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Saneamiento y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca - Huancavelica —
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Xi

La presente investigacion titulada: Calidad y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca - Huancavelica — 2016, tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre las variables, calidad y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca-

Huancavelica en el afio 2016.

El tipo de investigacion segun su finalidad fue sustantiva del nivel
descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion
estuvo conformada por 1200 usuarios, la poblacion objetivo es de 66 personas
que hicieron uso del programa siendo la muestra de 56 usuarios, el tipo de
muestreo es no probabilistico. La técnica empleada para recolectar informacion
fue encuesta y los instrumentos de recoleccién de datos fueron de cuestionarios
que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y
determinando su confiabilidad a través del estadistico Alfa de Cronbach: (0,926),

y (0.901) que demuestra alta confiabilidad.

Palabras claves: Calidad del programa y la satisfaccion del usuario.

Abstract



xii

The present research titled: Quality and satisfaction of the user of Saccsamarca
- Huancavelica - 2016, had as general objective to determine the relationship
between the variables, quality and satisfaction of the user of Saccsamarca -

Huancavelica in 2016.

The type of research according to its purpose was substantive of the
descriptive level, of quantitative approach; Of non-experimental design. The
population consisted of 1200 users, the target population is 66 people who made
use of the program being the sample of 56 users, the type of sampling is non-
probabilistic. The technique used to collect information was a survey and the data
collection instruments were questionnaires that were duly validated through
expert judgment and determining their reliability through the Cronbach Alpha
statistic: (0.926), which shows high reliability.

Key words: Program quality and user satisfaction.
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1.1 Antecedentes

1.1.1. Antecedentes internacionales

Alvarez y Lépez (2012) manifestd su investigacion titulada Satisfaccion de
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes supermercados
gubernamentales, teniendo como objetivo principal el de poder determinar cual
es la satisfaccion del servicio enfocado en la red de supermercados del gobierno
en estudio. La investigacion que se ha realizado fue evolutiva, el nivel fue
descriptica, el disefio fue no experimental. Asimismo la poblacion esta
constituida por 3993, la muestra fue de 839, el tipo de muestreo es no
probabilistica. Concluy6 que es interesante evidenciar los rasgos generales de
los clientes/usuarios que se benefician de la red PDVAL encontrdndose que son
mujeres con participacion del 61% adultos contemporaneos y adultos mayores
47% entre los dos categorias, individuos que poseen ingreso familiares

superiores al salario minimo.

Segun Requena y Serrano (2007) manifestd en su tesis titulada Calidad
de Servicio desde la Perspectiva de Clientes, Usuarios y Auto — Percepcion de
empresas de Captacion de Talento. El objetivo de la investigacion he de poder
realizar un analisis mediante la discusion en que el servicio prestado a las
empresas enfocado en la calidad y las personas de contacto se puede ver todos
los aspectos materiales concluyendo que estos recursos, a los bendiga los
materiales de comunicacion y el personal; siendo estos medibles mediante la

dimension tangible.

Pefnarreta (2014), en su tesis La influencia de los estilos de liderazgo en
los niveles de satisfaccion laboral, de los empleados del GAD Municipal de Loja.
Ecuador. Plante6 como objetivo determinar el grado de influencia de los distintos
estilos de Liderazgo, en los niveles de Satisfaccion Laboral de los empleados del
GAD Municipal de Loja. Para ello se aplic6 una metodologia no experimental,
Todas estas observaciones se ponen de manifiesto a raiz de las reservas-de
aguellos fendmenos que uno se da cuenta de la forma o contenido natural.

Las variables liderazgo y satisfaccion en el trabajo no seran manipuladas ni
intervenidas o influenciadas directamente, solo seran observadas en su

contexto. La observacidon del contenido se basa en un disefio transaccional, es
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a raiz de este principio en donde se describiran las variables de investigacion y
posteriormente se mediran las posibles relaciones entre ellas. Concluyendo que
existe una relacion de las variables satisfaccion laboral con el estilo de liderazgo
habiéndose encontrado una relacion clara entre las mismas; explicado por la
indiferencia de sus colaboradores, al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. También porque, de acuerdo a sus caracteristicas y sus
responsabilidades los directores y jefes departamentales del GAD Municipal, de
realizar funciones que corresponden a las de un administrador dejando de lado
su liderazgo. El trabajo de investigacion ha aportado a mi tesis, el analisis de
diversas teorias sobre, motivacion, satisfaccion laboral, y la descripcion de la
aplicacion de los cuestionarios, tanto de liderazgo, como de satisfaccion laboral.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Pérez (2014), manifestd en su tesis titulado: La calidad del servicio al cliente y
su influencia en los resultados econémicos y financieros de la empresa
restaurante campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011y 2012.
Cuyo objetivo fue de la calidad del servicio al cliente y su influencia en los
resultados econdémicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC
- Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012. La metodologia colocada
para la elaboracion de esta investigacion es relacionada al enfoque cuantitativo,
el tipo de investigacidon estuvo orientada mediante una investigaciéon de forma
analitica directiva para poder de esta manera conocer la naturaleza o la situacion
de la poblacién asumiendo una investigaciébn no experimental de manera

longitudinal.

Para ello se ha contado con una muestra de 230 individuos, por la
ocurrencia en el restaurante en la ciudad Chiclayo, mediante un muestreo de
manera aleatoria simple. La técnica de estudio se consider6 el fichaje como: ficha
textual, ficha de resumen y fichad bibliograficas. El instrumento de tipo
cuestionario. Concluyendo que estas empresas tratan siempre de tener su
restaurante con una infeccion pura correcta, abarcando y adaptandose a las
necesidades de su propio bien, con la mejora con vino a raiz de la satisfaccion

de los consumidores.
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Vargas (2015) Manifestd en su tesis titulada Influencia de la satisfaccion
laboral en el clima organizacional en la i.e. Sara Antonieta Bullon — Lambayeque.
El objetivo principal de la investigacion es de poder determinar cudles la
influencia en la satisfaccion laboral con el clima organizacional, es por ello que
la investigacion tiene un propdsito medible, la cual plantilla una hipétesis
referente a las variables en la influencia que se da de forma para poder
determinar y comprobar la existencia mediante un andlisis de cual es el

desemperio para obtener un buen clima organizacional.

Ugas (2012) manifestd en su tesis titulada propuesta de disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacion de lejias.

El objetivo principal al de la investigacion que se ha realizado es poder
desarrollar e implementar un sistema que mejore la que John de la calidad,
permitiendo tener la satisfaccién por parte del cliente. Concluyéndose que tener
una buena implementacion mejorara la gestion de calidad lo cual va acorde a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para poder mantener una competencia

como un alto grado de satisfaccion.

Moriy Cuevas (2014) manifesté en su tesis titulada Influencia de la calidad
del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus —
mall, de la ciudad de Trujillo 2014. El objetivo principal de la investigacion es de
poder establecer cual es la influencia de las variables entre la calidad de servicio
y el nivel de ventas de la empresa en mencion que tiene una sucursal o una
cadena como es Claro Tottus. Concluyendo que existe una gran dependencia a
raiz de tener un alto nivel de ventas a través de una calidad de servicio éptimo

en favor de los clientes.

1.2. Bases tedricas y Fundamentacion cientifica
1.2.1. Calidad del programa
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Berry, Parasuramm y Zaeithaml (1985) preciso que: “La calidad es la habilidad
gue posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a
un determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicio”. (p. 34).
El objetivo de la investigacion es de poder establecer cual es la calidad del
servicio que se le entrega 0 se suministra al usuario para poder alcanzar todas

las expectativas necesarias para satisfaccion del cliente.

Farias (2010) manifest6: “El conjunto de las prestaciones se dan por medio
del servicio de manera conjunta, afiadiendo asi las necesidades que en el cliente,
para lo cual se detiene y dar facilidades y comodidades como la gran importancia
de que se sienta seguro”. (p.2) La calidad de servicio del usuario viene a ser los
servicios que se le brinda a cada uno de los clientes o usuarios. Para brindarle
un servicio de calidad es importante que se conozca las necesidades del cliente,
es importante tener en cuenta los intereses, practicar la empatia, la tolerancia,
hacerle sentir como una persona valiosa e importante en todo momento. Cada
una de las instituciones tiene que tomar en cuenta que los usuarios constituyen
su principal razén de ser y de ello depende su permanencia dentro del mercado

laboral.

Zeballos (2000), en salud calidad se define como el “conjunto de
caracteristicas de un bien o servicio que logran satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario o cliente. Indica que la calidad del programa percibida
por los usuarios es concebida como una valoraciébn que este hace de la

excelencia o superioridad del servicio”. (p. 31).
Modelos para medir la Calidad.

Dentro de la literatura revisada, se han podido identificar dos enfoques; de la

Escuela Nordica y la Escuela Americana.

Modelo desde la Escuela Nordica.
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Este modelo, también conocido como modelo imagen, relaciona la calidad con

la imagen corporativa Gronroos (2009) preciso:

El cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la
forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia
transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del
servicio. La calidad del servicio percibida a través de las experiencias con
las actividades del marketing tradicional esbozando la calidad. Siempre se
tiene que tener en cuenta cual es la imagen que sea brindar de manera
corporativa en los distintos a estos sea en lo funcional bueno en México

enfocado siempre en la calidad. (p. 45).

Esta técnica se enfoca siempre en el servicio para poder obtener un
resultado que sea hace cable en referencia a la calidad, preocupandose
siempre de que existe la una buena organizacién y un buen soporte
permitiendo tener materiales de calidad. Para que no exista una de
confirmacion de las variables, permitiendo lograr una calidad técnica y

funcional del servicio.

Percepcion de [a Calidad del Servicio

Percepoion

i
i

de Servido

Imagen

i Que?

Figura 1. percepcion de la calidad de | servicio
Fuente: Gronroos / tomado por Duque Oliva (2005) p.71

Escuela Americana.
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Modelo SERVQUAL

El SERVQUAL se encarga de poder evaluar la calidad en el servicio de las
empresas en el &mbito de la salud o educacion. Lo cual sugiere siempre que los
usuarios perciban un servicio 6ptimo dentro de la organizacion para constituir de
esta manera una brecha existente a medida de la calidad del servicio que se le

presta para mejorar como indicador en la investigacion.

Programa.

Porto, Merino (2012) indica que un programa de desarrollo es una expresion que
permite identificar al conjunto de acciones que se organizan con el propésito de
mejorar las condiciones de vida en una determinada region. Estos programas
también son conocidos como de desarrollo econdmico y social. Recuperado:
Definicion de programa - Qué es, Significado y

Concepto http://definicion.de/programa/

Servicio.

Para Betancourt, y Mayo, (2010) Realiz6 su tesis titulada El término servicio
proviene del latin servitium y define a la accion y efecto de servir. Haciendo
referencia a las necesidades que tiene la sociedad los cuales se permite el
préstamo para satisfacer las necesidades por los cuales se hace una
produccion de bienes o insumos para satisfacer el consumo de los usuarios. (p.
6).

Fontalvo, y Vergaram (2010) realiz6 la tesis titulada La generacion de un
bien intangible que proporciona bienestar a los clientes. Este documento trata
sobre la gestidn que tiene los sistemas en brindar una calidad 6ptima, en lograr
satisfacer las necesidades que tiene la persona dentro de una poblacion.

Programa Tambo.

Es la presencia del Estado en las zonas rurales del pais. Los Tambo son
plataformas de servicios con equipamiento moderno que facilitan a todos los
sectores del Estado, en los tres niveles de gobierno, atender a poblaciones en
condiciones de pobreza y pobreza extrema que habitan en zonas rurales,

asentados de manera dispersa.


http://definicion.de/programa/#ixzz4OlUVVXuA
http://definicion.de/programa/#ixzz4OlUVVXuA
http://definicion.de/programa/
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Turistico.
Consiste en viajes y estancias que realizan personas en lugares distintos a su

entorno habitual, como es el programa tambos de saccsamarca.

Capacitacion.

Es una actividad sistematica planificada y permanente cuyo propdésito general es
preparar desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes

necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores.

Servicio banco de la nacion.
Es el banco que representa al estado peruano en las transacciones comerciales
en sector publico o privado ya sea a nivel nacional o extranjero, es una entidad

integrante del Ministerio de economia y Finanzas

Reniec.

Es el encargado de la identificacion y actos registrales de todo los peruanos
residentes en el pais y en el extranjero la funcion de la RENIEC es otorgar el
documento de identidad (DNI), gracias al documento de identidad todo

ciudadano podra botar y ser identificado

Inclusién social.

