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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de la Universidad César
Vallejo, presento la tesis titulada: Calidad de atencion y Nivel de satisfaccion
del usuario en el CADER — UGEL 03 — Lima, 2014.

La presente tesis tiene como finalidad, determinar la relacion entre la Calidad
de atencidn y el Nivel de satisfaccion del usuario en el CADER — UGEL 03 —
Lima, 2014. El documento consta de siete capitulos, estructurados de la

siguiente forma:

I.  Introduccién
II.  Marco metodoldgico
lll.  Resultados
IV. Discusion
V. Conclusiones
VI. Recomendaciones

VII.  Referencias bibliograficas

Anexos

El autor.
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Introduccién

La tesis titulada “Calidad de atencion y Nivel de satisfaccion del usuario en el
CADER — UGEL 03 - Lima, 2014”, consta de siete capitulos elaborados a partir
de una amplia investigacion y analisis del tema, dando como resultado

conclusiones y sugerencias valiosas para nuestros propositos.

En el primer capitulo planteamos y formulamos la introduccién, que a
su vez contiene los antecedentes nacionales e internacionales, la justificacion,
el planteamiento del problema, las hipétesis y los objetivos de la presente
investigacion. Asi mismo justificamos las razones de la elaboracion de nuestra
tesis y también manifestamos las limitaciones que encontramos durante el
desarrollo de la misma y que gracias a nuestra perseverancia logramos
superar. En cuanto a los antecedentes hemos compilado conclusiones de tesis
nacionales y extranjeros y nos planteamos un objetivo general y tres
especificos que tienen directa relacion con las variables motivo de nuestra

tesis.

En el segundo capitulo referente al Marco metodolégico planteamos
una hipétesis general y tres especificas siempre considerando las dos variables
del tema de nuestra investigacion, ademas hacemos una definicion conceptual
y operacional de las mencionadas. En cuanto al tipo de estudio es basica, con
sistemas de medicion, perteneciente a la clase de disefio de un estudio sin
intervencion y por el disefio de estudio es no experimental de tipo Transversal o
Transeccional y correlacional. La poblacion se delimita a los usuarios del
CADER - UGEL 03 - Lima, haciendo un total de 189 usuarios; el método de
investigacion es hipotético deductivo; la técnica es la encuesta, los
instrumentos aplicados son cuestionarios, el método de analisis de datos se

hizo a través de procesamiento y analisis de datos.

En el cuarto capitulo se precisa la discusion de los resultados de la
presente investigacion, haciendo un cruce para el analisis, entre los

antecedentes, las definiciones de las variables y dimensiones.
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En el quinto capitulo se muestran las conclusiones a las cuales se

arribé en el presente estudio.

Con referencia al sexto capitulo, podemos indicar que se han
elaborado las recomendaciones, como un aporte significativo para mejorar las
dificultades del problema que ha investigado en el presente estudio.

Finalmente en el séptimo capitulo, se indican las referencias

bibliograficas y los anexos correspondientes.

El autor
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad de atencidon y Nivel de satisfaccion
del usuario en el CADER — UGEL 03 - Lima, 2014”, tuvo como obijetivo
determinar la relacion entre calidad de atencién y el nivel de satisfaccion del
usuario en el CADER - UGEL 03 - Lima, 2014. Esto como respuesta al
problema: ¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en el CADER — UGEL 03 — Lima, 20147

La investigacion se desarrollé bajo un disefio no experimental, con
enfoque transversal, en el cual la muestra estuvo conformada por 127 usuarios
del CADER - UGEL 03 - Lima. Para mejorar la informacion requerida,
previamente se validaron los instrumentos y se demostro la validez y
confiabilidad, mediante la técnica de opinidén de expertos y alfa de Cronbach; la
técnica que se utilizd fue una encuesta y el instrumento el cuestionario

graduado en la escala de Likert para la variable satisfaccion laboral.

Con referencia al objetivo general: determinar la relacion entre calidad
de atencién y el nivel de satisfaccién del usuario en el CADER — UGEL 03 —
Lima, 2014, se concluye que: existe relacion significativa entre la Calidad de
Atencion y el Nivel de Satisfaccion del usuario en el CADER — UGEL 03 —
Lima 2014. Lo que se demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral =
.000 < .01; Rho = .727**).

Palabras claves: satisfaccion del usuario, calidad de la atencion.
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Abstract

The present research on "Quality of care and user satisfaction level in the
CADER - UGELs 03 - Lima, 2014", aimed to determine the relationship between
quality of care and the level of user satisfaction in the CADER - UGELs 03 -
Lima, 2014. This response to the problem: What is the relationship between
quality of care and the level of user satisfaction in the CADER - UGELs 03 -
Lima, 20147

The research was conducted under a non-experimental design with
horizontal approach, in which the sample consisted of 127 users CADER -
UGELs 03 - Lima. To improve the information requested previously validated
instruments and the validity and reliability was demonstrated using the
technique of expert opinion and Cronbach's alpha; The technique used was a
survey and questionnaire instrument graduated Likert scale for job satisfaction
variable.

Referring to the general objective: to determine the relationship between
quality of care and the level of user satisfaction in the CADER - UGELs 03 -
Lima, 2014, concluded that: there is significant relationship between the Care
Quality and User Satisfaction Level in the CADER - UGELs 03 - Lima 2014.
What is demonstrated by the Spearman test (bilateral sig = .000 <.01; ** Rho =
727.).

Keywords: customer satisfaction, quality of care.

Xiv





