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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre el proceso de
elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente en la corporacion
PALFON E.l.LR.L, Morales-2023. La investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, cuya poblacion y muestra fue de 56 beneficiarios. La técnica de
recoleccion 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 satisfaccion en clientes tiene un nivel bajo y medio en 39% y un nivel
alto en 22%. Concluyendo que existe relacion positiva muy alta y significativa entre
el proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente en la
corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-2023. Mediante el analisis estadistico de
Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.945 (correlacién positiva muy alta)
y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipdtesis de

investigacion; ademas, solo el 92.57 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: proceso, programa, satisfaccion.



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.l.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.



INTRODUCCION

En lo internacional, existen programas de ayuda social con sus diversas
modalidades, dentro de ellos esta el de la construccion en sitio propio sin la
necesidad de realizar la inversion total, sin embargo, se tiene que canalizar
por medio de empresas privadas dedicadas al rubro de construccién de
viviendas, siendo estas empresas las que muestran un bajo nivel de
satisfaccion respecto a las modalidades, montos y desembolsos para la
construccion de viviendas, ademas 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 construccion 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 construccion de viviendas y asi
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, asi mismo, la empresa no explica los requisitos a presentar sobre
sus predios, la misma que conlleva a que la empresas no tengan mayor
namero de clientes, perdiendo asi mayores ingresos y por ende bajos niveles
de rentabilidad (La Pizarra, 2019).

En el distrito de Morales en la corporacion PALFON E.l.LR.L, muestra
deficiencias en cuanto a problemas del proceso de elegibilidad, debido a que
no brinda la informacién precisa a la poblacion sobre los requisitos para ser
considerado beneficiario del Programa Social, no orienta con respecto a los
requisitos exigidos por lo que la mayoria de la poblacion opta por otras

empresas para acceder a este programa, sumado a ello, demoras



administrativas en los tramites que no se han efectuado de forma r4pida en
conformidad con lo establecido en la normativa, conllevando a que se tenga
menor numero de clientes y por ende tengan menores ingresos de acuerdo a

lo proyectado.

Se manifesto el problema general. ¢ Cual es la relacion entre el proceso de
elegibilidad de un programa social y satisfaccion del cliente en la corporacion
PALFON E.I.R.L, Morales-2023? Como problemas especificos: ;Cual es el
nivel del proceso de elegibilidad de un programa social en la corporacion
PALFON E.I.LR.L, Morales-2023? ¢ Cual es el nivel de satisfaccion en clientes
de corporacion PALFON E.I.LR.L, Morales-2023? ¢ Cual es la relacion entre
las dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la

satisfaccion del cliente en la corporacién PALFON E.I.R.L, Morales-2023?

El estudio presento las siguientes justificaciones: por conveniencia, debido
a que permitié el andlisis detallado del objeto de estudio para identificar los
problemas mas resaltantes y definir aquellas que necesitan la intervencion
inmediata, al mismo tiempo que permitio determinar la existencia de una
correlacion para abordar estrategias adecuadas de solucién. Relevancia
social, principalmente permiti6 buscar la satisfaccibn de los clientes
beneficiarios, ademéas de mejorar sus procesos y gestiones internas. Valor
tedrico, porque permitid la recopilaciéon teérica sobre el tema, ademas
permitié el uso de normativas vigentes sobre el proceso que deben seguir las
personas para poder acceder a este programa. Implicancias practicas,
permitié la identificacion del problema y la determinacion del diagnéstico,
brindando asi recomendaciones para aplicarlo y mejorar su gestion. Utilidad
metodoldgica, porque el estudio pudo ser empleado posteriormente por
otros investigadores para conformar la base tedrica, al mismo tiempo,

pudieron utilizar los instrumentos construidos.

Se disefio el objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso de
elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente en la

corporacion PALFON E.l.LR.L, Morales-2023. Objetivos especificos: Medir



el nivel del proceso de elegibilidad de un programa social en la corporacion
PALFON E.I.LR.L, Morales-2023. Estimar el nivel de satisfaccion en clientes
de corporacion PALFON E.I.LR.L, Morales-2023. Identificar la relacion entre
las dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la

satisfaccion del cliente en la corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-2023.

Como hipotesis general: Hi- Existe relacion entre el proceso de elegibilidad
de un programa social y la satisfaccion en clientes de la corporacion PALFON
E.I.LR.L, Morales-2023. Como hipotesis especificas: H1: EI  nivel del
proceso de elegibilidad de un programa social en la corporacion PALFON
E.I.LR.L, Morales-2023, es alto. H2: El nivel de satisfaccion en clientes de
corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-2023, es alto. H3: Existe relacion
significativa  entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un
programa social y la satisfacciéon del cliente en la corporacion PALFON
E.I.R.L, Morales-2023.



MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes se mencion6 a Rodriguez 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, tedricamente
significa una gran ayuda pero que ésta no se ve reflejada para la poblacién,
la cual aun 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 administracién. Por lo tanto, es
importante que la politica habitacional en Peru priorice el acceso a viviendas
dignas y accesibles para toda la poblacién, en lugar de enfocarse Unicamente

en la produccioén de viviendas.

Ademas, se menciona a Montalvo et al (2020), Torres (2021) y Febres y
Mercado (2020), quienes concluyeron que la satisfaccién es regular, por lo
que consideran que la instituciébn no presentan las condiciones minimas
requeridas para propiciar una atencién adecuada, al mismo tiempo, no
presenta los recursos pertinentes para atender las diversas emergencias, el
cual representa un servicio esencial y satisfaccion de aquellas necesidades
esenciales que son responsabilidad del estado. Los cuales inducen a errores
gue 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 incidira sobre su nivel de satisfaccion.

Asimismo, Rosas y Sanchez (2019), Chen (2020) y Villa et al (2019),
concluyeron que los programas deben contar con procesos claros y
transparentes de seleccion, inscripcion y evaluacion de los beneficiarios, asi
como con sistemas de monitoreo y evaluacion que permitan conocer su

impacto real en la poblacién. Implica que los Programas Sociales deben tener



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 asi lograr sus metas. Sin embargo, también es
posible que se produzca una paralizacidon en la implementacion de Programas
Sociales, lo que puede provocar problemas sostenibles. Por lo tanto, es
importante que los Programas Sociales estén disefiados con una vision a
largo plazo y cuenten con mecanismos de evaluacion y seguimiento para

asegurar su continuidad y efectividad.

Ademas, se resalté a Tuesta (2020), Espinoza (2021) y Cardenas (2020).
concluyeron que se establecio la importancia de realizar el mejoramiento de
los procesos para la comunidad pueda acceder al programa social, al mismo
tiempo que haré 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 percepcion también aumenta.

En lo concerniente a la variable programa social, se cit6 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 asi

poder obtener una casa digna.

De acuerdo a Chen (2020), la evaluacién de Programas Sociales basados en
evidencia se ha convertido en una herramienta cada vez mas significativo en
tomar decisiones en el ambito publico. La utilizacién de métodos rigurosos
para la medicién de los sistemas, como los ensayos controlados aleatorios,
ha permitido a los gobiernos identificar qué programas son efectivos y cuales
no, y hacer los ajustes necesarios para mejorar su desempefio. Asimismo,
Gonzales (2019), La tecnologia tiene un rol fundamental en la evaluacion de
programas sociales, permitiendo la accesibilidad de recopilacion y analisis de
informacion. Ademas, la nitidez y la rendicion de cuentas son cada vez mas
significativas para los ciudadanos, quienes demandan que los gobiernos
proporcionen informacion clara y accesible sobre cdmo se estan utilizando

los recursos publicos y los resultados que se estan obteniendo.



Segun Daher et al (2020), indican que, los programas sociales han logrado
impulsar el desarrollo econémico del pais, debido a que por medio de este
mecanismo se han logrado reducir el indice de pobreza en gran escala y al
mismo tiempo ha mejorado la situacién econdmica que se presentaban. Por
lo tanto, gracias a estos programas el estado busca ayudar econOmicamente
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 adquisicion de algunos alimentos para su

consumo diario.

De acuerdo a los autores Badajoz y Pérez (2022), hacen referencia que, los
programas sociales durante los ultimos tiempos ha proporcionado viabilidad
en el medio local, puesto a que ha logrado generar gran satisfaccion, siendo
este un nuevo alcance para brindar a las personas una mejor condicion de
vida plegada a sus necesidades; sin embargo, cabe precisar que la gran parte
de las personas que no se encuentran dentro del padron 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 econémico.

En cuanto a las afirmaciones de Espinoza y Espinoza (2020), indican que, el
estado busca reducir la pobreza de muchos sectores del pais mediante la
aplicacién 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 basicas y el poco sustento
econdémico 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 participes de este programa en
calidad de ayuda para los que mas lo necesitan y, asi poder ver reflejado

satisfaccion de las personas por el apoyo del estado.

