientemente, según Ali et al. (2020), cuando la calidad del servicio 

satisfizo a las personas, entonces la organización cumplía este principio. Puesto 

que satisface las necesidades, así como expectativas de su personal y clientes, una 

empresa estatal o entidad privada se concede así con lo humano. Por ello resultaba 

de suma importancia no sólo en las entidades públicas sino también ajenas a él 

Asyraf et al. (2019), señalaron que la calidad del servicio venía determinada por la 

forma en que cada quien miraba su experiencia en una empresa, institución u 

organización a la que iba en busca no de problemas sino soluciones. 

De acuerdo con Deming y su teoría de la calidad total, los gerentes y aquellos 

de otras empresas debían centrarse tanto en satisfacer las necesidades del cliente 

como, en el caso de empresas comerciales en particular, que les proporcionara 

beneficio. Así se mantenía la gestión flexible y estratégica, necesaria para 

adaptarse así a todas las demandas, expectativas e intereses de los usuarios. De 

este modo, se podía garantizar una calidad total de los productos y servicios, al 

tiempo que se procuraba eficacia y resultados favorables (Hadidane, 2022). 

La fiabilidad radicaba en que una institución fuese capaz de prestar sus 
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servicios de forma constante y con elevados empaquetes de calidad. Dependería 

de hasta qué punto el personal rinde como del grado de transparencia en que se 

brinden bienes o servicios, garantizando de esta manera que las necesidades de 

los usuarios sean satisfechas eficazmente (Jonkisz et al., 2021). 

En cuanto a la garantía, estaba relacionada con la capacidad y competencias 

del personal para conseguir la confianza y seguridad del cliente. Si se cuenta con 

colaboradores cualificados, ello facilita que los usuarios sientan que están 

recibiendo un trato profesional y desde el que pueden fiarse (Sugiarto & Octaviana, 

2021). 

Otro factor importante son los elementos tangibles, es decir lo que se ve: la 

apariencia física de la institución misma sus instalaciones y materiales en el 

ambiente general. Por mostrarse en un entorno bien cuidado la actitud positiva del 

cliente cambia directamente en un aspecto físico perfecto transmitiendo confianza 

y reflejando nuestra voluntad de servir de manera eficiente (Haming et al.l, 2019). 

Aspectos como la limpieza, el orden y la apariencia personal también 

desempeñaban un papel importante en la experiencia del usuario. Además, eran 

elementos específicos, tales como la infraestructura, los equipos y recursos 

indispensables para que la gente pudiera desempeñar sus funciones (Maghsoodi 

et al., 2019).  

La capacidad de respuesta se refiere a la rapidez y amabilidad con que el 

trabajador atiende a los clientes. Conseguir soluciones oportunas para las consultas 

y necesidades de los usuarios era fundamental si se deseaba que tuviera clientes 

satisfechos (Li & Shang, 2020). Una organización que respondiera de forma rápida 

y efectiva demostraría una buena actitud en la satisfacción del usuario. En esta 

dimensión se evaluaban aspectos tales como la comunicación con los clientes, la 

agilidad en la atención y actitud del servicio, evitando cualquier tipo de 

discriminación (Gabra et al., 2019).  

Por último, la empatía era fundamental en la experiencia del usuario. Esta 

dimensión se refería a la capacidad de la gente de a pie para conectarse con sus 

usuarios, alcanzar sus necesidades, y presentar un trato amistoso y personal. Un 

servicio acogedor no sólo daba respuestas oportunas; era igualmente el caso de 

que aliviaba las esperas, mejorando la idea del cliente sobre la atención recibida 

(Altuntas & Kansu, 2020). 
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II. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

2.1. Tipo y diseño de la investigación 

El análisis se basó en un tipo de investigación básica, debido a que se tiene 

como finalidad emitir un entendimiento, comprensión y ampliación de los 

conocimientos del investigador, sin ejecutar alguna alteración de las variables que 

se encuentran siendo estudiadas (Ruiz & Valenzuela, 2022). 

