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Presentacién
Sefiores miembros del Jurado:

El presente estudio de investigacion titulada “Percepcion de la calidad de servicio
en la Municipalidad La Perla, Callao 2015”, tuvo como objetivo determinar el nivel
de percepcion de la calidad de servicio desde la perspectiva del usuario, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

para optar el grado académico de Magister en Gestion Publica.

La investigacion tiene la finalidad de analizar o describir la percepcion de la calidad
de servicio, lo anterior permitira identificar el nivel de la satisfaccion y luego
plantear las recomendaciones para alcanzar los objetivos de la organizacion
municipal, asimismo la metodologia seguida fue de tipo descriptiva, porque se

decidioé describir la variable calidad de servicio.

La investigacion consta de VI capitulos estructuralmente interrelacionados en
forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su reglamento,

como son:

Capitulo I: Planteamiento del problema.

Capitulo II: Marco referencial.

Capitulo IlI: Hipotesis y variables.

Capitulo IV: Marco metodologico.

Capitulo V: Resultados.

Capitulo VI: Discusion.

Espero que el interés y empefio extendido en el desarrollo de la investigacion sea

valorada y las apreciaciones las consideraré para enriquecer la presente

investigacion.

Vi
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Resumen

La investigacion titulada: “Percepcion de la calidad de servicio en la Municipalidad
La Perla, Callao 2015”, tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de

percepcion de la calidad de servicio en la Municipalidad de La Perla, Callao 2015.

El estudio de investigacion es de tipo descriptiva, se realizé con el disefio
descriptivo simple, el método utilizado fue descriptivo, la poblacion de estudio
estuvo conformada por 800 ciudadanos y una muestra de 80 personas, para la

recopilacion de datos se utilizé el cuestionario de SERVQUAL.

Los resultados evidenciaron que el nivel de percepcién de la Calidad de servicio en
relacion a la tangibilidad el 94% indico estar satisfecho; en cuanto al nivel de
confiabilidad el 65% revelo estar satisfecho, en cuanto al nivel de seguridad el 65%
exteriorizé estar satisfecho, en cuanto el nivel de empatia el 65% indicé estar
satisfecho, en cuanto al nivel de responsabilidad el 65% indic6 estar satisfecho.

Se concluy6 que respecto a la percepcion de la Calidad de servicio el 20% de los
ciudadanos encuestados exteriorizd estar insatisfecho y el 80% de los encuestados
indic6 estar satisfecho en cuanto a la calidad de servicio brindado por la
municipalidad de La Perla.

Palabras clave: Calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, seguridad,

responsabilidad y empatia.
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Abstract

The research titled "Perception of quality of service in the Municipality La Perla,
Callao 2015", had as general objective: Determine the level of perception of quality

of service in the Municipality of La Perla, Callao 2015.

The research study is descriptive, was conducted with the simple descriptive design,
the method used was descriptive, the study population consisted of 800 people and

a sample of 80 people, for data collection questionnaire SERVQUAL was used .

The results showed that the level of perceived quality of service in relation to
tangibility 94% reported being satisfied; in the level of reliability it revealed 65% to
be satisfied as to the level of 65% externalized security be satisfied, as the level of
empathy 65% reported being satisfied as to the level of responsibility being indicated
65% satisfied.

It was concluded that regarding the perception of quality service 20% of those
surveyed externalized be dissatisfied and 80% of respondents indicated being

satisfied as to the quality of service provided by the municipality of La Perla.

Keywords: Quality of service, tangibility, reliability, safety, responsibility and

empathy.
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