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RESUMEN 

La presente investigación Gestión de la Calidad y la Calidad del Servicio al Usuario de la 

municipalidad, La Esperanza – Trujillo, 2019, consideró el objetivo de investigación de 

determinar la relación que existe entre las variables de estudio. El estudio fue importante al 

analizar cómo la gestión de la calidad generó un resultado significativo alto en la calidad de 

servicio que se le brindó al usuario o ciudadano que recibió atención en la comuna edil 

estudiada. Las teorías que se emplearon fueron el Ciclo de Deming, (1950) para la gestión de la 

calidad y el Modelo de la Imagen de Grönroos (1982) para la calidad de servicio al usuario. La 

investigación fue de tipo correlacional descriptivo, de diseño no experimental y de corte 

transversal; la población fue determinada por una población de 6540 usuarios, se seleccionaron 

a 95 usuarios de ambos sexos como unidades de análisis. Para la recolección de datos se empleó 

la técnica de la encuesta. En la conclusión general se halló la hipótesis estadística de 

investigación la cual determinó que existe relación significativa entre la gestión de la calidad y 

calidad del servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de La Esperanza 2019, de acuerdo 

al coeficiente de correlación de Rho Spearman con, 774, siendo una relación positiva alta. 

Palabras clave: Gestión de la calidad, Calidad de servicio al usuario, enfoque al cliente, 

liderazgo, Municipalidad. 
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ABSTRACT 

The aim of the present research work Quality Management and Quality of User Service of the 

municipality, La Esperanza - Trujillo, 2019, was to determine the existing relationship between 

the study variables. The importance of the study was based on the analysis of how the quality 

management importance of how to generate a high, positive result in the service quality which 

was provided to the user or citizen, who was attended in the city hall mentioned above. The 

theories used hereby were the Deming Cycle, (1950) for the quality management and the 

Grönroos Image Model (1982) for the service quality provided to the user. The work was 

correlational decriptive, of non-experimental and cross-section design; the population was 

determined by a population of 6540 users, 95 users of both sexes were selected as units of 

análisis. For data collecting, the survey technique was used. The statistical hypothesis in the 

overall conclusion found the existence of significant relationship between the quality 

management service quality provided to the user in the City Council in the City Council in the 

District of La Esperanza 2019, according to the Rho Spearman correlation coefficient: ,774, 

high positive relationship.  

Key Words: Quality management, Service quality provided to the user, focus on the client, 

leadership, Municipality. 
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