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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

la Calidad, satisfacción del usuario externo y transparencia percibida en el Gobierno 

Regional de Pasco. 2016.    

 La población o universo de interés en esta investigación, estuvo constituida 

por 110 usuarios del GRP, 2016, la muestra considero a la misma cantidad de 

población en las cuales se han estudiado las variables: Calidad, satisfacción del 

usuario externo y transparencia percibida. 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 transeccional, que recogió la 

información en un período específico, que se desarrolló al aplicar el cuestionario  

Servqual sobre calidad de Parasuramen, la encuesta de satisfacción del usuario 

externo del Minsa y  la encuesta de transparencia de  Mendoza, M,  todos con  

escala de Likert, que brindaron información acerca de la relación existente entre las 

variables de estudio, cuyos resultados se presentan gráfica y textualmente. 

 La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que 

el resultado de Como p-value*= 0.00 < 0.05, se rechaza H0 y por lo tanto con un 

nivel de significancia del 5% se concluye que el modelo de regresión logístico 

estimado entre la calidad frente a la satisfacción del usuario externo y transparencia 

percibida es significativo, es decir que las variables independientes explican o 

influyen significativamente en la variable dependiente. 

Palabras clave: Calidad, satisfacción del usuario externo y transparencia 

percibida.                                               
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Summary 

This research was general objective determine the relationship between quality, 

satisfaction perceived external user and transparency in the Regional Government 

of Pasco. 2016. 

 The population or population of interest in this research consisted of 110 

users GRP, 2016, the sample consider the same amount of population which have 

been studied variables: quality, user satisfaction and perceived external 

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

This research used for purpose non-experimental design correlational level 

transeccional court, which collected information on a specific period, which was 

developed by applying the Servqual questionnaire on quality of Parasuramen, the 

satisfaction survey external user Minsa and Ruiz transparency survey, all with Likert 

scale, which provided information about that relationship between the variables of 

study, whose results are presented graphically and textually. 

 The research concludes that there is significant evidence to say that the result 

of Como p-value * = 0.00 <0.05, H0 is rejected and therefore a significance level of 

5% is concluded that the logistic regression model estimated between quality 

against external user satisfaction and perceived transparency it is significant, ie the 

independent variables explain or significantly influence the dependent variable. 

 

Keywords: Quality, User Satisfaction and Perceived External Transparency 
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Sommario 

Questa ricerca è stata obiettivo generale determinare la relazione tra qualità, la 

soddisfazione percepita utente esterno e trasparenza nella Regione di Pasco. 2016. 

 La popolazione o popolazione di interesse in questa ricerca consisteva di 110 

utenti GRP, 2016, il campione considera la stessa quantità di popolazione che sono 

state studiate le variabili: la qualità, la soddisfazione degli utenti e percepita 

trasparenza esterna. Il metodo utilizzato nella ricerca è stato l'ipotetico-deduttivo. 

Questa ricerca utilizzato per scopi non sperimentale di progettazione di correlazione 

corte transeccional livello, che ha raccolto informazioni su un determinato periodo, 

che è stato sviluppato applicando il questionario Servqual sulla qualità della 

Parasuramen, l'indagine di soddisfazione degli utenti esterni MoH e Ruiz sondaggio 

la trasparenza, il tutto con scala Likert, che ha fornito informazioni su tale relazione 

tra le variabili di studio, i cui risultati sono presentati graficamente e testualmente. 

 La ricerca conclude che non vi è prova significativa a dire che il risultato di 

Como p-value * = 0.00 <0.05, H0 è respinta e quindi un livello di significatività del 

5% si conclude che il modello di regressione logistica ha stimato tra qualità contro 

la soddisfazione degli utenti esterni e percepita la trasparenza è significativo, cioè 

le variabili indipendenti spiegano o influenzano la variabile dipendente in modo 

significativo. 

Parole chiave: qualità, la soddisfazione degli utenti e percepita trasparenza 

esterna. 


