
Carátula 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 

ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS – MBA 

Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfacción del 

 cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
Maestra en Administración de Negocios – MBA

 AUTORA:  

Saavedra Apagüeño, Kiara Xiarine (orcid.org/0000-0001-5141-739X) 

ASESORES:

Mg. Encomenderos Bancallán, Ivo Martín (orcid.org/0000-0001-5490-0547) 

Mg. Escobedo Bustamante, Abigail Elizabeth (orcid.org/0000-0003-2904-8246) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gerencias Funcionales 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento 

TARAPOTO – PERÚ 

2023 



ii 
 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A mi madre, pues sin ella no lo había 

logrado, que es la fuerza para que logre 

grandes objetivos.  

Kiara Xiarine 

 



iii 
 

AGRADECIMIENTO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A mi asesor y jurados por todo el apoyo 

valioso, que fueron muy importantes para 

que este logro se pueda hacer realidad, 

así mismo a la empresa que me brindo 

toda la información necesaria para hacer 

posible este proyecto. 

La autora 



iv 
 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR 

 

 



v 
 

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR 

 

 



vi 
 

 
CARÁTULA ............................................................................................................. i 

DEDICATORIA ....................................................................................................... ii 

AGRADECIMIENTO .............................................................................................. iii 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR ......................................... iv 

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR ............................................. v 

ÍNDICE DE CONTENIDO ...................................................................................... vi 

ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................ vii 

ÍNDICE DE FIGURA ............................................................................................ viii 

RESUMEN ............................................................................................................ ix 

ABSTRACT ............................................................................................................ x 

I.   INTRODUCCIÓN .............................................................................................. 1 

II.  MARCO TEÓRICO ........................................................................................... 4 

III. METODOLOGÍA ............................................................................................. 14 

3.1. Tipo y diseño de investigación .................................................................. 14 

3.2. Variables y Operacionalización ................................................................. 15 

3.3. Población, (criterios de selección) muestra, muestreo y análisis .............. 15 

3.4.Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad .... 16 

3.5. Procedimientos ......................................................................................... 18 

3.6.Método de análisis de datos ....................................................................... 18 

3.7.Aspectos éticos .......................................................................................... 19 

IV. RESULTADOS ............................................................................................... 20 

V.  DISCUSIÓN .................................................................................................... 26 

VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 31 

VII.RECOMENDACIONES ................................................................................... 32 

REFERENCIAS .................................................................................................... 33 

ANEXOS .............................................................................................................. 40 

 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 



vii 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 1. Validez .................................................................................................... 17 

Tabla 2. Confiabilidad ........................................................................................... 18 

Tabla 3 . Nivel del proceso de elegibilidad de un programa social ....................... 20 

Tabla 4 . Nivel de satisfacción en clientes ............................................................ 21 

Tabla 5 . Prueba de normalidad ........................................................................... 22 

Tabla 6. Relación entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un 

programa social y la satisfacción del cliente ........................................ 23 

Tabla 7. Relación entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente ......................................................................... 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ÍNDICE DE FIGURA 

 

Figura 1 Gráfico de dispersión entre el proceso de elegibilidad de un programa 

social y la satisfacción del cliente. ......................................................... 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 
 

RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el proceso de 

elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente en la corporación 

PALFON E.I.R.L, Morales-2023. La investigación fue tipo básica, diseño no 

experimental, cuya población y muestra fue de 56 beneficiarios. La técnica de 

recolección la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados 

determinaron que el nivel de las dimensiones del proceso de elegibilidad de un 

programa social tiene un nivel bajo en 32 %, nivel medio en 48 % y alto en 20 %, y 

el nivel de satisfacción en clientes tiene un nivel bajo y medio en 39% y un nivel 

alto en 22%. Concluyendo que existe relación positiva muy alta y significativa entre 

el proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente en la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. Mediante el análisis estadístico de 

Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.945 (correlación positiva muy alta) 

y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de 

investigación; además, solo el 92.57 % de dependencia entre variables.  

 

Palabras clave: proceso, programa, satisfacción. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between the 

eligibility process of a social program and customer satisfaction in the PALFON 

E.I.R.L corporation, Morales-2023. The research was basic type, non-experimental 

design, whose population and sample was 56 beneficiaries. The collection 

technique was the survey and the questionnaire as an instrument. The results 

determined that the level of the dimensions of the eligibility process of a social 

program has a low level in 32%, a medium level in 48% and a high level in 20%, 

and the level of customer satisfaction has a low and medium level in 39% and a 

high level at 22%. Concluding that there is a very high and significant positive 

relationship between the eligibility process of a social program and customer 

satisfaction in the PALFON E.I.R.L corporation, Morales-2023. Through the Rho 

Spearman statistical analysis, a coefficient of 0.945 (very high positive correlation) 

and a p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01) were reached, thus accepting the 

research hypothesis; In addition, only 92.57% dependency between variables. 

 

Keywords: process, program, satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En lo internacional, existen programas de ayuda social con sus diversas 

modalidades, dentro de ellos está el de la construcción en sitio propio sin la 

necesidad de realizar la inversión total, sin embargo, se tiene que canalizar 

por medio de empresas privadas dedicadas al rubro de construcción de 

viviendas, siendo estas empresas las que muestran un bajo nivel de 

satisfacción respecto a las modalidades, montos y desembolsos para la 

construcción de viviendas,  además que no todas las empresas acceden a 

los programas por la cantidad de requisitos solicitados, sumado a  ello que 

muchas de las empresas no logran cumplir a cabalidad los contratos con la 

calidad requerida en los términos de referencia y por ende los clientes no se 

sienten satisfechos por la construcción de sus viviendas (BID, 2022) 

 

A nivel nacional, las empresas constructoras que hacen negocio con el estado 

peruano y son consideradas unidades técnicas del Programa Social, tienen 

la finalidad de brindar asistencia técnica y construcción de viviendas y así 

obtener los diferentes beneficios con el estado bajo diferentes modalidades; 

sin embargo uno de los problemas que tienen estas empresas en el proceso 

elegibilidad del Programa Social es la gran cantidad de requisitos exigidos, 

primero para ser seleccionadas como entidades técnicas, por otro lado, 

presentan problemas en cuanto a sus clientes, ya que muchos de estos no 

califican, así mismo, la empresa no explica los requisitos a presentar sobre 

sus predios, la misma que conlleva a que la empresas no tengan mayor 

número de clientes, perdiendo así mayores ingresos y por ende  bajos niveles 

de rentabilidad (La Pizarra, 2019). 

 

En el distrito de Morales en la corporación PALFON E.I.R.L, muestra 

deficiencias en cuanto a problemas del proceso de elegibilidad, debido a que 

no brinda la información precisa a la población sobre los requisitos  para ser  

considerado beneficiario del Programa Social, no orienta con respecto a los 

requisitos exigidos por lo que la mayoría de la población opta por otras 

empresas para acceder a este programa, sumado a ello, demoras 
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administrativas en los trámites que no se han efectuado de forma rápida en 

conformidad con lo establecido en la normativa, conllevando a que se tenga 

menor número de clientes y por ende tengan menores ingresos de acuerdo a 

lo proyectado.  

 

Se manifestó el problema general. ¿Cuál es la relación entre el proceso de 

elegibilidad de un programa social y satisfacción del cliente en la corporación 

PALFON E.I.R.L, Morales-2023? Como problemas específicos: ¿Cuál es el 

nivel   del proceso de elegibilidad de un programa social en la corporación 

PALFON E.I.R.L, Morales-2023? ¿Cuál es el nivel de satisfacción en clientes 

de corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023? ¿Cuál es la relación entre 

las dimensiones del  proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023? 

 

El estudio presentó las siguientes justificaciones: por conveniencia, debido 

a que permitió el análisis detallado del objeto de estudio para identificar los 

problemas más resaltantes y definir aquellas que necesitan la intervención 

inmediata, al mismo tiempo que permitió determinar la existencia de una 

correlación para abordar estrategias adecuadas de solución. Relevancia 

social, principalmente permitió buscar la satisfacción de los clientes 

beneficiarios, además de mejorar sus procesos y gestiones internas. Valor 

teórico, porque permitió la recopilación teórica sobre el tema, además 

permitió el uso de normativas vigentes sobre el proceso que deben seguir las 

personas para poder acceder a este programa. Implicancias prácticas, 

permitió la identificación del problema y la determinación del diagnóstico, 

brindando así recomendaciones para aplicarlo y mejorar su gestión. Utilidad 

metodológica, porque el estudio pudo ser empleado posteriormente por 

otros investigadores para conformar la base teórica, al mismo tiempo, 

pudieron utilizar los instrumentos construidos. 