En tanto, los siguientes autores Cuba et al (2020), hacen mencion que, una
de las alternativas del estado es efectuar gestiones que ayuden a contribuir

con un mejor desarrollo social, mediante diferentes actividades que generen



impacto positivo dentro de la poblacion; es base a ello, se pretenden brindar
mejores oportunidades para la vida de la poblacion; ademas, los recurso
propios del gobierno debe tener un buen manejo con la condicion de que se
efectien buenas gestiones orientadas a los problemas que incube a la
poblacion, a fin de satisfacer las necesidades que puedan tener. Por otro lado,
uno de los problemas que se han desarrollado en los Ultimo tiempos, es
critica, ya que funcionarios publicos han ejercido malversacion 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, segun, Daher et al (2020), hacen hincapié que, los
programas que el estado proporciona a la poblacion son dirigidas a todos
aguellos beneficiarios que se encuentran dentro del padrén de ciudadano con
bajos recursos economicos, lo cual este alcance econdémico 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 indice de pobreza en muchos sectores del
pais, de manera que sea visto reflejado mediante la satisfaccion de los
beneficiarios. Asimismo, el reto del estado es contribuir con la poblacién en
su maximo nivel, con la intenciéon de brindar una mejor vida ligada a sus
necesidades que puedan presentar; es por ello que, mediante los beneficios
gue el gobierno brinda tales como los programas de vaso de leche, programa
juntos, pension 65, entre otros programas ha generado gran satisfaccion por
parte de las personas, debido a que ayuda a mejorar su situacion en la que

se encuentra.

Segun Austrian et al (2020), los sistemas y politicas publicas enfocados en la
primera instancia han sido cada vez mas prioritarios en América Latina, Daher
et al (2020), menciona que la planificacion, seguimiento y evaluacion busca
administrar los recursos publicos a fin de cumplir los metas establecidos en
las politicas y programas sociales. A través de este enfoque, se busca
mejorar la administracion de la gestién del estado, y al mismo tiempo, lograr

un mayor impacto en la comunidad. En el caso del Peru, la implementacion



de la gestion por resultados ha permitido mejorar la designacién de bienes, lo

gue 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
qgue los programas deben estar basados en evidencia soélida y enfoques
basados en resultados, que permitan demostrar su impacto en la poblacion
objetivo.

Segun Cuba et al (2020), la poblacién es fundamental para el disefio, la
ejecucion de politicas y sistemas publicos, ya que implica la seleccion de los
grupos de poblacion a los que se dirigiran los recursos y las acciones del
gobierno. Esta definicion se basa en la caracterizacion del problema o
necesidad que se busca atender a la poblacion afectada, tales como su
tamafio, ubicacion, nivel socioeconémico, edad, género, entre otros factores
relevantes. Es importante que esta definicibn sea precisa y se ajuste a las

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

Segun Espinoza y Espinoza (2020), los Programas Sociales son iniciativas
gubernamentales que buscan atender las insuficiencias y mejorar los
contextos de la poblacién méas vulnerable o en situacion de pobreza. Estos
programas pueden tener diferentes objetivos, como proporcionar asistencia
alimentaria, acceso a servicios de salud, apoyo a la educacion, vivienda, entre
otros. El propoésito 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 adquisiciéon de una
nueva vivienda siempre y cuando cumpla con los requisitos que instituye la
normativa, de modo que, a través de la utilizacion de estos recursos pueda
financiar la compra respectiva. Asimismo, Ahlfeldt et al (2023), se refiere a la
adquisicién de un inmueble, ya sea una casa, departamento, terreno, entre
otros, con la finalidad de ser utilizado como vivienda habitual o como

inversion. Sin embargo, Chen (2020), Esta accion implica cambio de un precio



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.

Construccion de vivienda, permite la designacion de recursos para que el
beneficiario pueda disponer del financiamiento respectivo para la
construccion en sitio propio de acuerdo a las condiciones establecidas por el
programa, dentro del cual se detalla la instalacion de los servicios bésicos.
Ademas, Gonzales (2019), La construccion de vivienda se refiere al proceso
de construir una casa o un edificio residencial desde cero. Este proceso
implica la planificacion, el disefio, la adquisicion de materiales y la
construccion propiamente dicha, hasta la finalizacién del proyecto, Austrian
et al (2020), La construccion 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
construccion o adquisicion de una nueva siempre y cuando ésta se
encuentren cumpliendo las exigencias minimas por la politica para el
mejoramiento correspondiente. Asimismo, Daher et al (2020), esto puede
incluir mejoras en la infraestructura, como la reparacion o sustitucion de
techos, paredes, pisos, puertas y ventanas, asi como mejoras en las
instalaciones de servicios basicos como agua, saneamiento, electricidad y
gas. Ademas, Badajoz y Pérez (2022), es un proceso de renovacion,
reparacién y/o ampliacion de una vivienda existente para mejorar su

habitabilidad, funcionalidad y valor.

En tanto la segunda variable satisfaccion en clientes, se cito a Lobato et al
(2016), quienes en su definicion consideran que esta relacionado con
aquellos resultados positivos que experimentan los beneficiarios luego de
acceder a una ayuda social entregada por parte del gobierno. Segun Wang y
Jiang (2022), con la competencia cada vez mas feroz en la economia local,

existen cada vez mas restricciones en el desarrollo de las empresas,



especialmente por los requisitos de los clientes. Asi 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
distribucion efectivo en las empresas de construccion ayudara a reducir el
costo de la logistica y mejorar la satisfaccion del cliente. Segun Ahmad y
Barukab (2020), la satisfaccion del cliente esta determinada por factores
como el tiempo, la distancia, el precio del servicio. Ademas, Xu et al (2018),
menciona que la satisfaccion 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 esta influenciado principalmente por

factores como el tiempo.

Ademas, Wang et al (2018), es importante identificar la categoria 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 dificil y lento.Segin Wang et al (2021), medir la satisfaccion
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 compafiia u
empresa. En tanto, Xi (2022), menciona que la correlacién entre un atributo y

la satisfaccion del cliente es correlacional.

En cuanto a los acontecimientos de Becerra et al (2020), indica que, las
organizaciones han demostrado tener un buen desarrollo econémico debido
al buen desempefio 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 atencién que se vienen dando, posterior a ello

se sienten fidelizados y optan por acudir al mismo establecimiento.

Segun los autores Becerra et al (2020), nace a partir de un buen servicio
brindado por una entidad, en este aspecto se evalla el perfil del trabajador a
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fin de que se pueda llevar a cabo una buena comunicacién con las personas,
de esta manera puedan lograr un resultado que cumpla con las expectativas
de los clientes; ademas, uno de los problemas que se logra presenciar en
algunos aspectos por parte del cliente, es la busqueda de mejores beneficios
que permite acceder a su cantidad econdmica, a fin de que pueda sentirse a
gusto con los beneficios que pueda brindar la organizacion para poder

fidelizar al cliente.

Asimismo, Wang (2022), es importante identificar la correlacion entre la
satisfaccion del cliente y los atributos particulares (denotados como
desempefio a nivel de atributo). Segun Cordova et al (2021), establecieron
gue para satisfacer a los clientes, después de haber accedido a un servicio 0
ayuda estatal, es sumamente importante, debido a que permite que la
instituciéon encargada de la administracion 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 aplicacién de
instrumentos viables que permitan la obtencién de datos pertinentes para
hacer posible el fortalecimiento continuo de estos servicios para mejorar la

satisfaccion y la relacion con la poblacion.

Asimismo, segun Farifio et al (2018), se requiere de directivos comprometidos
con el mejoramiento de la satisfaccion de los beneficiarios en cuanto a la
ayuda social, debido a que esta informacion hara 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 tramites 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
satisfaccion optima debido a que forma parte de su responsabilidad esencial.

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

primordial elemento impulsor de la nobleza del usuario.

Para esta variable se integro las siguientes dimensiones, citados por Lobato
et al (2016) menciona que la Comunicacion, permite transmitir la informacion
respectiva para que los usuarios puedan disponer de los servicios mediante
el cumplimiento de los requisitos minimos, de modo que estos sean
completados a cabalidad para permitir un mayor nivel de satisfaccion.
Ademas, 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
retroalimentacion o feedback que reciben a través de distintos canales de
comunicacion, como las redes sociales, correos electronicos, chats en linea
0 encuestas de satisfaccion, lo cual permite adaptar su estrategia de negocio
en consecuencia. Ademas, también les permite fidelizar a sus clientes y

mejorar su reputacion en el mercado.