Estrategia Nacional de Desarrollo e Inclusion Social en el Pert 1.1 El enfoque de
la Estrategia En el 2012, luego de la creacion del Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social (MIDIS) se aprobd la Estrategia Nacional de Desarrollo e
Inclusién Social “Incluir para Crecer” (en adelante la Estrategia), que tienen como
objetivo establecer el marco general de la politica de desarrollo e inclusion social
para las intervenciones articuladas de las entidades de los tres niveles de
gobierno vinculadas al sector, ordenandolas y orientandolas a los resultados
prioritarios de desarrollo e inclusién social, reconociendo las competencias y
procesos en marcha” (MIDIS, 2012, pag. 10).

Salud.
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Es el estado completo de bienestar fisico y social que tiene una persona, dandole

una mejor calidad de vida.

Figura 2. Inauguracion de Tambo Saccsamarca MVCS

Definicién de Calidad.
Juran (1990), Manifesté en su investigacion titulado Las caracteristicas de un
producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes.

Deming. (1989) para poder garantizar una buena satisfaccion a los
consumidores, se propone obtener los requerimientos para poder brindar una
calidad que cubran las necesidades o expectativas que desea los usuarios para
esto se adopta la normas ISO 9000:2005.
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Este concepto pone en manifiesto la aprobacién o rechazo que tiene el
cliente en poder conocer si el producto que esta obteniendo cumple con todas
las expectativas que el consumidor desea para estar satisfecho de lo que

obtiene.

Dimensiones de la calidad.
Las definiciones en el contexto o abarca diferentes coincidencias pero se enfoca
en la realizacion de las practicas que permiten ejecutar de manera las

coincidencias de estas dimensiones sobre la calidad.

Dimension 1. Fiabilidad.
SERVQUAL, se basa en el compromiso de pacto que es determinado por la
fiabilidad que tiene esta variable como es el cuidado de brindar el servicio

ofrecido.

Veldsquez (2011) realizé la tesis titulada, Habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. (p.9). La fiabilidad se encarga
de medir el grado que tiene las variables en ser confiable, es decir los productos
ofrecidos satisfaga las necesidades de los clientes de manera constante o

permanente.

Dimensidn 2. Capacidad de Respuesta.
SERVQUAL, es la disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios y

proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Veldsquez (2011) afirm6 que: Capacidad de respuesta -disposicion para
ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido. (p.9). Es por ello que
los empleados deben de tener una versién new objeto vivo de brindar un buen
servicio 6ptimo y rapido para los clientes.

Este sentido de sensibilidad es importante que lo perciban los usuarios ya
qgue ello los motivara y dara confianza para que cada uno de los clientes se

sienta tomado en cuenta y a gusto con los servicios que recibe.
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Atencidn al cliente.

Pérez (2006, citado en Velasquez, 2011) afirmd: Es aquella que se encarga de
poder determinar cuéles son las necesidades tiene los clientes para cubrir las
expectativas en tratar de satisfacer las necesidades que ellos tienen al momento

de poder adquirir los productos (p.15)

La atencion al cliente es uno de los objetivos que tienen las instituciones.
Cada una de sus actividades debe estar enfocada a la satisfaccion del cliente a
través de una atencion personalizada y un trato amable y digno. La atencién al
cliente siempre debe ser la mejor, ya que ellos son la principal razén de ser de
la institucion y son quienes evallan y deciden si quieren seguir recibiendo los

servicios o si optan por otra institucion.

Dimension 3. Seguridad.
SERVQUAL, es la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y

confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Velasquez (2011) al respecto sostiene que: Conocimiento y atencion de
los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa a las
anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad). (p.9).Los clientes deben sentir confianza en la
institucién la cual le brindara un servicio. Las empresas deben inspirar confianza
y credibilidad en cada una de sus acciones, servicios y productos que ofrece.
Es importante que las instituciones brinden la seguridad del caso a cada uno de
los clientes, siempre es importante explicarle cada uno de los beneficios que
poseen y los servicios que recibira. Es necesario ser consecuente entre lo que

se le ofrece y lo que se le brinda.

Permanencia del cliente.
Pérez (2006, citado en Velasquez, 2011) manifestd que: El papel que juega el
siguiente es muy importante porque es aqui que él adquiere los bienes o

servicios de los cuales manejard y cubre todas las expectativas de manera



24

aceptable las necesidades previstas, teniendo un enfoque de calidad en

representacion del tema previsto en la investigacion.(p.11)

El autor refiere que es importante conservar a cada uno de los clientes.
Ello se logra a través de la prestacion de servicios y productos de calidad, buen
trato, y el valor agregado. Depender& de todo lo mencionado que el cliente se
convierta en fiel a la institucién. Es importante que la institucion se esfuerce por
lograr la permanencia de cada uno de los clientes dentro de su instituciéon. En el
mercado laboral la competencia es fuerte, por ello es que cada una de las

acciones debe apuntar al logro de la satisfaccion del cliente.

Dimension 4: Empatia.

SERVQUAL, es la disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar
primero en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones
particulares. Cuidado y atencion individualizada.

Velasquez (2011) manifestdé: muestra de interés y nivel de atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa a los anteriores

criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario)” (p.9).

La empatia consiste colocarse en el lugar del cliente o usuario. Por ello,
es preciso tratarlos como quisiéramos ser tratados brindandoles toda la atencién
que requieren y apoyandolos en todo lo que requieran. Es necesario que en todo
momento se practique la empatia, ya que el cliente percibe el esfuerzo y esmero
gue se coloca en su atencion, a ellos les satisface una atencién personalizada
— individual, que cumplan con lo que se comprometen y sobretodo que tomen
en cuenta sus necesidades, opiniones y ello lo valora y le permite elegirla dentro

del mercado laboral.

Dimension 5: Tangible.
SERVQUAL, es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,

apariencia del personal y materiales de comunicacion.
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Veldsquez (2011) manifestd su tesis titulado, Apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. (p.9)

El autor refiere que los aspectos tangibles son aquellos elementos fisicos
con los que cuenta una institucién. Los cuales deben ser de calidad, estar en
buen estado en forma permanente, estar correctamente ubicados y siempre con
la higiene correspondiente. Los pacientes tienen que percibir un ambiente
agradable, saludable, alegre y comunicativo para poder sentirse a gusto y poder

tener su preferencia en todo momento.

Recursos materiales.
Perez y Vasquez, (2008) afirmaron: Son aquellos que constituyen la
infraestructura y los equipamientos basicos y que son orientados a satisfacer los

fines ultimos de la sociedad” (p.56).

Los recursos materiales son aquellos aspectos fisicos con los que cuenta
una institucion, entre estos podemos citar a la infraestructura y los equipos los

cuales deben buscar satisfacer las necesidades de los usuarios.

Es importante que los clientes perciban una infraestructura adecuada, con
equipos Uutiles y operativos que les permita optimizar el tiempo y sobre todo

perciban una atencién de primer nivel.

Caracteristicas de la calidad.

Lo que todo negocio busca es que sus clientes queden satisfechos. Es
importante que esa satisfaccion con tu producto o servicio sino que también sea
con el servicio que ha recibido durante todo el proceso de compra. Hay una serie
de caracteristicas que todo servicio debe cumplir para ser un servicio de calidad,
cuanto mejor sea tu servicio y el trato mas contentos estaran tus clientes. No hay
nada mejor que un cliente satisfecho para que se convierta en el mejor

prescriptor de tu negocio.

Las caracteristicas que deberia tener un servicio de calidad, es mejorar

en aquellos puntos en los que ta servicio sean un poco mas deficiente. Mejora
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esos pequeiios detalles y tener un servicio perfecto para tener satisfecho a tus

clientes. Caracteristicas de un servicio de calidad.

Cortesia.

Desde que somos pequefios nos han ensefiado a ser educados, decir buenos
dias, buenas tardes o que aproveche cuando alguien come. Solo tienes que
aplicar un poco la logica y te daras cuenta de que la educacion y la cortesia
tienen que ser aplicada a todos los aspectos de tu vida, y el trabajo es una de

ellas.

Como norma general se debe tratar a los clientes de usted al menos que
él solicite lo contrario, no olvides nunca el saludo y la despedida del cliente. Cuida

tu actitud, evita mascar chicle, vestuario descuidado.

Seguridad.

Cuida todos los detalles para que tu cliente no sufra ningun tipo de percance
durante su estancia en la tienda. Y no solo tener la seguridad pertinente en tu
negocio si no transmitir sensacion de seguridad en tus actos, con tus palabras,

gestos y acciones.

Credibilidad y fiabilidad.
Sé honesto ante todo, la credibilidad y la fiabilidad de tu negocio llegaré sola a
tu negocio. Cuanta mas sensacion de credibilidad y fiabilidad tengan tus clientes

en tu negocio mas comodos y seguros se sentiran.

Empatia.
La empatia es una de las cualidades que nosotros consideramos que deben ser
innatas en el ser humano. Ponerse en la piel de los demas e intentar

comprenderlos para asi saber el porqué de sus decisiones o actuaciones.
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Ser empatico con las personas te facilitara mucho las cosas y tus clientes
te lo agradeceran. Como somos asi de salados os dejamos una cancién sobre

la empatia que seguro que hasta los méas pequerios de la casa lo entienden.

Comunicacion y capacidad de respuesta.

Todo buen vendedor deberia ser un buen comunicador, saber expresar con
claridad y concisién lo que queremos transmitir. Tener la capacidad de respuesta
a las preguntas de tus clientes con rapidez y dar la respuesta mas adecuada

para situacion hara que tus clientes queden encantados.

Comprension del cliente.

Tener la capacidad de saber detectar las necesidades del cliente y satisfacerlas
es muy importante para un buen servicio. No tengas miedo a decirle a un cliente
que se equivoca con su eleccion y recomendarle otro producto de tu negocio,

siempre que lo hagas desde el respeto y con educacion, claro.

Responsabilidad.

Tener predisposicion para ayudarlos rapidamente tanto con las dudas como
con sus necesidades de una forma responsable y eficaz hara que consigamos
un servicio de calidad. Recuperado:

https://www.google.com.pe?sourceid=chrome=UTF-caracteristicas-calidad.

Funciones de la calidad.
La funcion de la Calidad depende de la actividad de la empresa y/o organizacion.
Las actividades o funciones de un sistema de calidad se pueden dividir en cuatro
grupos: La planificacién de la calidad, El control, El aseguramiento de la calidad
y La mejora de la calidad.

Importancia de la calidad.

Vega, (2001, p. 6) indica, que la calidad en el servicio al cliente desde mi punto
de vista es una de las mejores herramientas para cualquier organizacion que se
interese no solo en atraer clientes, sino mas bien en mantenerse en el gustoy
preferencia del cliente, es decir, la calidad en el servicio al cliente es traspasar

las barreras de la comunicacion entre organizacion vy clientes procurando crear


https://www.google.com.pe/?sourceid=chrome=UTF-caracteristicas-calidad
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un ambiente de conocimiento, actitud positiva e interés en las necesidades de
sus clientes, logrando lo mas dificil para una empresa; hacer que vuelvan sus
clientes.

Es por ello que el tema de calidad en el servicio al cliente, lo considero

muy importante y por lo cual me enfoque a investigar esta filosofia.

Figura 3. Pueblo de Saccsamarca
Fuente: region Huancavelica

1.2.2. Satisfaccion del usuario.

Rey cita Anales Documentales V.3 (2000, p. 139-153) EIl concepto que se tiene
en referencia a la palabra satisfaccion se da mediante la evaluacion y la calidad
a partir de la década del 80 lo cual estas organizaciones adoptan esta realidad
por la presencia de poder conseguir un poder en poder atenuar la calidad en

funcion del evaluacion de forma constante ante el usuario o consumidor.

Pérez (2006), citado en Velasquez, (2011) sostuvo: Tenemos que tener
en cuenta que no siempre el cliente expresa el grado de satisfaccion por los
productos que el consume, esto recién pone en manifiesto cuando ya ha sido
consumido utilizado para poder anotar la calidad del producto o servicio si

verdaderamente es de su satisfaccion personal. (p.10)
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Los servicios que brinda una institucion deben buscar siempre satisfacer
al cliente ya que estos son los agentes principales que permitiran la subsistencia
de la institucion dentro de la sociedad. Los servicios que reciben los clientes se
encuentran en estrecha relacion con el grado de satisfaccion. Ello no se puede
evaluar de inmediato sino hasta que el cliente haga uso de ese servicio y

solamente asi podra emitir un juicio valorativo sobre la institucion.