 

Se diseñó el objetivo general: Determinar la relación   entre el proceso de 

elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente en la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. Objetivos específicos: Medir 
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el nivel   del proceso de elegibilidad de un programa social en la corporación 

PALFON E.I.R.L, Morales-2023. Estimar el nivel de satisfacción en clientes 

de corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. Identificar la relación entre 

las dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. 

 

Como hipótesis general: Hi.- Existe relación entre el proceso de elegibilidad 

de un programa social y la satisfacción en clientes de la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. Como hipótesis específicas: H1: El   nivel   del 

proceso de elegibilidad de un programa social en la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023, es alto. H2: El nivel de satisfacción en clientes de 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023, es alto. H3: Existe relación 

significativa   entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un 

programa social y la satisfacción del cliente en la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En cuanto a los antecedentes se mencionó a Rodríguez et al (2021), Cambil 

et al (2020) y Aranda y Caldas (2023), concluyeron que, los programas de 

asistencia social desarrollados por parte del gobierno chileno, teóricamente 

significa una gran ayuda pero que ésta no se ve reflejada para la población, 

la cual aún presenta deficiencias para acceder a un servicio de salud eficiente 

y una vivienda adecuada para desarrollar sus actividades cotidianas de 

manera normal. Esto precisamente se debe a la falta de criterios dados por 

las instituciones, lo cual permite que los recursos se pierdan en 

procedimientos institucionales necesarios donde los principales beneficiarios 

son los funcionarios encargados de la administración. Por lo tanto, es 

importante que la política habitacional en Perú priorice el acceso a viviendas 

dignas y accesibles para toda la población, en lugar de enfocarse únicamente 

en la producción de viviendas. 

 

Además, se menciona a Montalvo et al (2020), Torres (2021) y Febres y 

Mercado (2020), quienes concluyeron que la satisfacción es regular, por lo 

que consideran que la institución no presentan las condiciones mínimas 

requeridas para propiciar una atención adecuada, al mismo tiempo, no 

presenta los recursos pertinentes para atender las diversas emergencias, el 

cual representa un servicio esencial y satisfacción de aquellas necesidades 

esenciales que son responsabilidad del estado. Los cuales inducen a errores 

que atrasan la posibilidad de acceder de manera oportuna a mayores 

beneficios que generen una mayor calidad de vida; ante ello, se establece la 

importancia de realizar los procedimientos adecuados para que la ayuda 

social se entregue a las personas que realmente lo necesitan sin mayores 

complicaciones, debido a que esto incidirá sobre su nivel de satisfacción. 

 

Asimismo, Rosas y Sanchez (2019), Chen (2020) y Villa et al (2019), 

concluyeron que los programas deben contar con procesos claros y 

transparentes de selección, inscripción y evaluación de los beneficiarios, así 

como con sistemas de monitoreo y evaluación que permitan conocer su 

impacto real en la población. Implica que los Programas Sociales deben tener 
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un impacto real y medible para mejorar los contextos del estilos de vida. Por 

un lado, los nuevos gobiernos pueden evaluar los programas existentes y 

hacer ajustes para mejorar y así lograr sus metas. Sin embargo, también es 

posible que se produzca una paralización en la implementación de Programas 

Sociales, lo que puede provocar problemas sostenibles. Por lo tanto, es 

importante que los Programas Sociales estén diseñados con una visión a 

largo plazo y cuenten con mecanismos de evaluación y seguimiento para 

asegurar su continuidad y efectividad. 

 

Además, se resaltó a Tuesta (2020), Espinoza (2021) y Cárdenas (2020).  

concluyeron que se estableció la importancia de realizar el mejoramiento de 

los procesos para la comunidad pueda acceder al programa social, al mismo 

tiempo que hará posible la entrega de la ayuda correspondiente para contar 

con una vivienda adecuada. Lo que indica que a medida que las expectativas 

de los clientes aumentan, su percepción también aumenta.  

 

En lo concerniente a la variable programa social, se citó al Fondo MiVivienda 

(2022), donde lo determina como un programa promovido por el estado para 

brindar la ayuda correspondiente a la comunidad de pocos recursos y así 

poder obtener una casa digna. 

De acuerdo a Chen (2020), la evaluación de Programas Sociales basados en 

evidencia se ha convertido en una herramienta cada vez más significativo en 

tomar decisiones en el ámbito público. La utilización de métodos rigurosos 

para la medición de los sistemas, como los ensayos controlados aleatorios, 

ha permitido a los gobiernos identificar qué programas son efectivos y cuáles 

no, y hacer los ajustes necesarios para mejorar su desempeño. Asimismo, 

Gonzales (2019), La tecnología tiene un rol fundamental en la evaluación de 

programas sociales, permitiendo la accesibilidad de recopilación y análisis de 

información. Además, la nitidez y la rendición de cuentas son cada vez más 

significativas para los ciudadanos, quienes demandan que los gobiernos 

proporcionen información clara y accesible sobre cómo se están utilizando 

los recursos públicos y los resultados que se están obteniendo.  
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Según Daher et al (2020), indican que, los programas sociales han logrado 

impulsar el desarrollo económico del país, debido a que por medio de este 

mecanismo se han logrado reducir el índice de pobreza en gran escala y al 

mismo tiempo ha mejorado la situación económica que se presentaban. Por 

lo tanto, gracias a estos programas el estado busca ayudar económicamente 

a la comunidad de una manera efectiva, a fin de poder ver una mejora 

continua en cuanto a los recursos que cuentan a fin que los permita sustentar 

los gastos que se dan durante la adquisición de algunos alimentos para su 

consumo diario.   

De acuerdo a los autores Badajoz y Pérez (2022), hacen referencia que, los 

programas sociales durante los últimos tiempos ha proporcionado viabilidad 

en el medio local, puesto a que ha logrado generar gran satisfacción, siendo 

este un nuevo alcance para brindar a las personas una mejor condición de 

vida plegada a sus necesidades; sin embargo, cabe precisar que la gran parte 

de las personas que no se encuentran dentro del padrón de los beneficiarios 

no tienden a percibir los programas, debido a la falta de un mejor control para 

poder efectuar los registros a todas aquellas personas que se encuentran en 

pobreza absoluta, a fin de que puedan ser acreedores de estos programas 

que el estado logra otorgar para impulsar el desarrollo económico.   

En cuanto a las afirmaciones de Espinoza y Espinoza (2020), indican que, el 

estado busca reducir la pobreza de muchos sectores del país mediante la 

aplicación de programas sociales, a fin de poder ver reflejado un cambio 

eficiente dentro de las condiciones que se encuentran algunas ciudades, ya 

que la gran parte cuentan con necesidades básicas y el poco sustento 

económico para poder adquiere sus productos para el consumo diario; es por 

ello por medio de los censos nacionales el gobierno busca empadronar a las 

personas con la condiciones de poder ser partícipes de este programa en 

calidad de ayuda para los que más lo necesitan y, así poder ver reflejado 

satisfacción de las personas por el apoyo del estado.   

En tanto, los siguientes autores Cuba et al (2020), hacen mención que, una 

de las alternativas del estado es efectuar gestiones que ayuden a contribuir 

con un mejor desarrollo social, mediante diferentes actividades que generen 
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impacto positivo dentro de la población; es base a ello, se pretenden brindar 

mejores oportunidades para la vida de la población; además, los recurso 

propios del gobierno debe tener un buen manejo con la condición de que se 

efectúen buenas gestiones orientadas a los problemas que incube a la 

población, a fin de satisfacer las necesidades que puedan tener. Por otro lado, 

uno de los problemas que se han desarrollado en los último tiempos, es 

crítica, ya que funcionarios públicos han ejercido malversación de los fondos 

llevando a esto a que se produzcan diversas situaciones de riesgo de que no 

se desarrollen los planes previstos por el estado.  

Por consiguiente, según, Daher et al (2020), hacen hincapié que, los 

programas que el estado proporciona a la población son dirigidas a todos 

aquellos beneficiarios que se encuentran dentro del padrón de ciudadano con 

bajos recursos económicos, lo cual este alcance económico permite que 

puedan efectuar diversas acciones que contribuyan con las necesidades que 

cuentan; en tanto, este alcance ha generado un buen resultado puesto a que 

sea mejorado en gran cantidad el índice de pobreza en muchos sectores del 

país, de manera que sea visto reflejado mediante la satisfacción de los 

beneficiarios. Asimismo, el reto del estado es contribuir con la población en 

su máximo nivel, con la intención de brindar una mejor vida ligada a sus 

necesidades que puedan presentar; es por ello que, mediante los beneficios 

que el gobierno brinda tales como los programas de vaso de leche, programa 

juntos, pensión 65, entre otros programas ha generado gran satisfacción por 

parte de las personas, debido a que ayuda a mejorar su situación en la que 

se encuentra.  

