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Presentacién

Sefiores miembros del jurado en cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo, presento a vuestra consideracion la presente tesis
titulada: “El servicio de atencion y la satisfaccion del usuario del Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado — Sede Central Lima — 2013”, la misma
gue tiene como objetivo determinar la relacion existente entre el servicio de atencion
y la satisfaccion del usuario, con la finalidad de proporcionar informacién sobre las
caracteristicas del servicio que se brinda en esta entidad de la administracién publica
y la satisfaccién de las personas que lo reciben, toda vez que, en el marco de la
politica nacional de modernizaciéon de la gestion publica se busca incidir en la
prestacion de servicios a la ciudadania a fin de generar percepciones positivas y

aumentar la confianza de la misma frente al Estado.

Para una mejor comprension de la investigacion se encuentra dividida en cuatro
capitulos cefiidos al esquema de nuestra casa de estudios:

Problema de investigacion

Marco teorico

Marco metodolégico

Resultados a los que se unen los anexos

Dado el alcance gque pretende el estudio, se pone a su disposicion a la espera de sus

contribuciones.

La autora.
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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion existente entre el servicio de
atencion y la satisfaccion del usuario del Organismo Supervisor de las

Contrataciones del Estado — Sede Central Lima — 2013.

El estudio realizado es de tipo basico, con un disefio no experimental y nivel de
investigacién descriptiva correlacional. Para la seleccion de la unidad de andlisis se
recurrid a un muestreo aleatorio simple. El instrumento empleado incluyé una
adaptacion del cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL. El instrumento estuvo
conformado por 32 items a fin de evaluar las variables servicio de atencién y
satisfaccion del usuario. Se realizdé el analisis psicométrico para el instrumento

obteniéndose confiabilidad y validez satisfactoria.

Los resultados obtenidos evidencian que existe una correlacion significativa
moderada entre las dos variables de estudio (r = 0.593, p = 0.000 < 0,05), lo cual
demuestra que un buen servicio de atencion permite la satisfaccion de los usuarios
que lo reciben; por el contrario, si el servicio brindado es malo se produce
insatisfaccion en los mismos. Por otro lado, los datos de correlacion obtenidos
evidencian que el servicio de atencion estd relacionado de forma significativa
moderada con la expectativa del usuario (r = 0.550, p = 0.000 < 0,05), lo cual permite
afirmar que a mayor o menor medida que el servicio responda a las expectativas del
usuario, tendra una buena o mala calificacion y en consecuencia sera mayor o0 menor
la satisfaccion. Asimismo, el servicio de atencion se encuentra relacionado de forma
significativa moderada con la percepcion del usuario (r = 0.577, p = 0.000 < 0,05) con
ello se puede afirmar que una buena o mala calificacion del servicio prestado esta
relacionada con la percepcion que se tiene del mismo, lo que a su vez se relaciona
con un menor o mayor nivel de satisfaccion. Finalmente, con los datos obtenidos se
avalan las hipétesis especificas y se fortalece la general por cuanto existe una

relacién significativa entre el servicio de atencién y la satisfaccién del usuario.

Palabras claves: Servicio de atencion, satisfaccion del usuario.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between service and
user satisfaction of the Government Procurement Supervising Agency — Lima
Headquarters — 2013.

The study is basic type, with a non-experimental design and correlational descriptive
research level. For the selection of the unit of analysis was used a simple random
sampling. The instrument used included an adaptation of the service quality
guestionnaire SERVQUAL. The instrument consisted of 32 items to assess the
variables service and user satisfaction. Psychometric analysis tool for obtaining

satisfactory reliability and validity was performed.

The results show that a moderate significant correlation between the two variables
under study (r = 0.593, p = 0.000 < 0.05), demonstrating that a good service can
satisfy users who receive, for conversely, if the service provided is bad occurs
dissatisfaction. Furthermore, the correlation data obtained show that the service is
significantly related with moderate user expectation (r = 0.550, p = 0.000 < 0.05),
which can be said that a greater or lesser extent service that meets the expectations
of the user, will have a good or bad rating and consequently the satisfaction will be
higher or lower. Also, the service is significantly associated with moderate user
perception (r = 0.577 , p = 0.000 < 0.05) thus we can say that a good or bad rating of
the service is related to the perception we have of it, which in turn is related to a lower
or higher level of satisfaction. Finally, the data obtained with the specific hypothesis
endorse and is strengthened by the general terms there is a significant relationship

between service and user satisfaction.

Key words: service, user satisfaction.
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