Atencion brindada al usuario.

Pérez (2006, citado en Velasquez, 2011) precisé: los clientes distinguen los
productos segun la calidad que cada uno posee y esto se da a raiz de las
empresas en lograr una satisfaccion para poder establecer una gran diferencia
entre los productos de las demas empresas, para poder relacionar cual ha sido

el producto con mayor prestigio en lograr una buena atencion a los usuarios.
(p.10).

Todas las instituciones deben tener como objetivo principal buscar la
satisfaccion del cliente a través de los productos o servicios que ofrece dentro
del mercado laboral. Es necesario que las instituciones entiendan la importancia
de lograr la satisfaccion del cliente. Cada institucion siempre debe buscar brindar
el valor agregado para poder agradar al cliente y conservarlo como cliente
permanente y también para que recomiende a otros usuarios sobre los servicios

y beneficios que brinda la institucion.
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Figura: 4. Atencion al usuario
Fuente. Region Huancavelica

Sistema de las organizaciones publicas.

Zambrano (2007) realiz6 la tesis titulada, Planificacion Estratégica, Presupuesto
y Control de la Gestion Publica, se enfoca en el panorama del desarrollo del pais
venezolano ante esta gestion publica en el ambito institucional expresando asi
una organizacion que esta integrada bajo un sistema la cual tiene la tarea
fundamental de poder captar la atencion de los usuarios mediante la calificacion
brindada.

Este sistema lo constituye un hecho importante la cual requiere partes
fundamentales para poder afianzar desde su puesto de tal organizacion a raiz
del capital humano en poder distribuir todo lo relacionado a las mercancias o
producto con el sélo objetivo de satisfacer las necesidades de la poblacién. (p.
15-16).

Se recalca en la cita que hemos expresado con anterioridad cuales son las
funciones de este sistema que permita generar productos que satisfagan de

manera optima las necesidades de la sociedad generando asi una esencia en
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un producto sea para el ambito privado o publico, sin perjudicar los derechos del

consumidor”. (p.32).

En esta publicacion daremos en manifiesto la existencia de los productos
publicos los cuales son considerados tres aquellos que se denominan los bienes
publicos que son los productos tangibles mediante la institucion del gobierno,
porque en los productos intangibles que son denominados servicios publicos
porque cubren las necesidades de la poblacion la cual es regulado mediante los
dictamenes o reglamentos. Para la investigacion que se ha realizado se
consagra la seguridad de los alimentos la cual estd consolidado de manera

agroalimentaria en nuestro pais.

Definicion de satisfaccion.

Se ha podido percibir de manera optima cual es la satisfaccién para el usuario
mediante la retro alimentacion cerebral como una sensacion de seguridad para
satisfacer el agrado del usuario o contribuyente mediante la funciébn armoniosa

de la mente.

Para optimizar este consumo dependen mucho de la sensacion que tiene
el cliente en cubrir una necesidad para que de esta manera se facilite el logro
gue es el objetivo principal de la investigacion esta realizando.

Esta felicidad se da cuando se cubre una satisfaga-para poder establecer los
bienes y mantener una satisfaccion que servird de agrado para la obtencion de
una felicidad mediante los productos de calidad, dando una prioridad al cerebro

gue se encarga de hacer la medicién de esta satisfaccion.

Dimensiones de la Satisfaccion del usuario.

Las necesidades humanas son importantes y a veces son dificiles de satisfacer.
Es por ello que estas necesidades satisfaccion se da desde la primera
dorio como un desarrollo que tiene el organismo en poder buscar su satisfaccion

personal.

Dimensién 1. Bienestar.
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Hernandez, 2008, P. 17, 18) menciono en su investigacion de que estos estudios
se trata de poner en manifiesto la subjetividad del bienestar como caracteristica
del individuo de forma conjunta para poder satisfacer alguna reaccion emocional

mediante estos juicios personales en lo que se le caracteriza al individuo.

Este conjunto de factores que determinan para poder brindar todas las
posibilidades que tiene el ser humano para vivir de forma saludable en la
adquisicion de productos para su alimentacion, esto queda evidenciado a través
de su desarrollo patolégico en el cual determinan o el defensor por importante
en el comportamiento humano en referencia al estilo de vida enfoca en la salud

que tiene la persona.

Segun Garcia, (2002) manifestd en su investigacion en el cual determina
todos los aspectos externos referente a su vida la cual es analizada en las
condiciones de la calidad segun su nivel econdmico para la adquisicion de
productos saludables abordando asi todas las variables en mencion para suerte
y un estudio personal la cual sera atendido a raiz de los factores planteados en

la investigacion.

Anguas, (2000), manifestd en su investigacion la cual refiere que las
personas se enfocan siempre en el bienes sea fisico o mental la cual se ve
puesta a una evaluacion es Berna segun las indicaciones dispuestas a raiz de

un analisis concreto y objetivo.

En opinion de Diaz Llanes, (2001) manifest6é en la investigacion que los
pensadores han determinado en estas tres Ultimas décadas una evaluacion
referente a la vida del ser humano a raiz de estas dimensiones se ha cognitiva
la cual refiere de forma general Cudl es la satisfaccion de fisica del ser humano
como por ejemplo puede ser el matrimonio, en lo laboral y todo lo relacionado a
las emociones generadas a rehidratarse-se han negativas o positivas segun la
vivencia del éxtasis que ha sido transitado a raiz del tiempo.

Estas emociones son las que determinan miles dado del individuo ante
una experiencia sea satisfactoria o de una depresion con un estado negativo las

cuales busca la realizacion de aquel proceso evidenciando asi las actitudes del
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individuo en poder mantener una realidad dentro de 15 de puesta segun la
ligereza hacia los demas, compartiendo como resultado un interés social dentro

del entorno de su comunidad.

Reyes y Diaz (2005), Vera y Tanori (2001), estos estudios que se han
realizado confirma la satisfaccion plena de la vida a través del amor de miy otras
relaciones enfocados en la investigacion, confirmando de esta manera esta

teoria.

Podemos darnos cuenta las manifestaciones de aquellas personas estan
realizadas a comparacion de las que no tienen pareja 0 no consigue la felicidad
o incluso aquella que quedan viudas, estos comentarios a menudo dificultan
estas relaciones porque tienen dificultades o deficiencias a través de su

aislamiento, consiguiendo una gran depresion y ansiedad en su estado.

Villanueva (2006) la satisfaccion del ser humano se denota como un bien
es la subjetivo para poder conseguir de esta manera una perfecta-de felicidad,
ante situaciones positivas o de algun desequilibrio a raiz de algun desafio que
puede ocurrir en lo laboral o en las relaciones humanas segun las situaciones

nuevas que pueden originar aquella perfeccion.

Diener (1994) manifestd en su investigacion sefialando que éste bienestar
se compone en tres aspectos de los cuales partiremos como referencia el
aspecto con vivo es aguel que se encarga de la satisfaccion personal del
individuo en su vida cotidiana, por consiguiente estos dos elementos que
mencionaremos a continuacibn se encarga de manera independiente
denominado el aspecto negativo o posible vivo segun el marco de referencia que
tiene el individuo, para lo cual no debe de pasar esta ausencia de los fans Torres
0 emociones placenteras o el cambio de emociones de estar alegre y a
continuacion triste a raiz de algun temor que pueda ser percibido.

Dimension 2. Necesidades.
Chavez, (2011, p. 26), manifesté en su investigacion que esta necesidades
hacen referencia a la situacion, si tienen el conocimiento adecuado a traves de

las capacitaciones que son muy necesarias para el desempefio de sus funciones
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en cualquier centro laboral, obteniendo asi un mejor desempefio para poder
compartir la negatividad que se pone en manifiesto a través de las evaluaciones

para poder medir sus actitudes y aptitudes.

Grados (2001) Esta necesidades lo que quieren lograr este poder
satisfacer las necesidades de las variables ante cualquier situacion que presente
el trabajador, para que esto ocurra se tiene que modificar las herramientas ante
los nuevos trabajadores, es decir se detecta Cual es el problema la cual logra un
desemperio de forma adecuada originada porque no tienen el conocimiento o la

dignidad para poder asumir un puesto de trabajo.

Importancia de la satisfaccion del usurario.

Estos estudios que se han realizado hacen un hincapié en estas ultimas
décadas, porque permite tener un interés por parte del usuario. Enfocandose en
tratar de cubrir todas las expectativas o necesidades que tiene la poblacion, es
por ello que se establece un estudio objetivo sobre la importancia de las
actividades. Este sentido ontolégico de la bibliotecologia serd mediante las
tendencias a raiz de los instrumentos con los modelos que determinan en la

investigacion la satisfaccion de usuario dentro de una poblacién o comunidad.

1.3 Justificacion
En esta investigacion tiene como desarrollo la importancia de las necesidades
de las variables en mencion como puede ser la satisfaccién del usuario y la

calidad del programa de Saccsamarca- Huancavelica en el afio 2016

1.3.1. Justificacion tedrica.

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
tangible y la satisfaccion del usuario, entre otros, para encontrar explicaciones
sobre la calidad del programa y la satisfaccion del usuario. El investigador
contrasta la estas necesidades con el bienestar ante una realidad concreta que
les permite contrastar: la satisfaccion del usuario de saccsamarca -

Huancavelica.
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Asimismo, teniendo en consideracion la relacibn que existe entre las
variables y la metodologia utilizada para determinar el objetivo general, permitir4
conocer las caracteristicas especiales que la poblacion en estudio muestre

durante la investigacion.

1.3.2. Justificacion préctica.

Esto lo determina la relacién de las variables para obtener los resultados de la
investigacion en poder satisfacer las necesidades del usuario, , brindando
informacion acerca del grado o nivel de relacion existente; asi como, las
caracteristicas propias de la satisfaccion, bienestar y necesidad entre otros que
se desarrollan en el programa tambo del ministerio de vivienda construccién
saneamiento. De esta manera, la informacion valiosa se encuentra al alcance
del programa nacional tambo, directores y funcionarios, demostrando que la
calidad si se relaciona con la satisfaccion del usuario de Saccsamarca.

Huancavelica.

1.3.3. Justificacion metodolégica.

La metodologia que se utilizara en este estudio refleja simpleza y claridad a fin
de que sea debidamente entendido y asimilado haciendo de este modo explicito
la manera de como se relacionan nuestras dos variables: calidad del Programa
y la satisfaccion del usuario , es aqui donde adquiere su justificacion
metodoldgica, ya que los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos
empleados en éste estudio una vez demostrado su validez y confiabilidad podran

ser utilizados en otros trabajos de investigacion.

1.4. Problema

1.4.1. Realidad problemaética

La calidad en el servicio al usuario no es un tema reciente dentro de las
organizaciones, ya que desde siempre los usuarios han exigido el mejor trato y

la mejor atencién al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad,
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calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion por parte de las
mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de

buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

Porter (1990) manifiesta en estos tiempos hemos podido percibir un
incremento en la competencia como la creacién global de los mercados, los
cuales pretenden ser regulados para que de esta manera se logren tener
ventajas que promuevan una diseminacion de la calidad logrando asi obtener
ventajas que permita lograr la fabricacion de productos 6ptimos y la prestacion
de servicios ante esta actividad de produccién para poder generar el desarrollo

del pais.

Los requisitos que norma por parte del gobierno estatal es que ya hay una
comercializacion a nivel internacional con los acuerdos pactados. Para esto es
obligatorio toda aplicacion general de manera voluntaria que pueda ser sometido
cualquier organizacion para poder de esta manera comercializar los servicios y
productos que son destinados a los consumidores cumpliendo con las leyes en

la regulacion de las empresas.

Es por eso que en la actualidad se trata de sobrevivir para poder realizar un
buen producto. Esta labor trata de obtener el éxito de una forma global en el
mercado, a través de su competencia. Por lo cual han demostrado que el
conocimiento alcanzado se puede obtener productos al servicio del cliente de
manera optima, es por ello que los fabricantes quedaran satisfechos a raiz de
productos de buena calidad que permitira obtener a los usuarios o clientes
satisfechos de lo que obtiene, es por ello que estas empresas hacen publicidad
y marketing para incrementar su economia y que ésta no sea perjudicial a través
de los usuarios.

Para poder alcanzar esta satisfaccion se debe de plantear en obtener un
buen desempefio siendo esto importante a través de la obtencién de servicios y

productos que permitira satisfacer las necesidades de los consumidores.

