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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo,
presentamos la tesis titulada: Niveles de calidad de servicios de la Municipalidad Distrital

de Santa Anita — 2014.

Con lo cual cumplimos con lo exigido por las normas y reglamentos de la

Universidad y la SUNEDU para optar el grado de magister en Gestion Publica.

La investigacion consta de siete capitulos: En el primer capitulo se expone la
introduccién, el segundo capitulo corresponde al marco metodolégico, el tercer capitulo
refiere a los resultados, el cuarto capitulo estd dedicado a la discusion, el quinto capitulo a
las conclusiones, las recomendaciones se desarrollan en el sexto capitulo, en el séptimo las

referencias bibliogréficas seguidas de los anexos.
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Resumen

La presente investigacion tiene como problema general determinar los Niveles de calidad

de servicios de la Municipalidad Distrital de Santa Anita — 2014.

La investigacion realizada en la metodologia se aplico el tipo de estudio descriptivo
y su disefio no experimental y transversal o transeccional, donde se trabajé con una
poblacion constituida por 25,800 Contribuyentes. La muestra fue aleatoria simple
proporcional de 264 Contribuyentes. El enfoque de investigacion es cuantitativo y se

utiliz6 para la recoleccion de datos un cuestionario para la variable en estudio.

Para establecer la confiabilidad del cuestionario, se aplic6 una prueba de
consistencia interna a una muestra piloto de 30 Contribuyentes y se obtuvo el estadistico
Alfa de Cronbach igual a 0,963 para la variable: Niveles de calidad de servicios de la
municipalidad distrital de Santa Anita, luego se procesaran los datos, haciendo uso del

programa estadistico SPSS version 20.0.

PALABRAS CLAVE: Niveles de calidad de servicios
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Abstrac

The present research is to determine the general problem service quality levels of the

District Municipality of Santa Anita - 2014.

Research in the methodology of descriptive type and non-experimental and
transversal or trans Design, where he worked with a population consisting of 25,800
taxpayers applied. The sample was proportional simple random 264 Taxpayers. The
research approach is quantitative and used for data collection questionnaire for the

variable under study.

To establish the reliability of the questionnaire, a test of internal consistency was
applied to a pilot sample of 30 Taxpayers and statistical Cronbach's alpha equal to 0.963
for the variable was obtained: Levels of quality of services of the district municipality of

Santa Anita, then the data is processed, using the SPSS version 20.0.

KEYWORDS: Quality Levels service
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