Según Austrian et al (2020), los sistemas y políticas públicas enfocados en la 

primera instancia han sido cada vez más prioritarios en América Latina, Daher 

et al (2020), menciona que la planificación, seguimiento y evaluación busca 

administrar los recursos públicos a fin de cumplir los metas establecidos en 

las políticas y programas sociales. A través de este enfoque, se busca 

mejorar la administración de la gestión del estado, y al mismo tiempo, lograr 

un mayor impacto en la comunidad. En el caso del Perú, la implementación 
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de la gestión por resultados ha permitido mejorar la designación de bienes, lo 

que ha contribuido a una mayor eficacia.  

De acuerdo a Badajoz y Pérez (2022), menciona que los Programas Sociales 

deben ser eficientes y efectivos para atender a la comunidad. Esto implica 

que los programas deben estar basados en evidencia sólida y enfoques 

basados en resultados, que permitan demostrar su impacto en la población 

objetivo. 

Según Cuba et al (2020), la población es fundamental para el diseño, la 

ejecución de políticas y sistemas públicos, ya que implica la selección de los 

grupos de población a los que se dirigirán los recursos y las acciones del 

gobierno. Esta definición se basa en la caracterización del problema o 

necesidad que se busca atender a la población afectada, tales como su 

tamaño, ubicación, nivel socioeconómico, edad, género, entre otros factores 

relevantes. Es importante que esta definición sea precisa y se ajuste a las 

metas y objetivos del programa, para asegurar su eficacia y eficiencia. 

Según Espinoza y Espinoza (2020), los Programas Sociales son iniciativas 

gubernamentales que buscan atender las insuficiencias y mejorar los 

contextos de la población más vulnerable o en situación de pobreza. Estos 

programas pueden tener diferentes objetivos, como proporcionar asistencia 

alimentaria, acceso a servicios de salud, apoyo a la educación, vivienda, entre 

otros. El propósito principal de estos programas es reducir la brecha de 

desigualdad y promover el bienestar social.  

De acuerdo al Fondo MiVivienda (2022), existen tres dimensiones sobre esta 

variable: Compra de vivienda, corresponde al apoyo que el estado brinda 

hacia el ciudadano beneficiario para hacer posible la adquisición de una 

nueva vivienda siempre y cuando cumpla con los requisitos que instituye la 

normativa, de modo que, a través de la utilización de estos recursos pueda 

financiar la compra respectiva. Asimismo, Åhlfeldt et al (2023), se refiere a la 

adquisición de un inmueble, ya sea una casa, departamento, terreno, entre 

otros, con la finalidad de ser utilizado como vivienda habitual o como 

inversión. Sin embargo, Chen (2020), Esta acción implica cambio de un precio 
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acordado entre ambas partes. En muchos casos, la compra de vivienda se 

realiza a través de un préstamo hipotecario, el cual se paga en cuotas a lo 

largo de un plazo determinado. 

Construcción de vivienda, permite la designación de recursos para que el 

beneficiario pueda disponer del financiamiento respectivo para la 

construcción en sitio propio de acuerdo a las condiciones establecidas por el 

programa, dentro del cual se detalla la instalación de los servicios básicos. 

Además, Gonzales (2019), La construcción de vivienda se refiere al proceso 

de construir una casa o un edificio residencial desde cero. Este proceso 

implica la planificación, el diseño, la adquisición de materiales y la 

construcción propiamente dicha, hasta la finalización del proyecto, Austrian 

et al (2020), La construcción de vivienda puede ser llevada a cabo por 

particulares, empresas constructoras o entidades gubernamentales, y puede 

ser financiada por distintas fuentes, como préstamos hipotecarios, programas 

de vivienda social, entre otros.  

Mejoramiento de vivienda, permite al beneficiario recibir el apoyo respectivo 

para mejorar una vivienda ya construida, de modo que no es necesario la 

construcción o adquisición de una nueva siempre y cuando ésta se 

encuentren cumpliendo las exigencias mínimas por la política para el 

mejoramiento correspondiente. Asimismo, Daher et al (2020), esto puede 

incluir mejoras en la infraestructura, como la reparación o sustitución de 

techos, paredes, pisos, puertas y ventanas, así como mejoras en las 

instalaciones de servicios básicos como agua, saneamiento, electricidad y 

gas. Además, Badajoz y Pérez (2022), es un proceso de renovación, 

reparación y/o ampliación de una vivienda existente para mejorar su 

habitabilidad, funcionalidad y valor.  

En tanto la segunda variable satisfacción en clientes, se citó a Lobato et al 

(2016), quienes en su definición consideran que está relacionado con 

aquellos resultados positivos que experimentan los beneficiarios luego de 

acceder a una ayuda social entregada por parte del gobierno. Según Wang y 

Jiang (2022), con la competencia cada vez más feroz en la economía local, 

existen cada vez más restricciones en el desarrollo de las empresas, 
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especialmente por los requisitos de los clientes. Así mismo, Lai et al (2022), 

menciona que las empresas deben comprometerse con el desarrollo y 

satisfacer primero las necesidades de los clientes.  

De acuerdo a Wang et al (2021), definen que el establecer un sistema de 

distribución efectivo en las empresas de construcción ayudará a reducir el 

costo de la logística y mejorar la satisfacción del cliente. Según Ahmad y 

Barukab (2020), la satisfacción del cliente está determinada por factores 

como el tiempo, la distancia, el precio del servicio. Además, Xu et al (2018), 

menciona que la satisfacción depende principalmente del tiempo de entrega, 

los precios consistentes, por lo que no es necesario considerarlos. Por lo 

tanto, Atawneh et al (2021), el cliente está influenciado principalmente por 

factores como el tiempo. 

Además, Wang et al (2018), es importante identificar la categoría de un 

atributo para que un administrador pueda priorizar. Aunado a ello Dong 

(2021), el modelo Kano es un método bien conocido para realizar esta tarea 

para un cliente individual. Sin embargo, requiere completar un formulario, que 

es un ejercicio difícil y lento.Según Wang et al (2021), medir la satisfacción 

del usuario tiene un rol importante en contar con mayor cartera de clientes. 

Mantener satisfechos a los clientes es una de las metas de la compañía u 

empresa. En tanto, Xi (2022), menciona que la correlación entre un atributo y 

la satisfacción del cliente es correlacional.  

En cuanto a los acontecimientos de Becerra et al (2020), indica que, las 

organizaciones han demostrado tener un buen desarrollo económico debido 

al buen desempeño de los colaboradores, puesto que se encuentran bien 

capacitados para efectuar sus funciones de manera transparente con el perfil 

profesional que los pueda caracterizar; es por ello que, mediante estos 

resultados la entidad tiende a tener un imagen oportuna donde el cliente se 

siente identificado por la buena atención que se vienen dando, posterior a ello 

se sienten fidelizados y optan por acudir al mismo establecimiento.  

Según los autores Becerra et al (2020), nace a partir de un buen servicio 

brindado por una entidad, en este aspecto se evalúa el perfil del trabajador a 
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fin de que se pueda llevar a cabo una buena comunicación con las personas, 

de esta manera puedan lograr un resultado que cumpla con las expectativas 

de los clientes; además, uno de los problemas que se logra presenciar en 

algunos aspectos por parte del cliente, es la búsqueda de mejores beneficios 

que permite acceder a su cantidad económica, a fin de que pueda sentirse a 

gusto con los beneficios que pueda brindar la organización para poder 

fidelizar al cliente.  

Asimismo, Wang (2022), es importante identificar la correlación entre la 

satisfacción del cliente y los atributos particulares (denotados como 

desempeño a nivel de atributo). Según Cordova et al (2021), establecieron 

que para satisfacer a los clientes, después de haber accedido a un servicio o 

ayuda estatal, es sumamente importante, debido a que permite que la 

institución encargada de la administración de este programa pueda 

determinar si realmente se han obtenido los resultados planificados, por lo 

tanto, Becerra et al (2020), afirman que se requiere de la aplicación de 

instrumentos viables que permitan la obtención de datos pertinentes para 

hacer posible el fortalecimiento continuo de estos servicios para mejorar la 

satisfacción y la relación con la población. 