Esta satisfaccidon se obtiene a medida que se logra alcanzar la eficiencia en

este caso la de los productos mediante la formaciéon de un tema que permita
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evaluar las vivencias cuando se realiza la documentacion a través del campo por
el tipo de investigacion, que se manifiesta en la realizacion de trabajos
identificando esta manera el nivel de los consumidores por su satisfaccion para

poder desarrollar de alguna manera la rentabilidad del consumo.

El programa tambo del ministerio de vivienda construccion y saneamiento,
presenta en la actualidad una serie de problemas que impiden el cumplimiento
eficiente y eficaz de la funcion del programa nacional tambo, poniendo en serio
riesgo la calidad del programa nacional tambo ante eventos de emergencia en
los cuales se requiere. El origen de estos problemas es diverso, por falta de
compromiso, el mal servicio entregado, el producto no es bueno y el beneficio
no es el adecuado o el mejor. De continuar con esta situacion el programa
Tambo, no estara alcanzando los objetivos y por tanto no estaria dando una

adecuada satisfaccion al usuario.

La presente Investigacion se realizara en Saccsamarca-Huancavelica 2016.
La realidad problematica de dicho programa la adecuada satisfaccion del
usuario. En tal sentido, la realidad problemética en dicho programa ya esta
identificado y se toman las medidas necesarias para su mejora continua; lo que
falta determinar es la relacion que existe entre la calidad y la satisfaccion del

usuario de saccsamarca Huancavelica - 2016.

Para esto se accionara primeramente con los servicios, productos,
compromiso y beneficio del usuario, después de un andlisis, de tal manera que
la relacién sirva para la mejora continua de la calidad y satisfaccion del usuario.
De esta manera, la realidad problematica en dichas instituciones ya esta
identificada y se toman las medidas necesarias para su mejora continua; lo que
falta determinar es la relacion que existe entre la calidad del programa nacional

tambo y la satisfaccion del usuario en Saccsamarca- Huancavelica 2016.

El propdsito de esta, investigacion, es para determinar cOmo se relaciona la
calidad y la satisfaccion de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica 2016. De

continuar con esta situacion la calidad no estara alcanzando los objetivos y por
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tanto no estaria dando una adecuada satisfaccion al usuario de Saccsamarca

Huancavelica.

1.4.2. Formulacion del problema

Problema general

¢, Cudl es la relacion entre la calidad del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca-Huancavelica 20167

Problemas Especificos
Problema especifico 1
¢, Cual es la relacion entre la fiabilidad del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca-Huancavelica 20167

Problema especifico 2
¢, Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta del programa nacional
tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 20167

Problema especifico 3
¢, Cuél es la relacion entre la seguridad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016?

Problema especifico 4
¢, Cual es la relacion entre la empatia del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca-Huancavelica 20167

Problema especifico 5
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¢, Cual es la relacion entre la tangible del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca-Huancavelica 20167

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

1.5.2. Hipotesis especificas

Hipotesis Especificas 01.

Existe relacion positiva entre la fiabilidad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Hipotesis Especificas 02.
Existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta del programa nacional
tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Hipotesis Especificas 03.
Existe la relacion positiva entre la seguridad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Hipotesis Especificas 04.
Existe relacién positiva entre la empatia del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Hipotesis Especificas 05.
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Existe la relacion positiva entre la tangible del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivos Especifico 1

Determinar la relaciéon entre la fiabilidad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Objetivos Especifico 2
Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta del programa nacional
tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Objetivos Especifico 3
Determinar la relacion entre la seguridad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Objetivos Especifico 4
Determinar la relacién entre la empatia del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Objetivos Especifico 5
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Determinar la relacidon entre lo tangible del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.



Il. Marco Metodolégico
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2.1. Variables

2.1.1. Variable 1: Calidad del programa

Berry, Parasuramm y Zaeithaml (1985) precisé que: La calidad es la habilidad
gue posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a

un determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicio (p. 34).

2.1.2. Variable 2: Satisfaccion usuario
Rey (2000, p.140), es aqui donde se valora el significado de la medida el poder
cumplir con el planteamiento a través de los términos que manifiesta el usuario

a través del valor ofrecido por la calidad de servicio que se le brinda al usuario.

2.2. Operacionalizacion de variable

Segun Calderon, (2010). Indica que: La operacionalizacion de variables es el
inicio de una explicacion de una inestable de la herramienta de medida. La
variable es una cualidad siendo una contemplacion que se define a través de la
insinuacion de otras variables, una variable la define otras variables. El nivel de
precision de la explicacion de una variable, va a depender de las variables que
se manipulan en su explicacion. De un analisis de que todo lo que es mayor sera
el progreso de la teoria mayor, sera la iluminacion en las variables. Las
inestables no se pueden medir directamente, se computan las definiciones

operativas de esa variable, por eso es que requieren operacionalizacion, (p.1).

2.2.1. Calidad del Programa

La medicién de la calidad del programa a través de las dimensiones:

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Tangible en una escala
tipo Likert de medicién ordinal. Donde los items pueden ser resueltos con: (Muy
insatisfecho, Insatisfecho, Ni Satisfecho Ni insatisfecho, Satisfecho y Muy
satisfecho). El instrumento consta de 22 preguntas, el cual ha permitido medir
las dimensiones en los niveles de Optima Regular y No Optima.
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Operacionalizacion de la variable calidad del programa

Dimensiones

Indicadores

Items

Nivel o
Rango

Escala y valores

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Orientacion
Programacion
Atencion
Disponibilidad de
tiempo
Soluciones a
problemas
Comunicacién
asertiva

1,2,3
4,5

6,7,8,9

Optima
1.Muy
insatisfecho

2.Insatisfecho

Regular
3.Ni satisfecho
Ni insatisfecho

Relaciones
interpersonales
Credibilidad
Confianza 'y
confidencia
Inexistencia de
peligros riesgos
Accesibilidad
Comunicacién
Compresion al
usuario
Atencion
personalizada
Cortesia'y
amabilidad
Tiempo a cada
usuario
Recursos materiales 19,20,21,
22

4 .Satisfecho
10,11,
12,13

Seguridad
5.Muy No
satisfecho Optima

Empatia 14,15,

16,17, 18

Tangible

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2. Satisfaccion

La medicién de la Satisfaccion a través de las dimensiones:

Bienestar y necesidades, en una escala tipo Likert de medicion ordinal. Donde
los items pueden ser resueltos con: (Muy insatisfecho, Insatisfecho, Ni
Satisfecho Ni insatisfecho, Satisfecho y Muy satisfecho). El instrumento consta
de 10 preguntas, el cual ha permitido medir las dimensiones en Alta prevalencia

media prevalencia y baja prevalencia.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores items Escala y Nivel o
valores Rango
Accesibilidad
Bienestar 23,24,25 Baja
Comunicacion 26,27 1.Muy Prevalencia
L, insatisfecho
Compresion
Necesidades 3 28,29,30 5 |hsatisfecho Media _
Atencion prevalencia
313 3.Ni

Personalizada insatisfecho

ni satisfecho

Cortesia
4 Satisfecho
amabilidad
. 5.Muy
Tiempo satisfecho
Alta
prevalencia

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Metodologia
El presente trabajo es una investigacion sustantiva, el nivel de investigacion es
cuantitativo, descriptivo y de alcance correlacional y el disefio que se utilizara es

no experimental y transversal.

2.4. Tipo de estudio.
El tipo de estudio del presente trabajo de investigacién Calidad del programa y

satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica 2016 es sustantiva.

Sanchez y Reyes (2015) define es sustantiva, porque trata de responder

a los problemas sustanciales, en tal sentido, esta orientada, a describir, explicar,

predecir o retrodecir la realidad, con lo cual se va en busqueda de principios y
leyes generales que permita organizar una teoria cientifica. p. 45).

En este sentido, podemos afirmar que la investigacion sustantiva al

perseguir la verdad nos encamina hacia la investigacién basica o pura.
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Es basica, conocida también como tedrica, pura o fundamental. Al
respecto Hernandez, Fernandez y Batista (2010), “indica que esta destinada a
aportar un cuerpo organizado de conocimiento cientifico y no produce

necesariamente resultados de utilidad practica inmediata

Es cuantitativo, porque usa la recoleccion de datos para probar hipétesis,
con base en la medicion numérica y en el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias, tal como lo manifiesta Hernandez,
Ferndndez y Batista (2010, p. 4).

Es descriptivo, porque trata de evaluar o recoger informacién de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se

describen, tal como lo manifiesta Hernandez, Fernandez y Batista (2010, p. 80).

Y es correlacional, porque tiene como objetivo conocer la relacion o grado
de asociacion que hay entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contenido en particular, tal como lo manifiesta Hernandez, Fernandez y Batista
(2010, p. 81)

El presente estudio tiene como objetivo conocer la relacién gue existe
entre Calidad del programa del Ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento y la Satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica 2016.

2.5. Disefio
La investigacion tiene un disefio de corte transversal es decir presenta una

investigacion que no es experimental.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) esta investigacion no
experimental en la que se realiza para poder realizar sin poder manipular las
variables de la investigacion permitiendo observar de manera natural el contexto

para poder analizar las variables en mencion. (p. 149)

Estos disefios abertzales recogen o recolectan la informacién en un
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momento dado. Cabe mencionar porque observa las incidencias de estas
variables en un momento dado de su relacién. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede (Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p.151).

)

M r: correlaciéon

\ O2: Satisfaccion del usuario

O 1: Calidad del programa

Donde:

M: Muestra
O 1. Observacion de la variable Calidad del programa
r : Relacion entre las variables. Coeficiente de correlacion

O2: Observacion de la variable Satisfaccion del usuario

2.6. Poblacion, muestray muestreo.

2.6.1. Poblacion
La poblacion se define como el conjunto de la informacion que es determinada a
raiz de sus especificaciones para lo cual concuerda con todos los casos en

mencion. Hernandez (2010, p. 174).

El marco poblacional total del presente estudio esta constituido por los

pobladores de Saccsamarca Huancavelica en el afio 2016.

Para este estudio se consider6 como poblacion objetivo a los que hacen
uso del Programa Nacional Tambo del Ministerio de Vivienda construccion y
saneamiento en Saccsamarca, basado en la cantidad de poblacion identificada

existente (ver tabla 3).
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Tabla 3

Poblacion identificada por uso del programa tambo de Saccsamarca y poblacion

objeto de estudio

POBLADORES DEL TOTAL
DISTRITO DE
SACCSAMARCA
Poblacion total Saccsamarca 1200
Poblacién Objetivo 66

Fuente: elaboracion propia

2.6.2. Muestra

La muestra se calcul6 a partir de la poblacion objetivo de interés por ser la que
usa el Programa Nacional Tambo del Ministerio de Vivienda, construccion y
saneamiento en Saccsamarca , sobre la cual se recolectaran los datos, y tiene
gue definirse de antemano con exactitud, este debera ser representativo de dicha
poblacién. Hernandez, et al (2010, p. 173). Para nuestro caso la muestra es por

medio de las encuestas.

La muestra de la presente investigacion esta compuesta por 56 usuarios
y cada uno de ellos constituye la unidad de analisis de la presente investigacion.
(Carrasco, 2009).

El proceso del calculo del tamafio de la muestra se realiz6 utilizando el

software Estadistico “Decision Analyst STATS Versién 2.0.0.2” (ver figura7).
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Click on function below to start

Sample Size Determination

Sampling Eror
Random Numbers

Dependent Prop

ortions Test
o Percentages

Difference - Two Means

Advanced Functions

Decision Analyst is a leading international marketing
research and analytical consulting firm.

Decision Analyst delivers a synergistic blend of qualitative
explorations, quantitative research, analytcs and medeling
to help companies...

« Develop optimal marketing
strategies.

o Build stronger brands.

+ Improve product quality.

o Increase advertising
effectiveness.

« Improve package
communication.

« Strengthen promotional
programs.

o Accelerate new product
development.

* Enhance customer loyalty.

« Optimize marketing and
distribution systems

www.decisionanalyst.com

Decision Analyst

strategic researchm analytics s modeling s optimization

Figura 5: Ventana principal del software Decision Analyst Stats 2.0.

Datos requeridos por el Software para el calculo del tamafio de la Muestra:

Tamafo de la poblacion objetivo (56 usuarios)

Precision (Error maximo admisible en términos de proporcién) (0.05)

Porcentaje de Nivel Estimado (50%)

Nivel de confianza (95%)

Al aplicar los datos se obtiene el siguiente resultado:

Universe Size
If universe is less than 39 999, replace
Q0 000 with the smaller number

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

5% -
Estimated Percentage Level
B0 -

Desired Confidence Level

IB&‘?L vI

r |
Calculate
b |

J/

o Decision Analyst STATS™ 2.0 =

P L

-{'E': 3
5" Decision Analyst

The Sample Size Should Be...

