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Presentación 

Señores miembros del Jurado: Dando cumplimiento a las normas del 

Reglamento de elaboración y sustentación de la sección de Postgrado de la 

Universidad “César Vallejo, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión 

Pública, presentamos el trabajo de investigación con el título: “Calidad de 

servicio y satisfacción del usuario de la subgerencia de obras del Gobierno 

Regional de Pasco, 2018”  

En este trabajo se describe el proceso de la investigación, la que tiene 

como objetivo relacionar la Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 

subgerencia de obras del Gobierno Regional de Pasco, 2018.Con una 

población finita de 26 empleados públicos de la subgerencia, a los mismos 

que se les aplicó un instrumento de medición que pasó la prueba de 

normalidad. 

La presente investigación está dividida en seis capítulos: En el primer 

capítulo se expone la introducción lo cual contiene la realidad problemática, 

los trabajos previos las teorías relacionadas al tema, la formulación del 

problema, la justificación, los objetivos y la hipótesis. En el segundo capítulo 

se presenta la parte metodológica, el diseño de investigación, la 

operacionalización de las variables, población y muestra, las técnicas e 

instrumentos que se utilizaron para recolectar datos y los métodos de análisis. 

En el tercer capítulo se muestran los resultados obtenidos. En el cuarto 

capítulo se realiza la discusión de nuestros resultados. En el quinto capítulo se 

colocan las conclusiones a las que se arribó. En el sexto capítulo se dan las 

recomendaciones. Finalmente se presentan las referencias bibliográficas y 

anexos. 

Señores miembros del jurado esperando que esta investigación sea 

evaluada y merezca su aprobación. 

El autor  
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RESUMEN  

En la investigación titulada: Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 

subgerencia de obras del Gobierno Regional de Pasco, 2018; el objetivo 

general de la investigación fue establecer la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario de la ssubgerencia de obras del Gobierno 

Regional de Pasco, 2018. 

 

Esta investigación es de tipo descriptivo correlacional, de diseño no 

experimental, correlacional transversal y de enfoque cuantitativo. La muestra 

es de tipo no probabilística y está compuesta por 26 empleados públicos de la 

subgerencia de obras del Gobierno Regional de Pasco, 2018. La técnica que 

se utilizó fue la encuesta y como instrumento de recolección de datos fue el 

cuestionario aplicado a los servidores administrativos.Para la validez de los 

instrumentos se utilizó el juicio de expertos y para la confiabilidad del 

instrumento se utilizó el Alfa de Cronbach teniendo como resultado 0.895, es 

decir; muy alta confiabilidad para la variable Calidad de Servicio y 0.902, para 

la variable satisfacción del usuario, también considerada de alta confiabilidad. 

Para la prueba de hipótesis se aplicó la Prueba no paramétrica de spearman. 

 

En la presente investigación se arribó a la conclusión de que existe una 

correlación alta de 0,721 entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario 

de la subgerencia de obras del Gobierno Regional de Pasco. 

 

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, satisfacción  al cliente, 

confiabilidad, correlacional 
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ABSTRACT 

In the research titled: Quality of service and user satisfaction of the 

submanagement of works of the Regional Government of Pasco, 2018; The 

general objective of the research was to establish the relationship between the 

quality of service and the satisfaction of the user of the submanagement of 

works of the Regional Government of Pasco, 2018. 

 

This research is descriptive correlational type, non-experimental design, cross-

correlation and quantitative approach. The sample is of a non-probabilistic 

type and is made up of 26 public employees of the submanagement of works 

of the Regional Government of Pasco, 2018. The technique that was used 

was the survey and as a data collection instrument was the questionnaire 

applied to the administrative servants. For the validity of the instruments the 

judgment of experts was used and for the reliability of the instrument the 

Cronbach's Alpha was used having as result 0.895, that is; very high reliability 

for the variable quality of service and 0.902, for the variable user satisfaction, 

also considered high reliability. For the hypothesis test, the nonparametric 

Spearman test was applied. 

 

In the present investigation, it was concluded that there is a high correlation of 

0.721 between the quality of Service and Satisfaction of the user of the 

submanagement of works of the regional Government of Pasco. 

 

KEYWORDS: quality of service, customer satisfaction, reliability, correlation 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