Asimismo, según Fariño et al (2018), se requiere de directivos comprometidos 

con el mejoramiento de la satisfacción de los beneficiarios en cuanto a la 

ayuda social, debido a que esta información hará posible el fortalecimiento 

continuo de las tareas correspondientes para efectuar con las metas 

estipuladas. Por otro lado, Zhang et al (2021), sostuvieron que el nivel de 

eficiencia que presentan las instituciones para brindar los servicios 

adecuados hacia los usuarios respecto a la entrega de la ayuda requerida 

para acceder a diversos trámites administrativos, programas asistenciales, 

entre otros no son los adecuados. Por ello, Zhao et al (2021), si bien es cierto 

los beneficiarios gozan de productos o servicios entregados por parte de las 

entidades para sustentar sus necesidades, las autoridades deben buscar la 

satisfacción optima debido a que forma parte de su responsabilidad esencial. 

Asimismo, Yuan y Jun (2018), menciona que la satisfacción de los clientes 
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puede depender cada vez más de la confiabilidad. La confianza es el 

primordial elemento impulsor de la nobleza del usuario. 

Para esta variable se integró las siguientes dimensiones, citados por Lobato 

et al (2016) menciona que la Comunicación, permite transmitir la información 

respectiva para que los usuarios puedan disponer de los servicios mediante 

el cumplimiento de los requisitos mínimos, de modo que estos sean 

completados a cabalidad para permitir un mayor nivel de satisfacción. 

Además, Wang y Jiang (2022), mencionan que, es importante que las 

empresas escuchen y atiendan las opiniones, sugerencias y quejas de sus 

clientes, para mejorar su servicio. Por otro lado, Lai et al (2022), la 

retroalimentación o feedback que reciben a través de distintos canales de 

comunicación, como las redes sociales, correos electrónicos, chats en línea 

o encuestas de satisfacción, lo cual permite adaptar su estrategia de negocio 

en consecuencia. Además, también les permite fidelizar a sus clientes y 

mejorar su reputación en el mercado. 

La transparencia hace referencia al desarrollo de los diferentes 

procedimientos y la transmisión de información de forma transparente, clara 

y precisa hacia la ciudadanía, de modo que estos tengan el conocimiento 

óptimo sobre cómo se utilizan los recursos institucionales y cómo la 

ciudadanía puede beneficiarse de ello. Asimismo, Wang et al (2021), 

menciona que la transparencia empresarial implica, entre otras cosas, la 

divulgación de información clara y completa. Además, Serhan y Serhan 

(2019), mencionan que la transparencia puede ser un medio efectivo para 

fomentar la buena satisfacción de los clientes, mediante la atención de 

calidad efectuada por los empleados.  

Las expectativas son todas aquellas percepciones que poseen los usuarios 

respecto a un servicio o producto antes de utilizarlo, los cuales se forman 

parte de información recibida o experiencias anteriores, además lo conforman 

el rendimiento mínimo que se espera. En tanto, Ahmad y Barukab (2020), 

afirma que son las expectativas del servicio que van a recibir al interactuar 

con una empresa o adquirir sus productos o servicios. Las expectativas del 

cliente pueden ser influenciadas por diversos factores como la publicidad, las 
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experiencias previas, las recomendaciones de otros clientes, entre otros. 

Asimismo, Xu et al (2018), menciona que es el motivo fundamental que las 

compañías reconozcan las expectativas de sus clientes y trabajen para 

cumplirlas o superarlas, de manera que se genere una experiencia 

satisfactoria y se fomenta la fidelización de los clientes. 

La confianza en el servicio es el resultado de una prestación eficiente de 

los servicios hacia los ciudadanos, los cuales desarrollan una confianza 

positiva de acuerdo a la capacidad institucional. Además, Atawneh et al 

(2021), manifiesta que la confianza del usuario es fundamental para las 

marcas hoy en día. Si un cliente confía en una marca, es más probable que 

la elija por encima de sus competidores, lo que se traduce en mayores ventas 

y fidelización de clientes a largo plazo. Asimismo, Wu et al (2021), un cliente 

confía en una marca, es más probable que compre productos o servicios de 

esa marca sin necesidad de investigar demasiado, lo que a su vez reduce los 

costos de adquisición de clientes para la empresa. La confianza del cliente es 

esencial para la fidelización. 

El trato recibido está directamente relacionado con la interacción del 

personal designado para la atención de los usuarios, los cuales deben tener 

el conocimiento óptimo para brindar la información requerida hacia el público, 

al mismo tiempo recopilar sus necesidades para proporcionar los servicios 

pertinentes que satisfagan esa necesidad. Además, según Wang et al (2018), 

implica diseñar y gestionar todos los puntos de contacto que un cliente tiene 

con una empresa, desde el primer contacto hasta la postventa, con el objetivo 

de ofrecer una experiencia satisfactoria y memorable que genere lealtad y 

promueva el boca a boca positivo. Asimismo, Wang et al (2021), menciona 

que la gestión de la práctica del usuario es una estrategia que se utiliza cada 

vez más en las compañías para ser diferente y mejorar la percepción del 

cliente sobre la marca. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio 

Fue básico y se enfocó en la descripción de un fenómeno o situación sin 

intentar establecer una relación causal entre las variables involucradas. 

Estos estudios se utilizaron generalmente para recopilar información 

sobre una población o muestra determinada, y pueden incluir la 

realización de encuestas, entrevistas, observaciones o análisis de datos 

secundarios. (Hernández – Sampieri y Mendoza (2018).  

 

3.1.2. Diseño de investigación 

No experimental, según Hernández – Sampieri y Mendoza (2018), 

hicieron referencia a describir las características y propiedades de un 

fenómeno sin manipularlo. Por otro lado, el nivel correlacional se enfocó 

en la evaluación de la correlación o agrupación de las variables, sin 

demostrar causalidad o influencia directa entre ellas. (Hernández – 

Sampieri y Mendoza (2018) de corte transversal, donde se recolecta 

información en el tiempo sobre una muestra representativa de una 

población. (Guillén y Valderrama, 2013). 

 

Representación: 

 

 

Donde: 

M  =  Muestra 

V1 =  Proceso de elegibilidad de un programa social 

V2 = Satisfacción en clientes  

r   =  Relación 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Variables  

Variable 1: Proceso de elegibilidad de un programa social 

Variable 2: Satisfacción en clientes 

 

3.3. Población, (criterios de selección) muestra, muestreo y unidad de 

análisis 

3.3.1. Población. Para Hernández – Sampieri y Mendoza (2018) 

mencionó que es el conjunto total de sujetos, objetos, eventos o 

fenómenos que cumplen con ciertas características que son objeto de 

estudio. Es decir, es el grupo completo de elementos que analizó y sobre 

el cual se hicieron inferencias y generalizaciones. 

 

Formado por 56 beneficiarios de la corporación PALFON E.I.R.L, 

Morales-2023. 

 

Criterios de selección  

Inclusión: beneficiarios entre 18 y 65 años, beneficiarios de la zona 

urbana y con ingresos menores a s/. 2706.00. 

 

Exclusión: Se excluyó a familiares de trabajadores de la empresa, 

clientes con más de dos predios urbanos.  

 

3.3.2. Muestra. Para Bernal (2010) es una parte o porción 

representativa de una población, que se seleccionó con el objetivo de 

estudiarla o analizarla y obtener información que permitió hacer 

inferencias. 

 

Estuvo conformada por 56 beneficiarios de la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 
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3.3.3.  Muestreo 

Según Gallardo (2017) mencionó que el muestreo es no probabilístico 

de tipo censal. En este tipo de muestreo, cada elemento tuvo la 

probabilidad de ser elegidos para conformar parte de la muestra. (p. 91) 

3.3.4. Unidad de análisis: Un beneficiario de la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 

 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos 

Técnica 

Fue la encuesta. De acuerdo con Sánchez et al (2018), facilita la 

consignación de interrogantes estandarizadas a un grupo de individuos 

con el fin de conseguir datos sobre un tema específico de interés.  

Instrumento  

Para el programa social se utilizó el cuestionario que posee por 15 

ítems, dentro de los cuales fueron 3 dimensiones bajo una escala 

ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= 

Siempre, la variable se midió en tres niveles o rangos: Bajo (15-35), 

Medio (36-55) y Alto (56-75). 

 

Para la satisfacción en clientes se utilizó el cuestionario y estará 

compuesto por 15 ítems constituidos en 5 dimensiones bajo una escala 

ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= 

Siempre, la variable se midió en tres niveles o rangos: Bajo (15-35), 

Medio (36-55) y Alto (56-75). 

