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Vi
Presentacion

Presento a los miembros del Jurado de la escuela de Postgrado de la Universidad
César Vallejo, la tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios
presenciales del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, Lima
2015, con la finalidad de determinar la relacion existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios presenciales en el Organismo Supervisor
de las Contrataciones del Estado, Lima 2015, el mismo que ha sido elaborado al
alcance del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para

obtener el Grado Académico de Magister en Gestion Publica.

El presente trabajo de investigacion consta de ocho capitulos. El primer
capitulo estd referido a la Introduccibn que contiene los antecedentes,
fundamentaciéon técnica -marco tedrico-, la justificacion, determinacién del
problema general y problemas especificos, formulacién de la hipotesis general y
especificas, y el objetivo general y especificos. El segundo capitulo se refiere al
Marco Metodoldgico en el que se desarrollan las variables, se operacionalizan las
variables, la metodologia de la investigacion, el tipo de estudio, disefio, poblacion,
muestra y muestreo, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos y el método de andlisis de datos. El tercer capitulo esta referido a los
resultados donde se efectla el analisis descriptivo y el andlisis correlacional
donde se efectlian las pruebas de las hipotesis. En el cuarto capitulo se efectia la
Discusion donde se interpreta y analiza los hallazgos obtenidos y son

confrontados con los antecedentes, el marco tedrico y los resultados.
Finalmente, el quinto capitulo esta referido conclusiones, el sexto capitulo a
las recomendaciones, el sétimo capitulo contiene las referencias bibliogréaficas, y

el octavo capitulo esta referido los apéndices.

El autor.
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Resumen
La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacién
existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios presenciales

del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, Lima 2015.

La poblacibn estd determinada por 72,312 usuarios que acudieron
presencialmente al Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, a
solicitar que le brinden servicio, habiéndose determinado una muestra de 382
usuarios, en los que se empleé las variables: Calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios.

La presente investigacion es de disefio no experimental, de alcance o nivel
correlacional con temporalidad trasversal por que se recogi6 la informacién en un
mismo momento, obteniendo la informacién en un periodo determinado,
habiéndose aplicado el cuestionario de calidad de servicio a la muestra con 22
items, habiéndose aplicado una escala tipo Likert (totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, indiferente, de acuerdo, totalmente de acuerdo), y el cuestionario de
satisfaccion de los usuarios constituido por 13 items en que también se utilizé una
escala tipo Likert (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de
acuerdo, totalmente de acuerdo), con esta informacién sobre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios se evalu6 las dimensiones, cuyos resultados se
muestran en tablas de frecuencias, gréficos, y textos, del andlisis descriptivo e

inferencial o correlacional.

La conclusion del trabajo de investigacion muestra que existe evidencia
significativa que la calidad del servicio tiene relacién significativa con la
satisfaccion de los usuarios presenciales en el Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado, Lima 2015, habiéndose obtenido como coeficiente
correlaciéon Rho de Spearman 0,272, lo que significa que la correlacion que hay
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios es baja

positiva.

Palabra claves: Calidad de servicio, satisfacciéon de los usuarios.
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Abstract
This research has the general objective to determine the relationship between
service quality and satisfaction of users of the Supervisory face of Procurement,
Lima 2015.

The population is determined by 72.312 people who came in person to the
Supervisory Board of Procurement, to request that service is provided, having
determined a sample of 382 users, where the variables are used: Quality of

service and user satisfaction .

This research is non-experimental design, scope or correlational level
traversal temporality that information at one time was collected, obtaining
information in a certain period, the questionnaire quality of service having been
applied to the sample with 22 items a Likert scale (strongly disagree, disagree,
indifferent, agree, strongly agree) type scale having been applied, and the
satisfaction questionnaire users consisting of 13 items in a Likert scale was also
used (strongly disagree , disagree, indifferent, agree, strongly agree), with this
information about service quality and user satisfaction dimensions are evaluated,
the results of texts, descriptive analysis and inferential shown in frequency tables,

graphs, and or correlational.

The conclusion of the research shows that there is significant evidence that
the quality of service has significant relationship with satisfaction face users in the
Supervisory Board of Procurement, Lima 2015, having obtained as correlation
coefficient Spearman's rho 0.272, the which means that the correlation between

the variables of service quality and user satisfaction is low positive.

Keywords: Quality of service, satisfaction of the users.