La transparencia hace referencia al desarrollo de los diferentes
procedimientos y la transmision de informacién de forma transparente, clara
y precisa hacia la ciudadania, de modo que estos tengan el conocimiento
oOptimo sobre cémo se utilizan los recursos institucionales y cémo la
ciudadania puede beneficiarse de ello. Asimismo, Wang et al (2021),
menciona que la transparencia empresarial implica, entre otras cosas, la
divulgacion de informacién clara y completa. Ademas, Serhan y Serhan
(2019), mencionan que la transparencia puede ser un medio efectivo para
fomentar la buena satisfaccion de los clientes, mediante la atencion 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 informacion recibida o experiencias anteriores, ademas lo conforman
el rendimiento minimo 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 0 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
compafias reconozcan las expectativas de sus clientes y trabajen para
cumplirlas o superarlas, de manera que se genere una experiencia

satisfactoria y se fomenta la fidelizacion de los clientes.

La confianza en el servicio es el resultado de una prestacién eficiente de
los servicios hacia los ciudadanos, los cuales desarrollan una confianza
positiva de acuerdo a la capacidad institucional. Ademas, Atawneh et al
(2021), manifiesta que la confianza del usuario es fundamental para las
marcas hoy en dia. Si un cliente confia en una marca, es mas probable que
la elija por encima de sus competidores, lo que se traduce en mayores ventas
y fidelizacion de clientes a largo plazo. Asimismo, Wu et al (2021), un cliente
confia en una marca, es mas probable que compre productos o servicios de
esa marca sin necesidad de investigar demasiado, lo que a su vez reduce los
costos de adquisicién de clientes para la empresa. La confianza del cliente es

esencial para la fidelizacion.

El trato recibido estd directamente relacionado con la interaccion del
personal designado para la atencién de los usuarios, los cuales deben tener
el conocimiento 6ptimo para brindar la informacién requerida hacia el publico,
al mismo tiempo recopilar sus necesidades para proporcionar los servicios
pertinentes que satisfagan esa necesidad. Ademas, segiin Wang et al (2018),
implica disefar 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
gue la gestiéon de la practica del usuario es una estrategia que se utiliza cada
vez mas en las compafias para ser diferente y mejorar la percepcion del

cliente sobre la marca.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

Fue basico y se enfoco en la descripcion de un fendmeno o situacion sin
intentar establecer una relacion causal entre las variables involucradas.
Estos estudios se utilizaron generalmente para recopilar informacion
sobre una poblacibn o muestra determinada, y pueden incluir la
realizacion de encuestas, entrevistas, observaciones o analisis de datos

secundarios. (Herndndez — Sampieri y Mendoza (2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, segun Hernandez — Sampieri y Mendoza (2018),
hicieron referencia a describir las caracteristicas y propiedades de un
fendomeno sin manipularlo. Por otro lado, el nivel correlacional se enfoco
en la evaluacion de la correlacion o agrupacion de las variables, sin
demostrar causalidad o influencia directa entre ellas. (Herndndez —
Sampieri y Mendoza (2018) de corte transversal, donde se recolecta
informacion en el tiempo sobre una muestra representativa de una

poblacién. (Guillén y Valderrama, 2013).

Representacion:
/ l
M r

v,
Donde:
M = Muestra
V1 = Proceso de elegibilidad de un programa social
V2 = Satisfaccion en clientes
r = Relacion
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacion
Variables

Variable 1: Proceso de elegibilidad de un programa social

Variable 2: Satisfaccion en clientes

Poblacién, (criterios de seleccién) muestra, muestreo y unidad de
analisis

3.3.1. Poblacion. Para Hernandez — Sampieri y Mendoza (2018)
mencioné que es el conjunto total de sujetos, objetos, eventos o
fendmenos que cumplen con ciertas caracteristicas que son objeto de
estudio. Es decir, es el grupo completo de elementos que analiz6 y sobre

el cual se hicieron inferencias y generalizaciones.

Formado por 56 beneficiarios de la corporacion PALFON E.LR.L,
Morales-2023.

Criterios de seleccion
Inclusién: beneficiarios entre 18 y 65 afios, beneficiarios de la zona

urbana y con ingresos menores a s/. 2706.00.

Exclusion: Se excluyd a familiares de trabajadores de la empresa,
clientes con mas de dos predios urbanos.

3.3.2. Muestra. Para Bernal (2010) es una parte 0 porcion
representativa de una poblacion, que se seleccion6 con el objetivo de
estudiarla o analizarla y obtener informacion que permitié hacer

inferencias.

Estuvo conformada por 56 beneficiarios de la corporacion PALFON
E.I.R.L, Morales-2023.
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3.4.

3.3.3. Muestreo
Segun Gallardo (2017) menciond que el muestreo es no probabilistico
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 analisis: Un beneficiario de la corporacion PALFON
E.I.R.L, Morales-2023.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Fue la encuesta. De acuerdo con Sanchez et al (2018), facilita la
consignacién de interrogantes estandarizadas a un grupo de individuos
con el fin de conseguir datos sobre un tema especifico de interés.
Instrumento

Para el programa social se utilizdé el cuestionario que posee por 15
items, 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 midié en tres niveles o rangos: Bajo (15-35),
Medio (36-55) y Alto (56-75).

Para la satisfaccion en clientes se utiliz6 el cuestionario y estara
compuesto por 15 items constituidos en 5 dimensiones bajo una escala
ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5=
Siempre, la variable se midié en tres niveles o rangos: Bajo (15-35),
Medio (36-55) y Alto (56-75).

Validez
La validez se determing a través de la técnica de juicio de expertos y el
coeficiente de V de Aiken. Se contd con la revisiéon y opinion de 5

expertos, la misma que se resume a continuacion:
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Tabla 1
Validez

Variable N° Especialidad Promedio Opinion

Es adecuado, se
1 Metoddlogo 4 recomienda su
aplicacion.
Programa El instrumento es
social 2 Metoddlogo 3.62 valido, puede ser
aplicado.
o Apto para su
3  Especialista 3.96 L
aplicacion.
o Apto para su
4  Especialista 3.98 L
aplicacion
o Apto para su
5 Especialista 4 L
aplicacion
Es adecuado, se
1 Metoddlogo 4 recomienda su
aplicacion.
Satisfaccion en El instrumento es
clientes 2 metoddlogo 3.56 valido, puede ser
aplicado.
o Apto para su
3  Especialista 3.96 L
aplicacion.
o Apto para su
4  Especialista 3.98 L
aplicacion
Apto para su

5 Especialista 3.98 L
aplicacion

Fuente: Elaboracion 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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3.5.

3.6.

satisfaccion en clientes, se obtuvo un resultado de 0.96. Por tanto, los

instrumentos se consideraron validos para la investigacion.

Confiabilidad
Fue establecida con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de
crombach (Hernandez et al, 2014).

Tabla 2

Confiabilidad

Variable N° de items Alpha de Cronbach
Proceso de elegibilidad de

un programa social 15 0.977
Satisfaccion en clientes 15 0.972

Fuente: Elaboracion 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.

Procedimientos

Permitié recopilar datos objetivos y verificables mediante la observacion
y medicion, lo cual proporcioné una base sélida para el analisis.
Ademas, se encuesto a los participantes de acuerdo a la data dada por
la empresa, una vez recolectada la informacién, se procesé mediante
software estadistico SPSS version 25 permiti6 obtener resultados
precisos y confiables, que fueron utilizados para la investigacion. En
general, la metodologia utilizada en la investigacion fue rigurosa y

sistematica.

Método de analisis de datos
La recopilacion de datos, empled la estadistica descriptiva que presenta
tablas y estadisticos y la comparacién de hipotesis se utilizd la

estadistica inferencial y se hizo utilizando un coeficiente de correlacion
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3.7.

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

Aspectos éticos

Aseguran que la investigacion tenga algunos aspectos de ética y
responsable. El principio de beneficencia destaca la importancia de que
la investigacion produzca resultados que sean significativos y
beneficiosos para la sociedad en general. Esto significa que el estudio
contribuyé al discernimiento. El principio de no maleficencia sefiala que
los resultados obtenidos por la investigacion 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 comdn y no
para beneficio propio o de alguna organizacion en particular. El principio
de Justicia indica que los investigadores deben brindar un trato justo e
igual a todos los participantes de la investigacion, sin hacer excepciones
para ningun individuo o grupo. Esto significa que se deben evitar
situaciones de discriminacion y se deben respetar los derechos de todos

los participantes.
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4.1.

RESULTADOS
Nivel del proceso de elegibilidad de un programa social en la
corporacion PALFON E.Il.LR.L, Morales-2023.

Tabla 3

Nivel del proceso de elegibilidad de un programa social

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 18 32%
Medio 36 -55 27 48%
Alto 56 - 75 11 20%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a beneficiarios de la corporacion PALFON
E.I.R.L, Morales-2023.

