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RESUMEN

Calidad de Servicio de notificación y satisfacción del usuario en el Ministerio de Agricultura y Riego la

Molina 2014, título del estudio científico el mismo que propuso como finalidad identificar la relación

entre la calidad de servicio de notificación y satisfacción al usuario en el área de resoluciones de la

oficina de atención a la ciudadanía y gestión documentaría del Ministerio de Agricultura y Riego, la

Molina - 2014. Asimismo el autor Valerie Zeithmal y Parasuraman permite reconocer calidad de

servicio, se evaluó tomando en cuenta los siguientes procedimientos: confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia y elementos tangibles, de la misma forma satisfacción al usuario según lo

sostenido por el modelo serqval, permite desprender en el análisis satisfacción al usuario, la

evaluación exige precisión y esa precisión se encuentra presentada en los siguientes procedimientos,

rendimiento percibido, las expectativas y Complacencia. Es una investigación de tipo descriptiva

correlaciona! por lo que las dos variables están relacionadas. Asimismo el diseño de investigación es

no experimental ya que no se modificó la variable dependiente e independiente. Los métodos usados

y teorizados en la investigación fueron procesos de observación, el científico, estadístico y

documental. La población de estudio está conformada por 50 usuarios que tienen la necesidad de

obtener una calidad de servicio y por consiguiente la satisfacción al usuario, quedando como muestra

final los 50 usuarios, a quienes se les aplico una encuesta como instrumento en la búsqueda de la

información elaborado en base a un cuestionario con respuestas cerradas, aplicando la escala de

Likert y fue validado por un juicio de expertos. Para facilitar el procesamiento de los datos SPSS 22,

voy a poder concluir y recomendar porque mi instrumento ha pasado por un proceso de confiabilidad

de Alfa de Cronbach, de esta manera poder obtener opiniones en relación a calidad de servicio y la

satisfacción al usuario.

Palabras clave: Calidad / Usuario/ Servicio / Satisfacción
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ABSTRACT

Notification Service quality and customer satisfaction in the Ministry of Agriculture and Irrigation

Molina 2014, title of scientific study that suggested it intended to identify the relationship between

the quality of Service of notice and user satisfaction in the area of resolutions the office of attention

to the documentary citizenship and management of the Ministry of Agriculture and Irrigation, the

Molina - 2014. Aiso the author Valerte Zeithmal and Parasuraman can recognize Service quality was

assessed taking into account the following: reliability, responsibility, security, empathy and tangibles,

just as the user satisfaction as held by the serqval model release allows the user satisfaction analysis,

evaluation requires precisión and accuracy that is presented in the following procedures, perceived

performance, expectations and complacency. It is a descriptivo correlational research so that the two

variables are related. Likewise, the research design is not experimental since no dependent and

independent variable is changed. And they theorized the methods used in the research were

processes of observation, scientific, statistical and documentary. The study population consists of 50

users who have the need for quality of Service and therefore user satisfaction, staying as final sample

of 50 users, to whom I applied a survey as a tool in the search for Information prepared based on a

questionnaire with closed answers, using the Likert scale and was validated by an expert opinión. To

facilítate the processing of data SPSS 22, I wiil be able to conclude and recommend that my

instrument has gone through a process reliability Cronbach's alpha, in this way to get opinions

regarding Service quality and user satisfaction.

Keywords: Quality / User / Service / Satisfaction
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