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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la Calidad y la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y
de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

La poblacion o universo de interés en esta investigacion, estuvo
conformada por 120 comuneros de la Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016,
se considerd una muestra igual a la poblacion en las cuales se han estudiado las
variables: calidad y satisfaccion del usuario externo. El método empleado en la
investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta investigacion utiliz6 para su
propésito el disefio no experimental de nivel correlacional, que recogio la
informacion en un periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar encuesta de
Calidad de Parasuraman y la encuesta de satisfaccion del usuario externo del
MINSA, todos con escala de Likert, que brindaron informacién acerca de la
relacion que existente entre la calidad y la satisfaccion del usuario externo en sus

distintas dimensiones.

El resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.795 indico
que existe relacidon positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de
correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente
significativo), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipbtesis general; se
concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

Palabras Clave: Calidad, Satisfaccion del usuario externo.
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Abstract

This research was designed to determine the overall relationship between quality
and external user satisfaction in the National Forest and Wildlife Service
(SERFOR). Ayacucho. 2016.

The population or population of interest in this research consisted of 120
community members of the Community of Lucanas. Ayacucho. quality and
external user satisfaction: 2016, equal to the population sample in which we have
studied the variables considered. The method used in the research was the
hypothetical-deductive. This research used for purpose non-experimental design
correlational level, which collected information on a specific period, which was
developed by applying survey Quality Parasuraman and satisfaction survey
external user MINSA, all with Likert scale, who they provided information about
that relationship between quality and external user satisfaction in its various

dimensions.

The result of the correlation coefficient Rho Spearman of 0.795 indicates
that there is a positive relationship between the variables also lies in the high level
of correlation with the level of bilateral significance p = 0.000 <0.01 (highly
significant), the null hypothesis is rejected and the general hypothesis is accepted,;
It concludes that: Quality is significantly related to external user satisfaction in the
National Forest and Wildlife Service (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Keywords:Quality, external user satisfaction.
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1.1. Antecedentes.
1.1.1. Antecedentes Internacionales.

Madriz (2010). Tesis Doctorado: Sistema de gestion de la calidad Para el
Gobierno del Municipio Rafael Urdaneta, Estado Tachira. Venezuela.
Universidad Nacional Experimental del Téchira, Venezuela. Objetivo evaluar el
sistema de gestion de calidad para el municipio de Téachira. Descriptiva, no
experimental, cuantitativa. Poblacion 5,000 usuarios del municipio de Tachira,
muestra 350 usuarios, encuesta de calidad. El autor concluye que: Se concluye
que es importante el manejo del sistema de gestion de calidad por que mantiene
una adecuada interrelacion de los recursos humanos que permite un desarrollo
institucional enfocado en un objetivo comun. Cada componente del sistema de
calidad conforma un trabajo concientizado que permite la interrelacion entre los
elementos internos y externos del municipio o usuarios. Producto de esta
asociacion la gestion interna cumple con sus objetivos enlazandolos con el
desarrollo local que beneficia a los usuarios. Este sistema abierto permite qu los
protagonistas sean los usuarios de la municipalidad que también intervienen en la
gestion via participacion ciudadana, configurandose en una simbiosis también con
instituciones del ambito local. Los inputs, throughput y outposs del sistema de
gestion sustentan las actividades gerenciales y de administracion de la
municipalidad. En la gestion se cumple de forma continua con la satisfaccién de
las necesidades de la comunidad del municipio, en concordancia con lo

previamente planificado.

Rojas (2015). Tesis: Doctorado: Un modelo de satisfaccion de usuarios
como herramienta de apoyo a la gestion de una Municipalidad de Lo Prado.
Universidad de Chile. Objetivo proponer una metodologia de medicion y
priorizacion de toma de decisiones, a través de la identificacion de los factores
organizacionales que influyen en la percepcion de satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad de Lo Prado. Descriptiva, correlacional entre satisfaccion y la
teoria que la poya, muestra 364 usuarios, instrumento encuesta PSL. El autor
concluyo que el organo de supervision de gobiernos locales solo ha realizado

diagnostico situacional de gestion sin proponer las estrategias para que estas
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sean mejores. Se concluyo que la institucion responsable del control no ha
invertido en el monitoreo y evaluacion de los gobiernos locales. Se establecio que
no se presenta el posicionamiento politico para poder medir su relacion con la
Satisfacion del usuario. Se observa que el modelo puede explicar los niveles de
satisfaccion del usuario, se deberia contar con un modelo mejorado. La institucion
no cuenta con su pagina web que le podria dar un servicio mas rapido a la vez
que sirve como informacion y comunicacion con los usuarios. Un factor que tiene
mucha incidencia en la satisfaccion del usuario es la percepcidon de la inversion

del gasto versus resultados optimos.

Biencinto, (2012).Tesis de Maestria; La satisfaccion del cliente externo en
organizaciones de fitness. Madrid. Universidad Politécnica de Madrid. .El objetivo
del presente trabajo es presentar el cuestionario Servperf de Cronin y Taylor
(1992) como instrumento adecuado para determinar la satisfaccion de los clientes
externos en organizaciones de fitness. Descriptiva, no experimental, cuantitativa,
muestra 584 alumnos. El autor concluyo que las dimensiones evaluadas
corresponden a todos los niveles de satisfaccion de la institucion.

Se concluyo que las dimensiones estudiadas son parecidas a las evaluadas en
otras sociedades de servicios. Se concluyo que existe una correlacion positiva
entre el valor de las dimensiones y el valor de la satisfaccion. Se establecio que
las caracteristicas socio demogréaficas de los clientes externos analizadas son

similares a las analizadas en estudios de calidad del servicio.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Elera (2010). Tesis Magister: Gestion institucional y su relacion con la calidad del
servicio en una institucion educativa publica de Callao. Universidad San Ignacio
de Loyola. Lima. Objetivo determinar la relacion entre gestion y calidad.
Descriptiva, correlacional, no experimental, cuantitativa, muestra 148 alumnos a
quienes se les aplicé una encuesta sobre las variables mencionadas. El autor
concluyo que existe relacion entre gestion y calidad, correlacion positiva en nivel
intermedio en el aspecto satisfaccién por lo que ofrece la escuela. Se concluyo

qgue la relacion entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo es
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significativa, pero la correlacion se da en un nivel positivo débil, segin los
docentes. Se concluyo que la planificacion estratégica y la calidad del servicio
educativo tiene una relacion significativa, pero su coeficiente de correlacion es
positiva pero en un nivel débil, segun los docentes. Se establecio que la relacion
es significativa entre la capacitacion del personal y la calidad del servicio
educativo, segun los docentes, alumnos y padres de familia.

Merino (2014). Tesis: Calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente
externo en los usuarios de RENIEC del MAC. Independencia. Lima. 2014. UCV.
Objetivo determinar qué relacién entre la calidad y la satisfaccion del cliente
externo en los usuarios de RENIEC. La poblacion infinita, la muestra probabilistica
consider6é 384 usuarios externos, no experimental de nivel correlacional de corte
transversal, instrumentos: Cuestionario de Calidad y el Cuestionario de
Satisfaccion del Usuario Externo. El autor concluyo que la presente investigacion
demuestra que la calidad se relaciona significativamente con la dimension de
expectativas de la satisfaccion del cliente externo en los usuarios de RENIEC del
MAC. Independencia - Lima 2014. Se demostro que la calidad se relaciona
significativamente con la dimension de percepciones de trato personalizado de la
satisfaccion del cliente externo en los usuarios de RENIEC del MAC.
Independencia - Lima 2014. Finalmente se demostro que la calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente externo en los usuarios de
RENIEC del MAC. Independencia - Lima 2014.

Martel (2014). Tesis de Maestria: Calidad de servicio y Burnout en
instituciones educativas privadas y publicas. PUCP. Objetivo determinar la
relacion entre calidad y Bournout. Descriptiva, correlacional, no experimental,
cuantitativa. Muestra 150 docentes publicos y privados con encuesta de calidad.
El autor concluyo que existe diferencia significativa en el desgaste de la
realizacion personal entre las instituciones educativas. La I.E. Publica tiene mayor
desgaste de la realizacion personal que la I.E. Particular .

Se cocluyo que el horizonte de calidad no se centra Unicamente en la parte
académica. Se establecio que mejorar la capacitacién sobre gestion integral de

calidad que considere los aspectos psicolégicos de sus recursos humanos en
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instituciones publicas y privadas con el fin de encontrar el personal idoneo en

cada area.

Bardales (2015). La calidad de servicio y la satisfaccion de los Clientes de
la empresa: Corporacion Norte S.A.C. —Ciudad Trujillo 2014. Universidad Nacional
de Trujillo. Objetivo, determinar la relacion entre calidad y  satisfaccion.
Descriptivo, correlacional, transversal, deductivo, inductivo, analitico y sintético y
las técnicas de investigacion como la entrevista y la encuesta. El autor concluyo
que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa. Se concluyo que los usuarios califican la calidad del
servicio en un nivel de estandar medio. Se establecio que la satisfaccidon
ponderada es igual con la calidad de la empresa. Se demostré que los usuarios
calificaron como las mejores caracteristicas del servicio la fiabilidad y la

capacidad de respuesta.

1.2. Fundamentacién Teorica.
1.2.1. Fundamentacién tedrica de la variable calidad.

Definicién de calidad

Catarina (2016, cita a Ishikawa, 1986): “Desarrollar, disefiar y mantener un
servicio de calidad que sea el mas oportuno, util y siempre satisfactorio para el

usuario”(p.13).

En las instituciones publicas la forma de trabajar con calidad es mejorar
constantemente el servicio y adecuarlo a las necesidades del usuario en tiempos,

atencion y solucién a su problema.

Catarina (2016, cita a Deming, 1989): “Conseguir un eficiente servicio con

la calidad que espera obtener el usuario”. (p.13).
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El servicio debe poseer propiedades que potencien el servicio de tal
manera que las expectativas del usuario sean realidad a través de sus

percepciones.

Catarina (2016, cita a Juran y Gryna, 1998): “Es la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades del usuario. (p.13)

La inversion publica en calidad es casi nula pero aun asi con ingenio,
innovacion y una correcta planificacion se puede conseguir calidad en el servicio,
conociendo de antemano los requerimientos del usuario y con un programa de

mejoramiento continuo.

Catarina (2016, cita a La Norma ISO 9000, 2000): “Grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes al servicio cumple con los requisitos”.
(p.13).

Esto se consigue desde que se inicia el proceso para entregar un servicio,
desde la llegada del usuario, su primer contacto , su ataencion y su nivel de

satisfaccion una vez que culmina el servicio.

Catarina (2016, cita a Vasquez, 2007) : “Deberia ser comprendido por los
gerentes, administradores y funcionarios de las instituciones publicas como el
logro de la satisfaccién de los usuarios a través del establecimiento adecuado de

todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes ”.
(p.14).