Interpretacion

En la tabla 1 se muestran los resultados luego del procesamiento de
informacion recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de la
corporacion PALFON E.I.R.L, Morales, y que refleja la percepcion que tiene
con respecto al proceso de elegibilidad de un programa social. Al respecto, el
32 % de encuestados indicd que es bajo, el 48% indic6 que es medio y el
20% indic6 que es alto. Asimismo, en la investigacion nos planteamos como

hip6tesis especifica la siguiente:

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

hipétesis descriptiva.
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4.2. Nivel de satisfacciéon en clientes de corporacion PALFON E.LR.L,
Morales-2023

Tabla 4

Nivel de satisfaccion en clientes

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 22 39%
Medio 36 — 55 22 39%
Alto 56 - 75 12 22%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracién propia. Cuestionario aplicado a beneficiarios de la corporacion PALFON
E.I.R.L, Morales-2023.

Interpretacion

En la tabla 2 se muestran los resultados luego del procesamiento de
informacion recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de la
corporacion PALFON E.I.LR.L, Morales y que refleja la percepciéon que tiene
con respecto al nivel de satisfaccion en clientes. Al respecto, el 39 % de
encuestados indico que es bajo, el 39 % indico que es medio y el 22 % indico
que es alto. Asimismo, en la investigacion nos planteamos como hipétesis

especifica la siguiente:

Hz: El nivel de satisfaccion en clientes de corporaciéon PALFON
E.l.LR.L, Morales-2023, es alto.

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

mismos como medio y bajo, conllevando a rechazar la hipo6tesis descriptiva.
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4.3. Relacion entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un

programa social y la satisfaccién del cliente en la corporacion PALFON

E.l.LR.L, Morales-2023.

Tabla b
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Proceso de
elegibilidad de
un programa ,199 56 ,000 ,918 56 ,001
social

Satisfaccion
del cliente
*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

,129 56 ,021 ,950 56 ,021

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion
Fue resuelta por medio de Kolmogorov-Smirnov2 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 interpretaciébn que es una
distribucion no normal, facilitando el uso del Rho de Spearman para

establecer las correlaciones.
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Tabla 6

Relacion entre las dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente

Compra de Construccion Mejoramiento Satisfaccion

vivienda devivienda devivienda en clientes
Rho de Compra de Coeficiente de 1,000 ,943" ,962" ,922"
Spearman vivienda correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000
N 56 56 56 56
Construccion Coeficiente de ,943™ 1,000 ,927" ,896™
de vivienda correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000
N 56 56 56 56
Mejoramiento  Coeficiente de ,962" ,927" 1,000 ,960™
de vivienda correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000
N 56 56 56 56
Satisfaccion en Coeficiente de ,922™ ,896™ ,960™ 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 .
N 56 56 56 56

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25
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4.4.

Interpretacion

Se contempla que existe relacion positiva alta, muy alta y significativa entre las
dimensiones del proceso de elegibilidad de un programa social y la
satisfaccion 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 asi la hipétesis de investigacion. (Colocar la hipotesis, acepto o

rechazo)

Relacion entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la
satisfaccion del cliente en la corporacién PALFON E.I.LR.L, Morales-2023.

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

satisfaccion del cliente

Proceso de
elegibilidad de un  Satisfaccion
programa social del cliente
Rho de Proceso de  Coeficiente de 1,000 ,945™
Spearman elegibilidad ~ correlacion
de un Sig. (bilateral) ) ,000
N 56 56
programa
social
Satisfaccion Coeficiente de ,945™ 1,000
del cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion
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En la investigacion se plantearon las siguientes hipotesis:
Hi.- Existe relacion entre el proceso de elegibilidad de un programa social y la

satisfaccion en clientes de la corporacion PALFON E.l.R.L, Morales-2023.

Ho- No existe relacion entre el proceso de elegibilidad de un programa social
y la satisfaccion en clientes de la corporacion PALFON E.l.R.L, Morales-
2023.

Los resultados de la investigacion arrojaron un valor del coeficiente de relacion
Rho de Spearman de 0.945 equivalente a una correlacion positiva muy alta, al
mismo tiempo los resultados indican que la investigacion es significativa en
0.000 menor a 0.01. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se establece

que si existe relacion entre las variables.

Asimismo, se calculd el coeficiente de determinaciéon (R?) cuyo valor es de
0.9257, esto indica que el 92.57% de variabilidad de la elegibilidad de un
programa social en la corporacion es explicada por la satisfaccién del cliente.
Este coeficiente se representa en la siguiente figura:

Figura 1
Gréfica de dispersion (R?)
80
y=0.9742x + 1.2319
60 R?=0.9257

40

20

Satisfaccion de clientes

0 10 20 30 40 50 60 70
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.
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DISCUSION

Luego del procesamiento de informacion 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 informacion precisa a la poblacién sobre los
requisitos para ser considerado beneficiario del Programa Social, no orienta
con respecto a los requisitos exigidos por lo que la mayoria de la poblacién
opta por otras empresas para acceder a este programa, dichos resultados
concuerdan con lo expuesto por Rodriguez 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, teéricamente significa una gran
ayuda pero que ésta no se ve reflejada para la poblacién, la cual aun 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 administracion. Por lo tanto, es importante que la politica
habitacional en Peru priorice el acceso a viviendas dignas y accesibles para
toda la poblacion, en lugar de enfocarse Unicamente en la produccion 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 institucion o entidad
técnica pueda determinar si realmente se han obtenido los resultados
planificados. Asimismo, Gonzales (2019), mencionan que, la tecnologia tiene
un rol fundamental en la evaluacion de clientes por parte de las entidades
técnicas, permitiendo la accesibilidad de recopilacién y analisis de informacion.
Mientras tanto, Daher et al (2020), indican que, los programas sociales han
logrado impulsar el desarrollo econdémico del pais 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 indice de pobreza en gran escala y al

mismo tiempo ha mejorado la situacion econdémica que se presentaban.

Asimismo, el nivel de satisfaccion en clientes tiene un nivel medio en 39%,
dichos resultados se sostienen en la existencia de demoras administrativas en
los trdmites que no se han efectuado de forma rapida 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
satisfaccion es regular, por lo que consideran que las empresas no presentan
las condiciones minimas requeridas para propiciar una atencién adecuada, al
mismo tiempo, no presenta los recursos pertinentes para atender las diversas
emergencias, el cual representa un servicio esencial y satisfaccion 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 incidira sobre su nivel de
satisfaccion. Becerra et al (2020), hacen referencia que, nace a partir de un
buen servicio brindado por una entidad o empresa, en este aspecto se evalla
el perfil del trabajador a fin de que se pueda llevar a cabo una buena
comunicacién con las personas o clientes, de esta manera puedan lograr un
resultado que cumpla con las expectativas de los clientes; ademas, uno de los
problemas que se logra presenciar en algunos aspectos por parte del cliente,
es la busqueda de mejores beneficios que permite acceder a su cantidad
econdmica, a fin de que pueda sentirse a gusto con los beneficios que pueda

brindar la organizacion para poder fidelizar al cliente.
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Asimismo, Wang (2022), es importante identificar la correlacion entre la
satisfaccion del cliente y los atributos particulares (denotados como
desemperio a nivel de atributo). Segun Cordova et al (2021), establecieron que
para satisfacer a los clientes, después de haber accedido a un servicio 0 ayuda
estatal, es sumamente importante, debido a que permite que la institucion
encargada de la administracibn 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 aplicacion de instrumentos viables que
permitan la obtencibn de datos pertinentes para hacer posible el
fortalecimiento continuo de estos servicios para mejorar la satisfaccion y la

relacion con la poblacion.

Por consiguiente, Farifio et al (2018), se requiere de directivos comprometidos
con el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes en cuanto a la ayuda
social que se canaliza por medio de las empresas denominadas entidades
técnicas, debido a que esta informacién hara 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 tramites 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 satisfaccidbn optima debido a que forma parte de su

responsabilidad esencial.

Ademas, existe relacién positiva significativa entre las dimensiones del
proceso de elegibilidad de un programa social y la satisfaccion 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 seréa la satisfaccion del usuario, dichos

resultados coinciden con lo expuesto por Tuesta (2020), Espinoza (2021) y
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Cérdenas (2020). Indican que se establecié 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 percepcion también
aumenta. Badajoz y Pérez (2022), hacen referencia que, los programas
sociales durante los ultimos tiempos ha proporcionado viabilidad en el medio
local, puesto a que ha logrado generar gran satisfaccion por parte de los
beneficiarios de dichos programas, siendo este un nuevo alcance para brindar
a las personas una mejor condicion de vida plegada a sus necesidades; sin
embargo, cabe precisar que la gran parte de las personas que no se
encuentran dentro del padrén 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 econémico.

