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Resumen 
 
 

 
El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre la orientación y la 

satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región Cajamarca durante el año 
2025. Metodológicamente, se optó por un enfoque cuantitativo de nivel básico, 
empleando un diseño correlacional-transversal y de corte no experimental. Para la 
obtención de datos, se administraron dos instrumentos tipo Likert previamente 
validados con 4 y 26 reactivos respectivamente a una muestra de 356 ciudadanos. Tras 
verificar la ausencia de normalidad en la distribución, se aplicó la prueba estadística 
Rho de Spearman. Los resultados revelaron una correlación directa y de intensidad 
moderada entre las variables principales positiva y moderada entre la orientación y la 
satisfacción ciudadana Rho = 0.538; p < 0.01. Del mismo modo, se identificaron nexos 
significativos entre la orientación y el rendimiento percibido con Rho = 0.543, así como 
con las expectativas del ciudadano un Rho = 0.585, mientras que la relación con el 
nivel de satisfacción fue débil dando un Rho = 0.211. En conclusión se confirma que la 
orientación institucional influye directamente en la satisfacción de los ciudadanos 
fortaleciendo su percepción de confianza y eficiencia respecto a la gestión municipal. 
Se recomienda promover programas de capacitación y comunicación efectiva para 
optimizar la atención y consolidar una cultura de servicio público centrada en el 
ciudadano. 
Palabras clave: Orientación ciudadana, gestión pública, servicio municipal, calidad de 

atención. 



9  

Abstract 

This study aimed to determine the relationship between citizen orientation and 
satisfaction in a municipality in the Cajamarca region during the year 2025. 
Methodologically, a basic-level quantitative approach was chosen, employing a cross-
sectional correlational design with a non-experimental approach. Two previously 
validated Likert-type instruments, with 4 and 26 items respectively, were administered 
to a sample of 356 citizens to collect data. After verifying the lack of normality in the 
distribution, Spearman's rho statistical test was applied. The results revealed a 
moderate, positive, and direct correlation between the main variables: citizen orientation 
and satisfaction (Rho = 0.538; p < 0.01). Similarly, significant links were identified 
between citizen orientation and perceived performance (Rho = 0.543), as well as with 
citizen expectations (Rho = 0.585), while the relationship with the level of satisfaction 
was weak (Rho = 0.211). In conclusion, it is confirmed that institutional orientation 
directly influences citizen satisfaction, strengthening their perception of trust and 
efficiency regarding municipal management. It is recommended to promote training 
programs and effective communication to optimize service and consolidate a citizen-
centered public service culture. 

 
 

Keywords: citizen orientation, public management, municipal service, quality of care. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
En la actualidad, la satisfacción del usuario es un componente esencial para 

asegurar la estabilidad y los resultados positivos en cualquier modelo de negocio u 

institucion, ya sea en el ámbito público o privado (Luis, 2024; Alfonso, 2024). En 

consecuencia, establecer mecanismos eficaces de atención al usuario resulta 

fundamental para darse el engranaje entre la administración pública y los diversos 

sectores de la sociedad civil (Febres, 2021; Quispe, 2024). Se observa una 

tendencia constante de malestar social en relación con la calidad de los servicios 

que brindan las entidades públicas. Según Quispe (2024), cuando las instituciones 

no logran ajustarse a las demandas de la ciudadanía, se genera una brecha de 

insatisfacción que debilita la credibilidad en la gestión estatal y promueve un 

entorno de desconfianza y de credibilidad hacia las instituciones. 

 
A nivel global la percepción de los usuarios sobre los servicios estatales se ha 

convertido en un desafío clave que impacta la legitimidad democrática y la 

reputación de las instituciones públicas. De acuerdo con Prasad Lamsal y Kumar 

Gupta (2022) los factores como la eficiencia en la atención, la confiabilidad 

operativa, la seguridad y la empatía resultan fundamentales para lograr una 

experiencia satisfactoria. No obstante Kozjek et al. (2024) advierten que las fallas 

en la comunicación entre la burocracia y la ciudadanía, junto con plataformas de 

gestión deficientes amplían la brecha entre lo que se espera y lo que realmente se 

ofrece. Esta problemática se intensifica en contextos locales, donde la ineficiencia 

administrativa y las prácticas corruptas retrasan los procesos haciendo que se 

deteriore la imagen institucional frente a la comunidad (Quispe Chambi, 2023). 