Cuando elusuario califica la atencion como muy buena se considera que se
trabaja con calidad, las instituciones publicas no tienen fines de lucro pero deben

de cumplir con lo que necesita el usuario.
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Calidad en el servicio.

Palafox (2014). Define:

Ademas, que la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los usuarios
se logra evitandoles sorpresas desagradables por fallas en el servicio y
sorprendiendolos favorablemente cuando una situacién imprevista exija
nuestra intervencion para rebasar sus expectativas .De esta forma, la
calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan

de alcanzarla. (p.18).

La diferencia entre lo esperado y lo recibido consite en nivel de calidad,
esta percepcion es una actitud de satisfaccion que lo lleva a apeciar el servicio
recibido de tal manera que se fideliza y no solo eso sini que lo recomienda a su
circulo y estos a sus peopios circulos lograndose una imagen institucional, esto
nace de elliderazgo de la cultura de calidad en las instituciones publicas, en
donde el concepto de calidad no se ha trabajado por la burocracia del sistemay la
indiferencia de las autoridades que no se preocupaban por los usuarios, esto esta
cambiando pococ a poco como por ejemplo la Reciec, la Sunat, instituciones que

han aplicado el mejoramiento continuo para satisfaccion de los usuarios

Cultura del servicio de calidad

Palafox (2014). Define:

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios privados
en la actualidad. Practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al cliente como un valor adicional en el caso de
productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de
empresas de servicios. Las empresas se deben caracterizar por el
altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los clientes que

nos compran o contratan.. (p.2).
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Los procesos de calidad que no se implementan cuestanmucho al estado
debido a que algunas instituciones desperdician recursos y horas hombre cuando
los servicios prestados son pesimos, en el caso de las instituciones de salud el
costo es localidad de vida de la persona, en el caso de Serfor la conservacion de
la fauna animal que no se realice con calidad afecta los habitat y la economia de
la poblacion que vive de la comercializacion de la lana de vicufia, ademas del
tiempo e inversibn que se necesita par su crianza, todo el personal de la
institucion debe de coincientizarse con la cultura de la calidad hasta convertirla en
un habito, adscrito a esta cultura esta la capacida de servicio del personal que
tiene que estar motivado y capacitado para ofecer lo mejor de si para que el

servicio se de con cero defectos.

Caracteristicas del sistema de calidad

Zeleddn (2015). Establece que:

Representa un punto de vista sobre la forma en que la calidad trabaja en
realidad en una compania comercial moderna o una entidad de gobierno,
y como pueden tomarse las mejores decisiones.

El sistema de calidad es el que representa la base para la documentacion
profunda y totalmente pensada, no simplemente un grueso libro de
detalles, sino la identificacion de las actividades clave y duraderas de las
relaciones integradas personal usuario.

El sistema de calidad es el fundamento para hacer que el alcance mas
amplio de las actividades de calidad de la comparfia sea realmente
manejable.

Es la base para las mejoras de magnitud sistemética en todas las

principales actividades de calidad de la compafia. (p.1).

Si bien el autor se centra en la calidad de las empresas privadas pese a
hacer distincion con las publicas , o que se necesita pa implementar un proceso
de calidad va en el mismo pricipio de accién pero entorno al giro de la institucios,

los procesos son basicamente los mismos y esta determinado por el circuito
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proveedor estatal mas el servicio mas el usuario, este circuito es evaluado desde
adenbtro y desde afuera peo quien da la calificacion mas valiosa y acertada es el
usuario por que es el el que recibe el servicio, la institucion va a girar en torno a la
cultura sobre calidad como un proceso continuo que permite a la institucion
cumplir sus metas previamente planificadas y hacer un gasto equlibrado de sus

recursos sin incurrir en malos manejos y despilfarros.

Componentes basicos del buen servicio

Lépez (2010). Define:

Seguridad: sélo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos
al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.
Credibilidad: hay que ser veraces y honestos, no sobre prometer o
mentir con tal de ocultar alguna deficiencia.

Comunicacioén: se debe mantener bien informado al usuario utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, Comprensién del
usuario: que permita saber qué desea, cuando lo desea y cémo lo desea.
Accesibilidad: tener varias vias de contacto con el cliente.

Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal. (p.2).

Todo canal abierto de comunicacion entre el usuario y el proveedor del
servicio en una entidad publica es vital, es una forma de conocer de primera mano
las propiedades del servicio que se recibe. Otro tema importante es una vez
conocido el error del proceso resolverlo de tal manera que se continue con el
circulodel proceso de calidad, siendo un proceso de mejoramiento continuo este
debe estar incluido en el plan estratégico institucional y en plan operativo de la
institucion con metas susceptibles de ser medidas, se apela también a la
retroalimentacion para mejorar los procesos, sibien es cierto que las instituciones
publicas no se trabaja el valor agregado es minimamente sostenible cumplir con
los requerimiento del servicio para que el usuario este satisfecho y resuelva su
requerimiento o necesidad, La eliminacién de las colas , la atencidén personalizada

y oportuna haran un valor agregado para el servicio
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Otro factor importante es el trato al usuario, esta es una falencia comun en
las instituciones publicas, personal con muchos afios de antigiiedad en el puesto
caen en rutina y monotomia que lo hacen estrsarse y por consiguiente brindar un
mal trato, ademas de eso presentar una instalaciones aseadas con facil acceso y

ergonomia.

Evaluacion de la Calidad. Modelo Servqual.

Ecured (2016). Lo define como:

Servqual es una técnica de investigacion que permite realizar una
medicién del nivel de calidad de cualquier actividad de servicios a sea
publica o privada. Conocer qué expectativas tienen nuestros usuarios y
como ellos aprecian nuestro servicio; también posibilita saber cuan
preparados se esta para satisfacer un segmento de usuarios

determinado. (p.4).

Sirve como apoyo del diagnostico completo del servicio prestado; parte
como premisa que la mision de la calidad es la satisfaccion del cliente, la data
obtenida por esta encuesta ayuda para hacer un conteo de las falencias sobre la
calidad en diversos puntos. Cuando la institucion revisa los errores encontrados e
el servicio puede cuantificar la calidad del servicio prestado de acuerdo a lo
evaluado por los usuarios, ademas de demostrar los puntos importantes en donde
la institucion debe actuar para mejorar su servicio, el instrumento servqual apunta
su atenciéon a estas falencias que estdn dando problemas de calidad menor de
acuerdo a la percepcioén de los usuarios, este centra su evaluacion en lo que cree
que debio recibir y lo que realmente recibié, estableciendo los parametros de

medida de la calidad del servicio entregado.
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Teorias de la calidad.

Enfoque de E. Deming

Maldonado (2014). Describe el enfoque de la siguiente manera:

Su filosofia comienza con la alta gerencia, pero el sostiene que las
compariias deben adoptar sus catorce puntos de su sistema en todos los
niveles. Deming considera también que la calidad se debe incorporar al
producto en todas las etapas, a fin de alcanzar un alto nivel de excelencia.

(p.1).

Fue el que impuso un proceso de control basado en la estadistica, como
autor del milagro japonés por haber impulsado su filosofia de calidad al establecer
una cultura de calidad en los productos o servicios que cominenzan desde el
inicio del proceso hasta su culminacion, agregandole como valor agregado al

control de calidad del producto final.

Teoria de Juran

Maldonado (2014). La interpreta como:

El preconizo un concepto conocido como Calidad del Proceso de
Administracion de Empresas, que es una técnica para la aplicacién del

mejoramiento de la calidad a través de todas las funciones. (p.2).

La contribucion de juran es considerada mas mplia que la de Deming, a
pesar de que Deming lo combinaba con la estadistica dandole un tinte técnico,
Juran introduce en su postulado al usuario y en la gerencia observada desde
arriba abajo , centrandose en procesos administrativos que influyen en la calidad

anes que en usuario.
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Teoria de Kaoru Ishikawa

Maldonado (2014). La interpreta como:

Afirmo que la calidad es una filosofia revolucionaria de la administracion
gue se caracteriza por buscar la calidad antes que las utilidades,
desarrolla el infinito potencial de los empleados mediante la educacion, la
delegacion y el respaldo positivo, crea una orientacion hacia el

consumidor a largo plazo, tanto fuera como dentro de la organizacion.
(p-2).

Informa a toda la corporaciéon la data estadistica con indicadores
especificos para generar motivacion
Comunica a través de la organizacion hechos y datos estadisticos y utiliza la
medicibn como una motivacién, involucra a todos los trabajadores en lo
relacionado a la calidad del servicio desde su inicio y en todas sus etapas,
establece los circulos de calidad para controlar el proceso y establece el liderazgo
de la gerencia como el impulsor o motor de los proceos de calidad.

Teoria de Philip Croshby

Maldonado (2014): “La calidad se define como el fiel cumplimiento de los
requisitos y no como lo “bueno”, el sistema adecuado para lograr la calidad se
basa en la prevencion, no en la evaluacion, la norma de desempefio consiste en

reducir a cero los defectos y no sélo en lograr una “buena aproximaciéon”. (p.3).

La evaluacion de la calidad es el costo que representan las deficiencias en
concordancia con los requisitos del servicio. Establece dos aspectos
fundamentales de la calidad que son la motivacion y la planeacién, primigenia la
prevencion como fundamento para no cometer errores, el costo que representa la

baja calidad podria impedir la inversion en los procesos de calidad.
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Dimensiones de la Calidad

Establecidas por Parasuraman en su instrumento SERVQUAL, son las siguientes:
Fernandez (2014), las define:

Seguridad: respetar lo prometido al usuario , otorgando el servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado.

Fiabilidad. Desempefarse con veracidad y honestidad. Tangibilidad:
Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al adquirir un servicio.
Empatia: consiste en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus

expectativas. (p.1).

Cada una de estas dimensiones conllevan a evaluar diferentes aspectos de
la calidad en la institucion que se evalua, establecen niveles sobre lo que el
servicio promete para satisfacer al usuario, evalua la imagen de la institucion y las
caracteristicas del servixio en relacion con las expectativas y percepcion final del
usuario cuando hace uso del servicio que se le brinda, comprometiéndose con el

cliente en cubrir sus requerimientos.

Aiteco (2016). Las explica como:

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidon personalizada que dispensa la organizaciéon a sus
clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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La facilidad de responder a un servicio técnico que permite poner
rapidamente el servicio en condiciones de entrega en circulacion, un factor méas
qgue hay que tomar en cuenta es cuanto sabe y cuanto conoce el vendedor sobre
el producto, si esto es bueno en el primer contacto , el usuario reaccionara con
confianza, otro factor importante es el marketing boca a boca, cuando el producto
es excelente el usuario lo recomienda inmediatamente a su grupo familiar y
amical , en su trabajo, etc, Esto hace que las ventas se incrementen sobremanera

a veces hasta agotar el producto.

Zamudio (2009).Establece las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones equipos,
empleados y materiales de comunicacién

Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha
prometido con error cero.

Sensibilidad: El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los
clientes de forma rapida y eficiente.

