UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Er ESCUELA DE POSTGRADO

Calidad de los servicios de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad del
Rimac, 2015

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

AUTOR:

Br. Nilo Robinson Cuadros Tito

ASESOR:

Dra. Karen Alfaro Mendives

SECCION

Ciencias Empresariales

LINEA DE INVESTIGACION

Administracion del Talento Humano

Perd - 2015



PRESIDENTE

SECRETARIO



Dedicatoria
A Dios, por la vocacion que me regal6, a mi
esposa por su apoyo incondicional que me
brinda en mis tareas cotidianas y a mi familia

entera por brindarme aliento para culminar con

mis metas.



Agradecimiento
Al personal docente de la Universidad Ceésar
Vallejo, que aportaron su esfuerzo y amplia
experiencia en mi formacion académica y
profesional, en especial a la Dra. Karen Alfaro
Mendives y al Mg. Angel Salvatierra Melgar,
por la contribucion y orientacion en el

desarrollo del presente trabajo.



Declaracién jurada

Yo, Nilo Robinson Cuadros Tito estudiante del Programa de Gestion Publica, de la Escuela
de Postgrado de la Universidad César Vallejo, identificado con DNI N° 08005125, con la
tesis titulada “Calidad de los servicios de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad del Rimac, 2015”.

Declaro bajo juramento que:

1) Latesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se constituiran en

aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha
sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar
falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se

deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Lima, 05 de diciembre de 2015.

Firma:

DNI N° 08005125



Presentacion
A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César
Vallejo, Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada “Calidad de los servicios de atencion y
el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad del Rimac, 2015”; en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo; para

optar el grado de: Magister en Gestién Publica.

La presente investigacion esta estructurada en ocho capitulos. El primer capitulo se
refiere a la Introduccidn, donde se considera los antecedentes nacionales e internacionales y
también los planteamientos tedricos de diversos autores referentes a las variables de estudio,
ademas se describe el problema los objetivos y la hipotesis. En el segundo capitulo se
desarrolla todo el marco metodoldgico, descripcion de las variables, su operacionalizacion
de variables, la metodologia aplicada en el desarrollo del trabajo, se menciona el tipo de
estudio, el disefio, se describe la poblacién, la muestra, el tipo de muestreo y la técnica de
recoleccion de datos utilizada, y el analisis aplicado. En el tercer capitulo, se muestran los
resultados del estudio. En el cuarto capitulo, se presenta la discusion. En el quinto capitulo
se presenta las conclusiones. En el sexto capitulo se indica las recomendaciones. En el
séptimo capitulo se presentan las referencias bibliograficas. Y en el octavo capitulo se

muestran los anexos.

Sefiores miembros del jurado, espero que la presente investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion que existe entre
la calidad de los servicios de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad del Rimac, 2015, la poblacién fue de 1,000 personas, el muestreo es no
probabilistico, el tamafio de la muestra fue de 211 personas, en los cuales se han empleado

las variables: calidad de los servicios de atencion y nivel de satisfaccion.

El estudio de investigacion se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo y el tipo de
estudio es basica también llamada pura. Esta investigacion utilizé para su proposito el disefio
no experimental de nivel correlacional de corte transversal, porque la recoleccion de datos y
el analisis correspondiente se realizaron en un solo momento, en un tiempo Unico.
Cuestionario calidad de los servicios, el cual estuvo constituido por 30 preguntas en la escala
tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre) y el Cuestionario de
satisfaccion de los usuarios, el cual estuvo constituido por 30 preguntas en la escala tipo
Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre), que brindaron informacion acerca
de las dos variables en estudio, a través de la evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos

resultados se presentan grafica y textualmente.

La investigacion concluye en que se encontrd que existe evidencia para afirmar que
la calidad de los servicios de atencion se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion, segun los usuarios entrevistados en la Municipalidad del Rimac, 2015 siendo
que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.831, representa una fuerte asociacion

entre ambas variables.

Palabras claves: calidad de los servicios de atencion, nivel de satisfaccion.
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Abstract

This research has the general objective, determine the relationship between the quality of
care and the level of user satisfaction at the Municipality of Rimac, 2015, the population is
1,000, the sampling is not probabilistic, the sample size was 211 people, which have been

used variables: quality of care of attention and level of satisfaction.

This research study is developed under the quantitative approach and type of study
is essential also called pure. This research used for its intended purpose non-experimental
design correlational cross-sectional level, for data collection and analysis will be performed
at one time, in one time. Questionnaire quality of services, which consisted of 30 questions
on the Likert scale (never, rarely, sometimes, often and always) type and Questionnaire user
satisfaction scale, which consisted of 30 questions Likert (never, rarely, sometimes, often
and always), who provided information about the two variables under study, through the

assessment of its various dimensions, whose results are presented graphically and textually.

The research concludes that there is evidence to say that the quality of services is
significantly related to the level of satisfaction, as users of the Municipality of Rimac, 2015,
with the correlation coefficient of 0.831 Spearman Rho, representing a strong association

between the two variables.

Keywords: quality of care, level of user satisfaction.
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