 
El contexto nacional evidencia un problema estructural que ha sido documentado 

en estudios regionales. Investigadores como Quispe (2021) y el equipo conformado 

por Carla y Soledad (2024) coinciden en que en zonas como Canas y Huayopata, 

los usuarios deben enfrentar prolongados tiempos de espera y una atención poco 

uniforme. Asimismo, la implementación de políticas de apertura gubernamental 

sigue encontrando barreras críticas. Como indica Luis (2024), estas limitaciones 

técnicas y políticas terminan por socavar la confianza ciudadana, afectando 

directamente la valoración de los servicios que ofrece el Estado. 
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A nivel local, la municipalidad distrital ubicada en la region de Cajamarca refleja una 

problemática persistente en la calidad de sus servicios, la percepción ciudadana se 

ha visto afectada negativamente por la excesiva burocracia, el desconocimiento 

técnico del personal de atención y la carencia de plataformas digitales o 

presenciales alternativas. Esta situación deriva primordialmente de una deficiente 

política de capacitación interna lo que erosiona la legitimidad institucional. A pesar 

de la existencia de estudios sobre la calidad de los servicios públicos, aún hay una 

limitada sistematización en la región de Cajamarca sobre cómo la orientación 

influye directamente en la satisfacción ciudadana. 

 
Considerando esta realidad, la investigación se propone examinar la conexión entre 

el servicio de orientación y los índices de satisfacción ciudadana en el contexto de 

un gobierno local de Cajamarca, el objetivo es: Determinar la relación entre de la 

orientación y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región 

Cajamarca 2025. 

 
Bañuelos et al. (2023) evaluaron la satisfacción ciudadana en Zacatecas, México, 

concluyendo que, aunque servicios como el agua y la luz son bien valorados, el 

mantenimiento de calles y la limpieza urbana genera insatisfacción. Su estudio 

mixto y correlacional resalta la importancia de la infraestructura y la atención de los 

funcionarios para la percepción de calidad de vida. La investigación subraya la 

necesidad de rendición de cuentas para mejorar áreas deficientes. 

 
Orlandini (2020) evidenció que el liderazgo femenino y la orientación al mercado 

contribuyen a mejorar el desempeño organizacional en empresas hoteleras 

bolivianas. El estudio identificó una relación positiva y significativa entre ambas 

variables, resaltando que el capital humano de las mujeres directivas es 

fundamental para potenciar el desarrollo económico. Asimismo se propone que los 

gobiernos locales respalden al sector hotelero con el fin de fortalecer el liderazgo 

femenino y, con ello, impulsar el crecimiento económico. 

 
De acuerdo con la investigación de Orlandini (2020), centrada en hoteles bolivianos, 

tanto el liderazgo femenino como la orientación al mercado aportan de manera 

significativa a la mejora del desempeño organizacional. El estudio evidenció una 
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relación positiva entre estas variables, destacando la influencia estratégica de las 

mujeres líderes en el crecimiento económico. Asimismo, la autora plantea que los 

gobiernos locales deberían brindar recursos y apoyo al sector hotelero, con el 

propósito no solo de fomentar el liderazgo femenino en cargos directivos, sino 

también de aprovechar su potencial para mejorar los indicadores económicos del 

sector. 

 
De acuerdo con Treviño y Treviño (2021) la calidad operativa se erige como una 

ventaja competitiva clave que dicta los niveles de lealtad y satisfacción. El estudio 

argumenta que el cumplimiento riguroso de las expectativas del mercado fortalece 

los lazos con los clientes, derivando en una mejora sustancial de los márgenes de 

utilidad. En consecuencia, la lealtad se deja de ver como un simple dato subjetivo 

para transformarse en una métrica estratégica que permite auditar la rentabilidad y 

el desempeño económico global de la empresa. 

 
La investigación de Zea et al. (2022) sostiene que la implementación de modelos 

de satisfacción del cliente es un elemento estratégico clave para el éxito 

institucional. Estos modelos proporcionan una base analítica que permite a las 

organizaciones monitorear de manera continua sus servicios y mejorar los niveles 

de calidad. En este contexto integrar estas herramientas resulta fundamental para 

reforzar la toma de decisiones basada en datos, lo que a su vez contribuye al diseño 

de intervenciones gubernamentales más precisas y a una mejora notable en la 

percepción de los ciudadanos. 