Capacidad de respuesta: Conocimiento del servicio prestado, cortesia
de los empleados y su habilidad para transmitir confianza al cliente.

Empatia: Atencion individualizada al cliente. (p.10).

Se debe de entregar el servicio tal cual se propuso sin errores, se mide asi
con indicadores de producto ofrecido, se eficiente con el mejor uso de los
recursos Yy la eficacia se da cuando el usuario entiende que se cumplen lo que
pidid. Si esto se cumple el usuario percibe que lo que compro es lo que realmente
necesitaba, pero si el servicio no es calidad este se vuelve a dar haciendo perder
tiempo al usuario y causandole incomodidad acarreando mucho méas gasto que el
servicio inicial, la propiedad de la empatia tiene que ver con la atencion
personalizada logrando una relacién de confianza, en general se miden las
actitudes y comportamientos en la evaluacion de la sensacion de calidad

percibida.
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1.2.2. Fundamentacién Teorica de la Satisfaccién del usuario externo.
Definicién de Satisfaccion del usuario externo.

Urbina (2015, cita a Oliver, 1997):” Es un juicio acerca de un rasgo del servicio en
si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el

consumo”. (p.14).

Esta respuesta sobre lo que recibe el usuario esta sentida en todos sus
aspectos, por el analisis que realiza este en relacion a las propiedades del

servicio que recibid.

Urbina (2015, cita a Roes y Pieters, 1997): “Concepto relativo que
involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta relacionado con el

usuario”. (p.14).

La apreciacion de tipo cognitivo se establece con la evaluacion del usuario
sobre el servicio recibido, comparandolo con sus expectativas, el emocional son

las sensaciones placenteras o no que percibe del servicio recibido.

Urbina (2015, cita a Zeithaml y Bitner, 2002): “La evaluacién que realiza el
usuario respecto de un servicio, en términos de si ese servicio respondié a sus

necesidades y expectativas”. (p.15).

Si el servicio falla en colmar los requrimientos y expectativas se produce un
estado de insatisfaccion sobre lo que se recibid, la percepcidn puede verse

influenciada por las emociones que estan en realcion con el estado de animo.

Urbina (2015, cita a Sureshchandar et al, 2002): “Esta basada en todos los

encuentros de los usuarios con esa institucion”. (p.15).

Las percepciones de la satisfaccion del usuario externo se dan desde el

inicio de la relacion con la institucion, con el que lo atiende, con quien le realiza el
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servicio, con el contacto final de tal manera que empieza con una evaluacion por

areas para terminar en un todo.

Urbina (2015, cita a Grande, 2000): “Es un parametro al que las
instituciones estan dando mayor importancia cada dia, por ser el que les permite
visualizar como estan posicionadas y disefiar estrategias que las conduzca a

cumplir con los estandares deseados”. (p.16).

Es dificil evaluar la satisfaccion por que las percepciones y expectativas
varian de un usuario a otro ya que cada persona analiza los servicios recibidos en
forma diferente , el hecho esta en estandarizar estas respuestas para que se logre
una evaluacion objetiva, se observa que el usuario siente su satisfaccién de

acuerdo con experiencias anteriores por el mismo servicio recibido.

Relacion entre calidad y satisfaccion

Urbina (2015, cita a Bolafios, 2005): “Las investigaciones realizadas sobre
satisfaccion se han centrado en las evaluaciones posterior al consumo o compra,
mientras que la investigaciones sobre actitudes han enfatizado la atencion en
evaluaciones anteriores a la decision de consumo o compra. Existen experiencias
empresariales que evidencian el manejo de los términos: calidad y satisfaccion
como sinénimos, aunque algunos estudios de investigadores apuntan a marcar

diferencias entre ambos términos”. (p.19).

Se da siempre que ambos conceptos estén relacionados y se confunden el
uno con el otro, calidad es lo que ofrece la institucion y satisfaccion es la
respuesta del usuario del servicio recibido, puede existir calidad pero el uaurio
puede no estar satisfecho con esto que recibid, en sitesis la calidad es ofrcida por
el prestador del servicio mientrad que satisfaccion es la respuesta en comun con
las expectativas y percepciones que siente el usuario, por eso es muy comun para
los no entendidos o profanos en el tema considerarlos términos iguales. La

calidad es prepost y la satisfaccion es past post.
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Tipos de usuarios externos

Salinas (2014): “La sociedad en general que puede ser local, nacional o
internacional dependiendo de los servicios de la institucion, los organismos
gubernamentales que reciben a usuarios de acuerdo a politicas y presupuestos
establecidos.(p.6).

Estan consideradas todas aquellas personas que estan necesitando el
servicio que debe satisfacer una necesidad, en el caso publico las necesidades

son salud, educacion, trnasporte, documentos, permisos, licencias, etc.

Los servicios Publicos y la satisfaccion.

Gobierno de Salta (2010). Lo explica como:

Es wuna actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a
disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de
manera continua, uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo
y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de la
administracién publica. Todo servicio publico debe poseer una cualidad
gue se denomina consistencia. Es decir, debera ser permanente,
ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y continua a lo

largo del tiempo..(p.10).

Se considera un buen servicio publico cuando el usuario desde el inicio
delproceso recibe una atencioncion oportuna, agradable y eficaz que soluciona su
necesidad, también este servicio publico que se requiere deb ser honesto, ético,
de tal forma que se establece una relacion entre el prestador y el usuario, si a
esto se le agrega informacién para que el usuario conozca las caracteristicas del
servicio que va a recibir, otra propiedeada es que el servicio solucione la
necesidad y su calidad se da en forma intangible es decir que la calidad se

comprueba al momento de ser recibido el servicio.
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Servicios publicos y las expectativas de los ciudadanos.

Gobierno de Salta (2010). Lo contextualiza como:

El convencimiento de que el sector publico debe tener un papel
fundamental en la renovacion economica, social y medioambiental por
tratarse del principal protagonista econdmico que impulsa el crecimiento
en la sociedad es cada vez mayor. La Administracion Publica tiene ante si
el reto de mejorar la eficacia, la productividad y la calidad de sus
servicios, no obstante, todas estas metas deben alcanzarse con los
mismos presupuestos o incluso, en algunos casos, con presupuestos mas
bajos. De alli la importancia de que los servicios publicos de la

Administracion Publica, se brinden con calidad. (p.18).

Cada dia se innovan las formas de prestar un servicio esto aunado con la
tecnologia de punta fundamentan la modernizacion de la atencion para facilidad
del prestador y de ventaja para el usuario, esto va de | mano con las nuevas
politicas publicas sobre las buenas prcticas hacen de la calidad una cultura en el
ofrecimiento de los servicios pue ahorra tiempo y dinero versus el rendimiento
ofrecido y otorgado, esto eleva la productividad llevando a la transparencia y
mejorando la responsabilidad, también se requiere que todas las areas de la
institucion estén con la misma mision y vision de calidad, si mismo estar en
posicibn de incorporar y aceptar los cambios con la globalizacion y la

modernizacion del estado .

Teorias de la satisfaccion del cliente.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

Carmona (2010). Sostiene que:

Son investigaciones que Unicamente estudian productos, la clasificacion

de algunos de sus aspectos en dimensiones instrumental es, vinculadas a
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la insatisfaccién, y dimensiones simbdlicas, vinculadas a la satisfaccion,
plantea cierta ambigiedad, lo que hace que los resultados obtenidos

dependan de la forma en que se resuelva la misma. (p.59).

Los dos factores tomar en cuenta son la satisfaccion y la insatifaccion, no
existen dimensiones independiente para cada una sino que estan relacionadas
entre si dependiendo del servicio prestado , de la expectativa del cliente y el

espacio tiempo en que se brinda el servicio.

Teorias de las expectativas-valor

Carmona (2010, cita a Georgopoulos, 1957), formulo hipétesis relacionadas con

la via hacia los objetivos:

El comportamiento de un sujeto esta en funcién de las necesidades, las
expectativas y las constricciones de la situacion y ese comportamiento se
ve como una funcion de la percepcion del camino-meta, del nivel de
necesidad y del nivel de libertad. La hip6tesis central es que si un
trabajador ve la productividad como el camino que le conduce a obtener
una o mas de sus metas personales, tenderd a ser un gran productor. Si
ve la baja productividad como un camino para el logro de sus metas

tendera a ser un mal productor. (p.72).

El objetivo que persigue la persona es el camino a su meta, si para esto no
le conviene desarrollar calidad no lo hara y en caso contrariosi, lo adecuado es
centrar su camini meta en la ruta de la calidad de tal forma que al cumplir las

metas individuales cumpla también las metas colectivas.

Dimensiones de la satisfaccién del Usuario externo

De acuerdo con la encueta de satisfaccion del usuario externo del Minsa, 2012

especifica las dimensiones: Dimension de gestion y Dimensién de Normatividad.
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Dimensién de Gestion

Garzon (2011, cita a Salgueiro, 2001): “Aquellas acciones relacionadas con
actividades que estan dirigidas a la realizacion y desarrollo de objetivos que han
debido establecerse con anterioridad. (p.42).

Actividad especifica para la realizacion de objetivos previamente
planificados , toma forma como aquello que se gestiona es decir se trabaja para

conseguir algo.

Garzon (2011, cita a Chiavenato, 2007): “La disciplina que persigue la
satisfaccion de objetivos organizacionales contando para ello una estructura y a

través del esfuerzo humano coordinado”. (p.42).

El principio que guia a la gestion es la obtencién de resultados para
beneficio institucional de tal manera que se consigan las metas planteadas en

cocncordancia con el presupuesto.

Garzon (2011, cita a Fayol ,1987): “En relacién a la gestién, se deben
tener en cuenta seis acciones: prever, planificar, organizar, mandar, coordinar y

controlar”. (p.42).

El que gestiona organiza, hace planeamiento, verifica y coordina con todas
las areas de la institucion, en gestion publica se esta dando gestion por
resultados.

Dimensién de Normatividad

Knight (2016). “La normatividad se refiere al establecimiento de reglas o leyes,

dentro de cualquier grupo u organizacion”. (p.1).
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Es el conjunto de normas que forman el marco legal para una actividad, en
las instituciones publicas las actividades a realizarse estan normadas previamente

y supervisadas por los roganos de control.

Giraldo (2013, cita a Villafranca, 2002) : “La normatividad no son mas que
leyes que sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto” explica que las
bases legales “son leyes, reglamentos y normas necesarias en algunas

investigaciones cuyo tema asi lo amerite”.(p.1).

La normatividad; lleva al orden, canaliza las acciones de gestion o direccién
dentro de un marco legal que le da legitimidad a lo actuado y sirve de respaldo en

las acciones de control.

Guerra (2013): “Es responsabilidad de los gerentes o autoridades
administrativas de cada departamento, velar por el cumplimiento de la normativa
legal, planes y politicas en materia de control interno dirigida a salvaguardar los
bienes y recursos, comprobar la exactitud y veracidad de la informacion financiera
y administrativa; asi como promover la eficiencia, economia y calidad en las

operaciones que se realizan en estas dependencias”. (p.4).

