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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulado Calidad de servicio y satisfacción del 

usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima 2020. Donde el objetivo 

general fue determinar la relación entre calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima – 2020. El estudio fue de 

tipo aplicada, de diseño no experimental, descriptiva correlacional. La población 

estuvo conformada por 339 usuarios y la muestra fue de 125, a quienes se le aplicó 

la técnica de encuesta y el instrumento fue el cuestionario con la escala de Likert; 

el cual, fue validado por juicio de expertos, quienes emitieron una suficiencia del 

80%, y la confiabilidad se determinó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, 

teniendo como resultado 0,95 para las dos variables. 

Los resultados indican que del 100% de usuarios que participaron en el estudio, 

con algún nivel de satisfacción, el 40.8% indicaron que son regulares y el 41.6% 

que son eficientes; y el análisis inferencial para la prueba de hipótesis mostraron 

un coeficiente Rho de Spearman de 0,76; en consecuencia, la calidad recibida por 

el servicio se encuentra relacionado significativamente con la satisfacción del 

usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima 2020. 
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Abstract 

This research work entitled Quality of service and user satisfaction in the Ministry of 

Economy and Finance, Lima-2020. Whose general objective was to determine the 

relationship between Quality of service and user satisfaction in the Ministry of 

Economy and Finance, Lima-2020. The study was of an applied type, with non-

experimental, descriptive correlational design. The population was made up of 339 

users and the study sample was made up of 125, to whom the survey technique 

was applied and the instrument was the questionnaire with the Likert scale; which, 

was validated by expert judgment, who emitted a sufficiency of 80%, and the 

reliability was determined using the Cronbach's Alpha coefficient, resulting in 0.95 

for the two variables. 

The results indicate that 100% of users who participated in the study, with some 

level of satisfaction, 40.8% indicated that they are regular and 41.6% that they are 

efficient; and the inferential analysis for the hypothesis test showed a Spearman 

Rho coefficient of 0.76; thus, the quality received by the service is significantly 

related to user satisfaction in the Ministry of Economy and Finance, Lima 2020. 
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