 
En su estudio sobre la Cámara de Comercio de Guayaquil, Ajila y Aguirre (2022) 

examinaron la relación entre la excelencia operativa y la satisfacción de los socios, 

llegando a la conclusión de que la evaluación del servicio constituye un factor clave 

para la retención de los miembros. Los hallazgos sugieren que mejorar la atención 

y comunicar de manera más efectiva los beneficios institucionales son estrategias 

esenciales para fomentar la fidelización. En última instancia, estas medidas 

disminuyen el riesgo de deserción y fortalecen el compromiso de los socios con la 

organización. 
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Elena (2023) y David y Paola (2023) coinciden en que las entidades 

gubernamentales actualmente operan en un entorno cada vez más exigente y 

competitivo; donde la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadanía se ha 

convertido en un factor clave para consolidar su legitimidad y distinguirse de otras 

instituciones públicas y privadas. La eficiencia, la transparencia y la orientación al 

ciudadano se presentan como pilares indispensables para alcanzar una gestión 

pública moderna, con capacidad de responder de manera oportuna y efectiva a las 

necesidades de la sociedad. 

 
Huarcaya Ccama y colegas (2024) estudiaron cómo se relaciona el servicio que 

brinda la municipalidad con la satisfacción de la gente en Ccochaccasa - Perú. Su 

investigación fue de tipo correlacional en donde mostró que ambas variables están 

unidas de manera positiva y significativa. Es decir que cuando los servicios 

municipales mejoran es alli donde la población se siente más conforme. Los autores 

resaltan que es necesario seguir fortaleciendo la gestión local para que la 

comunidad viva mejor. 

 
KAYACI (2023) y Eman Metwally y Enas Samir (2024) coinciden en que la 

orientación al ciudadano es una estrategia de gestión pública que pone en primer 

plano las necesidades, expectativas y percepciones de la población, con el objetivo 

de generar satisfacción y confianza en los servicios e instituciones, fortaleciendo 

así la participación ciudadana y la eficacia de la gestión democrática. 

 
Este estudio se fundamenta principalmente en la teoría de Leonardo y Leyton 

(2021), quienes definen la orientación al ciudadano como la capacidad de una 

institución para responder tanto a las necesidades presentes como a las de las 

futuras generaciones. Esta perspectiva está estrechamente vinculada con la calidad 

y la mejora continua, buscando asegurar que las demandas de la población se 

satisfagan de manera efectiva. Por su parte, Febres (2021) destaca que este 

enfoque representa un valor público esencial, integrado en diversos planes 

gubernamentales, lo que subraya su importancia como pilar de la gobernanza. 

 
Así mismo la teoría de Alfonso y Urrutia (2019) la satisfacción del ciudadano es un 

juicio mental que se produce cuando las expectativas previas del individuo son 
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comparadas con la calidad o rendimiento efectivo de un bien o servicio recibido. 

Dicha evaluación está influenciada por una variedad de elementos, tales como las 

expectativas particulares de cada persona, sus valores éticos y culturales, las 

necesidades individuales y los atributos intrínsecos de la entidad que proporciona 

el servicio. En consecuencia, la percepción de satisfacción no solo varía de una 

persona a otra, sino que también puede cambiar para el mismo individuo en 

diferentes circunstancias o momentos. 

 
González Rabanal, M. de la C. (2018) y Suing et al. (2018) la orientación al 

ciudadano es el principio por el cual la razón de ser de la gestión pública es servir 

a la ciudadanía, lo que implica que el Estado y sus entidades diseñen sus 

prioridades e intervenciones a partir de las necesidades reales de los ciudadanos, 

estableciendo sus funciones y procesos de gestión de forma que puedan responder 

eficientemente con los recursos y capacidades disponibles. 

