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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad
César Vallejo se presenta la tesis “Evaluacion de la calidad de servicio
percibido por los usuarios de la Municipalidad de Ate Vitarte 2016”, que tuvo
como objetivo determinar la calidad del servicio percibido por los usuarios de
la Municipalidad de Ate Vitarte.

El presente informe fue estructurado en siete capitulos, de acuerdo con
el formato proporcionado por la Escuela de post. En el capitulo I, denominado
introduccion, presenta los antecedentes y fundamentos teoricos, la
justificacion, el problema, las hipétesis, y los objetivos de la investigacion. En
el capitulo I, que viene a ser el marco metodolégico, se presentaron los
criterios metodolégicos empleados para el desarrollo de la investigacién y en
el capitulo 11l los resultados tanto descriptivos como inferenciales. El capitulo
IV presenta las discusiones, el V las conclusiones y el VI las

recomendaciones. Finalmente se presentan las referencias y los anexos

El informe de esta investigacion fue elaborado siguiendo el protocolo
de la Escuela de Post grado de la Universidad y es puesto a vuestra

disposicion para su andlisis y las observaciones que estimen pertinentes.

La autora
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo fundamental determinar la
calidad del servicio percibido por los usuarios de la Municipalidad de Ate
Vitarte. La investigacion se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo y fue basica
de nivel descriptivo, y se aplicO un disefio no experimental de corte

transversal.

La poblacién estuvo comprendida por los usuarios de las distintas
areas de servicio de la municipalidad de Ate Vitarte. de la ciudad de Lima.
Fueron incluidos en la investigacion los usuarios mayores de edad, que
requirieron los servicios municipales en el tiempo establecido para la toma de
muestra y que no cuenten con caracteristicas fisicas e intelectuales
diferentes. Para la recoleccion de datos, se empled una encuesta basada en
el modelo Servqual de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), de la cual se
realiz6 una adaptacion al contexto de servicio municipal y permitié recoger
informacion sobre cémo se encuentra la calidad del servicio municipal

prestado.

Los resultados evidenciaron la existencia de una brecha negativa (ICA)
en todas las dimensiones, lo que indica que los usuarios de los diferentes
servicios que presta la Municipalidad de Ate Vitarte consideran que la
atencion ha sido de baja calidad. Se observa ademas que las brechas de
cada una de las dimensiones fueron negativas, siendo las mas amplias las
correspondientes a las dimensiones elementos tangibles vy fiabilidad (-2.0) y
la menos critica empatia con una brecha de -1.5, las dimensiones capacidad
de respuesta y seguridad también fueron negativas (-1.9). Por lo tanto, como
un servicio global o tal esta brecha también fue negativa, es decir todo el
servicio prestado es de baja calidad (-1.9),por lo que concluy6 afirmando que
los usuarios de las diferentes servicios que presta la Municipalidad de Ate
Vitarte consideran que la atencién es de baja calidad, siendo los elementos

tangibles y la fiabilidad (-2.0) las areas mas criticas.

Palabras clave: Factores motivacionales, factores higiénicos, satisfaccion

laboral.
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Abstract

The present investigation had as fundamental objective to determine the
guality of the service perceived by the users of the Municipality of Ate Vitarte.
The research was developed under the quantitative approach and was basic
descriptive level, so a non-experimental cross-sectional design was applied.

The population was comprised by the users of the different service
areas of the municipality of Ate Viatarte.de in the city of Lima. Included in the
investigation were users who were of legal age, who required municipal
services within the time set for sampling and who did not have different
physical and intellectual characteristics. For the data collection, a survey
based on the Servqual model of Zeithaml, Parasuraman and Berry (1993) was
used, which was adapted to the context of municipal service and allowed to
collect information on how the quality of the municipal service Borrowed.

The results evidenced the existence of a negative gap (ICA) in all
dimensions, which indicates that the users of the different services provided
by the Municipality of Ate Vitarte consider that the care has been of low quality.
It is also observed that the gaps of each of the dimensions were negative, the
most extensive being those corresponding to the dimensions tangible
elements and reliability (-2.0) and the less critical empathy with a gap of -1.5,
the dimensions responsiveness and Safety were also negative (-1.9).
Therefore, as a global service or such a gap was also negative, ie all the
service provided is of low quality (-1.9), so he concluded by saying that users
of the different services provided by the Municipality of Ate Vitarte They
consider that the attention is of low quality, being the tangible elements and

the reliability (-2.0) the most critical areas.

Key words: Motivational factors, hygiene factors, job satisfaction.



