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Presentacién

A los Sefores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad
César Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: “Percepcion de la
tecnologia de informacion del MAC (mejor atencién al ciudadano) y la satisfaccion
del servicio de los usuarios, Lima — Norte”; en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo; para obtener el grado de Magister

en Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos. En el primero se
expone los antecedentes de investigacion, las bases tedricas y fundamentacion
cientifica de las dos variables y sus dimensiones, el marco teorico, la justificacién, el
planteamiento del problema, las hipdtesis y los objetivos. En el capitulo dos se
presenta las variables en estudio, la operacionalizacién de variables, la metodologia
utilizada, el tipo de investigacion, el disefio de investigacion, la poblacién, la muestra,
muestreo, la técnica e instrumento de recoleccion de datos, el método de andlisis de
datos utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capitulo se presenta la descripcion
de resultado y la prueba de hipotesis. El cuarto capitulo esta dedicado a la discusion
de resultados. El quinto capitulo esta refrendado las conclusiones de la investigacion.
En el sexto capitulo se fundamenta las recomendaciones y el séptimo capitulo se
presenta las referencias bibliograficas. Finalmente se presenta los anexos

correspondientes.
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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo general de determinar la relacion de
percepcion de la tecnologia de informacion MAC y la satisfaccion del servicio de los
usuarios, Lima - Norte, la poblacion es infinita, estd constituido de la asistencia
mensual de los usuarios que realizan tramites personales en el centro MAC Lima —
Norte Afio 2014, el muestreo aleatorio simple MAS, al respecto es por 384 usuarios
en la atencién recibida durante la visita en la Pagina Web que brinda el centro del
MAC.

El disefio de estudio utilizado en la Investigacion No Experimental son aquellas que
se realizan sin manipular deliberadamente las variables.De corte transversal porque
se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo uUnico y correlacional que
recogio la informacion en un periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar los
instrumentos: Cuestionario de la percepcion de la tecnologia de la informacién del
MAC, el cual estuvo constituido por 17 preguntas, en la escala de Likert (Excelente,
Bueno, Regular, Deficiente, Muy deficiente) y el Cuestionario de la Satisfaccion del
Servicio de los Usuarios, el cual estuvo constituido por 40 preguntas, en la escala de
Likert (Excelente, Bueno, Regular, Deficiente, Muy deficiente), que brindaron
informacion acerca de la percepcion de la tecnologia de informacién MAC vy la
satisfaccion del servicio de los usuarios, Lima - Norte, a través de la evaluacion de

sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que la
percepcion de la tecnologia de informacion MAC vy la satisfaccion del servicio de los
usuarios, Lima - Norte; habiéndose calculado un coeficiente de correlacion Rho de

Spearman 0.790, lo que representa un nivel de correlacion alta.

Palabras Claves: Tecnologia de informacion y satisfaccion del servicio.



Abstract

The present study had the overall objective of determining the relationship of
technology perception and satisfaction MAC data service users, Lima - North, the
population is infinite, consists of monthly assistance of users performing personal
business MAC in downtown Lima - North Year 2014, MAS simple random sampling,
is about 384 users in the care provided during the visit to the Website provided by the
MAC center.

The study design used in experimental research are not those performed without
deliberately manipulate variables. Cross section because data are collected at a
single time in a single correlation time information collected over a specific period,
which was developed to apply the tools: Questionnaire Perception of Information
Technology MAC, which consisted of 17 questions on a Likert scale (Excellent, Good,
Fair, poor, Very poor) and the Questionnaire of Satisfaction of service users, which
consisted of 40 questions on a Likert scale (Excellent , Good, Fair, poor, Very poor),
who provided information about the perception of MAC information technology and
satisfying service users, Lima - North, through the assessment of different

dimensions, the results are presented graphically and textually.
The research concluded that there is significant evidence to state that: The perception
of MAC information technology and satisfying service users, Lima - North; having

calculated a correlation coefficient of 0.790 Spearman's Rho, which is a high

correlation level.

Keywords: Information technology and service satisfaction.
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