E

The global leader in analytical research systems

817 640-6166 | www.decisionanalyst.com

Figura 6: Resultado del calculo del tamafio de muestra utilizando el software

Decision
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Nota:

Como resultado obtenemos que el tamafio de la muestra tiene que ser como
minimo 56 usuarios de Saccsamarca, para que el estudio sea representativo
considerando el tamafio de la poblacion que hacen uso del Programa Tambo en

la presente investigacion (ver figura 8).

2.6.3. Muestreo
El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico, también llamadas muestras

dirigidas, ya que los elementos de muestra se eligen a criterio del investigador.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010 p.190), manifestd en su
investigacion que este tipo de muestra la realiza segun los casos de dependencia
para obtener de esta manera ha sido recolectada a través del trabajo de campo

la cual se manifiesta en la eleccion o decision del investigador.

2.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Técnicas.

La encuesta ha sido utilizada en este proceso de nuestro trabajo de
investigacion, ya que todos los datos son adquiridos mediante preguntas a las
personas a encuestar.

Segun Rodriguez, (2008, p.10) las técnicas, son los medios empleados para
recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas, encuestas.

Tabla 4.
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Ficha Técnica del Cuestionario calidad del programa y la Satisfaccion del

usuario

Nombre de la prueba : Calidad del programa y Satisfaccion del usuario

Autor : Br. Ana Norma Blanquillo Gutiérrez

Afio de Publicacion : 2016

Procedencia : Lima - Peru

Aplicacion > Individual

Duracién : 15 minutos aproximadamente

Objetivo : Medir la Calidad del programa y Satisfaccion del

usuario de la comunidad de Saccsamarca

Escala:
Escalas Valor
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Ni satisfecho Ni insatisfecho 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Niveles y Rangos:

Variable: calidad del programa Variable: Satisfaccion del usuario
Nivel Valor Rango  Nivel Valor Rango
No Optimo 1 22-51 Baja prevalencia 1 10-27
Regular 2 51-80 Media prevalencia 2 27-44
Optimo 3 80-109  Alta prevalencia 3 44-61

Fuente: elaboracion propia.

Instrumentos.
Segun la técnica de la investigacion realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) indican que “A raiz de estas variables se puede
medir en forma conjunta las preguntas” (p.217).

Estos instrumentos han sido tomados para el estudio correspondiente en

el proceso de la realizacion en la investigacion:
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Para las variables calidad del programa y Satisfaccion del usuario se tomo
el cuestionario de Likert los cuales fueron adaptados de acuerdo a los
indicadores de las variables del presente estudio.

1. Muy insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Ni insatisfecho Ni satisfecho, 4:

Satisfecho, 5: Muy satisfecho.

Descripcion.

El cuestionario para la variable calidad del programa consiste en 20 items, para
la dimension planeacion 10, para la dimensién fiabilidad 05, para la dimension
capacidad de respuesta 04, para la seguridad 03, para empatia 04 y para
tangible 04 y la variable satisfaccion del usuario consiste de 10 items, del cual

05 son para la dimensién bienestar y 05 para la dimensién necesidad.

Estos items midieron la variable en escala de Likert. La escala usada fue
del 1 al 5, donde:
1. Muy insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Ni insatisfecho Ni satisfecho, 4:

Satisfecho, 5: Muy satisfecho.

Validacién y confiabilidad del instrumento

Validacion.

La validacién se realizé6 mediante la opinién de juicio de expertos en este caso
fue uno quien respondié al cuestionario de consulta que examino la validez del

instrumento propuesto, quien evaluaron la pertinencia, relevancia y claridad.

Segun Morales (2000), la validacién de instrumentos es el grado con el

cual un instrumento sirve a la finalidad para la cual esta definido.

Tabla 5
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Lista de experto que certifico la validez del contenido del instrumento de

Recoleccion de datos.

DNI Grado Académico, Institucion donde Labora
Apellidos y Nombres

Dr. Hugo Ricardo Prado Lopez Universidad Cesar Vallejo

Fuente: elaboracion propia.

El cual valido los aspectos de “claridad, pertinencia y relevancia” de los items
correspondientes a cada dimension de las variables de estudio. En ambos casos
el experto coincidi6 en su apreciacion determinando como opinion de

aplicabilidad: “Aplicable”.

Confiabilidad del Instrumento.

Para la validez y confiabilidad del instrumento se procedi6 a realizar el coeficiente
de confiablidad de Alfa de Cronbach, donde nos indica que el instrumento es

confiable.

Para Ander Egg (2002, p.44), el término confiabilidad se refiere a "la
exactitud con que un instrumento mide lo que pretende medir.

Tabla 6
Prueba de Confiabilidad de calidad del programa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.926 22

Fuente: base de datos

El cuestionario calidad del programa presenta una alta fiabilidad y coherencia

interna.

Tabla 7
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Prueba de confiabilidad de Satisfaccion del usuario.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.901 10
Fuente: base de datos

El cuestionario satisfaccion del usuario presenta una alta fiabilidad y coherencia

Interna.

2.8. Método de andlisis de datos.
Las distribuciones de frecuencia pueden presentarse en forma de Histogramas

o graficas de otro tipo” (Hernandez et al. 2006, p. 498).

Para realizar un analisis descriptivo, utilizamos tablas de contingencia
para un analisis bidimensional e histogramas que permitan describir la

informacion correspondiente a la muestra.

Para realizar un analisis inferencial se utiliza el coeficiente de correlaciéon
Rho de Spearman que permitira determinar el grado de correlacién entre las

variables.

2.9. Aspectos éticos.

La Informacion y los datos empleados como insumos para el trabajo de
investigacion se realizaron a través de cuestionarios y en forma anénima, para
el procesamiento de datos Software SPSS 22, Excel 2013. Se elaboraron
registros de datos, tabla de distribucion de frecuencias, graficos y pruebas de

hipotesis.



lll. Resultados
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3.1. Descripcion de resultados.
Para la presentacion de los resultados, se asumiran las puntuaciones directas
de las variables de nuestra investigacion como lo es la satisfaccion del usuario y

la calidad en Saccsamarca.

3.1.1. Niveles comparativos entre la calidad del programa y la satisfaccion
del usuario de Saccsamarca Huancavelica.

Estos datos o instrumentos descritos seran mediante los resultados generales a
través de la prueba s y en cuanto a sus niveles como resultado en el proceso de

andlisis obteniendo asi las hipotesis especificas y generales.

Resultado general de la investigacion
Tabla 8
Distribucién de frecuencias entre la calidad del programa y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca Huancavelica 2016.

Calidad del Programa
No Optima Regular  Optima Total

Baja

) 1.8% 3.6% 0.0% 5.4%
Prevalencia
Satisfaccion Media g 5o, 33.9%  16.1%  50.0%
del Usuario Prevalencia
Alta ) 0.0% 5.4% 39.3% 44.6%
Prevalencia
Total 1.8% 42.9% 55.4%  100.0%

Fuente: elaboracion propia.



57

Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Calidad del
Programa

39.3%

M Baja Prevalencia

")
40.0% ® Media Prevalencia

30.0%

16.1%
20.0% 0.0%
A
0.0%

% ' Alta Prevalencia
A 3.6
1.8%
0.0%
~— “=y _—

No Optimo Regular Optimo

Satisfaccion del Usuario

10.0%

0.0%

Calidad del Programa

Figura 7. Niveles frecuencias de Saccsamarca Huancavelica 2016.

Interpretacion:

De latablay figura, se observa que existe buena orientacion con respecto al nivel
de calidad del programa y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca
Huancavelica, de ellos se tiene el 39.3% de los encuestados perciben alta la
calidad del programa por lo que presentan buena satisfaccion del usuario, del
mismo modo el 33.9% de los usuarios perciben moderado nivel de calidad del
programa por lo que la satisfaccién del usuario es aceptable y el 1.8 % de los
usuarios perciben que la calidad del programa es baja por lo que la satisfaccion

del usuario es no optimo en los usuarios de Saccsamarca Huancavelica.
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3.1.2. Resultado especifico entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca Huancavelica.

Tabla 9.

Distribucion de frecuencias entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de Saccsamarca Huancavelica.

D1: Fiabilidad
No Optima Regular  Optima Total
Baja 409 3.6% 1.8% 5.4%
Prevalencia
Satisfaccion Media ) g0/ 21.4%  26.8%  50.0%
del Usuario Prevalencia
Alta O 1.8% 3.6% 390.3%  44.6%
Prevalencia
Total 3.6% 28.6% 67.9% 100.0%

Fuente: elaboracion propia.

Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Dimension

Fiabilidad
39.3%
M Baja Prevalencia 'g
S
26.8% 3
40.0% = Media Prevalencia  —
0.0% 21.4% 3
30.0% . , S
1.8% % Alta Prevalencia 3
0,
20.0% 1.8% <
10.0% 0 0%‘ V' 3.6% 1.8% 3
A S A
0.0%
No Optimo Regular Optimo
D1: Fiabilidad

Figura 8. Niveles entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién del usuario de
Saccsamarca Huancavelica.

Interpretacion:

En cuanto al resultado especifico, se observa que existe una ubicacion con
respecto al nivel de calidad del programa en la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica, de ellos se tiene el
39.3% de los encuestados perciben una alta prevalencia y la satisfaccién del

usuario por lo que presentan buena calidad del programa en la dimension
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fiabilidad, del mismo modo el 21.4% de los usuarios perciben regular el nivel de
calidad y la satisfaccion del usuario por lo que la calidad del programa en la
dimension fiabilidad es aceptable y ningtin 0.0% de encuestados percibe que la
calidad del programa es no optimo por lo que la satisfaccion del usuario es de
baja prevalencia en la dimension fiabilidad en los usuarios de Saccsamarca

Huancavelica.

3.1.3. Resultado especifico entre la dimensién capacidad de respuestay la

satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica.

Tabla 10
Distribucién de frecuencias entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica.

D2: Capacidad de Respuesta
No Optima Regular Optima Total

Baja 1.8% 3.6% 0.0% 5.4%
Prevalencia
Satisfaccion Media 1.8% 30.4% 17.9% 50.0%
del Usuario Prevalencia
Alta . 1.8% 16.1% 26.8% 44.6%
Prevalencia
Total 5.4% 50.0% 44.6% 100.0%

Fuente: elaboracién propia.

Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Dimension
Capacidad de Respuesta

M Baja Prevalencia

30.4%

40.0% B Media Prevalencia

30.0%
Alta Prevalencia

20.0%

Satisfaccion del Usuario

10.0%

0.0%
No Optimo Regular Optimo

D2: Capacidad de Respuesta

Figura 9. Niveles entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario de Saccsamarca Huancavelica.
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Interpretacion:

En cuanto al resultado especifico, se observa que existe una ubicacién con
respecto al nivel de la calidad del programa en la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica, de ellos
se tiene el 26.8% de los encuestados perciben alta la calidad del programa por
lo que presentan buena satisfaccion del usuario en la dimension capacidad de
respuesta, asi mismo el 30.4% de los trabajadores perciben moderado nivel de
la calidad del programa por lo que la satisfaccion del usuario en la dimension
capacidad de respuesta es aceptable y solo el 1.8% percibe que la calidad del
programa es bajo por lo que la satisfaccion del usuario es baja en la dimensién
capacidad de respuesta en los usuarios de Saccsamarca Huancavelica.

3.1.3. Resultado especifico entre la dimensiéon Seguridad y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca Huancavelica.

Tabla 11

Distribucién de frecuencias entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca Huancavelica.

D3: Seguridad
No Optima Regular  Optima Total

Baa g0 3.6% 0.0% 5.4%
Prevalencia
Satisfaccion Media 4 g4, 35.7%  12.5%  50.0%
del Usuario Prevalencia
Alta o 1.8% 16.1%  26.8%  44.6%
Prevalencia
Total 5.4% 55.4% 39.3% 100.0%

Fuente: elaboracion propia.
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Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Dimension
Seguridad

M Baja Prevalencia

35.7%

26.8%

40.0% W Media Prevalencia

30.0%
Alta Prevalencia

20.0%

Satisfaccion del Usuario

10.0%
0.0%
A

0.0%
No Optimo Regular Optimo

D3: Seguridad

Figura 10. Niveles entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca Huancavelica.