Se encontró estructurado con un enfoque cuantitativo, porque según lo 

indicado por Romero et al.  (2022) implica la recolección de información a través de 

la utilización de instrumentos que otorguen datos numéricos, lo cual permita 

responder a los objetivos de estudio sobre la relación entre las variables. Asimismo, 

se optó por un análisis no experimental, dado a que no se realizará alguna 

alteración de los componentes y las variables serán estudiadas en su contexto 

natural, haciendo uso de la observación y la aplicación de encuestas para conocer 

el comportamiento de los elementos evaluados (Ruiz & Valenzuela, 2022). 

2.2. Población y muestra 

Además, se estipuló como población, a 132 ciudadanos que recurren por 

información al área en estudio. De acuerdo con Hadi et al. (2023) la población se 

refiere al total de elementos del cual se necesita analizar, evaluar y conocer su 

comportamiento sobre el tema tratado, porque comparten características similares 

que hacen posible el desarrollo del estudio.  

La muestra, es considerada como una parte de la población general o un 

subconjunto del universo que al compartir similares características hacen posible el 

desarrollo de la evaluación de estudio (Hadi et al., 2023). La muestra de la presente 

investigación, fue censal, debido a que se eligió por conveniencia a todos los 

participantes de la investigación. 

2.3. Variables 

Li y Shang (2020) mencionaron que la percepción de los usuarios tenía un 

impacto directo en la institución o empresa que lo brindaba. 
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2.4. Operacionalización de variables 

Tabla 1  

Cuadro de operacionalización de variables 

Variable de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

Medición 

Calidad de 

servicio 

Li y Shang (2020) 

mencionaron que 

la percepción de 

los usuarios tenía 

un impacto 

directo en la 

institución o 

empresa que lo 

brindaba. 

Es un factor clave en 

la decisión de las 

personas al 

momento de elegir 

dónde adquirir un 

producto. 

Representaba la 

capacidad de una 

organización para 

atender y satisfacer 

las necesidades de 

sus clientes (Zhang, 

et al., 2024). 

Fiabilidad 
- Habilidad 

- Sinceridad 
1 y 2 

Ordinal 

 

Likert 

Nunca = 1 

Casi nunca 

= 2 

A veces = 3 

Casi 

siempre = 4 

Siempre = 

5 

Elementos 

tangibles 

- Equipamiento 

- Infraestructura 

- Apariencia del personal 

- Materiales 

3,4,5 y 6 

Garantía 
- Seguridad 

- Amabilidad 

- Profesionalismo 

7,8 y 9 

Capacidad de 

respuesta 

- Comunicación 

- Rapidez del servicio 

- Solidaridad 

10.11 y 12 

Empatía 
- Atención 

individualizada 

- Horario especial 

- Atención personalizada 

- Interés 

 

13, 14, 15 y 16 
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de la información 

La técnica que se utilizó en la investigación, fue la encuesta que según lo 

dispuesto por Hadi et al. (2023) es un método que se utiliza para la recopilación de 

información, la cual se encuentra estructurada por ítems o preguntas que van 

dirigidas al estudio de un tema en específico para la obtención de datos numéricos. 

Asimismo, se recurrió al instrumento del cuestionario que es un conjunto de 

preguntas que están diseñadas para evaluar un tema específico, en este caso las 

variables. Dicho cuestionario, será aplicado a la muestra de investigación para la 

obtención de datos que permitan brindar respuestas a los objetivos de estudio 

(Hadi, Martel, Huayta, Rojas, & Arias, 2023). 

Para un mayor análisis de los datos, Microsoft Excel se empleó en el 

recopilación y organización de respuestas a las encuestas. Luego esta información 

se cargó en el programa de estadísticas del SPSS 26, permitiendo una detallada 

descripción de sus datos. A su vez, las figuras y tablas se incluyeron como parte de 

los resultados de manera más clara y comprensible. 

Las normas de ética para las investigaciones han sido manejadas bajo el 

criterio de USS, garantizando así que cada persona explicada plenamente en 

aquello en qué participaba y por qué se lleva a cabo un estudio. Así mismo, todos 

ellos expresas de su consentimiento, lo cual es crucial para aislarlos de cualquier 

eventual ofensa o robo por parte de terceros. 

