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Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la 

Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: “ Calidad de 

Servicio y Satisfacción de usuarios del Programa Nacional Vida Digna, Ministerio 

de la Mujer y Poblaciones Vulnerables Lima, 2014..”; en cumplimiento del 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo; para optar el 

grado de: Magister en Gestión Pública. 

 

La presente investigación está estructurada en siete capítulos. 

Capítulo I: Planteamiento del problema, que comprende la realidad problemática, 

la relación entre calidad de servicio y satisfacción, así como la formulación del 

problema, justificación y objetivos de la investigación.  

Capitulo II: Marco Referencial, en el que se expone los antecedentes de 

investigación, marco teórico,  fundamentación científica de las dos variables y sus 

dimensiones, así como la perspectiva teórica de la investigación. 

Capítulo III: Hipótesis y Variables, que comprende el enunciado de las hipótesis, 

identificación de variables y operacionalización de las mismas. 

Capítulo IV: Marco Metodológico,  se presenta el tipo de estudio,  la metodología 

utilizada, el diseño de investigación, la población, la muestra, la técnica e 

instrumento de recolección de datos, el método de análisis utilizado y las  

consideraciones éticos. 

Capítulo V: Resultados,  en el que se presenta el resultado descriptivo y la 

contrastación de las hipótesis. 

Capítulo VI: Discusión, se formula la discusión de resultados, conclusiones de la 

investigación, recomendaciones y referencias bibliográficas. Finalmente se 

presentan los anexos. 
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           Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar la relación entre 

la Calidad de Servicio y Satisfacción de los usuarios del Programa Nacional Vida 

Digna del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, sede Lima 2014. La 

población es de 174 usuarios, la muestra fue probabilística de 120 usuarios, y se 

aplicaron encuestas para la variable Calidad de Servicio y Satisfacción. 

 

El método empleado en la investigación fue el hipotético-deductivo. Esta 

investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel 

correlacional de corte transversal, que recogió la información en un período 

específico, que se desarrolló al aplicar los instrumentos: Cuestionario Calidad de 

Servicio y el Cuestionario de  Satisfacción. Ambos cuestionarios estuvieron 

constituidos por 15 preguntas en la escala de Likert (Muy de acuerdo, de acuerdo, 

indiferente, en desacuerdo, muy en desacuerdo). Los cuestionarios brindaron 

información acerca de la calidad de servicio y satisfacción de usuarios, a través 

de la evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan 

gráfica y textualmente.  

 

La investigación concluye que existe evidencia para afirmar que el calidad de 

servicio se relaciona significativamente con la Satisfacción de usuarios del 

Programa Nacional Vida Digna del Ministerio de la Mujer y Poblaciones 

Vulnerables Lima, 2014. El coeficiente de correlación Rho de Spearman fue de 

0.773,  lo que representó una alta correlación entre las variables. 

 

Palabras Clave: Calidad de Servicio y Satisfacción de usuarios 
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Abstract 

 

The present study was overall goal, determine the relationship between service 

quality and satisfaction of users of Vida Digna National Program of the Ministry of 

Women and Vulnerable Populations, home Lima 2014, the population is 174 

users, the sample was probabilistic 120, in which they have used variable: Quality 

of Service and User satisfaction. 

 

The method used in the research was the hypothetical-deductive. This 

research used for purpose non-experimental design correlational level cross 

section, which collected information on a specific period, which was developed to 

implement the instruments: Questionnaire Quality of Service, which consisted of 

15 questions on the scale of Likert scale (strongly agree = 5 points, Agree = 4 

points, Ignoring = 3 points, Disagree = 2 points, Strongly disagree = 1 point) and 

Questionnaire on theoretical bases of satisfaction, which consisted of 15 her 

Answers are in Likert: Questionnaire-indices: (strongly agree = 5 points, According 

= 4 points, Ignoring = 3 points, 2 points = Disagree, Strongly disagree = 1 point) 

that provided information about the quality of service and user satisfaction through 

evaluating its various dimensions, whose results are presented graphically and 

textually. 

 

The research concludes that there is evidence to say that the quality of 

service is significantly related to the satisfaction of users of Vida Digna, Ministry of 

Women and Vulnerable Populations Lima, 2014 National Program, being that the 

correlation coefficient of 0.773 Spearman Rho, represent a high correlation 

between the variables. 

 

Keywords: Quality of Service and User Satisfaction 

 

 

 