 

 
Tanto Ochoa Rico et al. (2022) como Lingán Cano et al. (2024) coinciden en que la 

satisfacción del ciudadano es un elemento clave para evaluar la gestión pública ya 

que refleja la percepción de eficiencia, eficacia y calidad en los servicios ofrecidos 

y además influye directamente en el desempeño de las instituciones y en la 

confianza de los usuarios destacando que factores como el tiempo de atención, la 

calidad del servicio y una buena gestión son determinantes en la experiencia 

ciudadana y en conjunto subrayan la importancia de orientar los servicios públicos 

hacia las necesidades y expectativas de los ciudadanos 

 

 
Rendimiento percibido es considerado como la valoración que el cliente realiza tras 

experimentar la adquisición o el uso de un producto o servicio. Este resultado es 

difícil de determinar con precisión, ya que depende de la interpretación subjetiva 

del consumidor. En muchos casos, dicha valoración no coincide con la realidad 

objetiva, pues está influenciada por sus emociones, expectativas y percepciones 

personales frente a la experiencia vivida (Rodríguez Armijos et al., 2023). 
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A las expectativas se entiende como un parámetro de desempeño que sirve de 

referencia para establecer las diferencias entre las expectativas del servicio, ya 

que se expresa en términos de lo que el cliente considera deseable o 

conveniente. En otras palabras, representa la expectativa de obtener un beneficio 

o resultado específico a través del servicio o producto recibido, con el fin de 

alcanzar un propósito determinado (Gonzales, 2022). 

 

 
La satisfacción del cliente depende de la brecha existente entre el desempeño 

percibido y las expectativas formadas en torno al producto. En función del nivel de 

satisfacción alcanzado a lo largo del tiempo, las organizaciones deben orientar sus 

esfuerzos hacia la consolidación de una base sólida de clientes leales, procurando 

maximizar su fidelidad y confianza en la marca (Sagbay-Llivichuzhca et al., 2021). 

Ramos et al. (2024) sostienen que la satisfacción ciudadana se deriva directamente 

de las mejoras en la calidad de los servicios públicos y de la satisfacción eficiente 

de las necesidades materiales de la población. Desde esta perspectiva, los 

ciudadanos no deben ser vistos simplemente como clientes, sino como 

participantes clave cuya satisfacción constituye un fundamento fundamental para 

garantizar una convivencia digna y equitativa en una sociedad democrática. 

 

 
Kotler, Philip y Lee, Nancy R. (2009) definen la calidad del servicio público como la 

comparación entre las expectativas que tiene un ciudadano antes de recibir el 

servicio y la percepción que obtiene tras su interacción con la entidad. Cuando el 

resultado percibido es inferior a lo esperado, surge una sensación de insatisfacción; 

si coincide con las expectativas, el servicio se considera adecuado o satisfactorio; 

y cuando las supera, se genera una experiencia positiva que refuerza la confianza 

y el aprecio hacia la institución. 

 
En este contexto, la norma ISO 9001 representa un modelo de gestión de calidad 

aplicable a organizaciones de cualquier tipo y tamaño, con un fuerte enfoque en la 

satisfacción ciudadana. Las normas técnicas para la gestión de calidad en el sector 

público destacan varios elementos que inciden en dicha satisfacción, entre los que 
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sobresale el trato profesional brindado durante la atención. Este aspecto abarca las 

acciones realizadas por los servidores públicos al momento de entregar un bien o 

prestar un servicio, ya sea de forma presencial, telefónica o digital. Asimismo, se 

enfatiza la importancia de ofrecer información clara, sencilla y entregada de manera 

oportuna, así como de dedicar el tiempo necesario para asegurar una atención 

adecuada y la correcta prestación del servicio. 

 
En el marco del presente estudio, se plantea como objetivo general determinar la 

relacion entre la orientacion y la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad 

de la region Cajamarca 2025. 

 
Para ello se plantearon las siguientes hipotesis: 

 
H1: Existe relación significativa entre la orientación y la satisfacción del ciudadano 

en una municipalidad de la región Cajamarca 2025. 

H1a: Existe relación significativa entre la orientación y el rendimiento percibido en 

una municipalidad de la región Cajamarca 2025. 

H1b: Existe relación significativa entre la orientación y las expectativas en una 

municipalidad de la región Cajamarca 2025. 

H1c: Existe relación significativa entre la orientación y el nivel de satisfacción en 

una municipalidad de la región Cajamarca 2025. 

 
 
 

 
MATERIALES Y METODOS 

 
La investigación adoptó un enfoque cuantitativo, con un diseño no 

experimental, transversal, de tipobasico, y nivel descriptivo-correlacional, esta 

investigacion busca generar conocimiento científico sobre la relación entre la 

orientación y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región 

Cajamarca. Para la recolección de datos se emplearon dos cuestionarios con 

escala Likert, previamente validados: uno de 04 ítems para medir la orientación 

(Stuhldreier 2024) y otro de 26 ítems para evaluar la satisfaccion ciudadana (Silva-

Treviño et al. 2021). A pesar de la validez de estos cuestionarios, estos fueron 
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validados por tres expertos y se realizó una prueba piloto con 30 ciudadanos para 

la confiabilidad de estos instrumentos, de las cuales resultaron confiables 0,980 en 

la primera variable y 0,982 para la variable dos. La encuesta se realizó a 356 de 

ciudadanos. El procesamiento estadístico se llevó a cabo con el software SPSS 25. 