En cuanto a las referencias bibliográficas se realizaron de forma meticulosa, 

citando las fuentes consultadas correctamente para así reconocer debidamente 

autores y evitar posibles reclamaciones por infracción del copyright. Se escogió con 

cuidado fuentes de información fidedignas y de actualidad, ateniéndose a la 

séptima edición de las normas del estilo APA Con el fin de ofrecer mayor rigor 

académico a este estudio. 

La totalidad del proceso estuvo impregnada de una extraordinaria 

transparencia. Se tomó especial cuidado para que los datos encuestados tuvieran 

claro el procedimiento de la encuesta. De esa forma ambos se reafirmaron una vez 

más nuestra ética investigadora responsabilidad en investigación cuanto mayor, 

mejor. 
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III. RESULTADOS 

 

Tabla 2  

Nivel de la Variable Calidad de Servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 4 3,0 

Nivel Regular 64 48,5 

Nivel Excelente 64 48,5 

Total 132 100,0 

 

Figura 1 

 Nivel de la Variable Calidad de Servicio 

 

Los resultados reflejan opiniones divididas entre los ciudadanos que acuden a la 

Municipalidad de José Leonardo Ortiz. Mientras que el 48.5% considera que la calidad del 

servicio es excelente, otro 48.5% la califica como regular, lo que indica que, aunque 

muchos están satisfechos, todavía hay aspectos que pueden mejorarse para ofrecer una 

atención de mayor calidad. Por otro lado, solo un 3% de los encuestados percibe el servicio 

como malo, lo que sugiere que las experiencias negativas son poco frecuentes. En general, 

estos hallazgos muestran que el servicio es bien valorado, pero aún existen oportunidades 

para optimizarlo y brindar una experiencia más eficiente y satisfactoria para los ciudadanos. 
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Tabla 3  

Dimensión Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 6 4,5 

Nivel Regular 34 25,8 

Nivel Excelente 92 69,7 

Total 132 100,0 

 

Figura 2  

Dimensión Fiabilidad 

 

Además, los resultados revelan que la mayoría de los encuestados, un 69.7%, considera 

que el servicio es altamente fiable, lo que demuestra un gran nivel de confianza en su 

desempeño. Sin embargo, un 25.8% lo califica como regular, lo que indica que aún hay 

aspectos por mejorar para que la experiencia sea más consistente. Por otro lado, solo un 

4.5% percibe la fiabilidad como mala, lo que sugiere que los casos de desconfianza son 

poco frecuentes. En general, estos hallazgos reflejan una percepción positiva, aunque 

también dejan en evidencia la necesidad de seguir fortaleciendo la calidad del servicio para 

garantizar una mayor seguridad y estabilidad para los usuarios. 
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Tabla 4  

Dimensión Elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 4 3,0 

Nivel Regular 68 51,5 

Nivel Excelente 60 45,5 

Total 132 100,0 

 

Figura 3  

Dimensión Elementos tangibles 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que la percepción sobre los elementos 

tangibles del servicio está dividida. Mientras que un 45.5% de los encuestados los 

considera excelentes, la mayoría, con un 51.5%, los califica como regulares, lo que indica 

que, si bien cumplen su función, aún hay margen para mejorar y ofrecer una mejor 

experiencia. Por otro lado, solo un 3% opina que estos elementos son deficientes, lo que 

sugiere que los casos de insatisfacción son mínimos. En general, los resultados reflejan 

que los elementos tangibles son aceptables para la mayoría, pero podrían optimizarse para 

generar una impresión más positiva y mejorar la percepción del servicio. 
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Tabla 5  

Dimensión Garantía 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 2 1,5 

Nivel Regular 56 42,4 

Nivel Excelente 74 56,1 

Total 132 100,0 

 

Figura 4  

Dimensión Garantía 

 

Los resultados muestran que la mayoría de los ciudadanos que visitan la Municipalidad de 