Ley o regla que se promulga para ser ejecutada por un individuo especifico
en una institucion, ademas de ser las reglas de ordenamiento de gestion publica
para planificar su funcionamiento. Este individuo puede ser el gerente , el
administrador, el jefe de un area o todo el personal dependiendo de la funcion que

se realice.

1.2.3. Marco Conceptual

Calidad

Catarina (2016, cita a Deming, 1989): “Conseguir un eficiente servicio con la

calidad que espera obtener el usuario”. (p.13).
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Satisfacciéon del usuario externo.

Urbina (2015, cita a Oliver, 1997): “Es un juicio acerca de un rasgo del servicio en
si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el

consumo”. (p.14).

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacién Tebdrica

Cochachi, (2010): “En la investigacion hay una justificacion teérica cuando el
propésito del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el
conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer

epistemologia del conocimiento existente”.(p.38).

Se define como objetivo teorico la demostracion de un modelo o presenta
nuevas teorias o genera debate sobre los paradigmas, en relacion a la calidad y
Su mejora como gestion que beneficiara al usuario externo en el so del servicio
que le brinda la institucion publica, Por tal motivo, ambas variables se sustentan
tedricamente en la investigacion, mediante la descripcion de cada una de ellas,

con esta investigacion se abre camino para aportar resultados y conclusiones.

1.3.2. Justificacién Metodolégica

Moreno (2013, cita a Sanchez, 1986): “El cumplimiento de los objetivos
propuestos en la investigacion, se lograr4d acudiendo a la utilizacion de las
técnicas de investigacion que mas se ajusten al tema sujeto de analisis, como son
las encuestas, el manejo de estadisticas que permita cuantificar a las variables de

estudio (p. 4).



35

Los Instrumentos que se emplearon en esta Investigacion se validaron por
expertos y de acuerdo a su juicio fueron aptos para su empleo en la muestra
requerida. , las cuales explican los problemas que se propousieron permitiendo

dar unas alternativas de solucion a través de las recomendaciones.

1.3.3. Justificacién Practica

Moreno (2013). Especifica que:

Indica la aplicabilidad de la investigacion, su proyeccion de la sociedad,
guienes se benefician de ésta, ya sea un grupo social o una organizacion.
Otros autores sostienen que una investigacion tiene justificacion practica
cuando su desarrollo ayuda resolver un problema o por lo menos pone
estrategias que, de aplicarlas contribuirian a resolverlo, vale decir,
explicar por qué es conveniente es llevar a cabo la investigacion y cuéles

son los beneficios que se derivaran de ella. (p.4).

La realizacion de esta investigacion permitird conocer la situacion actual de
la institucion, como se asocian las variables de estudio en el SERFOR, con el fin
de identificar aquellos factores que estén funcionando apropiadamente y aquellos
que pudieran estar funcionando deficientemente. Lo cual redundara en la calidad

de trabajo, equidad, eficacia y eficiencia de la institucion.

1.4. Problema

SERFOR es la Autoridad Nacional Forestal y de Fauna Silvestre Considerados
como un organismo técnico especializado, responsable de articular con otros
actores e instancias del Estado peruano y la sociedad civil ya que es su
responsabilidad el manejo sostenible del Patrimonio Forestal de Fauna Silvestre
de la Nacion. Un factor importante para los comuneros de Lucanas, Ayacucho es

la poblacion de vicufias que poseen y es fuente de su desarrollo econémico,
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Serfor controla el estado integral del recurso para su conformacion social y
familiar de las Vvicufias, establece la capacitacion de los comuneros
correspondiente al manejo del recurso, de acuerdo con lo expresado por los
comuneros la especie se redujo hasta un 12% debido a la falta de vigilancia y
control. Las matanzas indiscriminadas de las vicufias en esta zona puso en
evidencia falta de un efectivo plan de control y vigilancia que permita combatir
este accionar delictivo, evidenciando un casi nulo apoyo estatal a través de sus
instituciones representativas las que no estan brindando una atencion eficiente a
esta problematica. El 30% de las comunidades que se dedican a la crianza han
abandonado sus actividades ingresando al grupo de extrema pobreza, los
cambios de autoridades se han dado y se mencionana nuevos planes para el
repoblamiento de las vicuias, la fibra de vicufia es una de las mas finas de origen
animal que existe en el mundo, en su preparacién predeserdada (como la
elaboran en Lucanas), un kilo llega a costar hasta 450 délares. Es pues
importante el haber realizado esta investigacion para evaluar como los comuneros
ven en la actualidad a Serfor y como se relaciona la calidad con la satisfaccion de
los usuarios externos, en este cso comuneros de la ciudad de Lucanas,

Ayacucho.

El en ambito Internacional, la problematica sobre calidad las plantea el

autor portugués Moyado. (2012):

Un aspecto fundamental, es la visualizacién de la calidad desde la
perspectiva del gobierno. La nueva gestiébn publica, constituye el
puente que facilita una relacion poco estudiada, pues aunque la
calidad no es un tema nuevo, ya que diferentes autores sugieren que

se presenta como un importante desafio para el sector publico. (p.2).

Las reformas del estado se centraron primero en la dimensién e las
instituciones y luego se le dio impulso a la calidad de las instituciones
publicas como integrantes efectivos del sistema estatal, esto ha llevado a ser
mas real con los fundamentos de las instituciones, solo sabiendo que se debe

dar se puede mejorar, de tal manera que el usuario pueda recibir un servicio
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de calidad que solucione su problemas a través también de la eficiencia y
eficacia gubernamental para esto se ha dispuesto una dotacion de recursos
gue permitan poner en funcionamiento los sistemas de calidad, aunado esto a
la capacitacion de los recursos humanos se podra establecer dentro de las

instituciones setatales.

Sobre la problematica de la satisfaccion del usuario externo se

conceptua con la opinion del autora colombiana Orozco (2011):

La relacion que se origina en los procesos de prestacién de servicios
publicos, debe estar basada en términos de buenas relaciones humanas,
éticas, filosoficas, socioldgicas y legales, ya que las consecuencias de
una inadecuada atencion generan una insatisfaccion de los usuarios con

pérdida de clientes potenciales. (p.10).

La calidad de la gestion publica implica actitudes y comportamientos
éticos, moral y respeto entre el personal y el usuaro, cuanto mas exista
comunicacion entre ellos se mostrara mayor satisfaccion del usuario ya que su
sensacion va de acuerdo como se consiga la empatia entre ambos, a pesar de
eso recientes encuestas revelan que no se avanza en el tema de satisfaccion ya
que este percibe que no se nota o no se ve una cultura de calidad efectiva por

gue no todo el personal esta imbuido en ello.

El en &mbito Nacional, sobre la problematica sobre la calidad en el Peru, la
define Sandoval (2015):

La gran mayoria de peruanos hemos preguntado en mas de una ocasion
por qué no terminamos de dar ese impulso necesario para lograr la
transformacion a un pais desarrollado. La administracion publica en el
Pera presenta una serie de problemas que van desde los niveles
insuficientes de preparacién profesional del personal hasta el poco interés

por resolver rapido las trabas burocraticas. Por ello, para buscar mejorar



38

la calidad de los servicios publicos se han puesto en marcha una serie de
politicas en el marco del Acuerdo Nacional. (p.2).

Todavia es complejo condicionar calidad a un servicio publico en el Peru,
pasa por muchos aspectos, el principal quizas son los bajos sueldos de los
trabajadores estatales y la diversidad de modalidades de contratacion, lo que no
los motiva a cambios y nuevas actitudes para apoyar los procesos de calidad,
ademas de eso la infraestructura es antigua , en algunos caosos insalubre y no
cuentan con equipos con tecnologia de punta que les permitan sr mas eficientes,
a eso se le suma de parte del usuario que no tiene una cultura de atencion ya

gue no sigue generalmente las disposiciones para su atencion.

Sobre la problemética de la satisfaccién del usuario externo en el Peru Huiza
(2006), opina que:

El abordar las inquietudes del usuario externo es tan esencial para la
atenciéon de buena calidad como la competencia técnica. Para el usuario,
la calidad depende principalmente de su interaccion con el personal , de
atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la
accesibilidad de la atencion y, sobre todo, de que obtenga el servicio que

procura. (p.12).

Las instituciones estatales que priorizan al usuario sobre todo logran
cumplir con las caracteristicas técnicas y resolucion de las necesidades del
usuario, a esto le suman el buen trato el beinestar para ambos sera optimo,
permitiendo también trabajar con tiempos normales y no creando demanda
insatisfecha de tal manera que funciona en forma oportuna y cumpliendo sus

objetivos institucionales.
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Formulacion del problema

Problema General

¢, Qué relacion existe entre la Calidad y satisfaccion del usuario externo en el

Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 20167
Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢, Qué relacion existe entre la Calidad y la dimensién de Gestion de la satisfaccion
del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre
(SERFOR). Ayacucho. 20167

Problema Especifico 2

¢, Qué relacion existe entre la Calidad y la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 20167

1.5. Hipétesis general

La Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario externo

en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

1.5.1. Hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1

La Calidad se relaciona significativamente con la dimension de Gestion de la

satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.
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Hipotesis especifica 2

La Calidad se relaciona significativamente con la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Determinar qué relacidn existe entre la Calidad y satisfaccion del usuario externo

en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.
1.6.2. Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1

Determinar qué relacion existe entre la Calidad y la dimension de Gestion de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Objetivo especifico 2

Determinar qué relacion existe entre la Calidad y la dimension de normatividad de

la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.



. Marco Metodoldgico



2.1. Variables de investigacion

Definicién Conceptual de la Variable 1: Calidad
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Catarina (2016, cita a Deming, 1989): “Conseguir un eficiente servicio con la

calidad que espera obtener el usuario”. (p.13).

Definicion Conceptual de la Variable 2: Satisfaccion del usuario externo.

Urbina (2015, cita a Oliver, 1997): “Es un juicio acerca de un rasgo del servicio en

si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el

consumo”. (p.14).

2.2. Operacionalizacion de las Variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad.

Dimension Indicadores Escala de medicion Niveles/ Rangos
Tangibilidad Recursos materiales 1. Totalmente en Alta
Del (01) al (04) desacuerdo (82-110)
2. Endesacuerdo Media
Fiabilidad Consistencia 3. Nide acuerdo ni en (52-81)
Del (05) al (09) desacuerdo Baja
De acuerdo (22-51)

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Percepcion
Del (10) al (13)

Confianza
Del (14) al(17)

Identificacion
Del (18) al (22).

Totalmente de acuerdo
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario externo.

