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Presentacion

Sefior Presidente;
Sefiores miembros del Jurado;

En cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion de
Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, para elaborar la tesis de
Maestria en Gestion Publica, presento el trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion de
los usuarios del Consultorio Veterinario Municipal de Jesis Maria en el 2015”.

La presente investigacion realizada es de tipo sustantiva, por su carécter, de un
disefio no experimental, transversal y descriptivo, por que intenta dar la descripcion de un
fendmeno en particular.

El estudio estuvo compuesto por ocho capitulos, el Capitulo I. la introduccién, la
cual son los antecedentes y fundamentacion cientifica, técnica o humanistica, plantea la
justificacion y se elaboran los problemas y objetivos de la investigacion, el capitulo I1.
Marco metodoldgico presenta la variable de estudio, la operacionalizacion de la variable,
se desarrolla la metodologia, tipo, disefio y detalla la poblacién y muestra de estudio, en el
capitulo 11l se presentan los resultados descriptivos, el capitulo IV el desarrollo de la
discusion, el capitulo V plantea las conclusiones, el capitulo VI presenta las
recomendaciones, el capitulo VII, presenta las referencias bibliogréficas utilizadas en la

investigacion y el capitulo VIII son los anexos.

Espero, que presente trabajo trabajo sirva de referencia para que estudios a

posteriori puedan abordar con una mayor profundidad el problema motivo de esta tesis.
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Resumen

En el desarrollo de la investigacion, fue necesario plantearse un objetivo general,
determinar la satisfaccion de los usuarios en el Consultorio Veterinario Municipal de JesUs
Maria en el 2015. También se formularon cinco objetivos especificos que coadyuvaron a
lograr el objetivo general. Asi, se ha analizado a la variable y sus diferentes dimensiones e

indicadores.

La metodologia usada para la presente investigacion fue de un enfoque
cuantitativo, no experimental y de nivel descriptivo. La poblacion para este estudio estuvo
conformada por 360 usuarios del Consultorio Veterinario Municipal de Jesis Maria. La

muestra estuvo constituida por 186 usuarios.

A través del uso del instrumento validado por expertos, se midié la confiabilidad
del mismo, aplicando dicho instrumento a un piloto de 30 usuarios y se tuvo como
resultado una confiabilidad aceptable del 0.887. Se describié los resultados a través de
tablas de frecuencias y graficas en barras obteniéndose en la tabla 4 y figura 1 que el
24.73% de usuarios perciben satisfaccion completa, un 44.09% de satisfaccion intermedia

y un 31.18% una insatisfaccion con respecto al servicio de veterinaria.

Palabras Claves: Satisfaccion, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, aspectos

tangibles, usuario.
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Abstract

In the development of this investigation, it has necessary lay out a general objective;
determine the level of user satisfaction in the veterinary service of the City of Jesis Maria
in 2015. Also, contributing five specific objectives were proposed to reach the General
purpose. Like that, it has been analyzed to the variable and its different dimensions and

measures.

The methodology used in this study was a quantitative approach, not experimental and
descriptive level. The population for this study consisted of 360 users of the Veterinary

Consultory Municipality of Jesus Maria. The sample consisted of 186 users

Through the use of the instrument validated by experts, the reliability there of is measured
by applying the instrument to a pilot of 30 users and resulted in an acceptable reliability of
0.887. Results through frequency tables and charts in bars obtained in Table 4 and Figure 1
described the 24.73% of users perceive a level of complete satisfaction a 44.09%
intermediate level of satisfaction and dissatisfaction 31.18% with respect to the veterinary

service.

Key words: Satisfaction, reliability, empathy, responsiveness, tangibles, user.