José Leonardo Ortiz confía en la garantía del servicio. Un 56.1% considera que es 

excelente, lo que refleja una percepción positiva sobre la seguridad y el respaldo que 

reciben. Sin embargo, un 42.4% lo califica como regular, lo que indica que, si bien el 

servicio cumple con lo esperado, aún hay aspectos que podrían mejorarse para reforzar la 

confianza de los usuarios. Por otro lado, solo un 1.5% percibe la garantía como deficiente, 

lo que sugiere que los casos de desconfianza son mínimos. En general, estos hallazgos 

reflejan una valoración positiva, aunque también destacan la importancia de seguir 

fortaleciendo la seguridad y fiabilidad del servicio para brindar mayor tranquilidad a los 

ciudadanos. 
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Tabla 6  

Dimensión Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 2 1,5 

Nivel Regular 52 39,4 

Nivel Excelente 78 59,1 

Total 132 100,0 

 

Figura 5  

Dimensión Capacidad de respuesta 

 

De acuerdo con los resultados que nos presentan que la mayoría de ciudadanos que asiste 

a la Municipalidad de José Leonardo Ortiz valora bien la capacidad de respuesta del 

servicio. Con un 59.1% en excelente, se puede observar que están muy satisfechos con la 

rapidez y eficacia de la atención. Sin embargo, un 39.4% en regular puedo indicar que en 

general el servicio es bueno, pero aún se puede mejorar en términos de ágil y eficacia. 

Solo un 1.5% cree que es mala, mostrando que los casos de insatisfacción son escasos. 

En general, los resultados salen positivos, pero también muestran que aún hay lugar para 

mejorar la eficacia y rapidez al dar atención a los ciudadanos. 
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Tabla 7  

Dimensión Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Nivel Malo 10 7,6 

Nivel Regular 76 57,6 

Nivel Excelente 46 34,8 

Total 132 100,0 

 

Figura 6  

Dimensión Empatía 

 

Los resultados encontrados para la dimensión de empatía presentan una percepción 

mucho más diversificada. Para el caso empate, parece que el 57.6% sería la percepción 

regular. Esto podría entenderse como un esfuerzo del personal de conectar con los 

usuarios. Sin embargo, todavía se espera un mejor rendimiento con respecto a la atención 

personal y el trato. Para el 34.8%, la empatía es excelente. En otras palabras, una parte 

significativa de los participantes siente que su situación se toma en consideración y es 

tratada de cerca. No obstante, el 7.6% del personal parece pensar que la empatía es mala. 

En resumen, no se ha logrado comprender a los encuestados. Sin embargo, el resultado 

general parece tener un enfoque positivo. 

.
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IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusión 

De acuerdo con el análisis al determinar el nivel de calidad de servicio en el 

área de tránsito de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. Los resultados 

reflejaron opiniones divididas: mientras que un 48.5% de los encuestados consideró 

que la atención era excelente, otro 48.5% la calificó como regular, lo que indica que, 

aunque muchas personas estaban conformes, aún había aspectos que mejorar 

para brindar un servicio más eficiente. Por otro lado, solo un 3% señaló que el 

servicio era malo, lo que sugiere que las experiencias negativas eran poco 

frecuentes.  

Esta situación se asemeja a lo encontrado por García y Pardo (2020), 

quienes evidenciaron que, aunque el personal de una institución pública estaba 

motivado, la falta de recursos y personal dificultaba ofrecer una atención de calidad. 

Del mismo modo, Castañeda (2021) destacó que la calidad del servicio influye en 

el ambiente laboral, lo que resalta la importancia de fortalecer ambos aspectos para 

mejorar la experiencia de los ciudadanos. Asimismo, Bustamante (2022) demostró 

que una adecuada gestión del talento humano tiene un impacto directo en la calidad 

del servicio, lo que subraya la necesidad de contar con equipos bien organizados y 

capacitados. Por su parte, Castillo (2022) encontró que una buena administración 

dentro de una municipalidad permitía mejorar la atención al público, reforzando la 

idea de que la percepción de la calidad del servicio no depende solo del usuario, 

sino también del trabajo interno de la institución.  