 

Validez 

La validez se determinó a través de la técnica de juicio de expertos y el 

coeficiente de V de Aiken. Se contó con la revisión y opinión de 5 

expertos, la misma que se resume a continuación: 

 

 

 



17 
 

Tabla 1 

Validez 

Variable Nº Especialidad Promedio Opinión  

Programa 

social 

1 Metodólogo 4 

Es adecuado, se 

recomienda su 

aplicación. 

2 Metodólogo 3.62 

El instrumento es 

válido, puede ser 

aplicado. 

3 Especialista 3.96 
Apto para su 

aplicación. 

 
4 Especialista 3.98 

Apto para su 

aplicación 

 
5 Especialista 4 

Apto para su 

aplicación 

Satisfacción en 

clientes  

1 Metodólogo 4 

Es adecuado, se 

recomienda su 

aplicación. 

2 metodólogo 3.56 

El instrumento es 

válido, puede ser 

aplicado. 

3 Especialista 3.96 
Apto para su 

aplicación. 

 
4 Especialista 3.98 

Apto para su 

aplicación 

 
5 Especialista 3.98 

Apto para su 

aplicación 

Fuente: Elaboración propia 

El criterio establecido para la V de Aiken es V > 0.80, al procesar los 

datos brindados por los expertos para el instrumento sobre el programa 

social se obtuvo un valor de 0.97. Con respecto al instrumento de la 
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satisfacción en clientes, se obtuvo un resultado de 0.96. Por tanto, los 

instrumentos se consideraron válidos para la investigación. 

 

Confiabilidad 

Fue establecida con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de 

crombach (Hernández et al, 2014). 

Tabla 2 

Confiabilidad 

Variable N° de ítems Alpha de Cronbach 

Proceso de elegibilidad de 
un programa social 15 0.977 

Satisfacción en clientes 15 0.972 
  Fuente: Elaboración propia 

Se presenta que la confiabilidad sobre el primer cuestionario fue de 

0,977, mientras que para el segundo fue 0,972 ambos por encima de 

0,70 estos resultan significativos; demostrando que presentan una 

fiabilidad fuerte. 

 

3.5. Procedimientos 

Permitió recopilar datos objetivos y verificables mediante la observación 

y medición, lo cual proporcionó una base sólida para el análisis. 

Además, se encuestó a los participantes de acuerdo a la data dada por 

la empresa, una vez recolectada la información, se procesó mediante 

software estadístico SPSS versión 25 permitió obtener resultados 

precisos y confiables, que fueron utilizados para la investigación. En 

general, la metodología utilizada en la investigación fue rigurosa y 

sistemática. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

La recopilación de datos, empleó la estadística descriptiva que presenta 

tablas y estadísticos y la comparación de hipótesis se utilizó la 

estadística inferencial y se hizo utilizando un coeficiente de correlación 
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en el programa SPSS V. 25 con este procedimiento. Este coeficiente 

tiene un valor entre -1 y 1 que indica si hay dependencia directa o 

inversa y 0 es completamente independiente 

 

3.7. Aspectos éticos 

Aseguran que la investigación tenga algunos aspectos de ética y 

responsable. El principio de beneficencia destaca la importancia de que 

la investigación produzca resultados que sean significativos y 

beneficiosos para la sociedad en general. Esto significa que el estudio 

contribuyó al discernimiento. El principio de no maleficencia señala que 

los resultados obtenidos por la investigación no deben ser utilizados 

para perjudicar a ninguna entidad o grupo de personas. Esto implica que 

los resultados obtenidos deben ser utilizados para el bien común y no 

para beneficio propio o de alguna organización en particular. El principio 

de Justicia indica que los investigadores deben brindar un trato justo e 

igual a todos los participantes de la investigación, sin hacer excepciones 

para ningún individuo o grupo. Esto significa que se deben evitar 

situaciones de discriminación y se deben respetar los derechos de todos 

los participantes. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Nivel del proceso de elegibilidad de un programa social en la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. 

Tabla 3 

Nivel del proceso de elegibilidad de un programa social 

Fuente: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a beneficiarios de la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 

Interpretación  

En la tabla 1 se muestran los resultados luego del procesamiento de 

información recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales, y que refleja la percepción que tiene 

con respecto al proceso de elegibilidad de un programa social. Al respecto, el 

32 % de encuestados indicó que es bajo, el 48% indicó que es medio y el 

20% indicó que es alto. Asimismo, en la investigación nos planteamos como 

hipótesis específica la siguiente:  

H1: El   nivel   del proceso de elegibilidad de un programa social en la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023, es alto. 

Dado los resultados, el proceso de elegibilidad de un programa social es 

determinada como medio por parte de los clientes, conllevando a rechazar la 

hipótesis descriptiva. 

 

 

 

Nivel Rango f % 

Bajo 15 -35 18 32% 

Medio 36 – 55 27 48% 

Alto 56 - 75 11 20% 

                      Total 56 100% 
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4.2. Nivel de satisfacción en clientes de corporación PALFON E.I.R.L, 

Morales-2023 

Tabla 4 

Nivel de satisfacción en clientes 

Fuente: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a beneficiarios de la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 

Interpretación  

En la tabla 2 se muestran los resultados luego del procesamiento de 

información recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales y que refleja la percepción que tiene 

con respecto al nivel de satisfacción en clientes. Al respecto, el 39 % de 

encuestados indicó que es bajo, el 39 % indicó que es medio y el 22 % indicó 

que es alto. Asimismo, en la investigación nos planteamos como hipótesis 

específica la siguiente:  

H2: El nivel de satisfacción en clientes de corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023, es alto. 

Dado los resultados, la satisfacción en clientes es determinada por los 

mismos como medio y bajo, conllevando a rechazar la hipótesis descriptiva. 

 

 

 

 

 

Nivel Rango f % 

Bajo 15 – 35 22 39% 

Medio 36 – 55 22 39% 

Alto 56 - 75 12 22% 

                                       Total 56 100% 
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4.3. Relación entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un 

programa social y la satisfacción del cliente en la corporación PALFON 

E.I.R.L, Morales-2023. 

 

Tabla 5 

Prueba de normalidad 

 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Proceso de 

elegibilidad de 

un programa 

social 

,199 56 ,000 ,918 56 ,001 

Satisfacción 

del cliente 
,129 56 ,021 ,950 56 ,021 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Interpretación  

Fue resuelta por medio de Kolmogorov-Smirnova por tratarse de una muestra 

de 56, resultando p = 0.000 y 0.021 siendo unos de las variables con 

significancia inferior a 0.05, conllevando a la interpretación que es una 

distribución no normal, facilitando el uso del Rho de Spearman para 

establecer las correlaciones. 
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Tabla 6 

Relación entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente 
 

 

Compra de 

vivienda 

Construcción 

de vivienda 

Mejoramiento 

de vivienda 

Satisfacción 

en clientes 

Rho de 

Spearman 

Compra de 

vivienda 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,943** ,962** ,922** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 

Construcción 

de vivienda 

Coeficiente de 

correlación 

,943** 1,000 ,927** ,896** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 

N 56 56 56 56 

Mejoramiento 

de vivienda 

Coeficiente de 

correlación 

,962** ,927** 1,000 ,960** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 

N 56 56 56 56 

Satisfacción en 

clientes 

Coeficiente de 

correlación 

,922** ,896** ,960** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . 

N 56 56 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 
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Interpretación 

Se contempla que existe relación positiva alta, muy alta y significativa entre las 

dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente, debido a que el Rho Spearman fue 0.896 (positiva alta) 

y 0.922 y 0.960 (positiva muy alta) y un p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), 

aceptando así la hipótesis de investigación. (Colocar la hipótesis, acepto o 

rechazo) 

 
4.4. Relación entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023.  

 

Tabla 7 

Relación entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción del cliente  

 

 

Proceso de 

elegibilidad de un 

programa social 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Proceso de 

elegibilidad 

de un 

programa 

social 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,945** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 56 56 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,945** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 56 56 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 
Interpretación  
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En la investigación se plantearon las siguientes hipótesis: 

Hi.- Existe relación entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la 

satisfacción en clientes de la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023. 

 

Ho-  No existe relación entre el proceso de elegibilidad de un programa social 

y la satisfacción en clientes de la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-

2023. 

 

Los resultados de la investigación arrojaron un valor del coeficiente de relación 

Rho de Spearman de 0.945 equivalente a una correlación positiva muy alta, al 

mismo tiempo los resultados indican que la investigación es significativa en 

0.000 menor a 0.01. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se establece 

que si existe relación entre las variables. 