Tras aplicar el test de Kolmogorov-Smirnov, se determinó que las variables no 

presentan una distribución normal, razón por la cual se empleó el coeficiente Rho 

de Spearman para el análisis de correlaciones. Este procedimiento se complementó 

con una descripción detallada de las variables alineada con las metas de la 

investigación. 

RESULTADOS 

 
Resultados 

 
En la tabla 1 se muestra los resultados conformada por 356 participantes, 

predominando el grupo de edad de 35 a 44 años (28.4%) y 45 a 54 años (26.1%), 

lo que evidencia una mayoría de adultos en edad laboral activa; en cuanto al 

género, se observa una mayor participación femenina (58.1 %) frente a la masculina 

(41.9%); y respecto al nivel educativo, destaca que la mayor proporción alcanzo la 

secundaria completa (42.4%) o incompleta (33.7%), mientras que un porcentaje 

menor accedió a educación superior universitaria (10.1%) o posgrado (1.7%), lo 

que sugiere un perfil de participantes con formación predominantemente básica y 

media. 

 

 
Tabla 1: 

Características sociodemográficas de los ciudadanos (n=356) 

Descriptivos 
 

 
Recuento % de N tablas 

Menos de 25 años 47 13.2% 

25 a 34 años 
Edad 

74 20.8% 

35 a 44 años 101 28.4% 

45 a 54 años 93 26.1% 
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educación incompleta 
12 3.4% 

Educación universitaria 
24 6.7% 

 
 
 
 

 

Nota: Porcentaje calculados sobre el total de la muestra. 
 

 

En la tabla 2 se evidencia que la gran proporción de los participantes presenta un 

nivel alto de orientación (82.9%), seguido por un grupo minoritario en nivel medio 

(14.3%) y un porcentaje muy reducido en nivel bajo (2.8%), lo que refleja una clara 

tendencia positiva y homogénea en esta variable dentro de la muestra estudiada. 

 
 

 
Tabla 2: 

Percepción de la variable orientación 
 

 Nivel Recuento % de N tablas 

 Bajo 10 2.8% 

Orientación Medio 51 14.3% 

 Alto 295 82.9% 

 Total 356 100.0% 

 

En la tabla 3 se denota que la mayoría de los ciudadanos reporta un nivel alto de 

satisfacción (76.7%), mientras que una proporción menor se ubica en el nivel medio 

 55 años a mas 41 11.5% 

Total 356 100.0% 

 Masculino 149 41.9% 

Genero Femenino 207 58.1% 

 Total 356 100.0% 

 Secundaria incompleta 120 33.7% 

 
Secundaria completa 151 42.4% 

 
Nivel de 

Educación técnica 

Educación universitaria 

43 12.1% 

 

completa  

Posgrado 6 1.7% 

Total 356 100.0% 
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(17.4%) y solo un pequeño grupo manifiesta baja satisfacción (5.9%), lo que indica 

una percepción mayoritariamente favorable respecto a la variable evaluada. 

 

 
Tabla 3: 

Percepción de la variable satisfacción del ciudadano 
 
 
 
 

 
ciudadano 

 
 
 

 

En la tabla 4 se visualiza el cálculo de normalidad donde se muestra tanto la 

variable orientación (p = .000) como la satisfacción del ciudadano (p = .000) 

presentan valores de significancia menores a 0.05, lo que indica que sus 

distribuciones se desvían de la normalidad; en consecuencia, de acuerdo con la 

característica, se realizó el análisis inferencial con el estadígrafo Rho de spearman. 

 

Tabla 4: 

Prueba de normalidad 

 
 
 
 

Kolmogorov-Smirnova 
 

 

Estadístico gl Sig. 
 