En esta línea en su definición, Zhang et al. (2024) señalaron que la calidad 

del servicio siempre ha sido un factor clave para las personas al momento de elegir 

dónde acudir, ya que refleja la capacidad de una organización para responder a las 

necesidades de su comunidad. Esto deja en claro que, aunque la mayoría de los 

ciudadanos tienen una percepción positiva del servicio en el área de tránsito, 

siempre habrá oportunidades de mejora para ofrecer una atención que realmente 

cumpla con sus expectativas. 

Continuando con el análisis de los objetivos específicos, los resultados 

obtenidos permitieron conocer cómo perciben los ciudadanos la calidad del servicio 

en el área de tránsito de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz en sus 

diferentes dimensiones. En cuanto a la fiabilidad, la mayoría de los encuestados 
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(69.7%) manifestó confianza en el servicio, lo que indica que el área cumple con 

las expectativas de los usuarios en gran medida. Sin embargo, un 25.8% lo calificó 

como regular y un 4.5% como malo, lo que sugiere que, aunque hay una percepción 

positiva, aún existen detalles que pueden mejorar para brindar una experiencia más 

consistente. Esto coincide con lo señalado por García y Pardo (2020), quienes 

encontraron que, aunque el personal estuviera comprometido con su labor, las 

limitaciones en recursos afectaban la continuidad y eficacia del servicio. 

En cuanto a los elementos tangibles, la percepción estuvo dividida. Mientras 

que un 45.5% los consideró excelentes, un 51.5% los calificó como regulares, lo 

que indica que, si bien los espacios e infraestructura cumplen su función, hay 

margen para mejorar la comodidad y presentación del servicio. Solo un 3% señaló 

que estos elementos eran deficientes, lo que muestra que los casos de 

insatisfacción son pocos. En un estudio similar, Cisneros (2020), resaltó que la falta 

de normativas de calidad, como la certificación ISO 9001, afectaba la percepción 

de los usuarios en los servicios públicos, ya que la ausencia de estándares claros 

podía generar inconsistencias en la experiencia de los ciudadanos. 

De igual forma, la garantía del servicio también fue bien calificada por los 

ciudadanos; el 56.1 % la estimó como excelente, mostrando la confianza que la 

mayoría siente en lo que respecta a la seguridad del servicio prestado por la 

municipalidad. Por otro lado, el 42.4 % la calificó como regular, reflejando que 

aunque el servicio prestado es adecuado, aún hay poco en lo que pueda mejorar 

para mejorar la percepción de los usuarios. Por el contrario, solo el 1.5 % la calificó 

de deficiente, denotando que inconformidad con esta dimensión está disminuido. 

De ello, Anticona et al. (2023), encontraron que la percepción de seguridad y 

garantía se correlaciona directamente con la calidad del servicio ofrecido. Referente 

a la capacidad de respuesta, el 59.1 % de los encuestados consideró que el servicio 

brinda atención rápidamente, y en la mayoría de casos lo hace eficientemente. En 

contraposición, el 39.4 % la consideró como regular, denotando que, aunque en 

muchos casos el servicio es eficiente, en algunos aspectos, podría mejorar. En 

menor cantidad, el 1.5 % consideró esta dimensión como deficiente. Estos 

resultados se parecen a los de Naranjo (2020), donde muestra que la falta de 

eficiencia en la administración de los servicios públicos propiciaba demoras y 

dificultades en la obtención del servicio, influyendo en la percepción de los 



 

33 

 

ciudadanos. Finalmente, la empatía mostró una opinión más variada; el 57.6 % de 

los encuestados la calificó como regular, mostrado el esfuerzo del personal 

municipal por prestar un servicio atento. Recíprocamente, el 34.8 % la consideró 

excelente, denotando que muchos usuarios se sienten bien atendidos. Sin 

embargo, el 7.6 % la calificó como deficiente, denotando que aún hay algunos 

casos donde el trato no es el adecuado. Bustamante, mostró que la correcta gestión 

del talento humano influye directamente en la calidad del servicio, donde la actitud 

del personal afecta directamente la percepción de los usuarios. 