Interpretacion:

En cuanto al resultado especifico, se observa que existe una orientacién con
respecto al nivel de la calidad del programa en la dimensién seguridad vy la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica, de ellos se tiene el
26.8% de los encuestados perciben alta la calidad del programa por lo que
presentan buena satisfaccion del usuario en la dimension seguridad, asi mismo
el 35.7% de los trabajadores perciben de regular el nivel de la calidad del
programa por lo que la satisfaccion del usuario en la dimension seguridad es
aceptable y solo el 1.8% percibe que la calidad del programa es bajo por lo que
la satisfaccién del usuario es no éptima en la dimensién seguridad en los

usuarios de Saccsamarca Huancavelica.
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3.1.4. Resultado especifico entre la dimension empatiay la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca Huancavelica

Tabla 12

Distribucién de frecuencias entre la dimension empatia y la satisfaccion del
usuario de Saccsamarca Huancavelica.

D4: Empatia
No Optima Regular  Optima  Total
Baja 5600 1.8% 0.0% 5.4%
Prevalencia
Satisfaccion Media ;g0 26.8%  21.4%  50.0%
del Usuario Prevalencia
Alta . 0.0% 8.9% 35.7% 44.6%
Prevalencia
Total 5.4% 37.5% 57.1%  100.0%

Fuente: elaboracion propia.

Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Dimension

Empatia
35.7% 5
M Baja Prevalencia 'g
S
0 3
40.0% 26.8% B Media Prevalencia  —
21.4% 3
30.0% % S
Alta Prevalencia 8
0, )
20.0% kg‘
10.0% Ay 0.0% 3

4 - 4
0.0%
No Optimo Regular Optimo
D4:Empatia

Figura 11. Niveles entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca Huancavelica.

Interpretacion:
En cuanto al resultado especifico, se observa que existe una orientacion con
respecto al nivel de la calidad del programa en la dimensién empatia y la

satisfaccion del usuario, de ellos se tiene el 35.7% de los encuestados perciben
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una optima calidad del programa por lo que presentan alta prevalencia de
satisfaccion del usuario en la dimension empatia, asi mismo el 26.8% de los
usuarios perciben regular nivel de la calidad del programa por lo que la
satisfaccion del usuario en la dimension empatia es de media prevalencia y solo
el 3.6% percibe que la calidad del programa es no optima por lo que la
satisfaccion del usuario es de baja prevalencia en la dimension empatia en los

usuarios de Saccsamarca Huancavelica.

3.1.5. Resultado especifico entre ladimension tangible y la satisfaccion del
usuario de Saccsamarca Huancavelica.
Tabla 13

Distribucién de frecuencias entre la dimensién tangible y la satisfaccién del
usuario de Saccsamarca Huancavelica.

D5: Tangible
No Optima Regular Optima Total

Baja 0, 0 (V) 0

Prevalencia 5.4% 0.0% 0.0% 5.4%
Satisfaccion Media 0 o o o
del Usuario Prevalencia 10.7% 26.8% 12.5% 50.0%

Alta . 1.8% 12.5% 30.4% 44.6%

Prevalencia

Total 17.9% 39.3% 42.9% 100.0%

Fuente: elaboracion propia.

Distribucion de la Satisfaccion del Usuario por Dimension

Tangible
30.4% 5
M Baja Prevalencia 'g
3
9 3
40.0% 26.8% Media Prevalencia
12.5% i
30.0% 5% S
Alta Prevalencia E
20.0% 1.8% S
10,795 -~ 2
10.0% 540 |\ 0.0 3

— —
0.0%
No Optimo Regular Optimo
D5: Tangible

Figura 12. Niveles entre la dimension tangible y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca Huancavelica.
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Interpretacion:

Finalmente en cuanto al resultado especifico, observa que existe una orientacion
con respecto al nivel de la calidad del programa en la dimension tangible y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca Huancavelica, de ellos se tiene el
30.4% de los encuestados perciben una 6ptima calidad del programa por lo que
presentan una alta prevalencia en la satisfaccion del usuario en la dimension
tangible, asi mismo el 26.8% de los usuarios perciben regular el nivel de la
calidad del programa por lo que la satisfaccion del usuario en la dimension
tangible es de media prevalencia y solo el 5.4% percibe que la calidad del
programa es no optima por lo que la satisfaccion del usuario es de baja
prevalencia en la dimension tangible en los usuarios de Saccsamarca

Huancavelica.

3.2. Contrastacion de hipétesis

Hipotesis general de la investigacion
HA: Existe una relacion positiva entre la calidad del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccién y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

HO: No existe una relacion positiva entre la calidad del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.
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Tabla 14

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la calidad del programa y la
satisfaccion del usurario de Saccsamarca Huancavelica.

Calidad del
Programa Satisfaccion del Usuario
Calidad del Coeficiente de 1.000 ,621**
Rho de Programa correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) .000
N 56 56
Satisfaccion Coeficiente de ,621** 1.000
del Usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 56 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Fuente: elaboracion propia.

Se ha utilizado Rho de Spearman indicAndonos que hay una afectacion
moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la hipétesis nula y
se pueda aceptar segun la investigacion la hipoétesis alterna, comprobando de
esta manera que existe una relacién entre las variables de satisfaccién del

usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de Huancavelica de 0,621.

Hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion positiva entre la fiabilidad del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Ho: No existe una relacion positiva entre la fiabilidad del programa nacional
tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion

del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.
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Tabla 15

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la dimension de fiabilidad y
la satisfaccion del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Satisfaccion
del Usuario Fiabilidad

Rho de Satisfacci_én Coeficiente 1.000 ,378**
Spearman del Usuario de .
correlacion
Sig. .004
(bilateral)
N 56 56
Fiabilidad Coeficiente ,378** 1.000
de
correlacion
Sig. .004
(bilateral)
N 56 56
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(2 colas).

Fuente: elaboracion propia.

Se ha utilizado Rho de Spearman indicAndonos que hay una afectacion
moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la hipotesis nula 'y
se pueda aceptar segun la investigacion la hipétesis alterna, comprobando de
esta manera que existe una relacién entre las variables de satisfaccion del

usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de Huancavelica de 0,378.

Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion positiva entre la capacidad de respuesta del programa
nacional tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Ho: No existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta del programa
nacional tambo del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la

satisfaccion del usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.
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Tabla 16

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca.

Satisfacci6
n del
Usuario Capacidad de Respuesta
Rho de Satisfaccio Coeficient 1.000 ,312*
Spearma n del e de
n Usuario correlaciéon
Sig. .019
(bilateral)
N 56 56
Capacidad Coeficient ,312* 1.000
de e de
Respuesta correlaciéon
Sig. .019
(bilateral)
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05.
Fuente: elaboracion propia.

Se ha utilizado Rho de Spearman indicAndonos que hay una afectacion
moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la hipotesis nula 'y
se pueda aceptar segun la investigacion la hipétesis alterna, comprobando de
esta manera que existe una relacién entre las variables de satisfaccion del

usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de Huancavelica de 0,312.

Hipotesis especifica 3
Ha: Existe una relacién positiva entre la seguridad del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Ho: No existe relacion positiva entre la seguridad del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.
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Tabla 17

Grado de correlacién y nivel de significacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca.

Satisfaccié
n del
Usuario Seguridad
Rho de Satisfaccié6 Coeficient 1.000 ,395**
Spearma n del e de
n Usuario correlacion
Sig. .003
(bilateral)
N 56 56
Seguridad  Coeficient ,395** 1.000
e de
correlacion
Sig. .003
(bilateral)
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
Fuente: elaboracion propia.

Se ha utilizado Rho de Spearman indicAndonos que hay una afectacion
moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la hipotesis nula 'y
se pueda aceptar segun la investigacion la hipétesis alterna, comprobando de
esta manera que existe una relacion entre las variables de satisfaccion del

usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de Huancavelica de 0,395.

Hipotesis especifica 4
Ha: Existe una relacion positiva entre la empatia del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Ho: No existe relacién positiva entre la empatia del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.



69

Tabla 18

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la dimensién empatia y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca.

Satisfaccion
del Usuario Empatia
Satisfaccion Coeficiente 1.000 ,485**
del Usuario de
correlaciéon
Sig. .000
(bilateral)
N 56 56
Empatia Coeficiente ,485** 1.000
de
correlaciéon
Sig. .000
(bilateral)
N 56 56
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Rho de
Spearman

Fuente: elaboracion propia.

Se ha utilizado Rho de Spearman indicandonos que hay una afectaciéon
moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la hipétesis nula y
se pueda aceptar segun la investigacion la hipétesis alterna, comprobando de
esta manera que existe una relacién entre las variables de satisfaccién del

usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de Huancavelica de 0,485.

Hipotesis especifica 5
Ha: Existe una relacion positiva entre lo tangible del programa nacional tambo
del ministerio de vivienda, construccién y saneamiento y la satisfaccion del

usuario de Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Ho: No existe relacidn positiva entre lo tangible del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario

de Saccsamarca-Huancavelica 2016.
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Tabla 19

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la dimension Tangible y la
satisfaccion del usuario de Saccsamarca.

Satisfaccio
n del
Usuario Tangible
Rho de Satisfaccié Coeficient 1.000 ,531**
Spearma n del e de
n Usuario correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 56 56
Tangible Coeficient ,531** 1.000
e de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
Fuente: elaboracion propia.

Finalmente se ha utilizado Rho de Spearman indicAndonos que hay una
afectacibn moderada, entre las variables lo cual genera que rechacemos la
hipétesis nula y se pueda aceptar segun la investigacion la hipétesis alterna,
comprobando de esta manera que existe una relacién entre las variables de
satisfaccion del usuario y la calidad del programa en Saccsamarca de

Huancavelica de 0,531.
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La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion entre calidad del programa y satisfaccion del usuario de Saccsamarca,
tal como se observa en la tabla de correlaciébn Segun la hipétesis general, la
investigacion se ha podido determinar cual es la relaciébn que existe entre las
variables para poder conocer su significancia, obteniendo como resultado Rho
de Spearman r =0,621, teniendo una relacibn moderada lo que implicaria que se
rechaza la hipétesis nula y se da la afectacion de la hipétesis alterna logrando
tener una relacion entre las variables de Saccsamarca Huancavelica, afio 2016.

Con respecto a la investigacion de Alvarez (2012), en su trabajo de tesis
“satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de
supermercados gubernamentales”. Actualmente el Estado Venezolano ha
tomado parte en el abastecimiento y venta de alimentos como una politica para
garantizar la soberania alimentaria del pais. Dichas politicas inciden
directamente en los consumidores por la diversidad, calidad y precios de los
productos basicos requeridos por los clientes / ciudadanos a los cuales van
dirigidos.

Considerando estos factores, surgio la siguiente interrogante ¢,cual sera
la percepcion, por parte de los clientes, de la calidad del servicio ofrecido en
una red de supermercados del Gobierno? Para el abordaje de la investigacién
se tom6 como referencia la red directa de comercializacion tipo Il y Il de la
Productora y Distribuidora Venezolana de Alimentos, S.A. (PDVAL) ubicada en
el Distrito Capital, en donde se aplicé una encuesta para medir el grado de
satisfaccion de los clientes y usuarios con relacion a la calidad del servicio
ofrecido en dichos establecimientos.

Los datos que se obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando
técnicas cualitativas y cuantitativas para el analisis de los mismos obteniéndose
un indice de calidad de servicio de -1,27 indicando que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25,4% existiendo
oportunidades de mejoras en las dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad,
especificamente en la apariencia de los locales y la el tiempo de espera en las
cajas.

Con respecto a la hipoétesis especifica de nuestra investigacion referida a
la fiabilidad, se aprecia en la tabla los resultados estadisticos en cuanto al grado

de correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearmanr =0,378
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significa que existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente al
(grado de significacion estadistica) p < 0,01, por lo que rechazamos la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna. Existe relacion entre satisfaccion del usuario
y la fiabilidad de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica, afio 2016.

Asimismo con relacidon a la hipotesis capacidad de respuesta se aprecia
en la tabla los resultados en cuanto al grado de correlacién entre las variables
determinada por el Rho de Spearman r = 0,312 significa que existe una
moderada relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna. Existe relacion entre Satisfaccion del usuario y la capacidad de
respuesta de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica, afio 2016.

Con relacion a la investigacion en la tesis de Pefarreta (2014), en su tesis
La influencia de los estilos de liderazgo en los niveles de satisfaccion laboral, de
los empleados del GAD Municipal de Loja. Ecuador. Planteé como objetivo
determinar el grado de influencia de los distintos estilos de Liderazgo, en los
niveles de Satisfaccion Laboral de los empleados del GAD Municipal de Loja.
Para ello se aplicé una metodologia no experimental, Todas estas observaciones
se ponen de manifiesto a raiz de las reservas-de aquellos fenbmenos que uno
se da cuenta de la forma o contenido natural.