 

Orientación 0.219 356 0.000 
 

Satisfacción del 

ciudadano 
0.241 356 0.000 

 
 

En la tabla 5 se evidencia el análisis inferencial, donde se denota una correlación 

directa y moderada y estadísticamente significativa (Rho = .538; p < .01) entre la 

orientación y la satisfacción del ciudadano, lo que significa que a mayor nivel o 

fortalecimiento de la orientación también tiende a incrementarse y a contribuir de 

forma significativa a la satisfacción. 

Nivel Recuento % de N tablas 

Bajo 21 5.9% 

Satisfacción del 
Medio 62 17.4% 

Alto 273 76.7% 

Total 356 100.0% 
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Tabla 5: 

Correlación general 
 
 
 

 
Rho de 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Orientación 

 
 
 
 
 

 
Coeficiente de 

correlación 

 
 

 
Satisfacción del 

ciudadano 

 
,538** 

Spearman Sig. (bilateral) .000 

N 356 

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

 

 
En la tabla 6 se denota el resultado del análisis entre la variable orientación frente 

a las dimensiones de satisfacción ciudadano, donde se revela que la orientación 

presenta una correlación positiva y significativa con el rendimiento percibido (Rho 

= 0.543, p < 0.01), lo que indica que a mayor orientación se percibe un mejor 

rendimiento; asimismo, se relaciona de manera positiva con las expectativas (Rho 

= 0.585, p < 0.01), mostrando que un mayor nivel de orientación se asocia a 

expectativas más elevadas; finalmente, también guarda una relación positiva 

aunque más débil con el nivel de satisfacción (Rho = 0.211, p < 0.01), lo que sugiere 

que la orientación determina en los niveles satisfacción, pero en menor medida. 

 

 

Tabla 6: 

Correlación especifica 
 
 
 
 

 
Rendimiento 

percibido 
Rho de 

Spearman 

 
 
 
 
 

 
Coeficiente 

de 

correlación 

Sig. 

(bilateral) 

 
 
 
 
Rendimiento 

percibido 

 
1.000 

 
 
 
 

Expectativas 
Nivel de 

satisfacción 

 
 
 

 
Orientación 

N 356 

Coeficiente 

Expectativas de 

correlación 

,595** 1.000 
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(bilateral) 

 
 
 
 
 
 

 
(bilateral) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
 
 
 

 
DISCUSIÓNES 

H1: El presente estudio parte de la premisa de que existe una relación significativa 

entre la orientación institucional y la percepción ciudadana en el contexto de un 

municipio de Cajamarca durante el año 2025. Tras el análisis de los datos, esta 

hipótesis se confirmó la evidenciá de una asociación directa y relevante entre ambas 

variables. El coeficiente de correlación de Spearman (Rho = 0,538; p < 0,01) indica 

una intensidad moderada lo que sugiere que la optimización de los mecanismos de 

orientación que constituyen a un factor clave para incrementar los niveles de 

satisfacción de la población atendida. Este hallazgo resulta crucial ya que demuestra 

que la orientación entendida no solo como un procedimiento administrativo, sino 

como una manifestación de empatía, rapidez y claridad por parte de los servidores 

públicos funciona como un eje transformador de la percepción social. En este marco 

los resultados coinciden con los de Huarcaya Ccama et al. (2024), quienes sostienen 

que la calidad de la atención municipal determina directamente la satisfacción 

ciudadana, destacando que la atención personalizada es la herramienta más eficaz 

 Sig. 
.000 

 

N 356 

Coeficiente 

de ,300** 
correlación 

Nivel de 

 
,357** 

 
1.000 

 

satisfacción Sig. 
.000 .000   

N 356 356 356 
 

Coeficiente 

de ,543** 

correlación 

 
,585** 

 
,211** 

 
1.000 

Orientación 
Sig. 

(bilateral) 
.000 .000 .000 

 

 
N 356 356 356 356 
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para reducir la distancia entre el estado y la ciudadanía. Por su parte, el marco teórico 

de Leonardo y Leyton (2021) respalda estos hallazgos al definir la orientación 

institucional como la capacidad de las entidades para responder de manera proactiva 

y sensible a las necesidades presentes y futuras de la comunidad, y asi evidenciar 

una capacidad que se traduce en un sentido de pertenencia y bienestar entre los 

ciudadanos. Ramos et al. (2024) también señalan que la satisfacción integral 

trasciende la mera resolución de casos, se alcanza cuando el aparato estatal logra 

satisfacer tanto las necesidades materiales como las expectativas emocionales de la 

población. En este sentido los datos del estudio no solo confirman una tendencia 

estadística sino que ponen de manifiesto una necesidad estratégica, la orientación 

efectiva que debe constituir la piedra angular de la gestión municipal. Adoptar esta 

perspectiva permite a la institución optimizar sus procesos operativos, fortalecer la 

legitimidad política y garantizar una gobernanza local más transparente, humana y 

acorde con los estándares de calidad exigidos por la sociedad contemporánea. 

