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Presentacion

Sefores Miembros del Jurado Calificador:

Presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio y su relacion con
la Satisfaccion de Atencion del Usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local-Andahuaylas, 2018” con la finalidad de describir, comparar e instaurar
la concordancia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la UGEL Andahuaylas, la informacion obtenida sera de gran
utilidad no solo para la mejora de la calidad de servicio y la satisfaccion al
usuario sino también mejorar el trato de atencion que dia a dia reciben los
clientes.

Se presenta esta investigacion en cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de

Maestro en Gestion Publica.

Sefores del jurado, es mi deseo que esta investigacion sea evaluada vy

obtener la aprobacion.

EL AUTOR
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RESUMEN

La presente tesis poseyd como un objetivo general, establecer la relacion que
existe entre el nivel de la Calidad de Servicio y la satisfaccion del usuario en
la UGEL, Andahuaylas, 2018.

La investigacion fue cuantitativa, de caracter descriptivo correlacional; la
muestra es constituida por 102 usuarios de la UGEL, Andahuaylas; se utilizé

la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Los resultados obtenidos indican que el 68,4% que la Calidad de servicio es
medio cuando la satisfaccién del usuario es regular; asimismo, el coeficiente
de correlaciéon de Spearman obtenido entre las variables fue de 0,708**, lo
cual significa que tiene Buena correlacién: Por otro lado, el nivel de
significancia obtenido es 0,000 lo cual permite aceptar la hipotesis inicial
afirmando que existe una relacién significativa entre Calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en la UGEL Andahuaylas 2018.

Palabras claves: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, satisfaccion

del usuario, elementos tangibles.
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ABSTRACT

This thesis had as a general objective, to establish the relationship that exists
between the level of service quality and user satisfaction in the UGEL,
Andahuaylas, 2018.

The research was quantitative, of a descriptive correlational nature; the sample
is constituted by 102 users of the UGEL, Andahuaylas; The survey technique

was used and the questionnaire as an instrument.

The results obtained indicate that 68.4% of the quality of service is average
when user satisfaction is regular; In addition, Spearman's correlation
coefficient obtained between the variables was 0.708 **, which means that it
has a good correlation: On the other hand, the level of significance obtained is
0.000 which allows the initial hypothesis to be accepted, stating that there is a
significant relationship Between Quality of service and user satisfaction at
UGEL Andahuaylas 2018.

Keywords: Quality of service, responsiveness, user satisfaction, tangible

elements.
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