Finalmente, existe relacidén positiva muy alta y significativa entre el proceso de
elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente en la corporacion
PALFON E.I.LR.L, Morales-2023, debido a que el Rho Spearman fue 0.945
(positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000, ademds, el coeficiente
determinacion (R?= 0.9257), sostiene que la satisfaccion 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 seleccion, inscripcion y
evaluacion de los beneficiarios, para que de esa manera las empresas o
entidades técnicas puedan contar con sistemas de monitoreo y evaluacion 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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Ademas, Cuba et al (2020), deducen que los clientes es fundamental para el
disefio, la ejecucion de politicas, ya que implica la seleccién de los grupos a
los que se dirigiran los recursos y las acciones del gobierno. Esta definicion se
basa en la caracterizacion del problema o necesidad que se busca atender a
la poblacion afectada, tales como su tamafio, ubicacion, nivel socioeconémico,
edad, género, entre otros factores relevantes. Es importante que esta
definicion sea precisa y se ajuste a las metas y objetivos del programa, para
asegurar su eficacia y eficiencia. En esa misma linea, Espinoza y Espinoza
(2020), los Programas Sociales son iniciativas gubernamentales que buscan
atender las insuficiencias y mejorar los contextos de la poblacion mas

vulnerable o en situacion de pobreza.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre el proceso de
elegibilidad de un programa social y la satisfaccion del cliente en la
corporacion 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, ademas, el
coeficiente determinacion (R?= 0.9257), sostiene que la satisfaccion del
cliente es explicada en un 92.57% por el proceso de elegibilidad de un
programa social.

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
informacion precisa a la poblacion sobre los requisitos para ser
considerado beneficiario del Programa Social, no orienta con respecto a
los requisitos exigidos por lo que la mayoria de la poblacién opta por otras
empresas para acceder a este programa.

El nivel de satisfaccion en clientes tiene un nivel medio en 39%, dichos
resultados se sostienen en la existencia de demoras administrativas en
los trdmites que no se han efectuado de forma rapida en conformidad con
lo establecido en la normativa.

Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones del proceso de
elegibilidad de un programa social y la satisfaccion 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 sera la satisfaccién del usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES

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

informacion precisa a los clientes sobre los requisitos para ser
considerado beneficiario del Programa Social, para contar con
documentacion oportuna y adecuada de cada uno de los beneficiarios.

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

manual de procedimientos establecidos, para evitar demoras
administrativas en los trdmites y asi obtener de forma répida la

conformidad con lo establecido en la normativa.

7.3. Al gerente de la empresa corporacion PALFON E.l.LR.L, capacitar al

personal para brindar una mejor orientacién con respecto a los requisitos
exigidos, plazos y modalidades del programa, con el objetivo de poder

atraer mayor numero de clientes.

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

actividades de campo, que permita obtener mayor nimero de clientes en
diferentes lugares de la region, con el objetivo de poder cobertura mayor

mercados y por ende mayores margenes de ganancia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicién

. S . . . . Escala
Variables Definicion conceptual operacion Dimensiones Indicadores de medicién
al
- Presentacion de requisitos.
£ | itir el Compra de vivienda - Convocatorias
s aquel que va permitir el acceso a - i
Proceso quel q permi ) Se medira - Modalidades
una Vivienda de Interés Social (VIS) .
de - a través de
elegibilida que cuente con servicios de sus - Tipo de vivienda
electricidad, agua potable y desague, | ; Construccion de p > y ;
d de un . = dimensione - - Construccion de vivienda Ordinal
rograma | &SI €omo  con las condiciones s e vivienda Compra de vivienda
progre adecuadas de habitabilidad (Fondo mi | ;. p
social ivienda. 2022 indicadores L
vivienda, 2022). . . - Datos del beneficiario
Mejor_a{me(;\to de - Datos del predio
vivienda >
- Documentacion en regla
- Alcances del servicio
Comunicacion - Recor_nendaciones_ ‘
- Idoneidad del servicio
Cortez y RL.",“'Che (2018.)' s_enalan_que - Veracidad de la informacion
la satisfaccion del'usuarlo tiene origen Transparencia - Clima de confianza
en las expectativas con estrecha - Capacidad de respuesta
relacion con la calidad de los servicios, | Se medira  Experiencias de las atenciones
Satisfacei | PO" lo tanto, el usuario se siente | a través de . anteriores
6n en satisfecho cuando un servicio cubre | sus Expectativas - Opiniones de terceros
clientes sus expectativas e incluso las excede, | dimensione - Imagen de la empresa Ordinal
en otro contexto si las expectativas del | s e T Valoracion del servicio
usuario son bajas y el usuario tiene | indicadores - Seguridad
acceso limitado a un tipo dq servicio, Confianza en el servicio | _ Cumplimiento
puede ser que se sienta satisfecho al - Rapidez

recibir servicios deficientes.

Trato recibido

Buen servicio
Percepcion
Amabilidad




Matriz de consistencia

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

Matriz de consistencia

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

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos

Problema general. Objetivo General: Hipotesis general:

¢Cual es la relacion entre el proceso de proceso | Determinar la relacién entre el proceso de | Hi: Existe relaciéon significativa  entre el | Técnica

de elegibilidad de un programa social y la | elegibilidad de un programa social y la | proceso de elegibilidad de un programa

satisfacciéon del cliente en la corporacion | satisfaccién del cliente en la corporaciéon | social y la satisfacciéon del cliente en la Encuesta

PALFON E.I.R.L, Morales-2023? PALFON E.I.R.L, Morales-2023. corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-2023.

Problemas especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis especificas:

¢Cual es el nivel del proceso de elegibilidad de

un programa social en la corporacién PALFON | Medir el nivel del proceso de elegibilidad | H1: EI nivel del proceso de elegibilidad de

E.I.R.L, Morales-2023? de un programa social en la corporacién | un programa social en la corporacién | Instrumentos
PALFON E.I.R.L, Morales-2023. PALFON E.I.R.L, Morales-2023, es alto.

¢ Cudl es el nivel de satisfaccién en clientes de Cuestionario

corporacién PALFON E.I.R.L, Morales-2023?

¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones del
proceso elegibilidad de un programa social y la
satisfaccion del cliente en la corporacion
PALFON E.I.R.L, Morales-2023?

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

Identificar la relacion entre las dimensiones
del proceso de elegibilidad de un programa
social y la satisfaccion del cliente en la
corporacién PALFON E.I.R.L, Morales-2023

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

H3: Existe relacion significativa  entre las
dimensiones del proceso de elegibilidad de
un programa social y la satisfaccion del
cliente en la corporacion PALFON E.L.R.L,
Morales-2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo no
experimental de corte transversal
V1
M
V2
Donde:
M = Muestra
V1= proceso de elegibilidad del programa

Programa social
V2= Satisfaccion de los clientes
r = Relacion entre variables

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 56
clientes, datos obtenidos del afio 2022.

Muestra
La muestra fue igual que la poblacion.
Es decir, por 56 clientes, datos

obtenidos del afio 2022.

Variables Dimensiones
Proceso de Compra de vivienda
elegibilidad del | Construccion de vivienda
programa
Programa Mejoramiento de viviends
social

Comunicacion

Transparencia

Satisfaccion Expectativas

de los clientes - -
Confianza en el servic

o

Trato recibido




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Elegibilidad de un programa social
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccioén:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcidn o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca del programa social
Instrucciones:

Marque con una X la opcion 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 apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g b W N

Siempre

NO

ESCALA
112 (3|4]5

ITEMS DEL PROGRAMA SOCIAL

Compra de vivienda

01

¢ Considera que los requisitos exigidos para su

postulacién son los necesarios?




02

¢ Los requisitos solicitados son accesibles para la
pbtencion de la Vivienda de Interés Social (VIS)?

03

¢Esta pendiente de las convocatorias del programal

social?

04

¢La empresa le explica el proceso de postulacion en

todas las convocatorias?

05

¢cLa empresa le explica las modalidades para ser|

beneficiario del programa?

Construccion de vivienda

06

¢, Sabe usted que el tipo de vivienda al que postulal

depende de su proceso de elegibilidad?

07

¢La empresa aplica buenos criterios de evaluacion al
grupo familiar para poder ser beneficiario del programal

social?

08

¢La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos
para la modalidad de construccion de vivienda?

09

¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el
programa para la modalidad de construccién 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 informacién que brinda satisface la

expectativa de la empresa?

14

¢La empresa le exige que su predio se encuentre con

la documentacion requerida para el programa social?




15

¢La empresa le comunica que documentacion debe

presentar para seguir los trdmites ante el programa?

Fuente: Propia




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Satisfacciéon en clientes

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccioén:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacién acerca de satisfaccion en clientes.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion 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 apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g Bl W N

Siempre

NO

, , ESCALA
[TEMS DE SATISFACCION EN CLIENTES

112 |3|4|5

Comunicacién

01

¢ La empresa le explico los alcances del servicio que
oferta?




02

¢ La empresa le informa de manera constante sobre
el avance de sus tramites?

03

¢, Considera eficiente el servicio de comunicacion
que brinda la empresa?

Transparencia

04

¢, Considera usted que la informacién que brinda a la
empresa le ayuda en su proceso de postulacion?

