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Presentacién

A los Miembros del Jurado de la Escuela de Postgrado de la Universidad César
Vallejo, presento el siguiente trabajo de investigacion de tesis titulada “Atencion al
usuario y calidad de servicio en la UGEL N° 02 — 2014”

La presente tesis ha tenido por objetivo determinar qué relacion existe
entre la atencién al usuario y la calidad de servicio en la UGEL N° 02 — 2014
determinado por la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica para
una actuacion coherente, eficaz del sector publico al servicio del ciudadano, en
mérito de la incorporacion a la sociedad de gobiernos abiertos, comprometido a
la mejoras en los servicios publicos con la Unica finalidad de obtener mayores
niveles de eficacia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion

a los ciudadanos.

Para la realizacion de la presente investigacion se utiliz6 como técnica una
encuesta y su instrumento tipo escala Likert un cuestionario con cuarenta y nueve
preguntas aplicado a 196 usuarios que conforman la muestra en la UGEL N° 02

donde se realiz6 el estudio.

El presente trabajo de tesis pretende ser la base para que investigadores

futuros puedan utilizar el instrumento validado, en la mejora de la calidad.

Vi
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Resumen

La investigacion titulada “Atencién al usuario y la Calidad de Servicio en la UGEL
N° 02 - 2014”, cuyo objetivo es la relacion que existe entre la atencion al usuario y
la calidad de servicio en la UGEL N° 02 - 2014

La poblacién estd constituida por 400 usuarios de la UGEL N° 02. La
muestra la constituyeron 196 personas, el método de muestreo es no
probabilistico y, su disefio, No Experimental del tipo Transeccional Correlacional,
la técnica que se utilizé para la presente investigacion fue la encuesta, el
instrumento, un cuestionario tipo escala Likert de 49 preguntas, de los cuales 24
referidos a la variable Atencion al usuario y 25 a la variable Calidad de servicio, el
instrumento utilizado fue confiable, validado por el juicio de expertos y la prueba
Alpha de Crombach de .893 para la variable Atencion al usuario y .955 para la

variable calidad de servicio

Existe relacion significativa entre la Atencion al usuario y la Calidad de
servicio en la UGEL N° 02 - 2014, los resultados del coeficiente de correlacion de
Sperman para la prueba de hipétesis lo afirman, concluyendo que existe una
relacion directa, positiva y significativa y el p — valor = ,000 < .05 entre las

variables atencion al usuario y calidad de servicio.

Palabras Claves: Atencién al usuario, calidad de servicio
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Abstract
The research entitled "User Assistance and Service of Quality in UGEL No. 02-

2014," whose objective is the relationship between User Assistance and Quality of
Service of the UGEL N° 02 - 2014.

The population consists of 400 users in the UGEL No. 02. The sample was
constituted of 196 people, the sampling method is probabilistic and its design not
experimental, transectional correlational type, the technique that was used for this
research was a survey, the instrument, a Likert type scale questionnaire of 49
questions, of which 24 were referred of User Assistance and 25 to the variable
Quality of Service, the instrument was reliable, validated by expert judgement and
the .893 Cronbach Alpha test for the variable of User Assistance and .955 for the

variable Quality of Service.

There is significant relationship between the User Assistance and the
Quality of Service in the UGEL No. 02-2014.

The results of the Spearman correlation coefficient for the hypothesis test
affirm, concluding that there is a direct, positive and significant relationship and the

p - value = .000 <.05 between variables of User Assistance and Service of Quality.

Keywords: User Assistance, Quality of Service
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