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Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y 
sustentación de Tesis de la escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, 
para elaborar la tesis de Maestría en Gestión Pública, presento el trabajo de 
investigación denominado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE INTERNO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OLMOS - 
LAMBAYEQUE 2015, lo cual constituye un interesante aporte a la Municipalidad 
Distrital de Olmos cuya finalidad es la encontrar los niveles de calidad de servicio 
que brinda en dicha comuna y la satisfacción del cliente interno de dicha 
Municipalidad.

Esta investigación estudia la relación entre la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente interno de la Municipalidad Distrital de Olmos.

Esperando que el presente trabajo de investigación constituya un aporte, 
para la Institución y lo pueda tomar como un instrumento válido y empezar a 
mejorar las deficiencias que existen entre ambas variables de estudio con la 
finalidad de mejorar en la calidad de servicio y lograr la satisfacción del cliente 

interno de dicha comuna.
Pretendiendo que al término de la misma y al cumplimiento de los 

procedimientos estipulados en el reglamento para elaboración y sustentación de 
Tesis, de nuestra casa Superior de Estudios de posgrado Universidad César 
Vallejo de la ciudad de Chiclayo, poder optar el título de Magister en Gestión 

Pública.
Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea 

evaluada y de mérito a su aprobación.
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RESUMEN
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Palabras clave:
Calidad de servicio, Satisfacción del cliente interno, gestión.

El propósito de la presente investigación es obtener información que 

relacione las variables de la Calidad de Servicio y de la satisfacción del cliente 
interno en la Municipalidad Distrital de Olmos de Lambayeque, con el propósito 
de recomendar las mejores prácticas en dicha institución y para optimizar la 
gestión administrativa.

La muestra del presente estudio está compuesta por 120 trabajadores de 
dicha comuna. Para lograr los objetivos descritos se procedió a la aplicación de 
dos instrumentos para la recolección de los datos, los cuales están conformados 
por dos test. Uno es la escala para medir la calidad de servicio compuesto por 21 
ítems, y el otro sirve para medir la satisfacción del cliente interno, compuesto por 

15 elementos. Dentro de los resultados obtenidos se encontró que existe relación 
significativa entre ambas variables.

Estos resultados del presente estudio ayudarán a mejorar la gestión y la 
Administración de la Municipalidad y con ello mejorar la calidad del servicio que 

se brinda a sus usuarios.
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The purpose of this research ¡s to obtain Information that relates the variables 
of Service quality and internal customer satisfaction in the District Municipality 
of Olmos Lambayeque, in order to recommend the best practices in this 
institution and to optimize management administrative. The sample of this 
study consists of 120 employees of that commune. To achieve the objectives 
outlined we proceeded to the application of two Instruments for data collection, 
which are composed of two tests. One is the scale for measuring the quality of 

Service consisting of 21 Ítems, and the other is used to measure internal 
customer satisfaction, composed of 15 elements. Within results it found that 

there is significant relationship between the two variables. The results of this 
study will help improve the management and administration of the municipality 

and thereby improve the quality of Service that is provided to its users.

Keywords:
Service quality, internal customer satisfaction, management