05

¢, Tienes confianza en los procesos de la empresa
durante el proceso de postulacién?

06

¢ Tiene buenas experiencias anteriores con el
servicio que brinda la empresa?

Expectativas

07

¢ Los tramites que realiza la empresa cumple tus
expectativas?

08

¢ En funcién al tiempo los procesos que desarrolla lal
empresa cumple tus expectativas?

09

¢La capacidad de respuesta de la empresa cubre
Sus expectativas?

Confianza en el servicio

10

¢, Usted confia en el proceso de seleccién de clientes
gue realiza la empresa?

11

¢ Tiene confianza en los expedientes que elabora la
empresa?

12

¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo
gue 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

it
il' UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO -

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfaccion
del cliente en la corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-2023

Investigador (a): Saavedra Apaglefio, Kiara Xiarine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Proceso de elegibilidad de un
programa social y satisfaccién del cliente en la corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-
2023", cuyo objetivo es Determinar la relacion entre el proceso de elegibilidad de un
programa social y la satisfaccion del cliente en la corporacién PALFON E.LR.L,
Morales-2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

A nivel local, en el distrito de Morales en la corporacion PALFON E.I.R.L, muestra
deficiencias en cuanto a problemas del proceso de elegibilidad, debido a que no brinda
la informacion precisa a la poblacion sobre los requisitos para ser considerado

beneficiario del Programa Social.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Proceso de elegibilidad de un
programa social y satisfaccion del cliente en la corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de cada vivienda. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran

codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio nc va a aportar a la salud individual de la persona, sin- embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de' identificar al
participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningtin otro propoésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigaciéon puede contactar con el investigador (a)
(apellidos 'y nombres) Saavedra Apagiiefio Kiara Xiarine email:
ksaavedraap@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor (apellidos y nombres)

Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email: iencomenderos@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propédsitos de la investigacién autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Firma:
Nombre y apellidos: AV\\(\QS\{QQFR'QL%O\(\O\“‘@\TQVO
Fechayhora: ...............0%.7.06-.. 2022 —..... 40223 am ... ..

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



i\li UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJQ =

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfaccion
del cliente en la corporacién PALFON E.I.R.L, Morales-2023

Investigador (a): Saavedra Apagliefo, Kiara Xiarine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Proceso de elegibilidad de un
programa social y satisfaccion del cliente en la corporacion PALFON E.I.R.L, Morales-
2023, cuyo objetivo es Determinar la relacidon entre el proceso de elegibilidad de un
programa social y la satisfaccion del cliente en la corporacion PALFON E.L.R.L,
Morales-2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

A nivel local, en el distrito de Morales en la corporacion PALFON E.I.R.L, muestra
deficiencias en cuanto a problemas del proceso de elegibilidad, debido a que no brinda
la informacion precisa a la poblacion sobre los requisitos para ser considerado

beneficiario del Programa Social.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Proceso de elegibilidad de un
programa social y satisfaccién del cliente en la corporacién PALFON E.I.R.L, Morales-
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de cada vivienda. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran

codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo sin ningtin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningtn beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ninglin otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
(apellidos 'y nombres) Saavedra Apaglefio Kiara Xiarine email:
ksaavedraap@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor (apellidos y nombres)

Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email: iencomenderos@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada. Wﬁf

Firma:
Nombre y apellidos: Mnﬂ\&ﬂd\qtqgum{zom\(%
Fechayhora: .........ccooevevnn o 032062 2022 - O T 200

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Validacion de los instrumentos de investigacion

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
N° | DIMENSIONES / items: Compra de vivienda Claridad' |Coherencia? | Relevancia’ ke
Recomendaciones
1/2[(3|4|1]/2|3/4|1[2]|3
01 | s Considera que los requisitos exigidos para su postulacién son los necesarios? X X X
02 | 4 Los requisitos solicitados son accesibles para la obtencién de la Vivienda de Interés Social (VIS)? X X X
03 | ;Esta pendiente de las convocatorias del programa social? X X X
04 | ;La empresa le explica el proceso de postulacién en todas las convocatorias? X X X
05 | ;La empresa le explica las modalidades para ser beneficiario del programa? X X X
N° | DIMENSIONES / items: Construccion de vivienda
06 | ; Sabe usted que el tipo de vivienda al que postula depende de su proceso de elegibilidad? X X X
07 ¢La empresa aplica buenos criterios de evaluacion al grupo familiar para poder ser beneficiario del X X X
programa social?
08 | ;La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos para la modalidad de construccién de vivienda? X X
09 ¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el programa para la modalidad de construccién de X X X
vivienda?
10 | sLa empresa le explica los requisitos de documentos para acceder al programa social? X X X
N° | DIMENSIONES / items: Mejoramiento de vivienda
11 | La empresa registra sus datos y el de su familia de manera oportuna? X X X
¢La empresa solicita datos de toda su familia para poder llenar algunos requisitos?
12 | 4L licita datos de tod famili der I | isitos? X X X
¢.Cree usted que la informacién que brinda satisface la expectativa de la empresa?
13 | 4Ci ted la inf i brinda satisface | ctativa de | ? X X X
14 ¢La empresa le exige que su predio se encuentre con la documentacion requerida para el programa X X X
social?
15 ¢La empresa le comunica que documentacion debe presentar para seguir los tramites ante el X X X
programa?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MSc. Segundo Saul Rodriguez Mendoza. DNI: 01148240
Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios y
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas. -
2Coherencia: El item tiene relacion 1dgica con la dimensién o indicador que esta midiendo. {
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido. Tarapoto, 19 de mayo de 2023.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio [ 2.BajoNivel | 3. Moderado nivel [ 4.Alto nivel |
N° | DIMENSIONES / items: Comunicacién Claridad’ Coherencia? Relevancia’ RObsewac'm.‘eS/
ecomendaciones

1/2 3412 |3 |4]|1]2|3 |4

01 iLa empresa le explico los alcances del servicio que oferta? X X X

02 ¢La empresa le informa de manera constante sobre el avance de sus tramites? X X X

03 i Considera eficiente el servicio de comunicacién que brinda la empresa? X X X

N° | DIMENSIONES / items: Transparencia

04 ¢ Considera usted que la informacién que brinda a la empresa le ayuda en su proceso de X X

postulacién?

05 ¢ Tienes confianza en los procesos de la empresa durante el proceso de postulacién? X X X

06 | ;Tiene buenas experiencias anteriores con el servicio que brinda la empresa? X X X

N° | DIMENSIONES / items: Expectativas

07 | ¢Los tramites que realiza la empresa cumple tus expectativas? X X X

08 ¢En funcién al tiempo los procesos que desarrolla la empresa cumple tus expectativas? X X X

09 | ;La capacidad de respuesta de la empresa cubre sus expectativas?

N° DIMENSIONES / items: Confianza en el servicio

10 ¢ Usted confia en el proceso de seleccion de clientes que realiza la empresa? X X X

11 ¢ Tiene confianza en los expedientes que elabora la empresa? X X X

12 ¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo que realiza el personal de la X X X

empresa?

N° | DIMENSIONES / items: Trato recibido

13 ¢ Considera que la empresa brinda un buen trato al cliente en todo el proceso? X X X

14 | ;El personal de la empresa le trata con amabilidad? X X X

15 ¢,Cubre sus expectativas el trato recibido en la empresa? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MSc. Segundo Saul Rodriguez Mendoza.. DNI: 01148240

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios. .

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas. /

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo. <

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido. Tarapoto, 19 de mayo de 2023.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.



i" ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES / items: Compra de vivienda

Claridad!

Coherencia?

Relevancia3

Observaciones/
Recomendaciones

2

3

11234

1

2

3

¢, Considera que los requisitos exigidos para su postulacién son los necesarios?

X

¢, Los requisitos solicitados son accesibles para la obtencion de la Vivienda de Interés Social (VIS)?

XX |

X

¢, Esta pendiente de las convocatorias del programa social?

X

¢, La empresa le explica el proceso de postulacion en todas las convocatorias?

¢, La empresa le explica las modalidades para ser beneficiario del programa?

DIMENSIONES / items: Construccion de vivienda

¢ Sabe usted que el tipo de vivienda al que postula depende de su proceso de elegibilidad?

¢La empresa aplica buenos criterios de evaluacion al grupo familiar para poder ser beneficiario del
programa social?

¢ La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos para la modalidad de construccion de vivienda?

¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el programa para la modalidad de construccién de
vivienda?

¢, La empresa le explica los requisitos de documentos para acceder al programa social?

DIMENSIONES / items: Mejoramiento de vivienda

¢ La empresa registra sus datos y el de su familia de manera oportuna?

¢, La empresa solicita datos de toda su familia para poder llenar algunos requisitos?

XXX

¢,Cree usted que la informacién que brinda satisface la expectativa de la empresa?

