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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como objetivo general determinar el nivel de percepcidon de los
usuarios sobre la calidad de servicios en la Subgerencia de Personal de la Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2015. Es importante saber el nivel de percepcién de los usuarios con relacién a la
calidad de servicio, con el fin de mejorar los servicios que ofrece la Subgerencia de Personal, con
el propésito de que los servicios se adecuen a las necesidades de los usuarios y por lo tanto, lograr

su total satisfaccion.

La investigacion se desarrollé bajo un tipo basico y descriptivo, con disefio no experimental y
transaccional. La muestra fue de 60 usuarios que fueron atendidos en la referida subgerencia con
un muestreo no probabilistico e intencional. Cabe indicar que la investigacién se ha realizado
teniendo en cuenta los elementos fiabilidad, capacidad de respuesta, credibilidad, cortesia y
comunicacioén a fin de contemplar los factores que engloban la calidad de servicio. Para mejorar la
informacién requerida, previamente se validaron los instrumentos y se demostré la validez y

confiabilidad, mediante la técnica de opinién de expertos (Aplicable y suficiente) y el Alfa de

Cronbach (0.939); el instrumento fue el cuestionario graduado en escala Likert modificado.
En la presente investigacidn, se arribd a la conclusidn que existe una pésima calidad de servicios
en la Subgerencia de la Municipalidad de Lima Metropolitana. Por tanto se comprobd el objetivo

general del estudio.

Palabras claves: Calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, credibilidad, cortesia, comunicacion.



ABSTRACT

The present study was designed to determine the overall level of user perceptions on the quality
of services in the Personal Assistant Management of the Municipality of Lima, 2015. It is
important to know the level of user perceptions regarding the quality of service, in order to
improve the services offered by the Deputy Manager of Personnel, in order that services are

tailored to the needs of users and therefore to your total satisfaction.

The research was conducted under a basic, descriptive, non-experimental and transactional
design. The sample consisted of 60 users who were treated in said assistant manager with a non-
probability and purposive sampling. It should be noted that the investigation was carried out
taking into account the elements reliability, responsiveness, credibility, courtesy and
communication in order to contemplate the factors that include quality of service. To improve the
information requested previously validated instruments and the validity and reliability was
demonstrated using the technique of expert opinion (Applicable and sufficient) and Alpha

Cronbach (0939); the instrument was the graduate questionnaire modified Likert scale.

In this research, he came to the conclusion that there is a poor quality of services in the Deputy

Manager of the Municipality of Lima. Therefore the overall objective of the study found.

Keywords: Quality, reliability, responsiveness, reliability, courtesy, communication.
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