En general, estos resultados coinciden con la idea de Zhang et al. (2024), 

quienes afirmaron que la calidad del servicio ha sido siempre un factor determinante 

en la experiencia del usuario, ya que refleja la capacidad de una organización para 

atender y satisfacer las necesidades de su comunidad. Si bien el servicio en el área 

de tránsito de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz cuenta con aspectos 

bien valorados, aún hay oportunidades de mejora en cada dimensión evaluada para 

ofrecer una atención más eficiente y cercana a la ciudadanía. 
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4.2 Conclusiones. 

De acuerdo con el objetivo general, se logra determinar que la calidad del 

servicio en el área de tránsito de la Municipalidad generó opiniones divididas entre 

los ciudadanos, cuyos resultados mostraron que el 48.5% considera que la calidad 

del servicio es excelente, otro 48.5% la califica como regular. En conclusión, los 

usuarios se sienten satisfechos con la atención y el servicio, mientras que, por otro, 

muchos perciben que aún hay aspectos de los que todavía se puede mejorar. Este 

hecho implica que, aunque se han logrado avances en muchos puntos, todavía se 

necesita mejorar, facilitar y hacer mejor a la atención en términos de eficiencia y 

necesidades comunitarias.  

En la misma línea, respecto a la dimensión fiabilidad del servicio, la mayor 

parte de la población investigada informa sentir confianza en su funcionamiento un 

69.7%, considera que el servicio es altamente fiable, lo que demuestra un gran nivel 

de confianza en su desempeño. Sin embargo, un 25.8% lo califica como regular, lo 

que indica que aún hay aspectos por mejorar para que la experiencia sea más 

consistente. A pesar de eso, todavía hay mucho espacio para hacerlo más 

consistente y predecible y para que todos los usuarios, sin importar la hora o la 

situación, reciban el mismo tipo de atención.  

De manera similar, los aspectos tangibles del servicio requieren de aspectos 

por mejorar, debido a la variedad de opiniones, Mientras que un 45.5% de los 

encuestados los considera excelentes, la mayoría, con un 51.5%, los califica como 

regulares, lo que indica que, si bien cumplen su función, aún hay margen para 

mejorar y ofrecer una mejor experiencia. Esto implica que resultaría beneficioso 

para todos desplegar esfuerzos en cuanto a mantenimiento y actualización de 

infraestructura, interiores y otros aspectos visuales, ya que un entorno más 

adecuado no solo generaría una mejor imagen de servicio a la población, sino que 

también haría más cómodos a los propios usuarios.  

En relación a la garantía del servicio, la percepción es bastante positiva y los 

ciudadanos sienten verdadero respaldo un 56.1% considera que el servicio es 

excelente, lo que refleja una percepción positiva sobre la seguridad y el respaldo 

que reciben. Sin embargo, un 42.4% lo califica como regular, lo que indica que, si 

bien el servicio cumple con lo esperado, aún hay aspectos que podrían mejorarse 

para reforzar la confianza de los usuarios. No obstante, hay todavía muchos 
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procedimientos que reforzar y acciones de seguimiento y comunicación a los 

vecinos.  

En cuanto a la capacidad de respuesta, el servicio parece ser rápido, y 

aceptar diversas solicitudes de vecinos de manera relativamente eficiente un 59.1% 

lo consideró excelente en términos de rapidez y eficacia de la atención. Sin 

embargo, un 39.4% en regular puedo indicar que en general el servicio es bueno, 

pero aún se puede mejorar en términos de ágil y eficacia. Sin embargo, en varios 

momentos, pero, algunos de los usuarios informan que los tiempos de respuesta 

podrían ser menores. Por lo tanto, si se optimizan ciertos procesos, se evitará a la 

espera de los usuarios y la atención será más rápida.  

