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Presentación 

Señor presidente 

Señores miembros del jurado 

Se Presenta la Tesis titulada: Percepción de la calidad de servicio y la satisfacción laboral 

de los trabajadores de la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 2015,  en 

cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para 

obtener el grado de magister. 

 

 En este sentido, se realizó un  estudio en la municipalidad de San Martín de Porres- 

Lima, para tratar de entender mejor la calidad de servicio y la satisfacción laboral de los 

trabajadores de la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 2015. Espero que mi 

trabajo sirva de referencia para estudios posteriores que puedan abordar con mayor 

profundidad el problema de esta investigación. 

 

 La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema 

de investigación sugerido por la universidad.  

 En el primero se expone la introducción. En el capítulo dos se presenta el marco 

metodológico. En el tercer capítulo se muestra los resultados. El cuarto capítulo la 

discusión. En el quinto, las conclusiones. En el sexto capítulo las recomendaciones a las 

que se llegaron luego del análisis de las variables del estudio. En el séptimo capítulo 

tenemos a las referencias bibliográficas y anexos de la investigación.     

              

                                                                                             El autor 
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Resumen 

La investigación titulada “Percepción de la calidad de servicio y la satisfacción laboral de 

los trabajadores de la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 2015.”, el objetivo 

general fue determinar la relación entre la percepción de la calidad de servicio y la 

satisfacción laboral de los trabajadores de la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 

2015. 

 

 El tipo de investigación es básica, de nivel correlacional y diseño no experimental, 

de enfoque cuantitativo. La muestra estuvo constituida por 86 usuarios de la 

municipalidad de San Martín de Porres- Lima. La técnica que se utilizó para medir las 

variables fue la encuesta y el instrumento de recolección de datos, la validez de los 

instrumentos se determinó a través del juicio de expertos y  la confiabilidad de los 

instrumento con el Alfa de Cronbach que salió alta en ambas variables: 0.969 para la 

variable Percepción de la Calidad de servicio y 0.997 respectivamente. 

 

 Los resultados evidenciaron que el 54.7% de los usuarios perciben que la calidad de 

servicio en la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, es regular y que su nivel de 

satisfacción laboral  es también regular desde la perspectiva de los usuarios de la 

municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 2015, y se tiene un coeficiente de 

correlación de 0,572 que indica una moderada correlación y la significación dado que p: 

0,000 < α: 0,01, permite rechazar la hipótesis nula y se acepta que existe alta correlación 

positiva entre las variables la calidad de servicio y la satisfacción laboral, por tanto se 

infiere: “Se relacionan la calidad de servicio y la satisfacción laboral percibida por los 

trabajadores de la municipalidad de San Martín de Porres- Lima, 2015. 

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Satisfacción y Laboral. 
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Abstract 

 

The qualified investigation " Perception of the quality of service and the labor satisfaction 

of the workers of the municipality of Porres's St Martin - Lima, 2015. ", the general aim 

was to determine the relation between the perception of the quality of service and the labor 

satisfaction of the workers of the municipality of Porres's St Martin - Lima, 2015. 

 

 The type of investigation is basic, of level correlacional and nonexperimental 

design, of quantitative approach. The sample was constituted by 86 user of the 

municipality of Porres's St Martin - Lima. The technology that was in use for measuring 

the variables was the survey and the instrument of compilation of information, the validity 

of the instruments decided across the experts' judgment and the reliability of I them 

orchestrate with Cronbach's Alfa that worked out high in both variables: 0.969 for the 

variable Perception of the Quality of service and 0.997 respectively. 

 

 The results demonstrated that 54.7 % of the user perceives that the quality of 

service in the municipality of Porres's St Martin - Lima, is regular and that his level of 

labor satisfaction is also regular from the perspective of the user of the municipality of 

Porres's St Martin - Lima, 2015, and there is had a coefficient of correlation of 0,572 that 

indicates a moderate correlation and the significance provided that p: 0,000 <to: 0,01, It 

allows to reject the void hypothesis and it is accepted that high positive correlation exists 

between the variables the quality of service and the labor satisfaction, therefore there is 

inferred: " there are related the quality of service and the labor satisfaction perceived by the 

workers of the municipality of Porres's St Martin - Lima, 2015.  

Key words: Quality, Service, Satisfaction and Labor.  
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