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Vi

Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Presento a ustedes mi tesis titulada “Calidad de servicio percibida por los proveedores del
Organo Supervisor de las Contrataciones del Estado”, cuyo objetivo fue: determinar el nivel
de calidad de servicio percibido por los proveedores del Organo Supervisor de las
Contrataciones del Estado, en cumplimiento del Reglamento de grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de Magjister.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo: El capitulo uno:
Introduccion, donde se presentan los antecedentes, la fundamentacion cientifica, el problemay
los objetivos. El segundo capitulo: Marco metodoldgico, contiene la identificacion de las
variables, la metodologia empleada, y aspectos éticos. El tercer capitulo: Resultados se
presentan resultados obtenidos. El cuarto capitulo: Discusion, se formula la discusion de los
resultados. En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones. En el sexto capitulo se
formulan las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan las referencias
bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacién empleadas para la presente

investigacion.

Por lo cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidos en las normas

de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La autora
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Resumen

El objetivo de la investigacion fue hallar el nivel de la calidad de servicio percibido por los

proveedores del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, en el afio 2015.

Metodoldgicamente, la investigacion fue de tipo basico, de disefio no experimental, de
corte transversal, de nivel descriptivo, pues se describio la calidad del servicio en un tiempo
determinado. La muestra constd de 28 empresas que obtuvieron la buena pro de procesos
convocados en el afio 2015. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta,
cuyo instrumento fue el cuestionario Servqual, tipo escala Likert, de 22 items, para la Unica
variable de calidad de servicio. El procesamiento estadistico descriptivo se realiz6 mediante el

programa Excel y SPSS.

Se concluyé que casi se logra alcanzar la calidad de servicio requerido por los

proveedores del OSCE, en el afio 2015

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion.



xii

Abstract

The aim of the research was to find the level of service quality perceived by suppliers of the

Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, in 2015.

Methodologically, the research was basic type, non-experimental, cross-sectional,
descriptive level, because the quality of service in a given time described. The sample
consisted of 28 companies that obtained the award squad in 2015. For data collection the
survey technique was used processes, whose instrument was the Servqual questionnaire,
adapted, Likert scale of 22 items, for the only variable quality of service. The descriptive

statistical processing was performed using Excel and SPSS.

It was concluded that the quality of service required by the OSCE suppliers is almost

achieved in 2015.

Keywords: service quality, satisfaction.



