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RESUMEN 

 
 

En la tesis “Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de Belén – 2018”, se buscó determinar la relación que 

existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, que brindan 

los servidores públicos de dicho Gobierno Local.  

Tiene como propósito estudiar la relación entre la variable 1 y variable2. La 

investigación es descriptiva correlacional, aplicada; se realizó la encuesta a 138 

usuarios de la Municipalidad Distrital de Belén.  

Con la prueba estadística y utilizando la prueba binomial, se determinó que 

existe alta relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, 

concluyendo el personal precisa de capacitación en servicio al cliente, en 

comunicación, en la práctica de valores, atención cortés, buen trato, evitando 

los conflictos, de esta manera la institución pueda ofrecer calidad en el servicio 

cuando el usuario se sienta bien con el trato.  

 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción de los usuarios, conflictos, 

valores, capacitación, comunicación. 
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ABSTRACT 

 

In the thesis "Quality of service and satisfaction of the users of the District 

Municipality of Bethlehem - 2018", we sought to determine the relationship 

between the quality of service and user satisfaction, provided by the public 

servants of the Local Government. 

Its purpose is to study the relationship between variable 1 and variable 2. The 

investigation is descriptive correlational, applied; the survey was conducted to 

138 users of the District  Belen´s Municipality. 

With the statistical test and using the binomial test, it was determined that there 

is a high relation between the quality of the service and the satisfaction of the 

users, concluding the precise personnel of training in customer service, in 

communication, in the practice of values, courteous attention, good treatment, 

avoiding conflicts, in this way the institution can offer quality service when the 

user feels good with the deal. 

Keywords: Quality of service, user satisfaction, conflicts, values, training, 

communication. 

 

 

 

 

 

 


