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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César
Vallejo, presento la tesis titulada: Calidad del Servicio de atencion en la
Municipalidad de Nafia, Lima 2014.

La presente tesis tiene como finalidad, determinar la Calidad de atencion
en la Municipalidad del distrito de Nafia- Lima, 2014. El documento consta de

siete capitulos, estructurados de la siguiente forma:

En el capitulo I, contiene la introduccién, donde ademas se abarcan los
Antecedentes, la Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica, Justificacion,

Problema, Objetivos y la definicion conceptual.

El capitulo 1l, esta referido al Marco metodolégico el cual a su vez contiene:
las Variables, Operacionalizacion de variables, la Metodologia, el Tipo de estudio,
el Disefio, la Poblacion, muestra y muestreo, las Técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y los Métodos de analisis de datos.

En el capitulo Ill, referido a los resultados se ha considerado la parte
descriptiva de los mismos, generandose tablas y figuras con su correspondiente

interpretacion y analisis.

El Capitulo 1V, contiene la discusién, el Capitulo V contiene las
conclusiones, el capitulo VI se proponen las recomendaciones, y finalmente en el

capitulo VII, se explicitan las referencias bibliograficas, seguidas de los anexos.

La autora
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad del Servicio de atencion al usuario en
la Municipalidad de Nafia - Lima, 2014”, tuvo como objetivo determinar el nivel
de calidad del servicio de atencién al usuario en la Municipalidad de Nafia. Esto
como respuesta al problema: ¢ Cual es el nivel de La Calidad de Servicio en la
Municipalidad de Nafia, 20147

La investigacion se desarrollé bajo un disefio descriptivo, con enfoque
cuantitativo, en el cual la muestra estuvo conformada por 73 trabajadores de la
Municipalidad de Nafia, 2014. Para mejorar la informacién requerida, previamente
se validaron los instrumentos y se demostré la validez y confiabilidad a 30
usuarios, mediante la técnica de opinion de expertos y alfa de Cronbach
respectivamente; la técnica que se utilizé fue una encuesta y el instrumento el
cuestionario graduado en la escala de Likert para la variable calidad del servicio al

usuario.

Con referencia al objetivo general: Determinar el nivel de calidad Describir los
niveles de la calidad de servicio del usuario en la Municipalidad de fafia - Lima,
2014, se concluye que el 41,1% de los usuarios opinan que es regular y el 58,9%
la perciben como buena, por lo tanto concluimos que la calidad de servicio del

usuario es buena.

Palabras claves: Calidad del servicio al usuario, elementos tangibles, la

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantia, y la empatia.
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Abstrac

The present research on "Quality customer care service in the Municipality of
Nafia - Lima, 2014", aimed to determine the quality of the service user in the
Municipality of Nafa in. This response to the problem: What is the level of Quality
of Service in the Municipality of Nafia, 2014?

The research was conducted under a descriptive design with a quantitative
approach, in which the sample was comprised of 73 workers Nafia Municipality,
2014. To improve the information requested previously validated instruments and
the validity and reliability was demonstrated at 30 users, using the technique of
expert opinion and Cronbach respectively; The technique used was a survey and
guestionnaire instrument graduated Likert scale for the variable quality of service
to the user.

Referring to the general objective: To determine the quality level describe
levels of quality of service user in the Municipality of fiafia - Lima, 2014, concluded
that 41.1% of users think that is regular and 58, 9% perceive it as good, so we

conclude that the quality of user service is good.

Keywords: Quality of customer service, tangibles, reliability, responsiveness,

assurance, and empathy.

Xii