Los resultados muestran nuevamente una correlación directa, moderada y 

estadísticamente significativa (Rho = 0,538; p < 0,01), lo que indica que a mayores 

niveles de orientación institucional, mayor es la satisfacción percibida por los 

ciudadanos. Esto confirma que la orientación en su conjunto de acciones y actitudes 

del personal dirigidas a atender las necesidades ciudadanas con empatía, claridad y 

eficiencia es un factor determinante para consolidar la confianza en la gestión 

municipal. 

En conclusión, estos hallazgos coinciden con Huarcaya Ccama et al. (2024), 

quienes identificaron una relación positiva entre la calidad de los servicios 

municipales y la satisfacción ciudadana resaltando la relevancia de la atención 

personalizada y la mejora continua. Asimismo, la teoría de Leonardo y Leyton 

(2021) sostiene que la orientación institucional implica la capacidad de responder 

con sensibilidad a las demandas actuales y futuras de la población lo que se traduce 

directamente en mayor satisfacción. Finalmente Ramos et al. (2024) enfatizan que 

la satisfacción ciudadana se logra cuando se satisfacen de manera efectiva tanto 

las necesidades materiales como las emocionales, generando una percepción de 

eficiencia y compromiso estatal, por lo tanto el estudio reafirma que una orientación 

adecuada no solo mejora la experiencia del usuario sino que también fortalece la 
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legitimidad institucional y la gobernanza local. 
 

 
H1a: En esta segunda parte de la discusión se examina la vinculación entre la 

orientación brindada y el rendimiento que perciben los ciudadanos en una 

municipalidad específica de la región de Cajamarca. Los hallazgos del estudio 

indican una relación positiva y estadísticamente significativa con Rho = 0.543 y p < 

0.01 lo que demuestra que aquellos vecinos que sienten haber recibido una mejor 

orientación al interactuar con la entidad también tienden a evaluar de forma más 

favorable la eficacia del desempeño municipal. Esto implica que la calidad de cómo 

se orienta no solo influye en la percepción del trato recibido sino que también tiene 

un impacto directo en cómo se valora la eficiencia y efectividad de los servicios 

municipales. Esto concuerda con lo planteado por Treviño y Treviño (2021) quienes 

enfatizan que un servicio de alta calidad es priorizar al usuario fortaleciendo la 

imagen de rendimiento y la competitividad de la institución. De igual manera Ramos 

et al. (2024) resaltan que un modelo de atención centrado en el ciudadano colabora 

directamente con el cumplimiento de las metas del servicio público mejorando así 

la imagen institucional y el nivel de satisfacción de los usuarios. Asi mismo Zea et 

al. (2022) señalan que los sistemas para medir la satisfacción del cliente son clave 

para evaluar el rendimiento institucional desde la perspectiva del usuario, sirviendo 

como una herramienta estratégica para la gestión de los gobiernos locales. Estos 

resultados sugieren que la percepción de un buen rendimiento está fuertemente 

ligada a la habilidad de los trabajadores para orientar de manera correcta al 

ciudadano lo que incluye dar información clara, despejar dudas y gestionar los 

trámites de manera ágil. Por ende una entidad que demuestra altos estándares de 

orientación es vista generalmente como la más capaz y productiva. Este lazo es 

fundamental entre la orientación al usuario y el rendimiento percibido subraya la 

necesidad de invertir en capacitación constante para el personal municipal, 

promoviendo una cultura de servicio enfocada en el ciudadano. 