Dimensién Indicadores Items Escala de medicion  Niveles y Rangos
Gestion Percepcion 1-10 1. Deficiente Optima
Valores 2. Regular (82-110)
3. Bueno Regular
Honradez 4. Muy bueno (52-81)
5. Excelente No Optima

Responsabilidad (22-51)

Comunicacion

Promocion de
Normatividad  valores 11-24
Compromiso
Interés
Manejo de
conflictos
Trabajo en equipo
Respeto por los

derechos

2.3. Metodologia

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014): “La metodologia implica el empleo de

los recursos pertinentes”. (p.14)

Es también seguir una serie de procesos metodoldgicos previamente

establecidos para lograr un resultado.
2.4. Tipo de estudio.
La siguiente investigacion se desarrollard bajo un esquema metodoldgico

enmarcado dentro de la modalidad de investigacion Basica con enfoque

cuantitativo y método hipotéticamente deductivo. .
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Investigacion Bésica

Alfaro (2010): “Busca el progreso cientifico, acrecentar los conocimientos teéricos,
sin interesarse directamente en sus posibles aplicaciones o0 consecuencias
practicas; es mas formal y persigue las generalizaciones con vistas al desarrollo

de una teoria basada en principios y leyes”. (p.18).

Se le conoce también como pura, ya que amplifica el saber de caracter
cientifico, cuando se basa en teorias aceptadas y que corresponden a la

investigacion especificamente.

Enfoque Cuantitativo

Alfaro (2010): “El Paradigma de Investigacion Cuantitativa utiliza la recoleccion y
el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacién y probar hipétesis
establecidas previamente y confia en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de estadisticas para establecer con exactitud, patrones
de comportamiento en una poblacion”. (p.90).

Se centra en lo deductivo que va revisando desde el todo a lo individual, es
decir desde un saber amplio va deduciendo hasta una particularidad, establece
como se manufactura cada etapa dandole marco hacia la forma de hacerlo.

Método Hipotéticamente Deductivo

En relacién al método hipotético deductivo Prieto, (2013). Refiere que:
Esqueméaticamente, el método hipotético-deductivo funciona de la
siguiente manera: de una hipo6tesis general y de los enunciados

particulares que determinan las condiciones iniciales, se deduce un

enunciado particular predictivo. (p.3).
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Respecto al método empleado, la presente investigacion utilizo el hipotético
deductivo, el cual permiti6 contrastar las hipotesis a través de un disefio
estructurado, asimismo porque busca la objetividad y medir la variable del objeto
de estudio.En tal sentido el método hipotético deductivo empleado permitid
probar la verdad o falsedad de las hipétesis, que no se pueden demostrar
directamente, debido a su caracter de enunciado general.

2.5. Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “El disefo se refiere al plan o

estrategia concebida para obtener la informacién deseada”. (p.189).

La presente investigacion es de tipo descriptiva, no experimental,

sustentada por:

Investigacion Descriptiva

Morales (2010): “Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenbmeno o

situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores”. (p.1).

Tiene el objetivo de buscar actitudes y actividades que predominanpara

poder describirlas con exactitud.

Investigacion No Experimental

La investigacion es de disefio no experimental sustentado teéricamente por:
Moreno (2013, cita a Kerlinger y Lee, (2002): “Se hacen inferencias sobre las
relaciones entre las variables, sin intervencion directa, de la variacion

concomitante de las variables”. (p.1).

Se estudian los fenbmenos tal y como se dan forma natural.
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El esquema seguido en la investigacion fue:

Doénde:

P: Poblacion

X: Variable Calidad.

Y: Variable Satisfaccion del Usuario Externo.

r : Relacion

2.6. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Constituida por 120 comuneros de la Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016.
Muestra

La presente investigacion estuvo representada por 120 comuneros de la
Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016. Es una muestra censal o poblacional, a
criterio del investigador.

Muestreo

La investigacion no considera técnicas de muestreo puesto que consideré toda la

poblacion.
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Criterios de seleccion.

Criterios de inclusion

Ser comuneros de la Comunidad de Lucanas.
Comuneros de la Comunidad de Lucanas, que son voluntarios a la encuesta.

Comuneros de la Comunidad de Lucanas, que asistieron el dia de la encuesta.

Criterios de Exclusién

No ser comuneros de la Comunidad de Lucanas.
Comuneros de la Comunidad de Lucanas, que no son voluntarios a la encuesta.
Comuneros de la Comunidad de Lucanas, que no asistieron el dia de la

encuesta.

2.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Camacaro (2012): “Es, en principio, cualquier recurso de que pueda valerse el

investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos la informacién”.
(p-2).

Técnicas

Ruiz (2014, cita a Penuelas, 2008): “Las técnicas, son los medios empleados

para recolectar informacion”. (p.4)

Encuesta
Hernandez et al, (2014): “Ddisefio que provee un plan para efectuar una
descripcion numérica de tendencias, actitudes u opiniones de una poblacion,

estudiando a una muestra de ella”. (p.158).
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Instrumentos

Ficha Técnica: De la Variable 1 Calidad.

Nombre del Instrumento: Encuesta Servqual Calidad

Autores: Parasuraman et al.

Afo: 1988. Adaptada por Urbano y Rojas (2013)

Tipo de instrumento: Encuesta.

Objetivo: Medir los deseos o necesidades de los consumidores, que creen que
deberia ofrecer el proveedor de servicios, en lugar de lo que ofreceria.

Poblacién: Comuneros de Oyon. Lima. 2016.

NUumero de item: 22 (Agrupados)

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Normas de aplicaciéon: El usuario marcard en cada item de acuerdo lo que
considere evaluado respecto lo observado.

Niveles o rango: En un extremo de la escala se representa la respuesta
negativa, mientras que en el otro se representa la positiva.

Niveles y Rango: Alta (82-110); Media (52-81); Baja (22-51)

Ficha Técnica: De la Variable 2 Satisfaccion del usuario Externo.

Nombre del Instrumento: Encuesta de Satisfaccion del usuario Externo.

Autor: Minsa.Adaptada por Mendes.

Afo: 2012,

Tipo de instrumento: Encuesta.

Objetivo: Esta encuesta evallda la percepcidn de la satisfaccion del usuario
externo en los comuneros de Oyon. Lima. 2016.

Poblacion: Comuneros de Oyon. Lima. 2016.

NUmero de item: 24

Aplicacion: directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Normas de aplicacion: El comunero marcara en cada item de acuerdo lo que
considere evaluado respecto lo observado.

Escala: de Likert

Niveles y Rangos: Optima (82-110); Regular (52-81); No Optima (22-51)
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2.8. Métodos de analisis de datos.

Para analizar cada una de las variables se ha utilizado del programa SPSS V. 22,
porcentajes en tablas y figuras para presentar la distribucion de los datos, la
estadistica descriptiva, para la ubicacion dentro de la escala de medicion, para la
contrastacion de las hipétesis se aplica la estadistica descriptiva.

Método estadistico

Hernandez et al (2014).Define: “En estadistica, el coeficiente de correlacion de
Spearman, p es una medida de la correlacidon (la asociacion o interdependencia)

entre dos variables aleatorias continuas. Para calcular “p”, los datos son

ordenados y reemplazados por su respectivo orden”. (p.271).

Validez y Confiabilidad

Hernandez et al (2014):’La validez es el grado en que una prueba o item de la
prueba mide lo que pretende medir; es la caracteristica mas importante de una
prueba. (p.127).

La validez de los instrumentos se corrobora mediante el juicio de expertos
y su validacion por parte de ellos de acuerdo al resultado de la evaluacion. Los
resultados obtenidos en las encuestas estan ligadas a otra medicion de las

mismas caracteristicas.

Tabla3
Relacion de Validadores
Validador Resultado
Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont Aplicable
Dra. Mildred Jénica Ledesma Cuadros Aplicable
Dr. Joaquin Vertiz Osores Aplicable

Nota: La fuente se obtuvo de los certificados de validez del instrumento
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Quero, (2010). Define a la confiabilidad como:

La confiabilidad de una medicién o de un instrumento, con el denominador
comun de que todos son basicamente expresados como diversos

coeficientes de correlacion. (p.227).

La confiabilidad de los instrumentos se hizo por la aplicacién del coeficiente “Alfa

de Cron Bach” que nos dio el grado en que el instrumento es confiable.

Tabla 4
Confiabilidad Cuestionario de Calidad

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos® 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,929 22

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

Interpretacion:

Considerando la siguiente escala (De Vellis, 2006, p.8)
Por debajo de .60 es inaceptable

De .60 a .65 es indeseable.

Entre .65 y .70 es minimamente aceptable.

De .70 a .80 es respetable.
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De .80 a .90 es buena
De .90 a 1.00 Muy buena
Siendo el coeficiente de Alfa de Cronbach superior a 0.80 indicaria que el grado

de confiabilidad del instrumento es muy bueno.
Tabla 5

Confiabilidad cuestionario de Satisfaccion del Usuario Externo

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos® 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,912 24

Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Interpretacion:

Considerando la siguiente escala (De Vellis, 2006, p.8)
Por debajo de .60 es inaceptable

De .60 a .65 es indeseable.

Entre .65 y .70 es minimamente aceptable.

De .70 a .80 es respetable.

De .80 a .90 es buena

De .90 a 1.00 Muy buena
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Siendo el coeficiente de Alfa de Cronbach superior a 0.90 indicaria que el grado
de confiabilidad del instrumento es muy bueno.

2.9. Aspectos Eticos

Se siguieron los siguientes principios:
Reserva de identidad de los trabajadores
Citas de los textos y documentos consultados

No manipulacion de resultado.



1. Resultados



3.1. Descripcion de resultados.

Tabla 6
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La Calidad en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).

Ayacucho. 2016

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 21 17,5
Media 58 48,3
Alta 41 34,2
Total 120 100,0

Fuente: Cuestionario de Calidad (Anexo 2)

45 -
40 -
35
30 -
25 1
20 -
15 A
10 -

48.3

34.2

M Baja

17.5 B Media
Alta

Baja Media Alta

Interpretacion:

Figura 1. Diagrama de frecuencias de la Calidad

Como se observa en la tabla 6 y figura 1; de un 100 % de los encuestados el

17.5% considera que la calidad es de nivel baja, el 48.3% considera que la

calidad es de nivel media y un 34.2% considera que la calidad es de nivel alta.
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Tabla 7

Satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016

Niveles Frecuencia Porcentaje
No Optima 23 19,2
Media 64 53,3
Optima 33 27,5
Total 120 100,0

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Externo (Anexo 2)

60 53.3

27.5

B No Optima
30 - o B Media

20 - Optima

10 -

No Optima Media Optima

Figura 2. Diagrama de frecuencias de la Satisfaccion del Usuario Externo
Interpretacion:
Como se observa en la tabla 7 y figura 2; de un 100 % de los encuestados el

19.2% la satisfaccion del usuario no 6ptima, el 53.3% considera la satisfaccion del
usuario media y un 27.5% considera la satisfaccién del usuario optima.
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Tabla 8
Calidad y la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Calidad Total
Baja Media Alta

L 21 1 1 23
No Optima 17,5% 0,8% 08%  19,2%
Satisfaccion del Usuario Media 0 52 12 64
Externo 0,0% 43,3% 10,0% 53,3%
Optima 0 5 28 33
0,0% 4,2% 23,3% 27,5%
21 58 41 120