Finalmente, respecto a la empatía, parece que el 57.6% de los ciudadanos 

la percibe de manera regular. Esto podría entenderse como un esfuerzo del 

personal de conectar con los usuarios. Sin embargo, todavía se espera un mejor 

rendimiento con respecto a la atención personal y el trato. se observó que el servicio 

y la atención que el personal intenta realizar todavía no es suficiente en cuanto a 

calidad de servicio. Sería conveniente mejorar el trato y el contacto, ser más 

amables y cálidos para que los usuarios se sientan más complacidos.
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

TITULO DE INVESTIGACIÓN:  ANÁLISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL JOSÉ 

LEONARDO ORTIZ, 2024 

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA  

Problema General Objetivo General No aplica. 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio del área 

de tránsito de la Municipalidad distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2024? 

Determinar el nivel de calidad de servicio del área 

de tránsito de la Municipalidad distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2024. 

Tipo de 

investigación  

Tipo 

Descriptivo– 

Enfoque 

cuantitativo  

Diseño de 

investigación:   

No experimental 

– corte 

transversal 

Problemas Específicos 

- ¿Cuál es el nivel de la dimensión Fiabilidad del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz? 

- ¿Cuál es el nivel de la dimensión Elementos 

tangibles del área de tránsito de la Municipalidad 

distrital de José Leonardo Ortiz? 

- ¿Cuál es el nivel de la dimensión Garantía del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz? 

- ¿Cuál es el nivel de la dimensión Capacidad de 

respuesta del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

- ¿Cuál es el nivel de la dimensión Empatía del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz? 

Objetivos Específicos 

- Analizar el nivel de la dimensión Fiabilidad del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Elementos 

tangibles del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Garantía del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Capacidad 

de respuesta del área de tránsito de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. 

- Analizar el nivel de la dimensión Empatía del 

área de tránsito de la Municipalidad distrital de 

José Leonardo Ortiz. 

Población:   

Los 

colaboradores 

de la Clínica 

Metropolitana 

de Chiclayo. 

Muestra  

132. 

Técnica e 

instrumento  

- Encuesta- 

Cuestionario 
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Anexo 2: Cuestionario de calidad de servicio 

 

Nunca = 1 / Casi nunca = 2 / A veces = 3 / Casi siempre = 4 / Siempre = 5 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

1 

¿Cómo evaluaría la habilidad del personal del área de tránsito para 

resolver sus consultas o trámites?           

2 

¿En qué medida percibe que el personal del área de tránsito es 

sincero en sus interacciones con usted?           

3 

¿El equipamiento utilizado por el personal del área de tránsito parece 

adecuado y funcional para realizar los trámites o servicios que 

necesita?           

4 

¿Cómo calificaría la infraestructura física del área de tránsito de la 

municipalidad en términos de comodidad y accesibilidad?           

5 

¿Qué tan cuidada y profesional considera la apariencia del personal 

del área de tránsito?           

6 

¿Los materiales y formularios proporcionados por el área de tránsito 

son claros y fáciles de entender?           

7 

¿Se siente seguro mientras realiza trámites en el área de tránsito de 

la municipalidad?           

8 

¿Qué tan amable considera que es el personal del área de tránsito 

durante sus interacciones?           

9 

¿Cómo calificaría el nivel de profesionalismo mostrado por el 

personal del área de tránsito?           

10 

¿La comunicación del personal del área de tránsito es clara y 

efectiva al explicar procedimientos o requisitos?           

11 

¿En general, qué tan rápido considera que se atienden sus 

solicitudes en el área de tránsito?           

12 

¿El personal del área de tránsito muestra disposición para ayudar y 

resolver sus problemas?           

13 

¿Recibe atención personalizada y adaptada a sus necesidades 

específicas en el área de tránsito?           

14 

¿El horario de atención del área de tránsito de la municipalidad se 

ajusta convenientemente a sus necesidades?           

15 

¿Recibe atención personalizada y adaptada a sus necesidades 

específicas en el área de tránsito?           

16 

¿Qué tan interesado parece estar el personal del área de tránsito en 

resolver sus inquietudes o problemas?           
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Carta de Aceptacion de la Municipalidad 
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Resolusión de Trabajo de investigación 
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Validación de expertos  
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