Los variables liderazgo y satisfaccion en el trabajo no seran manipuladas
ni intervenidas o influenciadas directamente, solo seran observadas en su
contexto. La observacion del contenido se basa en un disefio transaccional, es
a raiz de este principio en donde se describiran las variables de investigacion y
posteriormente se mediran las posibles relaciones entre ellas. Concluyendo que
existe una relacién de las variables satisfaccion laboral con el estilo de liderazgo
habiéndose encontrado una relacion clara entre las mismas; explicado por la
indiferencia de sus colaboradores, al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. También porque, de acuerdo a sus caracteristicas y sus
responsabilidades los directores y jefes departamentales del GAD Municipal, de
realizar funciones que corresponden a las de un administrador dejando de lado
su liderazgo.

El presente trabajo ha aportado a mi tesis, el andlisis de diversas teorias
sobre, motivacioén, satisfacciéon laboral, y la descripcidén de la aplicacién de los

cuestionarios, tanto de liderazgo, como de satisfaccion laboral.
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Con relacion a la hipotesis seguridad se aprecia en la tabla los resultados en
cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman r = 0,395 significa que existe una moderada relacién positiva entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,01, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Existe relacion entre
satisfaccion del usuario y la seguridad del usuario de Saccsamarca
Huancavelica, afo 2016.

Con relacién a la hipotesis empatia se aprecia en la tabla los resultados en
cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman r = 0,485 significa que existe una moderada relacién positiva entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,01, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Existe relacion entre
satisfaccion del usuario y la empatia del usuario de Saccsamarca Huancavelica,
afno 2016.

Finalmente con relacion a la hipétesis tangible, se aprecia en la tabla los
resultados estadisticos donde se observa el grado de correlacion entre las
variables determinadas por el Rho de Spearman r = 0,531 significa que existe
una moderada relacion positiva entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p < 0,01, por lo que rechazamos la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alterna, Existe relacion entre satisfaccién del usuario y la
tangibilidad de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica, afio 2016. Con
respecto a la investigacion de Moriy Cuevas (2014) en su tesis Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro
Tottus - mall, de la ciudad de Trujillo 2014.

El propdsito fue establecer la influencia que existe entre la calidad del
servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de la
ciudad de Trujillo. La poblacién esta constituida por 600 clientes que acuden a
comprar equipo (celulares, basicos, Smartphone), solicitar servicios fijos (cable,
internet, teléfono) y otros servicios en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de
la ciudad de Truijillo. y la muestra esta conformada por 340 clientes que acuden
a tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de la ciudad de Truijillo, seleccionados
de la poblacion objeto de estudio. Utiliz4 la técnica de encuestas y el instrumento

de tipo cuestionario.
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Concluyo6 que Valor critico de chi cuadrado; para 4 grados de libertad es
(valor estadistico) 9.49 al 95% de confianza. Como el valor de nuestro estadistico
de prueba es menor que el de la tabla; se concluy6é que: existe dependencia

entre el nivel de ventas y la calidad de servicio.
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V. Conclusiones

Primera El nivel de la calidad del programa es Optima y la satisfaccién del

usuario es alta de Saccsamarca, en cuanto al grado de correlacion



Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta
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entre las variables determinada por el Rho de Spearman 0,621 es
una moderada relacion positiva entre las variables, frente p < 0,01,
existe relacion entre la calidad del programa es Optima y la
satisfaccion del usuario es alta en Saccsamarca Huancavelica
2016.

En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimension
fiabilidad es Optima y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca
es alta, en cuanto al grado de correlacién entre las variables
determinada por el Rho de Spearman 0,378 significa que existe una
moderada relacion positiva entre las variables, frente al p < 0,01,
existe relacion entre calidad del programa y la fiabilidad de los

usuarios de Saccsamarca en el afio 2016.

En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimension
capacidad de respuesta es alta y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca es buena, en cuanto al grado de correlacion entre las
variables determinada por el Rho de Spearman 0,312 significa que
existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente al
p < 0,05, por lo que existe relacion entre calidad del programa y la
capacidad de respuesta de los usuarios de Saccsamarca

Huancavelica en el afio 2016.

En cuanto el nivel de la calidad del programa en la dimensién
seguridad es alta y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca es
buena, en cuanto al grado de correlacion entre las variables
determinada por el Rho de Spearman 0,395 significa que existe una
moderada relacion positiva entre las variables, frente al p < 0,01,
por lo que existe relacion entre calidad del programa y la seguridad

de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica en el afio 2016.

En cuanto el nivel de la calidad del programa en la dimension
empatia es alta y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca es

buena, en cuanto al grado de correlacién entre las variables



Sexta
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determinada por el Rho de Spearman 0,485 significa que existe una
moderada relacion positiva entre las variables, frente al p < 0,01,
por lo que existe relacion entre calidad del programa y la empatia

de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica en el afo 2016.

Finalmente el nivel de la calidad del programa en la dimension
tangibilidad es alta y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca es
buena, en cuanto al grado de correlacion entre las variables
determinada por el Rho de Spearman 0,531 significa que existe una
moderada relacion positiva entre las variables, frente al p < 0,01,
por lo que existe relacion entre la calidad del programa y la
tangibilidad de los usuarios de Saccsamarca Huancavelica, en el
afo 2016.
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VI. Recomendaciones

Primera En cuanto de manera general se sugiere que los usuarios de
Saccsamarca deben tener presente el compromiso afectivo,
continuo y normativo, el cual orientara a un buen trato y la

convivencia entre los manejan el programa.



Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta
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En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca se debe
tener normas de para mejorar la atencion del usuario dentro de la
institucion  con buenas practicas en la identificacion,

responsabilidad y compromiso en el programa.

En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca Huancavelica se debe gratificar y reconocer por el

tiempo desplegado en el programa tambo.

En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimensién
seguridad sugiere a los usuarios de Saccsamarca Huancavelica,

tener un compromiso y lealtad al programa Tambo.

En cuanto al nivel de calidad del programa en la dimension empatia
sugiere a los usuarios de Saccsamarca Huancavelica, tener mas
comprensioén con el personal que labora en el programa Tambo de

Saccsamarca.

Finalmente se sugiere a los usuarios de Saccsamarca en cuanto al
nivel de calidad del programa en la dimensioén tangibilidad, tener un
compromiso y lealtad al programa por los servicios que ofrece.
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TITULO: CALIDAD DEL PROGRAMA NACIONAL TAMBO DEL MINISTERIO DE VIVIENDA, CONSTRUCCION Y
SANEAMIENTO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE SACCSAMARCA — HUANCAVELICA-2016.

Problema principal:

¢Cuél es la relacion
entre la calidad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

Problemas especificos:
¢Cudl es la relacion
entre la fiabilidad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

¢Cuél es la relacion
entre la capacidad de
respuesta del programa
nacional tambo del

Objetivo general:

Determinar la relacion
entre la calidad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Objetivos especificos:
Determinar la relacion
entre la fiabilidad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta del programa
nacional tambo  del

AUTOR: Br. ANA NORMA BLANQUILLO GUTIERREZ

Hipotesis general:
Existe relacion significativa entre la calidad
del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccién y saneamiento y
la satisfaccion del usuario de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Hipétesis especificas:

Existe relacion significativa entre la
fiabilidad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccién vy
saneamiento y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta del programa
nacional tambo del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento y la satisfaccion

Variable 1: CALIDAD DEL PROGRAMA

Dimensiones

Indicadores

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Tangible

Orientacion
Atencion
Disponibilidad de
tiempo

Soluciones a
problemas
Comunicacién
asertiva
Relaciones
interpersonales

Credibilidad
Confianza
riesgos
Accesibilidad
Comunicacion

Compresion
Atencién
personalizada
Cortesia
amabilidad
Tiempo

TIPO: Basica de nivel descriptivo de
alcance correlacional.

DISENO:
No experimental -
Transversal -Descriptiva Correlacional

Método
Cuantitativo

Poblacién
1200 Pobladores
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ministerio de vivienda,
construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

¢Cuél es la relacion
entre la seguridad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

¢Cuél es la relacion
entre la empatia del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

¢Cual es larelacion entre
lo tangible del programa

nacional tambo  del
ministerio de vivienda,
construccion y

saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016?

ministerio de vivienda,
construccion
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Determinar la relacion
entre la seguridad del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Determinar la relacion
entre la empatia del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Determinar la relacion
entre la tangible del
programa nacional
tambo del ministerio de
vivienda, construccion y
saneamiento y la
satisfaccion del usuario
de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

del usuario de Saccsamarca-Huancavelica
2016.

Existe la relacion significativa entre la
seguridad del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccién vy
saneamiento y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Existe relacion significativa entre la empatia
del programa nacional tambo del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento y
la satisfaccion del usuario de Saccsamarca-
Huancavelica 2016.

Existe la relacion significativa entre la
tangible del programa nacional tambo del
ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca-Huancavelica 2016.

Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Accesibilidad

Bienestar .
Personalizada

Cortesia

amabilidad
Tiempo
Necesidades Comunicacion

Compresién

Atencion

Pablacién objetivo
66 Pobladores

Tipo de muestra:
No probabilistico

Tamafio de la muestra
56 Usuarios
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Apéndice B: Cuestionario de calidad del programa y satisfaccion del Usuario de
Saccsamarca Huancavelica.
ENCUESTA SOBRE RELACION DE CALIDAD DEL PROGRAMA TAMBO DEL
MINISTERIO DE VIVIENDA, CONSTRUCCION Y SANEAMIENTO Y LA
SATISFACCION DEL USUSARIO DE SACCSAMARCA HUANCAVELICA- 2016
Estimado(a) Sefior (a):
La presente encuesta andnima tiene por objetivo recolectar datos para realizar una
investigacion sobre relacion entre la calidad del programa Tambo del Ministerio de
Vivienda, construccion y saneamiento y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca
Huancavelica, 2016. Para ello recurrimos a su valiosa colaboracion y desde ya
agradecemos su aporte que contribuira a la gestion.

Indicaciones: Marca con un aspa (X) en una sola alternativa la que considera se
acergue mas a su criterio o grado de informacion. Por lo que agradeceré que sea muy
sincero en las respuestas.

Marque usted el numeral que considera en la escala siguiente.

1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Ni satisfecho, | Satisfecho Muy
insatisfecho Ni insatisfecho satisfecho

V1. Calidad del Programa Tambo

N ITEMS 112 3 |4

Dimensién Fiabilidad

1 | ¢Esté usted satisfecho con el tiempo de los procesos en el
programa tambo?

2 | ¢Al presentarse un problema en el programa hay un sincero
interés en solucionarlo, que grado de satisfaccion le merece

3 | ¢Los empleados realizan eficientemente el servicio de
orientacion cual es su grado de satisfaccion en ese aspecto?

4 | ¢Atienden a tiempo las quejas y reclamos, que satisfaccion
tendria?

5 | ¢El programa realiza la labor esperada con seguridad y
correctamente, que grado de satisfaccion tiene?

Dimension Capacidad de respuesta

6 | ¢(Los empleados comunican a los usuarios los horarios exactos
del servicio, cudl seria su satisfaccion?

7 | ¢Esta usted satisfecho con el servicio que ofrecen los
empleados?

8 | ¢Los empleados estan dispuesto a ayudar a los usuarios, cudl
seria su satisfaccion?
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¢ Esta usted satisfecho con el trato del personal del programa
con los usuarios?

Dimensién Seguridad

10

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a
los usuarios, que satisfaccion tendria?

11

¢Usted como usuario se siente seguro de las transacciones que
hace en los servicios que brinda el programa, cual seria su
satisfaccion?

12

¢Usted cree que el personal esta totalmente calificado para las
tareas que tiene que realizar, cudl seria su grado de
satisfaccion?

13

¢ Esté usted satisfecho con el personal queda una imagen de
honestidad y confianza que satisfaccion le merece?

Dimension Empatia

14

¢El programa brinda a los usuarios servicios adicionales, que
satisfaccion le merece?

15

¢ Tienen horarios de trabajo convenientes para los usuarios,
cudl seria su grado de satisfaccion?

16

¢ Esta usted satisfecho con los empleados que ofrecen una
atencion personalizada a los clientes, que satisfaccion le
merece?

17

¢El programa tambo se preocupa por los intereses de los
usuarios, que satisfaccion le merece?

