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Presentacién

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad Ceésar Vallejo, Filial Los Olivos presentamos la Tesis titulada:
Satisfaccion en la atencion del usuario externo por grupos de edad Municipalidad
Distrital de Lurin 2016; en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo; para obtener el grado de: Magister en Gestion

Publica.

La presente investigacion estd estructurada en siete capitulos, en el
primero se expone los antecedentes de investigacion, la fundamentacion cientifica
de las dos variables y sus dimensiones, la justificacion, el planteamiento del
problema, los objetivos y las hipoétesis, en el capitulo dos se presenta las variables
en estudio, la operacionalizacion, la metodologia utilizada, el tipo de estudio, el
disefio de investigacion, la poblacién, la muestra, la técnica e instrumento de
recoleccion de datos, el método de analisis utilizado y los aspectos éticos, en el
tercer capitulo se presenta el resultado descriptivo y el tratamiento de hipotesis, el
cuarto capitulo esta dedicado a la discusion de resultados, el quinto capitulo esta
refrendado las conclusiones de la investigacion, en el sexto capitulo se
fundamenta las recomendaciones y el séptimo capitulo se presenta las

referencias bibliograficas, finalmente se presenta los anexos correspondientes.



indice

P&gina del Jurado

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaratoria de autenticidad

Presentacion

indice
Resumen
Abstract

| INTRODUCCION

11
1.2

1.3

1.4

15
1.6

Antecedentes

Bases Tedricas y fundamentacion cientifica

1.2.1 Variable 1: Satisfaccion en Atencion del Usuario Externo

1.2.1 Marco conceptual
Justificacion

Problema

Hipotesis

Objetivos

Il MARCO METODOLOGICO

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7

Variables

Operacionalizaciéon de variables
Metodologia

Tipo de estudio

Disefio

Poblacién, muestra, muestreo

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Vi

Vi
Vil
Xi

Xii

13
19

29
29
31
35
35

38
38
39
39
39
41
43



Il RESULTADOS
IV DISCUSION

Y, CONCLUSIONES

VI  RECOMENDACIONES

VIl REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.
Anexo

2.8 Meétodos de analisis de datos
2.9  Aspectos éticos

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Anexo 2. Instrumentos

Anexo 3. Validez del instrumento por juicio de expertos

Anexo 4. Base de Datos

Anexo 5. Articulo Cientifico

Vii

44
46

48

58

62

64

66

69

70
72
74
7
87



Tabla
Tabla
Tabla
Tabla

Tabla
Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

A W DN P

10

11

12

viii

Lista de tablas

Operacionalizacion de la variable 38
Relacion de Validadores 45
Confiabilidad Cuestionario 46

Distribucidn de usuarios externos encuestados segun grupos

de edad 48
Distribucién de usuarios externos segun satisfaccién en atencion 49
Distribucién de usuarios externos segun dimension

caracteristicas del servicio 50
Distribucién de usuarios externos segun dimension caracteristicas
de trato personalizado 51
Distribucién de usuarios externos segun comparacion de
dimensiones de la Satisfaccion con la atencion 52
Tabla de contingencia de la Edad y Satisfaccion con la atencién

del usuario 53
Prueba de homogeneidad Chi-cuadrado para la satisfaccion de
atencion del usuario externo segun grupos de edad 54
Prueba de homogeneidad Chi-cuadrado para la satisfaccion del
usuario externo en caracteristicas del servicio seguin grupos

de edad 55
Prueba de homogeneidad Chi-cuadrado para la satisfaccion del
usuario externo en caracteristicas del trato personalizado

segun grupos de edad 56



Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Lista de figuras

Distribucidn de usuarios externos encuestados segun grupos

de edad

Distribucion de usuarios externos segun satisfaccién en atencion
Distribucion de usuarios externos segun dimension
caracteristicas del servicio

Distribucién de usuarios externos segun dimension caracteristica
de trato personalizado

Distribucién de usuarios externos segun comparacion de
dimensiones de la Satisfaccion con la atencion

Total de encuestados

48
49

50

51

52
53



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general de determinar la satisfaccion
en la atencién del usuario por grupos de edad en la Municipalidad Distrital de
Lurin, la poblacion de usuarios atendidos infinita, la muestra pirobalistica de 384,
en los cuales se han empleado las variables: Satisfaccion en la Atencién del

Usuario Externo.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utiliz6 para su propoésito el disefio no experimental de nivel
comparativo de corte transeccional, que recogio la informacion en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar los instrumentos: Cuestionario de
Satisfaccion en la Atencion del usuario externo, el cual estuvo constituido por 20
preguntas, en la escala de Likert (muy poco, poco, medio, bastante, mucho), que
brindaron informacién acerca de la opinion en cuanto a la atencion recibida por
grupos de edad, a través de la evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos

resultados se presentan gréfica y textualmente.
La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar
que: Existen diferencias significativas en la satisfaccion de atencién del usuario

por grupos de edad en la Municipalidad Distrital de Lurin.

Palabras claves: Satisfaccion en la Atencion del Usuario Externo.
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Abstract

This research was general objective of determining satisfaction in the user's
attention by age group in the District Municipality of Lurin, the population of users
served infinite, the pirobalistica sample of 384, in which have been used variables:

Satisfaction Attention in the External User.

The method used in the research was the hypothetical-deductive. This
research used for purpose non-experimental design comparative level of
transeccional court, which collected information on a specific period, which was
developed by applying the instruments: Satisfaction Questionnaire in the care of
the external user, which consisted of 20 questions in the Likert scale (very little,
little, middle, pretty much), who provided information about the opinion regarding
the care provided by age group, through the evaluation of its various dimensions,

whose results They are presented graphically and textually.
The research concludes that there is significant evidence to state that:
There are significant differences in satisfaction of user attention by age group in

the District Municipality of Lurin.

Keywords: Satisfaction with Care External User.



