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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion en usuarios de la Ugel Lamas al afio 2020. La investigacion
fue de tipo basica, no experimental, de disefio correlacional. La muestra estuvo
conformada por 127 docentes, trabajadores del magisterio de la entidad, de la
Provincia de Lamas. Para la recopilacion de la informacion se utilizé como técnica
la encuesta y se elaboraron 2 cuestionarios estructurados y estandarizados. Los
principales resultados de la investigacion determinaron que el estado de la calidad
del servicio en la Ugel Lamas es regular en un 52.8%, malo es un 22.8% y bueno
en un 24.4%. Con respecto a la satisfaccion en usuarios de la Ugel Lamas se
identificd que es regular con un 50.4%, un 27.6% para las escalas de bueno y malo
de 22%. La conclusion general de la investigacion establecio que si existe una
relacion significativa entre las variables debido a que la significacion bilateral fue de
0.002 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman establecio una

correlacion positiva baja.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion en usuarios, trabajadores del

magisterio, entidad, usuarios.
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Abstract

The research aims to establish the relationship between service quality and user
satisfaction in the Ugel Lamas by 2020. The research was of a basic, non-
experimental, correlational design. The sample was made up of 127 teachers,
employees of the teaching staff of the entity, from the Province of Lamas. The survey
was used as a technique for collecting information and two structured and
standardized questionnaires were developed. The main results of the research
determined that the state of the quality of the service in the Ugel Lamas is regular
in 52.8%, bad in 22.8% and good in 24.4%. Regarding the satisfaction of the Ugel
Lamas users, it was identified that it is regular with 50.4%, 27.6% for the good and
bad scales of 22%. The general conclusion of the research was that there is a
significant relationship between the variables because the bilateral significance was
0.002 and the Spearman’'s Rho correlation coefficient established a low positive

correlation.

Keywords: quality of service, user satisfaction, teachers, entity, users.