 

Asimismo, se calculó el coeficiente de determinación (R2) cuyo valor es de 

0.9257, esto indica que el 92.57% de variabilidad de la elegibilidad de un 

programa social en la corporación es explicada por la satisfacción del cliente. 

Este coeficiente se representa en la siguiente figura: 

 

Figura 1  

Gráfica de dispersión (R2) 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 
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V. DISCUSIÓN  

 

Luego del procesamiento de información recopilada mediante las encuestas 

realizadas a los clientes, considerando que el nivel del proceso de elegibilidad 

de un programa social tiene un nivel medio en 48 %, dichos resultados se 

sostienen en que no se brinda la información precisa a la población sobre los 

requisitos para ser considerado beneficiario del Programa Social, no orienta 

con respecto a los requisitos exigidos por lo que la mayoría de la población 

opta por otras empresas para acceder a este programa, dichos resultados 

concuerdan con lo expuesto por Rodríguez et al (2021), Cambil et al (2020) y 

Aranda y Caldas (2023), indican que, los programas de asistencia social 

desarrollados por parte del gobierno chileno, teóricamente significa una gran 

ayuda pero que ésta no se ve reflejada para la población, la cual aún presenta 

deficiencias para acceder a un servicio de salud eficiente y una vivienda 

adecuada para desarrollar sus actividades cotidianas de manera normal. Esto 

precisamente se debe a la falta de criterios dados por las instituciones, lo cual 

permite que los recursos se pierdan en procedimientos institucionales 

necesarios donde los principales beneficiarios son los funcionarios 

encargados de la administración. Por lo tanto, es importante que la política 

habitacional en Perú priorice el acceso a viviendas dignas y accesibles para 

toda la población, en lugar de enfocarse únicamente en la producción de 

viviendas. 

En tanto, Cordova et al (2021), establecieron que, para satisfacer a los 

clientes, después de haber accedido a un servicio o ayuda estatal, es 

sumamente importante, debido a que permite que la institución o entidad 

técnica pueda determinar si realmente se han obtenido los resultados 

planificados. Asimismo, Gonzales (2019), mencionan que, la tecnología tiene 

un rol fundamental en la evaluación de clientes por parte de las entidades 

técnicas, permitiendo la accesibilidad de recopilación y análisis de información. 

Mientras tanto, Daher et al (2020), indican que, los programas sociales han 

logrado impulsar el desarrollo económico del país y lo canalizan por medio de 
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empresas consideradas entidades técnicas, debido a que por medio de este 

mecanismo se han logrado reducir el índice de pobreza en gran escala y al 

mismo tiempo ha mejorado la situación económica que se presentaban.  

Asimismo, el nivel de satisfacción en clientes tiene un nivel medio en 39%, 

dichos resultados se sostienen en la existencia de demoras administrativas en 

los trámites que no se han efectuado de forma rápida en conformidad con lo 

establecido en la normativa,  no se atiende de manera oportuna al cliente, 

debido a  la cantidad de procedimientos y requisitos que se tiene que hacer 

por cada cliente, dichos resultados concuerdan con lo expuesto por Montalvo 

et al (2020), Torres (2021) y Febres y Mercado (2020), mencionan que la 

satisfacción es regular, por lo que consideran que las empresas no presentan 

las condiciones mínimas requeridas para propiciar una atención adecuada, al 

mismo tiempo, no presenta los recursos pertinentes para atender las diversas 

emergencias, el cual representa un servicio esencial y satisfacción de aquellas 

necesidades esenciales que son responsabilidad del estado. Los cuales 

inducen a errores que atrasan la posibilidad de acceder de manera oportuna a 

mayores beneficios que generen una mayor calidad de vida; ante ello, se 

establece la importancia de realizar los procedimientos adecuados para que la 

ayuda social se entregue a las personas que realmente lo necesitan sin 

mayores complicaciones, debido a que esto incidirá sobre su nivel de 

satisfacción. Becerra et al (2020), hacen referencia que, nace a partir de un 

buen servicio brindado por una entidad o empresa, en este aspecto se evalúa 

el perfil del trabajador a fin de que se pueda llevar a cabo una buena 

comunicación con las personas o clientes, de esta manera puedan lograr un 

resultado que cumpla con las expectativas de los clientes; además, uno de los 

problemas que se logra presenciar en algunos aspectos por parte del cliente, 

es la búsqueda de mejores beneficios que permite acceder a su cantidad 

económica, a fin de que pueda sentirse a gusto con los beneficios que pueda 

brindar la organización para poder fidelizar al cliente. 
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Asimismo, Wang (2022), es importante identificar la correlación entre la 

satisfacción del cliente y los atributos particulares (denotados como 

desempeño a nivel de atributo). Según Cordova et al (2021), establecieron que 

para satisfacer a los clientes, después de haber accedido a un servicio o ayuda 

estatal, es sumamente importante, debido a que permite que la institución 

encargada de la administración de este programa pueda determinar si 

realmente se han obtenido los resultados planificados, por lo tanto, Becerra et 

al (2020), afirman que se requiere de la aplicación de instrumentos viables que 

permitan la obtención de datos pertinentes para hacer posible el 

fortalecimiento continuo de estos servicios para mejorar la satisfacción y la 

relación con la población. 

Por consiguiente, Fariño et al (2018), se requiere de directivos comprometidos 

con el mejoramiento de la satisfacción de los clientes en cuanto a la ayuda 

social que se canaliza por medio de las empresas denominadas entidades 

técnicas, debido a que esta información hará posible el fortalecimiento 

continuo de las tareas correspondientes para efectuar con las metas 

estipuladas. Por otro lado, Zhang et al (2021), sostuvieron que el nivel de 

eficiencia que presentan las empresas para brindar los servicios adecuados 

hacia los clientes respecto a la entrega de la ayuda requerida para acceder a 

diversos trámites administrativos, programas asistenciales, entre otros no son 

los adecuados. Por ello, Zhao et al (2021), si bien es cierto los clientes gozan 

de productos o servicios entregados por parte de las entidades técnicas, estas 

deben buscar la satisfacción optima debido a que forma parte de su 

responsabilidad esencial. 

Además, existe relación positiva significativa entre las dimensiones del 

proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente, 

debido a que el Rho Spearman fue 0.896 (positiva alta) y 0.922 y 0.960 

(positiva muy alta) y un p-valor de 0,000 lo cual indica que, a mejor desarrollo 

de los procesos de elegibilidad, mejor será la satisfacción del usuario, dichos 

resultados coinciden con lo expuesto por Tuesta (2020), Espinoza (2021) y 
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Cárdenas (2020).  Indican que se estableció la importancia de realizar el 

mejoramiento de los procesos para que los clientes pueda acceder a un 

programa social por medio de una entidad técnica. Lo que indica que a medida 

que las expectativas de los clientes aumentan, su percepción también 

aumenta. Badajoz y Pérez (2022), hacen referencia que, los programas 

sociales durante los últimos tiempos ha proporcionado viabilidad en el medio 

local, puesto a que ha logrado generar gran satisfacción por parte de los 

beneficiarios de dichos programas, siendo este un nuevo alcance para brindar 

a las personas una mejor condición de vida plegada a sus necesidades; sin 

embargo, cabe precisar que la gran parte de las personas que no se 

encuentran dentro del padrón de los beneficiarios no tienden a percibir los 

programas, debido a la falta de un mejor control para poder efectuar los 

registros a todas aquellas personas que se encuentran en pobreza absoluta, 

a fin de que puedan ser acreedores de estos programas que el estado logra 

otorgar para impulsar el desarrollo económico.   