¢La empresa le exige que su predio se encuentre con la documentacién requerida para el programa
social?

15

¢La empresa le comunica que documentacion debe presentar para seguir los tramites ante el
programa?

X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller
Especialidad del validador (a): Metodologo

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintctica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo.
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

-

No aplicable [ ]

B T - S A ——

Dr. Koligr
DOCENTE POS GRADO

DNI:

41997504

Tarapoto, 24 de mayo de 2023.




ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio [ 2.BajoNivel | 3. Moderado nivel [ 4.Altonivel |
N° | DIMENSIONES / items: Comunicacion Claridad’ Coherencia? Relevancia? RObservamor_\es/
ecomendaciones

1123|4123 |/4[1][2 |34

01 ¢La empresa le explicé los alcances del servicio que oferta? X X X

02 ¢La empresa le informa de manera constante sobre el avance de sus tramites? X X X

03 ¢, Considera eficiente el servicio de comunicacién que brinda la empresa? X X X

N° DIMENSIONES / items: Transparencia

04 | ;Considera usted que la informacioén que brinda a la empresa le ayuda en su proceso de X X X

postulacién?

05 ¢, Tienes confianza en los procesos de la empresa durante el proceso de postulacion? X X X

06 ¢, Tiene buenas experiencias anteriores con el servicio que brinda la empresa? X X X

N° DIMENSIONES / items: Expectativas

07 ¢Los trAmites que realiza la empresa cumple tus expectativas? X X X

08 JEn funcion al tiempo los procesos que desarrolla la empresa cumple tus expectativas? X X X

09 ¢La capacidad de respuesta de la empresa cubre sus expectativas? X X X

N° | DIMENSIONES / items: Confianza en el servicio

10 ¢Usted confia en el proceso de seleccién de clientes que realiza la empresa? X X X

11 ¢ Tiene confianza en los expedientes que elabora la empresa? X X X

12 ¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo que realiza el personal de la X X X

empresa?

N° DIMENSIONES / items: Trato recibido

13 ¢, Considera que la empresa brinda un buen trato al cliente en todo el proceso? X X X

14 JEl personal de la empresa le trata con amabilidad? X X X

15 ¢,Cubre sus expectativas el trato recibido en la empresa? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Sanchez Davila Keller
Especialidad del validador (a): Metoddlogo

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo.

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

DNI: 41997504

Tarapoto, 24 de mayo de 2023.

..---.2;;4;..4:.-.-.-—..
Dr. Kplier
DOCENTE POS GRADO




L7 ” ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel I 4. Alto nivel

N

DIMENSIONES / items: Compra de vivienda

Claridad! |Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

11213 1123

1

2

3

01

¢, Considera que los requisitos exigidos para su postulacién son los necesarios?

02

¢ Los requisitos solicitados son accesibles para la obtencién de la Vivienda de Interés Social (VIS)?

03

¢ Esta pendiente de las convocatorias del programa social?

04

¢La empresa le explica el proceso de postulacién en todas las convocatorias?

05

¢La empresa le explica las modalidades para ser beneficiario del programa?

< AR IR Y e
K| KA

X APPSR

NO

DIMENSIONES / items: Construccién de vivienda

01

¢Sabe usted que el tipo de vivienda al que postula depende de su proceso de elegibilidad?

02

¢La empresa aplica buenos criterios de evaluacion al grupo familiar para poder ser beneficiario del
programa social?

03

¢La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos para la modalidad de construccién de vivienda?

04

¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el programa para la modalidad de construccion de
vivienda?

05

;La empresa le explica los requisitos de documentos para acceder al programa social?

| = PSR X
K K= PN

X IR PR}

NO

DIMENSIONES / items: Mejoramiento de vivienda

01

¢La empresa registra sus datos y el de su familia de manera oportuna?

02

¢La empresa solicita datos de toda su familia para poder llenar algunos requisitos?

03

¢ Cree usted que la informacién que brinda satisface la expectativa de la empresa?

04

¢La empresa le exige que su predio se encuentre con la documentacion requerida para el programa
social?

05

¢ La empresa le comunica que documentacion debe presentar para seguir los tramites ante el
programa?

xR RRIK
K< KR

R R Ex

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Juan Carlos Garcia Silva
Especialidad del validador (a): Maestro en Administracién de Negocios- MBA
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintéctica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo.

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

DNI: 46091560

Firma del experto informante

Tarapoto,24 de mayo de 2023.



N7 CSCUELADE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio | 2.BajoNivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
N° | DIMENSIONES / items: Comunicacion Claridad’ Coherencia? Relevancia® Rggos;rev: :Ia?:?:r?é 3
2 131411 2 134112 3] 4

01 ¢La empresa le explicé los alcances del servicio que oferta? X X x
02 ¢La empresa le informa de manera constante sobre el avance de sus tramites? X X X
03 ¢ Considera eficiente el servicio de comunicacién que brinda la empresa? x X X
N° DIMENSIONES / items: Transparencia
04 | (Considera usted que la informacién que brinda a la empresa le ayuda en su proceso de

postulacién? ‘( 7< X
05 ¢, Tienes confianza en los procesos de la empresa durante el proceso de postulacion? X X X
06 ¢ Tiene buenas experiencias anteriores con el servicio que brinda la empresa? 2% X .4
N° | DIMENSIONES / items: Expectativas - o ———
07 | ¢Los tramites que realiza la empresa cumple tus expectativas? e X X
08 ¢ En funcién al tiempo los procesos gue desarrolla la empresa cumple tus expectativas? X X X
09 ¢ La capacidad de respuesta de la empresa cubre sus expectativas? : . X
N° | DIMENSIONES / items: Confianza en el servicio
10 ¢ Usted confia en el proceso de seleccién de clientes que realiza la empresa? X X X
11 ¢ Tiene confianza en los expedientes que elabora la empresa? X X X
12 ¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo que realiza el personal de la

empresa? X X X
N° | DIMENSIONES / items: Trato recibido
13 ¢ Considera que la empresa brinda un buen trato al cliente en todo el proceso? ¥ X X
14 ,El personal de la empresa le trata con amabilidad? x X X
15 ¢, Cubre sus expectativas el trato recibido en la empresa? % P e

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable K] Aplicable después de corregir[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Juan Carlos Garcia Silva

Especialidad del validador (a): Maestro en Administracion de Negocios- MBA
IClaridad: El item se comprende fécilmente, es decir, su sintéctica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta midiendo.
%Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir fa dimension. w

No aplicable [ ]
DNI:46091560

Tarapoto, 24 de mayo de 2023.

Firma del experto informante




W ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel

Observaciones/

N° | DIMENSIONES / items: Compra de vivienda Claridad! |Coherencia? | Relevancia? .
Recomendaciones

1123 1123 1/2]3

01 | s Considera que los requisitos exigidos para su postulacion son los necesarios?

02 | 4 Los requisitos solicitados son accesibles para la obtencién de la Vivienda de Interés Social (VIS)?

03 | ;Esta pendiente de las convocatorias del programa social?

04 | ;La empresa le explica el proceso de postulacién en todas las convocatorias?

XXX XX |
XXX XX |+
XXX XX |+

05 | ;La empresa le explica las modalidades para ser beneficiario del programa?

N° | DIMENSIONES / items: Construccion 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 evaluacién al grupo familiar para poder ser beneficiario del
programa social?

08 | ;La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos para la modalidad de construccion de vivienda?

09 ¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el programa para la modalidad de construccién de
vivienda?

X X | X| X [ X
X| X [ X | X | X
X| X | X | X | X

10 | jLa empresa le explica los requisitos de documentos para acceder al programa social?

N° | DIMENSIONES / items: Mejoramiento de vivienda

11 | jLa empresa registra sus datos y el de su familia de manera oportuna?

12 | jLa empresa solicita datos de toda su familia para poder llenar algunos requisitos?

13 | 4 Cree usted que la informacién que brinda satisface la expectativa de la empresa?

14 ¢La empresa le exige que su predio se encuentre con la documentacién requerida para el programa
social?

X | X |IX[X|X
X | X |IX[X|X
X | X |IX[X|X

15 ¢La empresa le comunica que documentacién debe presentar para seguir los tramites ante el
programa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Coral Flores Angeley DNI: 44627436
Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimension o indicador que esta midiendo.

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

SONAL B LICENCIDGS EN TURISH
m“‘”‘muu SAN MARTIN

------------ ceee Tarapoto, 19 de mayo de 2023.



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio [ 2.BajoNivel | 3. Moderado nivel [ 4. Altonivel |
N° | DIMENSIONES / items: Comunicacion Claridad’ Coherencia? Relevancia® RObservacnopes/
ecomendaciones

1123|412 (3|4 |12 3|4

01 ¢La empresa le explicé los alcances del servicio que oferta? X X X

02 ¢;La empresa le informa de manera constante sobre el avance de sus tramites? X X X

03 ¢ Considera eficiente el servicio de comunicacién que brinda la empresa? X X X

N° DIMENSIONES / items: Transparencia

04 | ;Considera usted que la informacién que brinda a la empresa le ayuda en su proceso de X X

postulacién?

