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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 presentamos la tesis titulada: calidad percibida y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Chanchamayo. 2013; en
cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de la Universidad César Vallejo;

para obtener el grado de magister en gestion publica.

El documento consta de cuatro capitulos. El primer capitulo esta relacionado con
el problema de la investigacion y esta constituido por el planteamiento del
problema, formulacion del problema, justificacion, limitaciones, antecedentes y
objetivos. EI segundo capitulo se refiere exclusivamente al marco teérico que
sustenta la investigacidén. El tercer capitulo define todo el marco metodoldgico
mediante la hipétesis de la investigacién, variables, metodologia, poblacion y
muestra, método de la investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos y meétodos de andlisis de datos. El cuarto capitulo esta referido a los
resultados a los cuales ha llegado la investigacion asi como su descripcion y

discusion.
Finalmente, se definen las conclusiones y sugerencias que se hace en base a los

resultados obtenidos de la investigacibn y se presentan las referencias

bibliograficas conjuntamente con los anexos.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién que
existe entre la calidad percibida y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
de Chanchamayo. 2013. La poblacion fue de 290 personas, se trabajé con el
muestreo no probabilistico intencional, censal. En los cuales se han empleado los
estadisticos no paramétricos para establecer la relacion de las variables:
satisfaccion del usuario y calidad percibida.

El método empleado fue el hipotético-deductivo. Esta investigacion utilizé el
disefio no experimental de nivel correlacional de corte transeccional, que recogio
la informacion en un periodo especifico, que se desarrollé al aplicar los
instrumentos: cuestionario de calidad percibida, el cual estuvo constituido por 21
preguntas en la escala de Likert (muy poco, poco, medio, bastante y mucho) y el
cuestionario de satisfaccion del usuario el cual estuvo constituido por 20
preguntas, en la escala de Likert (muy poco, poco, medio, bastante y mucho), que
brindaron informacién acerca de la satisfaccion del usuario, y la calidad, a través
de la evaluacién de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan

gréfica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que la
calidad percibida se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad de Chanchamayo. 2013; habiéndose determinado un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman 0.829, lo que representa un nivel de

correlacion alta.

Palabras claves: calidad percibida y satisfaccion del usuario.
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Abstract

The present study had the general objective, determine the relationship between
Perceived Quality and User Satisfaction in the Municipality of Chandigarh. 2013,
the population was 290 people, non-probabilistic intentional sample, 290 people
considered, in which the variables have been used: User Satisfaction and
Perceived Quality.

The method used in the research was the hypothetical -deductive. This research
used for its purpose the non-experimental correlational level transeccional court,
which collected information on a specific period , which was developed to apply
the tools : Questionnaire Perceived Quality , which consisted of 21 questions on
the scale of Likert (very little, little, mean, pretty, much) and Satisfaction
Questionnaire User which consisted of 20 questions in Likert scale (very little, little,
mean, Pretty , Big), who provided information on User Satisfaction, and Quality,
through the evaluation of its different dimensions , the results are presented
graphically and textually .

The research concluded that there is significant evidence to say that: Perceived
quality is significantly related to User Satisfaction in the Municipality of
Chandigarh. 2013, having determined a correlation coefficient Spearman Rho

0.829, which represents a high level of correlation.

Keywords: perceived quality and user satisfaction.
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Introduccidén

Es importante indicar que el objetivo de toda gestion municipal es prestar un
mejor servicio a los ciudadanos, por ello es importante mejorar la calidad de
atencion, lo cual implica satisfacer las necesidades propias del vecino comun, y

gue son responsabilidad de las autoridades municipales.

Justamente la importancia de la presente investigacion esta en establecer
la relacién que existe entre la calidad percibida y la satisfaccion del usuario, en
sus distintas dimensiones. En tal sentido la presente investigacion tiene como
objetivos especificos: determinar qué relacién existe entre la calidad percibida y
las dimensiones de las caracteristicas del servicio asistencial y las caracteristicas
de trato personalizado. Entre las principales conclusiones de la presente
investigacién, se tiene que existe evidencia significativa para afirmar que la
calidad percibida se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad de Chanchamayo. 2013; habiéndose determinado un
coeficiente de correlacién Rho de Spearman 0.829, lo que representa un nivel de

correlacion alta.

Se ha utilizado el método hipotético deductivo para contrastar las hipétesis
y comprobar los resultados favorables de la investigacion propuesta. Se ha
desarrollado el estudio en sendos capitulos determinados por la Universidad
César Vallejo en su reglamento, como son; primero, constituido por el
planteamiento del problema, formulacion, justificacion, limitaciones, antecedentes
y sus objetivos a tratar. Segundo, se presenta el marco teorico, en ella se
sustenta la investigacion y las ideas basicas para formular y desarrollar la
presente investigacion. Tercero, constituido por el marco metodoldgico, en ella se
presentan las hipétesis, que permiten dar una solucién provisional al problema
planteado y las variables e indicadores. Cuarto, en este capitulo se exponen los

resultados de la investigacion.

Finalmente, se detallan las conclusiones, sugerencias, se brinda las
referencias bibliograficas consultadas y los anexos sustentatorios con las

respectivas hojas de validacion.
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