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La presente investigacion es de tipo basica de nivel correlacional, con enfoque
cuantitativo y tiene como objetivo: Determinar la relacién que existe entre la Calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el Médulo de Atencién al Ciudadano del
Congreso de la Republica 2016. La tesis se desarrollé en ocho capitulos: En el
primer capitulo se expone la introduccién, el segundo capitulo corresponde marco
metodoldgico, el tercer capitulo se refiere a los resultados, el cuarto capitulo esta
dedicado a la discusiéon, el quinto capitulo a las conclusiones, sexto las
recomendaciones, en el séptimo capitulo se desarrollan las referencias bibliogréaficas
y capitulo octavo a los anexos.

Esperando sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a

las exigencias establecidas por vuestra universidad y merezca su aprobacion.
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Xi
Resumen

La propuesta de esta investigacion es determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Médulo de Atencién al Ciudadano del

Congreso de la Republica 2016.

La metodologia de la investigacion es de tipo basica, de nivel correlacional,
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transeccional o transversal, la
poblacion del presente estudio estuvo constituida por la poblacién estimada en base
al promedio de los ultimos tres afios: 12, 111 usuarios.

La muestra fue aleatoria simple proporcional y se aplic6 a 373 usuarios
atendidos en el Modulo de Atencion al Ciudadano del Congreso de la Republica en el
mes de Octubre del afio 2016; la recoleccion de datos se llevo a cabo a través de un
cuestionario para las variables en estudio, estableciéndose la confiabilidad de los
cuestionarios (Alfa de Cronbach igual a 0,799 para la variable: calidad de servicio y
0,812 para la variable satisfaccién del usuario); luego se procesaron los datos,
haciendo uso del programa estadistico SPSS version 22.0

Palabras clave: Calidad - Satisfaccion
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Abstract

The present study addresses the question of the relationship between quality of
service and user satisfaction in the “Mddulo de Atencién al Ciudadano del Congreso
de la Republica 2016” (Module of Attention to Citizens of the Congress of the
Republic 2016).

The research methodology is basic and correlational, with a quantitative focus;
it is not experimental, transactional or transverse. The population of this study was
based on the estimated number of users, based on the average of the last three

years: 12,111 users

The sample was random, and proportional, citing 372 users of the “Modulo de
Atencion”, in the month of October 2016. The data collection employed a
guestionnaire of the study variables. To establish the reliability of the questionnaire,
an internal consistency test was applied to a pilot sample of 13 users, and a
Cronbach's alpha statistic of 0.812 was obtained for the quality of service, and 0.799
for user satisfaction for the “Mdodulo de Atencidn”. Then the data was processed,
using the SPSS version 22.0

Keywords: Quallity -Satisfaction