Finalmente, existe relación positiva muy alta y significativa entre el proceso de 

elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente en la corporación 

PALFON E.I.R.L, Morales-2023, debido a que el Rho Spearman fue 0.945 

(positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000, además, el coeficiente 

determinación (R2= 0.9257), sostiene que la satisfacción del cliente tiene una 

variabilidad en 92.57% con el proceso de elegibilidad de un programa social, 

dichos resultados concuerdan con lo expuesto por Rosas y Sanchez (2019), 

Chen (2020) y Villa et al (2019), indican que los programas sociales deben 

contar con procesos claros y transparentes de selección, inscripción y 

evaluación de los beneficiarios, para que de esa manera las empresas o 

entidades técnicas puedan contar con sistemas de monitoreo y evaluación que 

permitan conocer su impacto real en los clientes, ya que al ser la empresa 

quien va ayudar al cliente, esta tiene mayores responsabilidades en cuanto a 

las construcciones y ayuda en los tramites.   
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Además, Cuba et al (2020), deducen que los clientes es fundamental para el 

diseño, la ejecución de políticas, ya que implica la selección de los grupos  a 

los que se dirigirán los recursos y las acciones del gobierno. Esta definición se 

basa en la caracterización del problema o necesidad que se busca atender a 

la población afectada, tales como su tamaño, ubicación, nivel socioeconómico, 

edad, género, entre otros factores relevantes. Es importante que esta 

definición sea precisa y se ajuste a las metas y objetivos del programa, para 

asegurar su eficacia y eficiencia. En esa misma línea, Espinoza y Espinoza 

(2020), los Programas Sociales son iniciativas gubernamentales que buscan 

atender las insuficiencias y mejorar los contextos de la población más 

vulnerable o en situación de pobreza.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe relación positiva muy alta y significativa entre el proceso de 

elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente en la 

corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023, porque el Rho Spearman 

fue 0.945 (positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000, además, el 

coeficiente determinación (R2= 0.9257), sostiene que la satisfacción del 

cliente es explicada en un 92.57% por el proceso de elegibilidad de un 

programa social.  

6.2. El nivel del proceso de elegibilidad de un programa social tiene un nivel 

medio en 48 %, dichos resultados se sostienen en que no se brinda la 

información precisa a la población sobre los requisitos para ser 

considerado beneficiario del Programa Social, no orienta con respecto a 

los requisitos exigidos por lo que la mayoría de la población opta por otras 

empresas para acceder a este programa. 

6.3. El nivel de satisfacción en clientes tiene un nivel medio en 39%, dichos 

resultados se sostienen en la existencia de demoras administrativas en 

los trámites que no se han efectuado de forma rápida en conformidad con 

lo establecido en la normativa.  

6.4. Existe relación positiva significativa entre las dimensiones del proceso de 

elegibilidad de un programa social y la satisfacción del cliente, ya que el 

Rho Spearman fue 0.896 (positiva alta) y 0.922 y 0.960 (positiva muy alta) 

y un p-valor igual a 0,000 lo cual indica que, a mejor desarrollo de los 

procesos de elegibilidad, mejor será la satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Al gerente de la empresa corporación PALFON E.I.R.L, brindar 

información precisa a los clientes sobre los requisitos para ser 

considerado beneficiario del Programa Social, para contar con 

documentación oportuna y adecuada de cada uno de los beneficiarios. 

 

7.2. Al gerente de la empresa corporación PALFON E.I.R.L, contar con un 

manual de procedimientos establecidos, para evitar demoras 

administrativas en los trámites y así obtener de forma rápida la 

conformidad con lo establecido en la normativa. 

 

7.3. Al gerente de la empresa corporación PALFON E.I.R.L, capacitar al 

personal para brindar una mejor orientación con respecto a los requisitos 

exigidos, plazos y modalidades del programa, con el objetivo de poder 

atraer mayor número de clientes. 

 

7.4. Al gerente de la empresa corporación PALFON E.I.R.L, desarrollar 

actividades de campo, que permita obtener mayor número de clientes en 

diferentes lugares de la región, con el objetivo de poder cobertura mayor 

mercados y por ende mayores márgenes de ganancia. 
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ANEXOS 

 

 

 

 

 



 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Variables Definición conceptual 
Definición 
operacion

al 
Dimensiones Indicadores 

Escala 
de medición 

Proceso 
de 

elegibilida
d de un 

programa 
social 

Es aquel que va permitir el acceso a 
una Vivienda de Interés Social (VIS) 
que cuente con servicios de 
electricidad, agua potable y desagüe, 
así como con las condiciones 
adecuadas de habitabilidad (Fondo mi 
vivienda, 2022).  

Se medirá 
a través de 
sus 
dimensione
s e 
indicadores 

Compra de vivienda 
- Presentación de requisitos. 
- Convocatorias 
- Modalidades 

 
Ordinal 

Construcción de 
vivienda 

- Tipo de vivienda 
- Construcción de vivienda 
- Compra de vivienda 

Mejoramiento de 
vivienda 

- Datos del beneficiario 
- Datos del predio 
- Documentación en regla  

Satisfacci
ón en 

clientes 

Cortez y Rumiche (2018), señalan que 
la satisfacción del usuario tiene origen 
en las expectativas con estrecha 
relación con la calidad de los servicios, 
por lo tanto, el usuario se siente 
satisfecho cuando un servicio cubre 
sus expectativas e incluso las excede, 
en otro contexto si las expectativas del 
usuario son bajas y el usuario tiene 
acceso limitado a un tipo de servicio, 
puede ser que se sienta satisfecho al 
recibir servicios deficientes. 

Se medirá 
a través de 
sus 
dimensione
s e 
indicadores 

Comunicación 

- Alcances del servicio 
- Recomendaciones 
- Idoneidad del servicio 

 
Ordinal 

Transparencia 
- Veracidad de la información 
- Clima de confianza 
- Capacidad de respuesta 

Expectativas 

- Experiencias de las atenciones 
anteriores 

- Opiniones de terceros 
- Imagen de la empresa 

Confianza en el servicio 

- Valoración del servicio 
- Seguridad 
- Cumplimiento  
- Rapidez 

Trato recibido 
- Buen servicio 
- Percepción 
- Amabilidad 

 

 

 

 

 



 
 

 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  

Problema general.  
¿Cuál es la relación entre el proceso de  proceso 
de elegibilidad de un programa social y la 
satisfacción del cliente en la corporación 
PALFON E.I.R.L, Morales-2023?   
 
Problemas específicos: 
 ¿Cuál es el nivel   del proceso de  elegibilidad de 
un programa social  en la corporación PALFON 
E.I.R.L, Morales-2023?  
 
¿Cuál es el nivel de  satisfacción en clientes de 
corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023?  
 
¿Cuál es la relación entre  las dimensiones del  
proceso  elegibilidad de un programa social y la 
satisfacción del cliente en la corporación 
PALFON E.I.R.L, Morales-2023? 
 

Objetivo General:  
Determinar la relación   entre el proceso de  
elegibilidad de un programa social y la 
satisfacción del cliente en la corporación 
PALFON E.I.R.L, Morales-2023. 
 
Objetivos Específicos: 
 
Medir el  nivel   del proceso de  elegibilidad 
de un programa social  en la corporación 
PALFON E.I.R.L, Morales-2023.  
 
Estimar el nivel de satisfacción en clientes de 
corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023.  
 
Identificar la relación entre las dimensiones 
del proceso de  elegibilidad de un programa 
social y la satisfacción del cliente en la 
corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023 

Hipótesis general:  
Hi: Existe relación significativa   entre el  
proceso de  elegibilidad de un programa 
social y la satisfacción del cliente en la 
corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023.  
 
Hipótesis específicas:  
 
H1: El   nivel   del proceso de  elegibilidad de 
un programa social  en la corporación 
PALFON E.I.R.L, Morales-2023, es alto.  
 
H2: El nivel de  satisfacción en clientes de 
corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023, 
es alto.  
 
H3: Existe relación significativa   entre las 
dimensiones del  proceso de  elegibilidad de 
un programa social y la satisfacción del 
cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, 
Morales-2023. 
 

 
Técnica 
 

Encuesta 
 
 
 
 
Instrumentos 
 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
  
Diseño de investigación. Tipo no 

experimental de corte transversal  
  V1 
 
M  r 
 
  V2 
Donde: 
M = Muestra 
V1=   proceso de elegibilidad del programa 
Programa social  
V2= Satisfacción de los clientes 
r   = Relación entre variables 

Población  

La población estuvo conformada por 56 
clientes, datos obtenidos del año 2022.  
 
Muestra 

La muestra fue igual que la población. 
Es decir, por 56 clientes, datos 
obtenidos del año 2022.  
 

 
 

 

Variables Dimensiones  

Proceso de 
elegibilidad del 

programa 
Programa 

social 

Compra de vivienda 
Construcción de vivienda 

Mejoramiento de vivienda 

Satisfacción 
de los clientes 

Comunicación 

Transparencia 

Expectativas 

Confianza en el servicio 

Trato recibido 
 

 

Matriz de consistencia  

Tema: Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfacción del cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023 

 

 

 

Matriz de consistencia  

Tema: Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfacción del cliente en la corporación PALFON E.I.R.L, Morales-2023 

 

 

 



 
 

Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: Elegibilidad de un programa social 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad recoger 

información acerca del programa social 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición: 

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

Nº ÍTEMS DEL PROGRAMA SOCIAL 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

Compra de vivienda 

01 
¿Considera que los requisitos exigidos para su 

postulación son los necesarios? 

