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Presentacion

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César
Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: Satisfaccion de Usuarios en los
Destinos Nacionales e Internacionales en los Servicios Postales de Serpost S.A. del afio
2015; en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César

Vallejo; para obtener el grado de: Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos. En el primero se
expone los antecedentes de investigacion, la fundamentacion cientifica de las dos variables
y sus dimensiones, la justificacion, el planteamiento del problema, los objetivos y las
hipétesis. En el capitulo dos se presenta las variables en estudio, la operacionalizacion, la
metodologia utilizada, el tipo de estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, la
muestra, la técnica e instrumento de recoleccion de datos, el método de andlisis utilizado y
los aspectos éticos. En el tercer capitulo se presenta el resultado descriptivo y el
tratamiento de hipotesis. El cuarto capitulo esta dedicado a la discusion de resultados. El
quinto capitulo esta refrendado las conclusiones de la investigacion. En el sexto capitulo se
fundamenta las recomendaciones y el séptimo capitulo se presenta las referencias

bibliogréficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general de determinar la evaluacién
comparativa de la Satisfaccion de Usuarios en los Destinos Nacionales e Internacionales en
los Servicios Postales de Serpost S.A. del afio 2015; la poblacion infinita de usuarios, la
muestra de 384 usuarios, en los cuales se ha empleado la variable: Satisfaccion del

Usuario.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizé para su proposito el disefio no experimental de nivel comparativo, que
recogié la informacion en un periodo especifico, que se desarrollé al aplicar el
instrumento: Cuestionario de Satisfaccion de Usuarios en la escala de Likert (muy poco,
poco, medio, bastante, mucho) que brindo informacion en sus dimensiones de:
Caracteristicas del servicio y caracteristicas de trato personalizado, cuyos resultados se

presentan grafica y textualmente.

La investigacién concluye que existe evidencia significativa para afirmar que:
Existen diferencias en la Satisfaccion de Usuarios en los Destinos Nacionales e
Internacionales en los Servicios Postales de Serpost S.A. del afio 2015; esto es, la
satisfaccion de usuarios internacionales presenta mejores niveles (alta 40.1%, media 48.9%
baja 11.0%) en comparacion a los usuarios nacionales (alta 19.3%, media 44.1% baja

36.6%)

Palabras clave: Satisfaccion de Usuarios.



Xl

Abstract

This research has the general objective of determining the benchmarking of User
Satisfaction in National and International Destinations Serpost Postal Services S.A. 2015;
the infinite population of users, the sample of 384 users, which has been used variable:

User Satisfaction.

The method used in the research was the deductive hypothetical, this research used
for purpose non-experimental design comparative level, which collected information on a
specific period, which was developed by applying the instrument: Questionnaire User
Satisfaction on the scale Likert (little, little, middle, pretty much) I provide information on
their dimensions: service features and characteristics of personalized service, whose results

are presented graphically and textually.

The research concludes that there is significant evidence to state that: There are
differences in the User Satisfaction in National and International Destinations Serpost
Postal Services S.A. 2015; that is, international user satisfaction has improved levels (high
40.1%, average 48.9% 11.0% lower) compared to domestic users (high 19.3%, average

44.1% Low 36.6%)

Keywords: User Satisfaction.



