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RESUMEN

La investigacion de tesis denominada: “Expectativas y percepciones de la
calidad de la atencion a usuarios externos del servicio de tramite documentario.
Gobierno Regional Lambayeque. Noviembre 2018” tuvo como objetivo general
determinar las expectativas y percepciones de la calidad de atencion a los
usuarios externos del servicio de tramite documentario del Gobierno Regional

Lambayeque. Noviembre 2018.

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental
transversal, el disefio fue Descriptivo — Comparativo. La poblacion estuvo
constituida por todos los usuarios externos que llegaron a hacer uso del servicio
de trdmite documentario del Gobierno Regional Lambayeque en el mes de
noviembre 2018 y se estimo fueron 440, obteniendo la muestra probabilistica de
206 usuarios externos; el instrumento que se empled para la recoleccion de
datos fue el cuestionario SERVQUAL, con una confiabilidad de consistencia
interna del 94,5%.

Como principales resultados se obtuvieron diferencias significativas de los
puntajes promedios de las expectativas con las percepciones en la calidad de
atencion del servicio de trdmite documentario del Gobierno Regional
Lambayeque; ademas se evidencio que el 91.3% de los usuarios encuestados
mostraron estar insatisfechos con la calidad de la atencion del servicio de tramite

documentario del Gobierno Regional Lambayeque.

Palabras clave: Expectativas y percepciones, Calidad de la atencion



ABSTRACT

The thesis research called: "Expectations and perceptions of the quality of
attention to external users of the document processing service. Lambayeque
Regional Government. November 2018" had as a general objective to determine
the expectations and perceptions of the quality of attention to external users of
the document processing service of the Lambayeque Regional Government.
November 2018.

The present investigation had a quantitative, not experimental and transversal,
the design was Descriptive — Comparative, the probabilistic sample consisted of
206 external users, and the instrument that was used for the data collection was
the SERVQUAL test, with an internal consistency reliability of 94.5%.

As main results, significant differences were obtained from the average scores of
the expectations with the perceptions in the quality of service of the document
processing service of the Lambayeque Regional Government; It also showed that
91.3% of the users surveyed showed to be dissatisfied with the quality of the
service of documentary processing service of the Lambayeque Regional

Government.

Keywords: Expectations and perceptions, Quality of attention
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