18

¢Cuéndo acude al programa, no tiene problema alguno en
contactar con la persona que pueda responder a sus demandas,
cual seria su satisfaccion?

Dimension Tangible

19

¢Los equipos y la tecnologia que usa el programa son de
apariencia moderna, que satisfaccion le merece?

20

¢El personal del programa cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo, que grado de
satisfaccion tendria?

21

¢ Esté satisfecho con el personal que dispone de los medios
adecuados de comunicacion con otros servicios, para facilitar
su labor, que satisfaccion le merece?

22

¢ Los vehiculos en que transportan los productos son bien
presentados cudl seria su satisfaccion?

V2. Satisfaccion del usuario

Dimensién Bienestar

23

¢ Qué satisfaccion le merece a usted nuestro programa tambo
del centro poblado de Saccsamarca?

24

¢El programa tambo se preocupa por el bienestar de los
usuarios, que satisfaccion le merece?

25

¢Participd en alguna de las actividades de bienestar que se
desarrollaron en el afo 2016, cuél fue su satisfaccion?

26

¢ Usted esta satisfecho con las actividades de bienestar
desarrolladas que generaron un clima de participacion y
bienestar?
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27

¢Las actividades de bienestar generaron motivacion en los
participantes que satisfaccion le merece?

Dimensién Necesidades

28

¢ Esta usted satisfecho con los productos que brinda el
programa?

29

¢Los empleados comprenden las necesidades especificas de los
usuarios, cual seria su satisfaccion?

30

¢El programa tambo se preocupa por las necesidades de sus
usuarios, que satisfaccion le merece?

31

¢El programa tambo se adapta perfectamente a sus necesidades
como usuario que, satisfaccion le merece?

32

¢ Esta usted satisfecho con la solucién a sus problemas y
demandas?
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Apéndice D: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad del Programa
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D1 Fiabilidad Si| No | Si | No | Si | No
1 | {Estd usted satisfecho con el tiempo de los procesos en el / / /
programa tambos?
2 | i Al presentarse un problema en el programa hay un sincero /
interés en solucionarlo, que grado de satisfaccion le merece / z
3 | ;Los empleados realizan eficientemente el servicio de
orientacién cudl es su grado de satisfaccién en ese aspecto? v d £
4 | (Aticnden a tiempo las quejas y reclamos, que satisfaccion /
tendria? / N
5 | (El programa realiza la labor esperada con seguridad y /
correctamente, que grado de satisfaccién tiene? A /
D2 Capacidad de Respuesta Si| No | Si| No | Si | No
6 | ;(Los empleados comunican a los usuarios los horarios 74 7
exactos del servicio, cudl seria su satisfaccion? ol
7 | (Esta usted satisfecho con el servicio que ofrecen los
empleados? Z / /
8 | (Los empleados estdn dispuesto a ayudar a los usuarios, cuél s
seria su satisfaccion? # /
9 | ;Esta usted satisfecho con el trato del personal del programa
con los usuarios? / 7 i
D3 Seguridad Si| No | Si | No | Si | No
10 | ;El comportamiento de los empleados transmite confianza a 7 b /
los usuarios, que satisfaccion tendria?




{ Usted como usuario se siente seguro de las transacciones que
hace en los servicios que brinda el programa, cudl serfa su
satisfaccion?

R

T AR R TN
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’4
12 | ;Usted cree que el personal estd totalmente calificado para las
tareas que tiene que realizar, cudl seria su grado de # / /
satisfaccion?
13 | ;Esta usted satisfecho con el personal queda una imagen de
honestidad y confianza que satisfaccion le merece? / / / N
D4 Empatia Si| No | Si| No | Si | No
14 | ;El programa brinda a los usuarios servicios adicionales, que
satisfaccion le merece? oz / /
15 | ;Tienen horarios de trabajo convenientes para los usuarios,
cudl seria su grado de satisfaccion? i 7 /
16 | ;Esta usted satisfecho con los empleados que ofrecen una
atencion personalizada a los clientes? i / /
17 | (El programa tambos se preocupa por los intereses de los
usuarios, que satisfaccién le merece? / 4 /
18 | (Cuédndo acude al programa, no tiene problema alguno en
contactar con la persona que pueda responder a sus demandas, / / /
cudl seria su satisfaccién?
D5 Tangible o / 4
19 | ;Los equipos y la tecnologia que usa el programa son de
apariencia moderna, que satisfaccién le merece? / /
20 | ;El personal del programa cuenta con recursos materiales
/ /

suficientes para llevar a cabo su trabajo, que grado de
satisfaccién tendria?

~




¢ Esta satisfecho con el personal que dispone de los medios
adecuados de comunicacién con otros servicios, para facilitar |
su labor, que satisfaccion le merece?
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22 | ;Los vehiculos en que transportan los productos son bien /
presentados cudl seria su satisfaccion?

/

*
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S“ <CU 7 el ecr]
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ]

G 2doo LOFPEE Hycw Acar go

Especialidad del evaluador: 2&0@4«% ?""W % ”/V‘(r) Q %J -

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el ftem pertenece a la dimensién.

3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
Nota: Suficiencia, se-dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del Usuario
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D1 Bienestar Si [No| Si | No | Si
23 | ;Qué satisfaccion le merece a usted nuestro programa tambos
del centro poblado de Saccsamarca? £ /- s
24 | ;El programa tambos se preocupa por el bienestar de los Y / g
usuarios, que satisfaccién le merece?
25 | ;Participé en alguna de las actividades de bienestar que se > /
desarrollaron en el afio 2016, cudl fue su satisfaccién? /
26 | {Usted esta satisfecho con las actividades de bienestar
desarrolladas que generaron un clima de participacion y / V4 /
bienestar? -]
27 | iLas actividades de bienestar generaron motivacién en los / i /
participantes que satisfaccién le merece?
D2 Necesidades Si | No| Si | No | Si | No -
28 | ;Esta usted satisfecho con los productos que brinda el / / / i
programa?
29 | (Los empleados comprenden las necesidades especificas de P2
los usuarios, cudl serfa su satisfaccién? 4 £
30 | (El programa tambos se preocupa por las necesidades de sus /
usuarios, que satisfaccién le merece? / 4
31 | (El programa tambos se adapta perfectamente a sus /.
necesidades como usuario que, satisfaccién le merece? / / B
32 | ;Esta usted satisfecho con la solucién a sus problemas y / /
demandas, cudl seria su satisfaccién? /




Observaciones (precisar si hay suficiencia): ¢7C- &7 FOF co ELceA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [}-{I‘ Aplicable

/73,2/.190 iﬁ:ﬂé-g Ui o e eno

Especialidad del evaluador: v&é}&ﬂﬁ'%-}f PO JE? Z M %W

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

* Pertinencia: Si el ftem pertenece a la dimensidn,

Y Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

después de corregir [ | No aplicable [ ]

Lima, octubr
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Apéndice E: Articulo Cientifico

ARTICULO CIENTIFICO

1. TITULO
Calidad del Programa Nacional Tambo del Ministerio de Vivienda,
Construccidon y Saneamiento y la satisfaccion del usuario de Saccsamarca —

Huancavelica-2016.

2. AUTOR
Bachiller Ana Norma Blanquillo Gutiérrez
ablanquillo@hotmail.com

Ministerio de Vivienda, construccién y saneamiento

3. RESUMEN

La presente investigacion: Calidad del Programa Nacional Tambo del
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento y la satisfaccion del
usuario de Saccsamarca - Huancavelica — 2016, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad del programa y la satisfaccion del
usuario. El tipo de investigacion segun su finalidad fue sustantiva del nivel
descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion
estuvo conformada por 1200 usuarios, la poblacion objetivo es de 66 personas
gue hicieron uso del programa siendo la muestra de 56 usuarios, el tipo de
muestreo es no probabilistico. La técnica empleada para recolectar
informacion fue encuesta y los instrumentos de recoleccién de datos fueron
de cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de
expertos y determinando su confiabilidad a través del estadistico Alfa de
Cronbach: (0,926), (0.901) que demuestra alta confiabilidad.

4. PALABRA CLAVE

Palabras claves: Calidad del programa y la satisfaccion del usuario.
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5.

6.

7.
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ABSTRACT

This research entitled Quality of the National Tambo Program of the Ministry
of Housing, Construction and Sanitation and satisfaction of the users of
Saccsamarca - Huancavelica - 2016, had as general objective to determine

the relationship between the quality of the program and user satisfaction.

The type of research according to its purpose was substantive of the
descriptive level, of quantitative approach; Of non-experimental design. The
population consisted of 1200 users, the target population is 66 people who
made use of the program being the sample of 56 users, the type of sampling
is non-probabilistic. The technique used to collect information was a survey
and the data collection instruments were questionnaires that were duly
validated through expert judgments and determining their reliability through
the Cronbach Alpha statistic: (0.926), (0.901) that shows high reliability.

KEYWORD

Key words: Program quality and user satisfaction.

INTRODUCCION

La tesis titulada “Calidad del Programa Nacional Tambo del Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento y la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca - Huancavelica — 2016”, cuyo objetivo es: determinar la relacion
entre la calidad del programa y la satisfaccion del usuario, en cumplimiento
del Reglamento de grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para
obtener el Grado Académico de Magister.

Esta estructurada en secciones y un apéndice: La seccion uno:
Introduccion, contiene los antecedentes, la fundamentacion cientifica, técnica
o humanistica, el problema, los objetivos y la hipétesis. La seccion segunda:
Marco metodoldgico, contiene las variables, la metodologia empleada, y
aspectos éticos. La tercera seccion: Resultados se presentan los resultados
obtenidos. La cuarta seccion: Discusion, se formula la discusion de los
resultados. La quinta seccion, se presentan las conclusiones. En la sexta

seccion se formulan las recomendaciones. Y en la séptima seccién, se
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presentan las referencias bibliograficas, donde se detallan las fuentes de

informacion empleadas para la presente investigacion.

8. METODOLOGIA
La investigacion ha sido basica, el nivel de investigacion es cuantitativo,
descriptivo y explicativo de alcance correlacional y el disefio que se utilizara
es no experimental y transversal.

El disefio de la presente investigacion es no experimental y de corte
transversal. La investigacion no experimental es la que se realiza sin
manipular intencionadamente variables, o que hacemos en la investigacion
no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto
natural, para posteriormente analizarlos,(Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010, p.149). Los disefios de investigacion transaccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su fin es describir
variables y observar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es
como tomar una fotografia de algo que sucede (Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010, p.151).

La poblacién se define como el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones. Hernandez (2010, p. 174). El
marco poblacional total del presente estudio esta constituido por los
pobladores de Saccsamarca Huancavelica en el afio 2016. (1200), se
consideré6 como poblacion objetivo a los que hacen uso del Programa
Nacional Tambo del Ministerio de Vivienda construccién y saneamiento en
Saccsamarca, (66) basado en la cantidad de poblacién identificada existente.
Siendo la muestra de 56 usuarios en los que se ha trabajado la variable,
calidad del programa y satisfaccion del usuario, utilizando el muestreo no

probabilistico.

9. RESULTADOS
En calidad del programa se observa que existe un 6ptimo nivel de calidad
del programa y una alta prevalencia en la satisfaccion del usuario de
Saccsamarca Huancavelica, de ellos se tiene el 39% de los encuestados
perciben un a optima la calidad del programa por lo que presentan una alta

prevalencia de satisfaccién del usuario, del mismo modo el 33.9% de los
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usuarios perciben un regular nivel de calidad del programa por lo que la
satisfaccion del usuario es de media prevalencia y el 1.8% de los usuario
percibe que la calidad del programa es baja por lo que la satisfaccién del
usuario es de alta prevalencia en los usuarios de Saccsamarca

Huancavelica.

DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre calidad del programa y satisfaccion del usuario de Saccsamarca,
tal como se ha observado en las tabla de correlacion que existe un grado de
correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman r =0,621
significa que existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente
al (grado de significaciéon estadistica) p < 0,01, por lo que rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, esto nos demuestra que
existe relacién entre la calidad del programa y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca Huancavelica, afio 2016.

CONCLUSIONES

El nivel de la calidad del programa es Optima y la satisfaccion del usuario es
de prevalencia alta en Saccsamarca, en cuanto al grado de correlacién entre
las variables determinada por el Rho de Spearman 0,621 es una moderada
relacion positiva entre las variables, frente p < 0,01, esto nos demuestra que
existe relacion entre la calidad del programa y la satisfaccion del usuario de

Saccsamarca Huancavelica 2016.
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