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Presentación 
 

 

Señores miembros del jurado:  

 

En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César 

Vallejo, presento la tesis titulada: La calidad de los servicios de defensa al 

trabajador del Ministerio de Trabajo - sede Lima,  2015.   

 

La presente tesis tiene como finalidad, describir el nivel de calidad de los servicios 

de defensa al trabajador del Ministerio de Trabajo - sede Lima,  2015. El 

documento consta de siete capítulos, estructurados de la siguiente forma: 

Capítulo I: Introducción, Capítulo II: Marco metodológico, Capítulo III: Resultados, 

Capítulo IV: Discusión, Capítulo V: Discusión, Capítulo VI: Recomendaciones, 

Capítulo VII: Referencias bibliográficas y Anexos 

 

 

El autor. 
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Resumen 

 

La presente investigación tiene por objetivo contribuir a elevar el nivel de calidad 

de los servicios de defensa al trabajador brindados por el Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo, mediante la identificación y análisis de los factores que 

intervienen en el proceso de atención de consultas y reclamos ante el área 

correspondiente de dicha entidad encargada de brindar los servicios en mención. 

 

El tipo de investigación fue básica-descriptiva pues buscó ampliar y 

profundizar los conocimientos existentes acerca del problema. Su nivel fue 

descriptivo. En este estudio se empleó el diseño no experimental de corte 

transversal. Se utilizó una muestra siguiendo el método no probabilístico, por 

conveniencia. Desde esa perspectiva se escogió la cantidad de 100 personas, 

usuarios de los servicios de defensa del trabajador del Ministerio de Trabajo, sede 

Lima, 2015. Se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento un 

cuestionario con 40 preguntas para medir la variable. 

 

Finalmente, los resultados indicaron que el 87 % de los usuarios opinan 

que es el nivel de calidad de los servicios de defensa del trabajador del Ministerio 

de Trabajo es baja y el 13 % la perciben como media, por lo tanto concluimos que 

la calidad de servicio al usuario es baja. 

 

 

Palabras claves: Calidad, defensa del trabajador, Ministerio de Trabajo, 

reclamos laborales, derechos laborales. 
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Abstract 

  
 
This research aims to contribute to raising the quality level of the defense services 

workers provided by the Ministry of Labour and Employment, through the 

identification and analysis of the factors involved in the process of answering 

inquiries and complaints to the corresponding area of the entity responsible for 

providing the services in question. 

 

 The research was basic-descriptive as it sought to broaden and deepen 

existing knowledge about the problem. Its level was descriptive. In this study, no 

experimental cross-sectional design was used. A sample was used following the 

non-probabilistic method, for convenience. From this perspective the amount of 

100 people, service users defense worker Ministry of Labour, home Lima, 2015. 

The survey technique was used as instrument a questionnaire with 40 questions to 

measure the variable chosen. 

 

 Finally, the results showed us that 87 % of users think that is the quality of 

the defense services worker Ministry of Labour is low and 13% see it as half, so 

we conclude that the quality of customer service is low. 

 

Keywords: Quality advocacy worker, Ministry of Labour, labor claims, labor 

rights. 

 

 
 
 
 
 
 
 