Total
17,5% 48,3% 34,2% 100,0%

Fuente: Cuestionario de Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo (Anexo 2)

43.3%
45.0%

400%
350% [
300%
25.0% -
200% -
150%
100%
5.0% -
0.0% =

1339 Calidad

10.0%
T 0.3%

4 Medla

o - S / Baja
No Optima - /

ot Media . B
Optima

Satisfaccion del Usuario Externo

Figura 3. Diagrama de Columnas 3D de la calidad y la satisfaccion del usuario externo

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8 y figura 3; la satisfaccion del usuario externo nivel
no optima, el 17.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad baja, por otro
lado, la satisfaccion del usuario externo nivel media, el 43.3% de los comuneros
percibe un nivel de calidad media. Asi mismo, la satisfaccién del usuario externo

nivel 6ptima, el 23.3% de los comuneros percibe un nivel de calidad alta.
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Tabla 9

La Calidad y la dimension de Gestidon de la satisfaccion del usuario externo en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Calidad Total
Baja Media Alta
— 21 2 0 25
No Opt
0 Optima 17.5% 3.3% 0,0% 20,8%
3 . 0 48 8 56
Gestion  Media 00%  40,0% 6.7%  46.7%
Sotima 0 6 33 39
P 0.0% 50%  275%  32.5%
21 58 41 120

Total
17,5% 48,3% 34,2% 100,0%

Fuente: Cuestionario de Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo (Anexo 2)

) 40.0%
200%
35.0% 17.5%
30.0% - Calidad
250% -
200% - 175%
15.0% |~

10.0% |

5.0% [

0.0%

0.0%

4 Medla

—— / Baja
No O — ‘
] ptlma Media . —
Optima

Dimension de Gestion

Figura 4. Diagrama de Columnas 3D de la calidad y la gestién

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 9 y figura 4 ; la dimension de gestion de la
satisfaccion del usuario externo nivel no 6ptima, el 17.5% de los comuneros
percibe un nivel de calidad baja, por otro lado, la dimensién de gestion de la
satisfaccion del usuario externo nivel media, el 40.0% de los comuneros percibe
un nivel de calidad media. Asi mismo, la dimensién de gestion de la satisfaccion
del usuario externo nivel 6ptima, el 27.5% de los comuneros percibe un nivel de

calidad alta.
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Tabla 10
Calidad y la dimension de normatividad de la satisfaccion del usuario externo en

el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016

Calidad Total
Baja Media Alta

e 21 2 3 26
No Optima 17.5% 1.7% 25%  21.7%
N . 0 50 9 59
Normatividad Media 0.0% 41.7% 7.5% 49.2%
Sotima 0 6 29 35
P 0,0% 50%  242%  292%
21 58 41 120

Total
17,5% 48,3% 34,2% 100,0%

Fuente: Cuestionario de Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo (Anexo 2)

4.7%
450%

a00% [
350% o 2420 Calidad
30.0% b - ) -
0% o 7.5%
200% 1L —2.5%
150% - s |
100% P ip Alta
g:g: I iy /' Media

L ——— / Baja

No Optima ; /
ot Media . T

Optima

Dimension de Normatividad

Figura 5. Diagrama de Columnas 3D de la calidad y la normatividad

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 10 y figura 5; la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo nivel no Optima, el 17.5% de los comuneros
percibe un nivel de calidad baja, por otro lado, la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo nivel media, el 41.7% de los comuneros percibe
un nivel de calidad media. Asi mismo, la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo nivel 6ptima, el 24.2% de los comuneros percibe

un nivel de calidad alta.



3.1.1. Prueba de hipétesis general y especifica

Hipotesis general
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La Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario externo

en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Hipotesis Nula

La Calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).

Ayacucho. 2016

Tabla 11
Correlacion calidad y satisfaccion del usuario externo

Correlaciones

Calidad Satisfaccion

del Usuario
Externo _

Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,795
Calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120

Rho de Spearman - . e
) . ) Coeficiente de correlacion , 795 1,000
Satisfaccion del Usuario Sig. (bilateral) 000 _
Externo

N 120 120

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacibon Rho Spearman de 0.795 indica que

existe relacidén positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de

correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente

significativo), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis general; se

concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).

Ayacucho. 2016.
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Hipotesis Especifica 1

La Calidad se relaciona significativamente con la dimension de Gestion de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016

Hipotesis Nula

La Calidad no se relaciona significativamente con la dimension de Gestion de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016

Tabla 12

Correlaciéon estimulacion intelectual y gestion

Correlaciones

Calidad Gestién_

Coeficiente de correlacion 1,000 ,841
Calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120
Rho de Spearman - . x
Coeficiente de correlacion ,841 1,000
Gestion  Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.841 indica que
existe relacidén positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de
correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente
significativo), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 2; se
concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con Ila dimension de
Gestidon de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y
de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016
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Hipotesis Especifica 2

La Calidad se relaciona significativamente con la dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Hipotesis Nula

La Calidad no se relaciona significativamente con la dimension de normatividad
de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna

Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

Tabla 13

Correlacién calidad y normatividad

Correlaciones

Calidad Normatividad

Coeficiente de correlacién 1,000 749"

Calidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Spearman N . ., 128 120
Coeficiente de correlacion , 749 1,000

Normatividad Sig. (bilateral) ,000 .

N 120 120

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0. 749 indica que
existe relacion positiva entre las variables ademéas se encuentra en el nivel de
correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente
significativo), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 1; se
concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con la dimension de
normatividad de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.
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4.1. Discusion

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al objetivo
1; el resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.841 indica que
existe relacion positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de
correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01
(altamente significativo), se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la hipotesis
especifica 1; se concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con la
dimension de Gestion de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; esto es, la
dimensién de gestidn de la satisfaccion del usuario externo nivel no optima, el
17.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad baja, por otro lado, la
dimension de gestion de la satisfaccidon del usuario externo nivel media, el 40.0%
de los comuneros percibe un nivel de calidad media. Asi mismo, la dimension de
gestion de la satisfaccion del usuario externo nivel 6ptima, el 27.5% de los

comuneros percibe un nivel de calidad alta.

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al
objetivo 2; el resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0. 749
indica que existe relacion positiva entre las variables ademas se encuentra en el
nivel de correlacién alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01
(altamente significativo), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
especifica 2; se concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con la
dimension de normatividad de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; esto es, la
dimension de normatividad de la satisfaccion del usuario externo nivel no 6ptima,
el 17.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad baja, por otro lado, la
dimension de normatividad de la satisfaccion del usuario externo nivel media, el
41.7% de los comuneros percibe un nivel de calidad media. Asi mismo, la
dimension de normatividad de la satisfaccion del usuario externo nivel 6ptima, el

24.2% de los comuneros percibe un nivel de calidad alta.
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De los hallazgos encontrados y del andlisis de los resultados, respecto al
objetivo general; el resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de
0.795 indica que existe relacion positiva entre las variables ademas se encuentra
en el nivel de correlacion alta y siendo el nivel de significancia bilateral
p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis general; se concluye que: La Calidad se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; esto es, la satisfaccion del usuario externo
nivel no optima, el 17.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad baja, por
otro lado, la satisfaccion del usuario externo nivel media, el 43.3% de los
comuneros percibe un nivel de calidad media. Asi mismo, la satisfaccién del
usuario externo nivel optima, el 23.3% de los comuneros percibe un nivel de

calidad alta.

Asi mimo de los hallazgos encontrados la presente investigacion corrobora
lo planteado por Madriz (2010), puesto que coincide en afirmar que en la
economia actual, en las sociedades industrializadas, en el agro o ganaderia, y en
las que se fija un cierto bienestar econdémico- social, el consumidor se ha
convertido en su piedra angular. En este ambito gran parte de la conducta de las
personas esta relacionada con la compra, la venta, el uso y la adquisicién de
productos o servicios. En las Ultimas décadas la psicologia del consumidor se ha
convertido en un extenso campo de estudio, consecuentemente, la calidad del
consumo es un indice revelador de la disposicion de la economia y del grado de
bienestar de los ciudadanos, teniendo en cuenta, que el estudio de su
comportamiento es, ante todo, importante para el propio consumidor y usuario.
Desde esta perspectiva, la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es
una de las principales areas de estudio del comportamiento de los consumidores
y usuarios, dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es
valorado por las propias personas que adquieren y/o utilizan estos bienes de
consumo Yy/o servicios, por ello los estudios de la calidad del servicio y de la
satisfaccion de los consumidores y usuarios, tienen en comun la importancia del

punto de vista de los clientes al valorar el producto y el servicio que proporciona
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la propia organizacion, para realizar una gestion adecuada de la calidad es

necesario conocer qué buscan las personas en su actividades de consumo.

Asi mismo de los hallazgos encontrados la presente investigacion
corrobora lo planteado por Rojas(2015), puesto que coincide en afirmar que la
importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo reside en que un cliente
satisfecho sera un activo para la compafia debido a que probablemente volvera a
usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara
una buena opinion al respecto de la compaiiia, lo que conllevara un incremento
de los ingresos para la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho
comentara a un namero mayor de personas su insatisfaccion, en mayor o menor
medida se quejara a la compafia y si su insatisfaccion alcanza un determinado
grado optara por cambiar de compafiia para comprar dicho producto o servicio o
en ultimo caso, incluso abandonar el mercado. Aunque la satisfaccién del cliente
es un objetivo importante, no es el objetivo final de las sociedades en si mismo,
es un camino para llegar a este fin que es la obtencién de unos buenos

resultados econémicos.

Asi mismo de los hallazgos encontrado la presente investigacion corrobora
lo planteado por Betancourt, (2010), puesto que coincide en afirmar que La
Calidad dentro de una organizacibn es un factor importante que genera
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas
practicas para una gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los
estandares de calidad para lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas
exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la satisfaccion de los
clientes y la estandarizacion y control de los procesos. También se debe hacer
que los diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad definiendo
los objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccién del cliente y
el mejoramiento continuo. Una excelente manera es implementar un sistema
basado en la norma ISO 9000, ya que esta busca la estandarizacion, con calidad,
de todos los procesos dentro de la organizacion

Asi mismo de los hallazgos encontrados la presente investigacion

corrobora lo planteado por Biencinto, (2012), puesto que coincide en afirmar que
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En la actualidad, lograr la plena “satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y por ende, en
el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.

