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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis Titulada “La Problematica de la Calidad de
Servicio de Atencion y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Distrital
de Santa Rosa, 2017”7, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que
cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo Profesional de
Abogado.

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad identificar la calidad de

atencion a los usuarios de la municipalidad distrital de santa rosa.

De esta manera se cumple con los reglamentos de grados y titulos de la
Universidad Cesar Vallejo, la investigacion se ha organizado de la siguiente
manera: en la parte introductoria se consigna la aproximacion tematica, trabajos
previos o antecedentes, teorias relacionadas o marco teorico y la formulacion del
problema; estableciendo en este, el problema de investigacién, los objetivos y los
supuestos juridicos generales y especificos. En la segunda parte se abordara el
marco metodoldégico en el que se sustenta el trabajo como una investigacion
desarrollada en el enfoque cualitativo, de tipo de estudio orientado a la compresion
del disefio de entrevista analisis de fuente documental, andlisis de la norma
nacional como de norma extranjera, acto seguido s detallaran los resultados que
permitan arribar a las conclusiones y recomendaciones, todo ello con los respaldos
bibliogréaficos y de las evidencias contenidas en el anexo del presente trabajo de

investigacion.

Christian Tenorio Gamboa
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Resumen
El presente trabajo de investigacion es enfocado en la percepcién de los usuarios
sobre el nivel de calidad de servicio de atenciones brindadas en la municipalidad
de Santa Rosa, departamento de Lima, para lo cual se realiz6 un estudio
transversal descriptivo no experimental. La percepcion de calidad de servicio
influye en la satisfaccion de los usuarios en el ambito de tramite documentario, toda
vez que no satisfacen las expectativas del usuario las expectativas del usuario en
base al servicio que brinda la entidad, eso conlleva a realizar el presente estudio
de investigacion. El objeto general de esta investigacion es identificar las posibles
causas que generen el bajo nivel de satisfaccion que tienen los usuarios y para ello
se utilizd6 como sujetos de estudio a los usuarios de la Municipalidad, se utilizd
como instrumento las encuestas (servqual) con la finalidad de determinar la

mejora del servicio.

Teniendo como resultado....

Palabras clave: calidad de servicio, atencién, satisfaccién, usuario.



Abstract
The present research work is focused on the perception of the users about the level
of service quality of care provided in the Municipality of Santa Rosa, department of

Lima, for which a cross - sectional, non - experimental study was carried out.

The perception of quality of service influences the satisfaction of users in the area
of documentary processing, since the user's expectations do not meet the
expectations of the user based on the service provided by the entity, that leads to
the present study of investigation.

The general objective of this research is to identify the possible causes that generate
the low level of satisfaction that the users have and for that it was used as subjects
of study to the users of the Municipality, was used like instrument the surveys
(servant) with the purpose to determine the improvement of the service.

Key words: Quality of service, attention, satisfaction, user.