     



 
 

02 
¿Los requisitos solicitados son accesibles para la 

obtención de la Vivienda de Interés Social (VIS)? 

     

03 
¿Está pendiente de las convocatorias del programa 

social? 

     

04 
¿La empresa le explica el proceso de postulación en 

todas las convocatorias? 

     

05 
¿La empresa le explica las modalidades para ser 

beneficiario del programa? 

     

Construcción de vivienda 

06 
¿Sabe usted que el tipo de vivienda al que postula 

depende de su proceso de elegibilidad? 

     

07 

¿La empresa aplica buenos criterios de evaluación al 

grupo familiar para poder ser beneficiario del programa 

social? 

     

08 
¿La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos 

para la modalidad de construcción de vivienda? 

     

09 

¿La empresa le explica los beneficios que le brinda el 

programa para la modalidad de construcción de 

vivienda? 

     

10 
¿La empresa le explica los requisitos de documentos 

para acceder al programa social? 

     

Mejoramiento de vivienda 

11 
¿La empresa registra sus datos y el de su familia de 

manera oportuna? 

     

12 
¿La empresa solicita datos de toda su familia para 

poder llenar algunos requisitos? 

     

13 
¿Cree usted que la información que brinda satisface la 

expectativa de la empresa? 

     

14 
¿La empresa le exige que su predio se encuentre con 

la documentación requerida para el programa social? 

     



 
 

15 
¿La empresa le comunica que documentación debe 

presentar para seguir los trámites ante el programa? 

     

Fuente: Propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: Satisfacción en clientes 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad recoger 

información acerca de satisfacción en clientes.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición: 

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

Nº ÍTEMS DE SATISFACCIÓN EN CLIENTES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

Comunicación 

01 
¿La empresa le explicó los alcances del servicio que 

oferta? 

     



 
 

02 
¿La empresa le informa de manera constante sobre 

el avance de sus trámites? 

     

03 
¿Considera eficiente el servicio de comunicación 

que brinda la empresa? 

     

Transparencia 

04 
¿Considera usted que la información que brinda a la 

empresa le ayuda en su proceso de postulación? 

     

05 
¿Tienes confianza en los procesos de la empresa 

durante el proceso de postulación?  

     

06 
¿Tiene buenas experiencias anteriores con el 

servicio que brinda la empresa? 

     

Expectativas 

07 
¿Los trámites que realiza la empresa cumple tus 

expectativas? 

     

08 
¿En función al tiempo los procesos que desarrolla la 

empresa cumple tus expectativas? 

     

09 
¿La capacidad de respuesta de la empresa cubre 

sus expectativas? 

     

Confianza en el servicio 

10 
¿Usted confía en el proceso de selección de clientes 

que realiza la empresa? 

     

11 
¿Tiene confianza en los expedientes que elabora la 

empresa? 

     

12 
¿Tiene confianza en el proceso de visita a campo 

que realiza el personal de la empresa? 

     

Trato recibido 

13 
¿Considera que la empresa brinda un buen trato al 

cliente en todo el proceso? 

     

14 ¿El personal de la empresa le trata con amabilidad?       



 
 

15 
¿Cubre sus expectativas el trato recibido en la 

empresa? 

     

Fuente: Propia  



 
 

Consentimiento y/o asentimiento informado 



 
 

 



 
 

  



 
 

  



 
 

Validación de los instrumentos de investigación 



 
 

  



 
 

  



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

  



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Proceso de elegibilidad de un programa social 

 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

P4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

D2 

P6 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

P7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

P9 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

P10 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

 

V de Ayken  0.97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variable 2: Satisfacción en clientes 

 

  CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

D2 

P4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

D3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P8 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

P12 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

D4 

P13 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de confiabilidad de Proceso de elegibilidad de un programa social 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,977 15 

 

Análisis de confiabilidad de Satisfacción en clientes 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,972 15 

 

 

 

 

 



 
 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 



 
 

Base de datos estadísticos 

V1: Proceso de elegibilidad de un programa social 

 

 Compra de vivienda Construcción de vivienda Mejoramiento de vivienda  

 P1 P2 P3 P4 P5 SUBTOTAL P6 P7 P8 P9 P10 SUBTOTAL P11 P12 P13 P14 P15 SUBTOTAL TOTAL 

1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

3 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

4 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

5 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

6 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

7 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

8 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

9 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

10 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

11 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 63 

12 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 41 

13 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 37 

14 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 51 

15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 26 

16 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

17 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

18 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

19 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 



 
 

20 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

21 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

22 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

23 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

24 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

25 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

26 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

27 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

28 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

29 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

30 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

31 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 63 

32 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 41 

33 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 37 

34 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 51 

35 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 26 

36 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

37 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

38 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

39 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

40 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

41 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

42 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

43 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

44 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

45 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 



 
 

46 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

47 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

48 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

49 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

50 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

51 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

52 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

53 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

54 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

55 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

56 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

 



 
 

V2: Satisfacción en clientes 

 

 Comunicación Transparencia Expectativas Confianza en el servicio Trato recibido  

 P1 P2 P3 SUBTOTAL P4 P5 P6 SUBTOTAL P7 P8 P9 SUBTOTAL P10 P11 P12 SUBTOTAL P13 P14 P15 SUBTOTAL  TOTAL 

1 2 3 3 8 3 2 3 8 3 5 3 11 2 3 3 8 2 2 2 6 41 

2 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 3 11 49 

3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 5 17 

4 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 1 1 4 23 

5 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

6 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 2 1 5 24 

7 4 4 4 12 4 1 4 9 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 56 

8 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 8 39 

9 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 10 60 

10 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 14 69 

11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 14 62 

12 3 2 2 7 4 3 3 10 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 8 41 

13 2 3 3 8 2 2 2 6 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 6 35 

14 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 3 10 4 3 4 11 2 3 4 9 52 

15 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 5 27 

16 2 3 3 8 3 2 1 6 2 2 2 6 2 3 3 8 2 2 2 6 34 

17 3 3 3 9 4 3 1 8 3 2 2 7 3 3 4 10 4 4 3 11 45 

18 1 1 1 3 1 1 3 5 2 4 4 10 1 1 1 3 2 2 1 5 26 

19 1 2 2 5 2 1 4 7 3 1 3 7 1 2 2 5 2 1 1 4 28 

20 3 4 4 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

21 2 3 3 8 3 2 3 8 3 5 3 11 2 3 3 8 2 2 2 6 41 



 
 

22 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 3 11 49 

23 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 5 17 

24 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 1 1 4 23 

25 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

26 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 2 1 5 24 

27 4 4 4 12 4 1 4 9 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 56 

28 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 8 39 

29 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 10 60 

30 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 14 69 

31 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 14 62 

32 3 2 2 7 4 3 3 10 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 8 41 

33 2 3 3 8 2 2 2 6 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 6 35 

34 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 3 10 4 3 4 11 2 3 4 9 52 

35 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 5 27 

36 2 3 3 8 3 2 1 6 2 2 2 6 2 3 3 8 2 2 2 6 34 

37 3 3 3 9 4 3 1 8 3 2 2 7 3 3 4 10 4 4 3 11 45 

38 1 1 1 3 1 1 3 5 2 4 4 10 1 1 1 3 2 2 1 5 26 

39 1 2 2 5 2 1 4 7 3 1 3 7 1 2 2 5 2 1 1 4 28 

40 3 4 4 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

41 2 3 3 8 3 2 3 8 3 5 3 11 2 3 3 8 2 2 2 6 41 

42 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 3 11 49 

43 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 5 17 

44 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 1 1 4 23 

45 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

46 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 2 1 5 24 

47 4 4 4 12 4 1 4 9 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 56 



 
 

48 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 8 39 

49 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 10 60 

50 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 14 69 

51 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 5 17 

52 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 1 1 4 23 

53 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 51 

54 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 5 1 2 2 5 2 2 1 5 24 

55 4 4 4 12 4 1 4 9 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 56 

56 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 8 39 

 

 

 



 
 

Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados 

de las investigaciones 



ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN, docente de la ESCUELA DE

POSGRADO MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS - MBA de la

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada:

"Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfacción del cliente en la corporación

PALFON E.I.R.L, Morales-2023", cuyo autor es SAAVEDRA APAGÜEÑO KIARA

XIARINE, constato que la investigación tiene un índice de similitud de 18.00%, verificable

en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni

exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas

no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

TARAPOTO, 05 de Agosto del 2023
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