Igualmente la presente investigacion corrobora lo plateado por Elera
(2010), puesto que coincide en afirmar que Los clientes externos y clientes
internos tienen igual de importancia, por lo tanto deben ser tratados de igual
manera. En primer lugar es cuestion de justicia y de ética, en segundo lugar
porque conviene. ¢ Como se puede esperar que los trabajadores traten bien a los
clientes si la empresa no es capaz de tratarlos bien a ellos?. El trato a los clientes
internos empieza por el lugar de trabajo. Si el entorno de trabajo es mas
profesional, mas agradable, mas eficiente, seguro, bien alumbrado y esta provisto
de los mejores equipos y herramientas, entonces se pueden contratar a los
mejores trabajadores. Tratar a los clientes internos con respeto no debe
considerarse una sefal de debilidad. Para tener éxito es necesario tratar a los
demas como quisieras que te traten. Si se le facilita la vida a los clientes internos,

estos lo retribuirdn con creces

Igualmente de los hallazgos encontrados la presente investigacion
corrobora lo planteado por Martel (2014), puesto que coincide en afirmar que la
calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros
procesos, de tal manera que nuestro primer objetivo sea llevar a cabo procesos
totalmente planificados en los que sepamos en cada momento el modo de actuar
durante situaciones normales de funcionamiento o condiciones O6ptimas de
funcionamiento o, por el contrario, cOmo actuar ante una desviaciéon de los
requisitos establecidos. De la misma manera la gestion de la calidad brinda una
oportunidad clave, no soOlo para planificar los procesos, sino también para
establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos. Asi
mismo se coincide con Bardales (2015), puesto que coincide en afirmar que la

calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
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medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente.



V. Conclusiones
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Conclusiones

En cuanto al objetivo 1, la presente investigacion demuestra que La
Calidad se relaciona significativamente con la dimensién de Gestion
de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; siendo
gue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.841,

representd una moderada asociacion entre las variables.

En cuanto al objetivo 2, la presente investigacion demuestra que La
Calidad se relaciona significativamente con la dimension de
normatividad de la satisfaccion del usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016;
siendo que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.749,

represento una alta asociacion entre las variables.

En cuanto al objetivo general, la presente investigacion demuestra
gue La Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; siendo que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.795, representd una alta

asociacion entre las variables.
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Recomendaciones

Se recomienda revisar el planeamiento estratégico y los planes
operativos de Serfor Ayacucho para aplicar estrategias que permitan
mejorar la gestion para el repoblamiento y cuidado de los procesos
de crianza de la vicufia capacitando a los comuneros de la provincia

de Lucanas a fin de mejorar su desarrollo econémico.

Se recomienda capacitar al personal de Serfor a fin de que cumpla
con la normatividad institucional en el cuidado y proteccion de los
recursos del estado como son las vicufias colaborando

permanentemente con los comuneros de la provincia de Lucanas

Se recomienda realizar la encuesta de calidad Servqual a fin de
monitorera la aercepcion de la calidad de Serfor Ayacucho, mejorar
la comunicacién actualizando el plan de comunicaciones de acuerdo
a las situaciones encontradas, cumplir con evaluar trimestralmente el
plan operativo para ver el cumplimiento de los objetivos, capacitar al
personal de esta oficina en los temas de calidad y atencién al
usuario a fin de que se cumpla lo estipulado por la normatividad,
mejorar los procesos de gestion y lograr un mejor acercamiento a la
comunidad. Se recomienda implementar todas las recomendaciones
en los planes institucionales para que tengan sostenibilidad en el

tiempo y en el accionar de la institucion.
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) ) Anexo 1: Matriz de Consisténcia
TITULO: CALIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO NACIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE (SERFOR). AYACUCHO. 2016.
AUTOR: BR. MENDEZ HUAMAN FERNANDO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA PRINCIPAL

¢, Qué relacion existe entre la
Calidad y satisfaccion del
usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho.
20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué relaciéon existe entre la
Calidad y la dimension de
Gestion de la satisfaccion del
usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho.
2016?

¢Qué relacion existe entre la
Calidad y la dimension de
normatividad de la satisfaccion
del wusuario externo en el
Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 20167

OBJETIVO GENERAL
Determinar qué relacién existe
entre la Calidad y satisfaccion
del wusuario externo en el
Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar qué relacion existe
entre la Calidad y la dimension
de Gestion de la satisfaccion
del usuario externo en el
Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

Determinar qué relacion existe
entre la Calidad y la dimension
de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo
en el Servicio Nacional Forestal
y de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

HIPOTESIS GENERAL

La  Calidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario externo
en el Servicio Nacional Forestal y
de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La Calidad se relaciona
significativamente  con la
dimensiéon de Gestion de la
satisfaccion del usuario externo
en el Servicio Nacional Forestal y
de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

La Calidad se relaciona
significativamente  con la
dimension de normatividad de la
satisfaccion del usuario externo
en el Servicio Nacional Forestal y
de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

Variable 1: Calidad

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Tangibilidad Recursos materiales 1-4 Alta
R— . . (82-110)
Fiabilidad Consistencia 5-9 Media
Capacidad de Percepcion 10-13 (52-81)
Respuesta Baja
Seguridad Confianza 14-17 (22-51)
Empatia Identificacion 18-22
Variable 2:  Satisfaccion del usuario externo
Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Gestion Promocion de valores 1-10 Optima
Compromiso (82-110)
Interés Regular
Manejo de conflictos (52-81)
Trabajo en equipo No Optima
Respeto por los derechos (22-51)
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TIPO'Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: BASICO
Esta investigacion es basica,
segun Zorrilla (1993, p. 43) este

tipo de investigaciones se
denomina también pura o
fundamental, busca el progreso
cientifico, acrecentar los

conocimientos  tedricos,  sin
interesarse directamente en sus

posibles aplicaciones o}
consecuencias practicas; es
méas formal y persigue las

generalizaciones con vistas al
desarrollo de una teoria basada
en principios y leyes.

NIVEL: Correacional
DISENO: No experimental

Segun Hernandez (2010), el
disefio se refiere al plan o
estrategia  concebida  para
obtener la informacién deseada.
La investigacion se realizd bajo

el disefio no experimental,
descriptivo correlacional,
Mertens  (2005) citado en

Hernandez (2010) sefiala que la
investigacion no experimental
es apropiada para variables que
no pueden o deben ser
manipuladas o resulta
complicado hacerlo, por lo tanto
una vez recopilada la data se
determiné la relacion que
existié entre ambas.

POBLACION:

SERVICIO NACIONAL
FORESTAL Y DE FAUNA
SILVESTRE (SERFOR).
AYACUCHO. 2016.

La poblacion es de 120
comuneros de la Comunidad de
Lucanas. Ayacucho. Lima. 2016.

La muestra es de es de 120
comuneros de la Comunidad de
Lucanas. Lima. 2016. Por tanto
es una muestra censal o
poblacional al ser la poblacién
igual a la muestra.

VARIABLE: CALIDAD
INSTRUMENTO: SERVQUAL
TECNICAS: ENCUESTA.
AUTOR: PARASURAMAN
ANO: 1988. ADAPTADA POR
URBANO Y ROJAS (2013)
MONITOREO: JULIO 2016.
AMBITO DE
SERFOR.
FORMA DE ADMINISTRACION:
DIRECTA

VARIABLE: SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO.
INSTRUMENTO: ENCUSTA
DEL USUARIO EXTERNO
TECNICAS: ENCUESTA.
AUTOR: MINSA. ADAPTADA
POR MENDEZ H. FERNANDO.

ANO: 2016.

MONITOREO: JULIO 2016.
AMBITO DE APLICACION:
SERFOR.

FORMA DE ADMINISTRACION:
DIRECTA

APLICACION:

DESCRIPTIVA:
Tablas de contingencia, Figuras

Coeficiente de Correlacion de Spearman: En estadistica, el coeficiente de correlacion de
Spearman, p es una medida de la correlacién (la asociacion o interdependencia) entre dos
variables aleatorias continuas. Para calcular “p”, los datos son ordenados y reemplazados
por su respectivo orden.

6y d?
Tnmi-1)

p=rs
Donde:

p = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
> = Diferencia entre los rangos

d = Diferencia entre los correspondientes estadisticos.
n = NUmero de parejas

Nivel de Significacion:
Sip <0.05 = Existe relacion entre las variables
Si p>0.05= No existe relacion entre las variables
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Anexo 2

Instrumentos.

Cuestionario de Calidad

INSTRUCCIONES: Estimado usuario, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacién sobre la calidad, en la institucion. Le agradeceremos leer atentamente y marcar con
un (X) la opcion correspondiente a la informacion solicitada, la presente es totalmente anénima y
su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de
la mejora de las politicas de gestion institucional.

El SERFOR tiene equipos de apariencia
moderna.

2 asinstalaciones fisicas del SERFOR son
sualmente atractivas.

3 |Los empleados del SERFOR tienen
apariencia pulcra.

4 [En el SERFOR, los elementos materiales
relacionados con el servicio son visualmente
atractivos.

5 [Cuando en el SERFOR, prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

6 |Cuando un usuario tiene un problema, en el
SERFOR muestran un sincero interés en
solucionarlo.

7 [En el SERFOR realizan bien el servicio a la
primera atencion.

8 |[En el SERFOR concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

9 [Enel SERFOR insisten en mantener registros
exentos de errores.

10 [Enel SERFOR mayormente comunican a los
usuarios cuando concluira la realizacion de un
servicio.

11 [En el SERFOR los trabajadores ofrecen un
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servicio rapido a sus usuarios.

12

En el SERFOR los trabajadores siempre
estan dispuestos a ayudar a los usuarios.

13

En el SERFOR, los trabajadores nunca estan
demasiado ocupados para responder a las

reguntas de los pacientes

El comportamiento del personal del SERFOR
transmite confianza a sus usuarios

15

Los usuarios del SERFOR se sienten seguros
de los tramites que les van a realizar.

16

En el SERFOR, los trabajadores son siempre
amables con los usuarios.

17

18

En el SERFOR, los trabajadores tienen
conocimientos suficientes para responder a las

reguntas de los usuarios.

En el SERFOR dan a sus usuarios una
atencion individualizada.

19

En el SERFOR tienen horarios de atencién
convenientes para todos sus usuarios.

20

En el SERFOR tiene trabajadores que ofrecen
una atencioén personal a sus usuarios.

21

En el SERFOR se preocupan por la salud de
SuUS usuarios.

22

En el SERFOR los trabajadores, comprenden

las necesidades especificas de sus usuarios.




Cuestionario

Satisfaccién del usuario
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INSTRUCCIONES: Estimado servidor, el presente cuestionario tiene el propésito de recopilar
informacidn sobre la forma como se presenta la Satisfaccion del usuario Externo en la provincia de
Lucanas. Se agradece leer atentamente y marcar con un (X) la opcion correspondiente a la
informacion solicitada, Es totalmente an6nimo y su procesamiento es reservado, por lo que le
pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de la mejora de la productividad en la
organizacion.

NO

DIMENSION DE GESTION

ajualoeq

le|nbay

ouang

ouang Anp

CIVEIC)e|

¢,Diga usted como considera al recurso Vicugna

'vicuna”?

¢, Como considera la capacitacion del SERFOR
sobre que el recurso Vicugna "vicufia" es una
oportunidad para el desarrollo de su

organizacién comunal ?

¢, Como considera la capacitacion del SERFOR
sobre la supervision, si su organizacion
comunal cumple con la normatividad vigente
para el aprovechamiento del recurso Vicugnha

'vicufia"?

¢, Como considera usted SERFOR en relacion al

recurso Vicugna "vicufia"?