H1b: Respecto al tercer objetivo de la investigación, se analizó la relación entre la 

orientación brindada y las expectativas de los ciudadanos en una municipalidad de 

la región Cajamarca en el 2025. Los resultados confirmaron una conexión 

significativa entre ambas variables. Se encontró una correlación positiva y robusta 
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de Rho = 0.585; p < 0.01, lo que indica que cuando los ciudadanos de acuden a 

esta municipalidad reciben una atención adecuada, empática y con información 

clara, resolviendo sus expectativas sobre el servicio público. Este hallazgo 

demuestra que la orientación no solo impacta la satisfacción del momento sino que 

también moldea las expectativas a futuro creando una predisposición más positiva 

hacia la institución. Esto concuerda con la teoría de Alfonso y Urrutia (2019) quienes 

sostienen que la satisfacción nace de comparar las expectativas previas con el 

desempeño real. En ese sentido una orientación de calidad tiene la capacidad de 

elevar las expectativas, dado que comunica profesionalismo, transparencia y un 

compromiso con el ciudadano. De manera similar Zea et al. (2022) explican que los 

modelos para medir la satisfacción del cliente contribuyen a fortalecer las 

expectativas ciudadanas a través de estrategias de gestión y comunicación 

enfocadas en el usuario. Asimismo, Febres (2021) destaca que la orientación al 

ciudadano es un valor público esencial porque promueve la confianza y la 

legitimidad de la institución. El resultado también sugiere que los ciudadanos 

desarrollan expectativas más altas cuando notan coherencia entre lo que se les 

informa y lo que la municipalidad ejecuta. Esto genera un desafío para las entidades 

ediles ya que deben de balancear una orientación clara con la garantía de que se 

cumplirán los compromisos asumidos. 

 

 
H1c: El análisis de datos ratificó una correspondencia positiva entre la calidad de 

la orientación y el bienestar ciudadano, si bien esta interdependencia se califica 

como (Rho = 0.211; p < 0.01), lo que indica que, aunque la orientación influye en la 

satisfacción, su efecto es menos determinante que en otras dimensiones como el 

rendimiento percibido o las expectativas. Esto sugiere que la satisfacción final de 

los ciudadanos depende de múltiples factores, entre ellos la eficiencia de los 

procesos, la rapidez en la atención, la infraestructura institucional y el cumplimiento 

de los servicios ofrecidos. Este resultado concuerda con lo señalado por, Ajila y 

Aguirre (2022), quienes encontraron que la satisfacción de los usuarios se deriva 

tanto del trato recibido como del cumplimiento efectivo de las prestaciones 

institucionales. Asimismo, Quispe Chambi (2023) advierte que la lentitud 

administrativa y la falta de capacitación del personal pueden reducir la satisfacción, 
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incluso cuando existe una orientación adecuada. En este contexto, la teoría de 

Alfonso y Urrutia (2019) resulta pertinente, al señalar que la satisfacción es un 

proceso cognitivo influido por las expectativas, los valores culturales y las 

experiencias previas del ciudadano. En consecuencia, aunque la orientación 

representa un componente clave para generar confianza y comunicación efectiva, 

su impacto en la satisfacción general se ve condicionado por la capacidad 

institucional de resolver necesidades concretas. Los resultados sugieren que una 

orientación eficiente debe complementarse con procesos ágiles, transparentes y 

con personal capacitado, a fin de garantizar una atención integral. 

 

 
CONCLUSIONES 

 
En el presente estudio se comprobó que existe un vínculo positivo y relevante entre 

el servicio de orientación y la conformidad del usuario en una comuna de Cajamarca 

durante el 2025. Los datos demuestran que ofrecer una asistencia basada en la 

empatía, la claridad y la rapidez impacta directamente en cómo el ciudadano califica 

la atención recibida. Estadísticamente se halló una correlación moderada de Rho = 

0.538; p < 0.01, lo que demuestra que a mayor orientación haya, mayor sera la 

satisfacción de los usuarios respecto a los servicios municipales. Asi como tambien 

se confirmó que la orientación tiene una incidencia significativa sobre el rendimiento 

percibido cin un Rho = 0.543 y las expectativas con un Rho = 0.585, lo que sugiere 

que la atención al ciudadano no solo impacta en su experiencia inmediata, sino 

también en su percepción futura y en la valoración de la eficiencia institucional. Asi 

mismo el vínculo de el nivel de satisfacción fue más débil con un Rho = 0.211, lo 

que indica que aunque la orientación es importante, la satisfacción final depende 

también de otros factores estructurales, como la rapidez en los trámites, la calidad 

del servicio y la infraestructura disponible. En su conjunto estos hallazgos 

evidencian que fortalecer la orientación ciudadana mediante la capacitación 

continua del personal y la implementación de canales de comunicación efectivos es 

fundamental para consolidar la confianza y mejorar la gestión pública local. 
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