05 i Tienes confianza en los procesos de la empresa durante el proceso de postulacion? X X X

06 ¢ Tiene buenas experiencias anteriores con el servicio que brinda la empresa? X X X

N° DIMENSIONES / items: Expectativas

07 ¢ Los tramites que realiza la empresa cumple tus expectativas? X X X

08 SEn funcidn al tiempo los procesos que desarrolla la empresa cumple tus expectativas? X X X

09 ¢La capacidad de respuesta de la empresa cubre sus expectativas?

N° | DIMENSIONES / items: Confianza en el servicio

10 ¢ Usted confia en el proceso de seleccién de clientes que realiza la empresa? X X X

11 ¢, Tiene confianza en los expedientes que elabora la empresa? X X X

12 ¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo que realiza el personal de la X X X

empresa?

N° DIMENSIONES / items: Trato recibido

13 ¢ Considera que la empresa brinda un buen trato al cliente en todo el proceso? X X X

14 .El personal de la empresa le trata con amabilidad? X X X

15 ¢, Cubre sus expectativas el trato recibido en la empresa? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Coral Flores Angeley. DNI: 44627436

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios.
pe » (a) maen:A . ) NS PRESOUA BLCEKCANS £ TV
'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas. SN REGIDN SAR M

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo.
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

L5 3¢ Nk Angoey Coral Flores
7 LMo swoam

Tarapoto, 19 de mayo de 2023.




= ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
l 4. Alto nivel |

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel

DIMENSIONES / items: Compra de vivienda

Claridad!

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

1123

11213

¢,Considera que |os requisitos exigidos para su postulacion son los necesarios?

s Los requisitos solicitados son accesibles para la obtencion de la Vivienda de Interés Social (VIS)?

¢ Esta pendiente de las convocatorias del programa social?

s,La empresa le explica el proceso de postulacién en todas las convocatorias?

K[ [ ] %>

KPR XK

¢ La empresa le explica las modalidades para ser beneficiario del programa?

DIMENSIONES / items: Construccién de vivienda

¢ Sabe usted que el tipo de vivienda al que postula depende de su proceso de elegibilidad?

X

¢La empresa aplica buenos criterios de evaluacion al grupo familiar para poder ser beneficiario del
programa social?

¢La empresa le explica a detalle los requisitos exigidos para la modalidad de construccion de vivienda?

K | XX KKK

¢La empresa le explica los beneficios que le brinda el programa para la modalidad de construccion de
vivienda?

¢ La empresa le explica los requisitos de documentos para acceder al programa social?

¥

NEIEIEES

DIMENSIONES / items: Mejoramiento de vivienda

¢ La empresa registra sus datos y el de su familia de manera oportuna®?

¢ La empresa solicita datos de toda su familia para poder llenar algunos requisitos?

¢,Cree usted que la informacion que brinda satisface la expectativa de la empresa?

¢La empresa le exige que su predio se encuentre con la documentacion requerida para el programa
social?

15

¢La empresa le comunica que documentacién debe presentar para seguir los tramites ante el
programa?

¥ Y% XWX

KA KK RIX W

AKX KK

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Julio Gabriel Floridas Panduro
Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.

“Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo.

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

No aplic

DNI: 45705903

Tarapoto, 25 de mayo de 2023.




-7 ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio | 2. BajoNivel | 3. Moderadonivel | 4. Altonivel |
N° | DIMENSIONES / items: Comunicacion Claridad’ Coherencia? Relevancia® RS::I?\Z::::}?::QS
1 2 |3 [4]1 2 3141 2 |3 4

01 ¢ La empresa le explico los alcances del servicio que oferta? 3¢ ¢ X
02 ¢La empresa le informa de manera constante sobre el avance de sus tramites? ¢ > >
03 ¢,Considera eficiente el servicio de comunicacion que brinda la empresa? ¢ > o
N° | DIMENSIONES / items: Transparencia
04 | ¢Considera usted que la informacion que brinda a la empresa le ayuda en su proceso de % ~

postulacion? kS
05 ¢ Tienes confianza en los procesos de la empresa durante el proceso de postulaciéon? N » A
06 ¢ Tiene buenas experiencias anteriores con el servicio que brinda la empresa? B ~ ~
N° | DIMENSIONES / items: Expectativas
07 ¢ Los tramites que realiza la empresa cumple tus expectativas? > X >
08 ¢En funcién al tiempo los procesos que desarrolla la empresa cumple tus expectativas? P > >
09 | ¢La capacidad de respuesta de la empresa cubre sus expectativas? = > >*
N° | DIMENSIONES [ items: Confianza en el servicio
10 ¢, Usted confia en el proceso de seleccidn de clientes que realiza la empresa? = > >
11 ¢ Tiene confianza en los expedientes que elabora la empresa? ol [ 2 P D
12 | ¢ Tiene confianza en el proceso de visita a campo que realiza el personal de la > X

empresa?
N° | DIMENSIONES / items: 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? < ¢ X
15 | ¢, Cubre sus expectativas el trato recibido en la empresa? > X =
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No dplicable
Apellidos y nombres del juez validador: Julio Gabriel Floridas Panduro DNI: 45705903

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios.

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintictica y seméntica son adecuadas.
Coherencia: El item tiene relacién logica con la dimension o indicador que esta midiendo.

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Tarapoto, 25 de mayo de 2023.




indice de la V de Ayken

Variable 1. Proceso de elegibilidad de un programa social

N [J12|J3(14]|1J5
PL | 4 | 4| 4| 4|4

P2 | 4| 4| 4| 4|4

D1 P3 | 4 | 4|4 ]3] 4
Pa | 4 | 4| 4|3 |4

P5 | 4 | 4| 4| 4|4

4 43|44

4 44|44

4 44|44
341434

443 |4]4

P11 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4

P12 | 4 | 4 | 4| 3| 4

D3 P13 | 4 | 4 | 4| 4| 4
P14 | 4 | 4 | 4 | 3| 4

P15 | 4 [ 4| 4| 4] 4

V de Ayken



Variable 2: Satisfaccién en clientes
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

Andlisis de confiabilidad de Proceso de elegibilidad de un programa social

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Andlisis de confiabilidad de Satisfaccion en clientes

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 15




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

I )
gy
/ Servicio De Consultoria,-
Supervision Y Ejecucion De Obra,
P A LFO N Servicio De Auditoria Y Alquiler De Equipos Para La Construccion
el

CONSTANCIA DE AUTORIZACION DONDE SE
EJECUTO LA INVESTIGACION

=

o~
PALFON

Corporacion PALFON E.I.LR.L

Morales, 19 de Mayo de 2023

OFICIO N° 025 — 2023

Seforita:
KIARA XIARINE SAAVEDRA APAGUENO
Presente. -

En representacién de la empresa Corporacion PALFON E.L.R.L, autorizamos que
su investigacion se realice en nuestra organizacién y le brindaremos todas las
facilidades

Atentamente,

CORPORACION PALFON E.LLR.L.

........ %% N

FONSECA VELA BE M.
GERENTE GENERAL

GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA

BESSY MARITZA FONSECA VELA

RUC. 20603688580 CORPORACION PALFON E.LR.L



Base de datos estadisticos

V1: Proceso de elegibilidad de un programa social
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V2: Satisfaccién en clientes
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacioén: RUC: 20603688580
Corporacion Palfon E.I.LR.L

Nombre del Titular o Representante legal:
Bessy Maritza Fonseca Vela

Nombres y Apellidos: DNI:
Bessy Maritza Fonseca Vela 43284805

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido-en el articulo 7°, literal “ del Cdédigo de Etica en;

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA -
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfaccion del cliente en la corporacién
PALFON E.I.LR.L, Morales-2023
Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracion de negocios - MBA

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:

Kiara Xiarine Saavedra Apaguefio 70992621

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto, 19 de mayé%ggozR(?\%?ON T

GERENTE GENER
Bessy Maritza 05350‘3

Firma:

Vela

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada:
"Proceso de elegibilidad de un programa social y satisfaccién del cliente en la corporacion
PALFON E.LR.L, Morales-2023", cuyo autor es SAAVEDRA APAGUENO KIARA
XIARINE, constato que la investigacion tiene un indice 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 omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las hormas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 05 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN Firmado electrénicamente

ORCID: 0000-0001-5490-0547 €1 05-08-2023 11:47:21

ESCOBEDO BUSTAMANTE ABIGAIL ELIZABETH Firmado electronicamente
DNI: 44576499 por: AEESCOBEDOE el

ORCID: 0000-0003-2904-8246 07-08-2023 10:35:40

Caodigo documento Trilce: TRI - 0642355
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