¢Diga usted habiéndose enterado de la
existencia del SERFOR y cémo califica el
servicio prestado a su persona durante su visita

de gestién por el recurso Vicugna "vicufia"?

¢, En cuanto al médulo de atencién y recepcion
del usuario en las instalaciones del SERFOR,
diga usted como califica su satisfaccion de

atencion?

¢, En cuanto a la atencion especializada para el
recurso Vicugna "vicufia", diga usted como ha
percibido el trato del personal del SERFOR?
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¢, En cuanto a la atencién especializada para el
recurso Vicugna "vicufia", Diga usted como ha
percibido la solucién a sus problemas por parte
del personal del SERFOR?

¢En cuanto a los requisitos que solicita el
SERFOR para el aprovechamiento del recurso
Vicugna "vicufia", cual es su consideracion

personal?

10

¢En cuanto a la duracién de los tramites
solicitados en el SERFOR para el
aprovechamiento del recurso Vicugna "vicufia",

cudl es su consideracion personal?

DIMENSION DE NORMATIVIDAD

ajualolaq

Ie|nbay

ouang

ouang Anp

SIEIERE]

11

¢, Como considera usted el usufructo y la
custodia que le otorga el SERFOR, para el
aprovechamiento del recurso Vicugna "vicuiia"?

12

¢, Como considera usted la autorizacion del
aprovechamiento de la fibra del recurso

Vicugna "vicufia" que otorga el SERFOR?

13

¢, Como considera usted al control y vigilancia
del recurso Vicugna 'vicufia" de parte del
SERFOR?

14

¢, Como considera usted el control de la caza
furtiva del recurso Vicugna "vicufia" de parte del
SERFOR?

15

¢,Coémo califica usted al control y vigilancia que
realiza el SERFOR para la conservacion del

recurso Vicugna "vicufia" ?

16

¢, Como considera usted en relacion al SERFOR
la conservacion y aprovechamiento del recurso

Vicugna "vicufia" ?

17

¢, Considera necesario la capacitacion  que
efectta el SERFOR para el manejo,
conservacion, aprovechamiento y de control y

vigilancia del recurso Vicugna "vicufia" ?

18

¢ Califiqgue usted la visita in situ del SERFOR
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para ejecutar acciones de monitoreo del
manejo, conservacion, aprovechamiento y de

control y vigilancia del recurso Vicugna "vicufia"
H

19

¢ Califique usted las acciones que viene
efectuando el SERFOR para el control de la

caza furtiva del recurso Vicugna "vicuia" ?

20

., Cémo considera usted la Declaracion de
Manejo del recurso Vicugna "vicufia" elaborado
por su organizaciéon comunal y que ha sido
presentado al SERFOR?

21

¢, Como califica la supervisién del SERFOR a
los Guarda comunales para la proteccion del

recurso Vicugna "vicuia"?

22

¢, Como califica la supervisiéon del SERFOR a la
protecciéon del recurso Vicugna "vicufia" que

realiza su organizacion?

23

¢, Como califica usted la coordinacién del
SERFOR , Policia Nacional , Fiscalia y el
Gobierno Regional, ante una denuncia de caza
furtiva del recurso Vicugna "vicufa" que realiza

Su organizacion?

24

¢Coémo califica usted la modernizacion del
Gestion Publica del SERFOR al usuario del

recurso Vicugna "vicufia"?
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Anexo 3

Base de datos
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SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO PILOTO

NORMATIVIDAD
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4 |4]4]4|5]3]|3|2[2]2
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Anexo b5

AUTORIZACION

EL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD CAMPESINA LUCANAS,
DISTRITO LUCANAS, PROVINCIA LUCANAS, DEPARTAMENTO
AYACUCHO

AUTORIZA A:

Fernando David Mendez Huaman, identificado con DNI 20031040,
Alumno del Programa de Maestria en Gestién Publica de la Universidad
Privada Cesar Vallejo segiin Codigo 6000138916, para la aplicacién de
la a encuesta requerida como instrumento para desarrollar la Tesis de
Maestria denominado “Calidad y satisfaccion del usuario externo en
el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).
Ayacucho. 2016”.

Para lo cual los comuneros de la Comunidad Campesina Lucanas, Distrito
Lucanas, Provincia Lucanas, Departamento Ayacucho, otorgaran las
facilidades para la aplicacion de la misma.

Lucanas, 19 de Agosto del 2016
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Anexo 6
ARTICULO CIENTIFICO
TITULO
Calidad y satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.
AUTOR: Méndez Huaman Fernando David. SERRFOR
1. RESUMEN.
La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
Calidad y la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna
Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

La poblacion o universo de interés en esta investigacion, estuvo conformada por
120 comuneros de la Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016, se considerd una muestra
igual a la poblacion en las cuales se han estudiado las variables: calidad y satisfaccion del
usuario externo. EI método empleado en la investigacién fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizé para su proposito el disefio no experimental de nivel correlacional,
que recogio la informacion en un periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar encuesta
de Calidad de Parasuraman y la encuesta de satisfaccion del usuario externo del MINSA,
todos con escala de Likert, que brindaron informacion acerca de la relacion que existente
entre la calidad y la satisfaccidn del usuario externo en sus distintas dimensiones.

El resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.795 indica que
existe relacion positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de correlacion
alta y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente significativo), se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis general; se concluye que: La Calidad se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.
2. PALABRAS CLAVE
Calidad, Satisfaccion del usuario externo.
3. ABSTRACT.
This research was designed to determine the overall relationship between quality and
external user satisfaction in the National Forest and Wildlife Service (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

The population or population of interest in this research consisted of 120

community members of the Community of Lucanas. Ayacucho, quality and external user
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satisfaction: 2016, equal to the population sample in which we have studied the variables
considered. The method used in the research was the hypothetical-deductive. This research
used for purpose non-experimental design correlational level, which collected information
on a specific period, which was developed by applying survey Quality Parasuraman and
satisfaction survey external user MINSA, all with Likert scale, who they provided
information about that relationship between quality and external user satisfaction in its
various dimensions.

The result of the correlation coefficient Rho Spearman of 0.795 indicates that there
Is a positive relationship between the variables also lies in the high level of correlation with
the level of bilateral significance p = 0.000 <0.01 (highly significant), the null hypothesis
is rejected and the general hypothesis is accepted; It concludes that: Quality is significantly
related to external user satisfaction in the National Forest and Wildlife Service (SERFOR).
Ayacucho. 2016.

4. KEYWORDS.

Quality, external user satisfaction.

5. INTRODUCCION.

La tesis titulada “Calidad y satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016, consta de siete capitulos
elaborados a partir de una amplia investigacion y analisis del tema, dando como resultado
conclusiones y sugerencias valiosas para el proposito de la investigacion. En el primer
capitulo se formuld la introduccion, que a su vez contiene los antecedentes nacionales e
internacionales, la justificacion, el planteamiento del problema, las hipdtesis y los objetivos
de la presente investigacion. Asi mismo se justifica las razones de la elaboracién de la
tesis. En cuanto a los antecedentes se considerd conclusiones de tesis nacionales y
extranjeros y se plante6 un objetivo general y cinco especificos que tuvieron directa
relacion con las variables motivo de la tesis. En el segundo capitulo referente al Marco
metodoldgico se especificd una hipdtesis general y dos especificas siempre considerando
las dos variables del tema de la investigacidn, ademas se hizo una definicion conceptual y
operacional de las mencionadas. En cuanto al tipo de estudio fue basico y por el disefio de
estudio fue no experimental, correlacional y transversal. La muestra fue de 120 comuneros
de la Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016, el método de investigacion fue el

hipotético deductivo; las técnicas la encuesta, los instrumentos aplicados fueron
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cuestionarios, el método de analisis de datos se realiz6 a través de procesamiento y andlisis
estadistico de datos. En el cuarto capitulo se preciso la discusion de los resultados de la
investigacion, haciendo un cruce para el analisis, entre los antecedentes, las definiciones de
las variables y dimensiones. En el quinto capitulo se muestran las conclusiones a las cuales
se arribd en el presente estudio. Con referencia al sexto capitulo, podemos indicar que se
elaboraron las recomendaciones, como un aporte significativo para mejorar las dificultades
del problema que ha investigado en el presente estudio. Finalmente en el séptimo capitulo,
se indican las referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.

6. METODOLOGIA.

Investigacion Basica, Enfoque Cuantitativo, Método hipotético deductivo, La investigacion
destaca un disefio descriptivo, correlacional, no experimental

Poblacion.

120 comuneros de la Comunidad de Lucanas. Ayacucho. 2016.

Muestra.

La muestra de la presente investigacion fue igual a la poblacion..

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta, Se utilizo el paquete estadistico IBM SPSS 22.0, para validar, procesar y
contrastar hipotesis.

Instrumentos

Encuesta de la Variable 1 Calidad Servqual.

Encuesta de la Variable 2 Satisfaccion del Usuario Externo. Minsa.

7. RESULTADOS.

El resultado del coeficiente de correlacibn Rho Spearman de 0.795 indica que existe
relacién positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de correlacion alta y
siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis general; se concluye que: La Calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el Servicio Nacional Forestal
y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016.

8. DISCUSION.

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al objetivo 1; el
resultado del coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.841 indica que existe relacion
positiva entre las variables ademas se encuentra en el nivel de correlacion alta y siendo el

nivel de significancia bilateral p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza la
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hipdtesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1; se concluye que: La Calidad se
relaciona significativamente con la dimension de Gestion de la satisfaccion del usuario
externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016;
esto es, la dimensidn de gestion de la satisfaccion del usuario externo nivel no 6ptima, el
17.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad baja, por otro lado, la dimension de
gestion de la satisfaccion del usuario externo nivel media, el 40.0% de los comuneros
percibe un nivel de calidad media. Asi mismo, la dimension de gestion de la satisfaccion

del usuario externo nivel optima, el 27.5% de los comuneros percibe un nivel de calidad

alta.
9. CONCLUSIONES.
Primera: En cuanto al objetivo 1, la presente investigacion demuestra que La Calidad

se relaciona significativamente con la dimension de Gestion de la satisfaccion del usuario

externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016;

siendo que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.841, representd una

moderada asociacion entre las variables.

Segunda: En cuanto al objetivo 2, la presente investigacion demuestra que La Calidad

se relaciona significativamente con la dimension de normatividad de la satisfaccion del

usuario externo en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR).

Ayacucho. 2016; siendo que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.749,

representd una alta asociacion entre las variables.

Tercera: En cuanto al objetivo general, la presente investigacion demuestra que La

Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el

Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR). Ayacucho. 2016; siendo que el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.795, representd una alta asociacion entre

las variables.
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Anexo 6

Panel Fotografico

Llegada a Lucanas- Ayacucho para realizar encuestas para Tesis de Maestria

Autorizacion del Presidente de la Comunidad Campesina Lucanas — Ayacucho

y tomade encuestas a usuarios del SERFOR para desarrollo de la Tesis.



