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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 

Títulos sección de Postgrado de la Universidad “César Vallejo” para optar el grado 

de Maestra en Administración de negocios – MBA, presento el trabajo de 

investigación titulado: “Calidad de servicio brindado por los analistas en la ONP, 

centro de atención Miraflores 2018”. 

 

La investigación tiene por objetivo describir cuál es el nivel de la calidad de 

servicio brindado por los analistas según la percepción de los usuarios atendidos 

en la ONP C.A. Miraflores 2018 

La investigación está dividida en siete capítulos: En el Capítulo I Introducción: 

incluye realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas al tema, 

formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y los objetivos. 

Capítulo II Método: considera el diseño de investigación, variables y 

operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, validez y confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. 

Capítulo III Resultados. Capítulo IV Discusión. Capítulo V Conclusión. Capítulo VI 

Recomendaciones. Capítulo VII Referencias y, finalmente, el apartado que 

corresponde a los anexos. 

 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 

merezca su aprobación.   

       

 

La autora. 
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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo describir cuál es el nivel de la calidad de 

servicio brindado por los analistas según la percepción de los usuarios atendidos 

en la ONP C.A. Miraflores 2018. 

 

La investigación fue de tipo básico, nivel descriptivo y de diseño no 

experimental, transversal. La muestra estuvo conformada por 169 usuarios 

atendidos en la ONP C.A la cual fue definida no probabilísticamente. Los datos 

fueron recolectados utilizando la técnica de la encuesta y el cuestionario como 

instrumento, el cual fue validado mediante el juicio de expertos. La confiabilidad fue 

determinada haciendo uso del Coeficiente Alfa de Cronbach, resultando 0.897, en 

el cuestionario de Calidad de Servicio 

 

Los resultados se logran concluir según la descripción de los resultados de los 

usuarios que perciben la calidad de servicio de los analistas en la ONP del centro 

de atención en Miraflores, es por ello que se debe de implementar estrategias que 

mejoren la calidad de servicio en cuanto a la seguridad, sensibilidad, elementos de 

la tangibilidad, empatía y fiabilidad de los analistas en la ONP del centro de atención 

en Miraflores. 

 

Palabras clave: Calidad de Servicio, Tangibilidad, seguridad, fiabilidad, sensibilidad 

y Empatía 
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Abstract 

 

The objective of the research was to describe the level of quality of service provided 

by analysts according to the perception of the users served at ONP C.A. Miraflores 

2018. 

 

The research was of a basic type, a descriptive level and a non-experimental, 

transversal design. The sample consisted of 169 users served in the ONP C.A which 

was defined no probabilistically. The data were collected using the survey technique 

and the questionnaire as an instrument, which was validated through expert 

judgment. Reliability was determined using the Cronbach's Alpha Coefficient, 

resulting in 0.897, in the Quality of Service questionnaire 

 

The results are achieved according to the description of the results of the users who 

perceive the quality of service of the analysts in the ONP of the Miraflores service 

center, that is why strategies must be implemented to improve the quality of service. 

to the security, sensitivity, elements of tangibility, empathy and reliability of the 

analysts in the ONP of the attention center in Miraflores 

 

Keywords: Quality of Service, Tangibility and Empathy 
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