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RESUMEN

Palabras clave: calidad de servicio y satisfacción del usuario.

xiii

El estudio desarrollado tuvo como objetivo, determinar la relación entre la calidad 

del servicio que brinda la plataforma orientación del ministerio de desarrollo e 

inclusión social y la satisfacción de los usuarios en el distrito de Tarapoto - San 

Martin, Año 2015, para lo cual se utilizó el diseño correlacional en la medida que se 

busca establecer la relación entre las dos variables de estudio. Los objetivos 

específicos han sido formulados en base al proceso de dimensionamiento de las 

variables de las que se han derivado las hipótesis de investigación, siendo esta: el 

nivel de relación entre la calidad del servicio que brinda la plataforma de orientación 

del ministerio de desarrollo e inclusión social y la satisfacción de los usuarios en el 

distrito de Tarapoto -San Martin. Año 2015, es positiva y fuerte.

La población de estudio estuvo conformada por 132 usuarios de la plataforma 

Orienta MIDIS Tarapoto. El diseño de investigación es correlacional la misma que 

ha exigido la elaboración y aplicación de dos instrumentos de medición, una para 

cada variable de estudio. Los resultados de la aplicación de los instrumentos han 

sido presentados en tablas y gráficos estadísticos. Asimismo, el análisis descriptivo 

de los datos considera los cálculos de la media aritmética, la moda y la desviación 

estándar.

Los resultados obtenidos a partir de la prueba de hipótesis demuestran que no 

existe una relación entre la calidad de servicio que brinda la plataforma de 

orientación del ministerio de desarrollo e inclusión social y la satisfacción del 

usuario resultado sustentado por la cifra - 0.063, por tal motivo estadísticamente se 

rechaza las hipótesis planteada.
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The results obtained from the hypothesis testing show that a relationship there is 

between the quality of Service provided by the platform's orientation of the Ministry 

of development and social inclusión and the satisfaction of the result user supported 

by the digit - 0.063, which is why statistically refuses the assumptions made.

The study population was formed by 132 users of the platform oriented MIDIS 

Tarapoto. The research design is correlational which has required the development 

and implementation of two Instruments of measurement, one for each study 

variable. The results of the implementation of the Instruments have been presented 

in tables and statistical graphics. Also, the descriptivo analysis of the data 

considerad estimates of the arithmetic mean, fashion and deviation standard.

The developed study aimed, determine the relationship between the quality of the 

Service that provides the platform orientation of the Ministry of development and 

social inclusión and satisfaction of the users in the District of Tarapoto - San Martin, 

year 2015, for which the correlational design was used to the extent that it seeks to 

establish the relationship between the two variables of study. The specific objectives 

have been formulated on the basis of the process of sizing of variables which have 

derived hypotheses of research, this being: the level of relationship between the 

quality of the service that provides the platform for guidance of the Ministry of 

development and social inclusión and satisfaction of the users in the District of 

Tarapoto - San Martin. Year 2015, is positive and strong.


