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vi
Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “Nivel de satisfaccion
del usuario y la implementacion de un canal de comunicaciones entre Chilca y Moquegua
en una empresa minera, 2015”, con la finalidad el de relacionar nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la implementaciéon de un canal de comunicaciones entre Chilca y
Moquegua durante el afio 2015, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en Gestion de
Tecnologias de la Informacion.

En el capitulo | del presente trabajo se comienza por revisar el detalle de la solicitud
presentada por el cliente: implementacion de un canal de comunicaciones entre Chilca 'y
Moquea dando énfasis al medio y tecnologia de transmisién. Posteriormente en el capitulo
I1, se procede a definir las variables de estudio asi como, el instrumento de recoleccion de
datos y el método de implementacion. Una vez expuesto todo lo anterior, en el capitulo 111
se muestran los resultados del impacto ocasionado por la implantacion a traves de la
satisfaccion de los usuarios.. En el capitulo 1V se realiza el analisis de resultados
comprobando la hipétesis planteada. Por tltimo en el capitulo V se presentan las
conclusiones, luego de analizar e interpretar los resultados obtenidos en el capitulo 1V.
Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

Giancarlo Pajuelo Huachillo



Tabla de Contenidos

Dedicatoria
Agradecimientos
Declaracion Jurada
Presentacion

Lista de Tablas
Lista de Figuras
Resumen

Abstract

l. Introduccidn

Antecedentes y Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

Justificacion

Problema

Objetivos

. Marco Metodolbgico
Variables

Tipo de estudio

Disefio

Poblacién, muestra y muestreo
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Aspectos éticos

I1l.  Resultados

IV.  Discusion

V. Conclusiones

VI.  Recomendaciones

VII. Referencias

Apéndices

vii

Vi

viii

Xi

Xii
13
14
29
30
33
34
35
38
38
39
40
48
49
61
63
65
67
70



Lista de Tablas

Tabla 2 Analisis de Fiabilidad _ Alfa de cronbach V1
Tabla 3 Listado de peguntas V1

Tabla 4 Analisis de Fiabilidad _ Alfa de cronbach V2
Tabla5 Listado de preguntas V2

Tabla 6 Prueba de normalidad

Tabla 7 Descripcion de la variable Implementacion de un canal de comunicaciones

Tabla 8 Descripcion de la variable Nivel de satisfaccion del usuario

Tabla 9 Descripcion de la dimensidn Gestion

Tabla 10 Descripcion de la dimension Aspectos Técnicos

Tabla 11 Descripcion de la dimension Funcionamiento

Tabla 12 Interpretacion de los valores de los coeficientes de correlacion
segun el rango de valores

Tabla 13 Correlacion de las variables Nivel de satisfaccion de usuario
y la implementacion de un canal del comunicaciones entre
Chilca y Moguegua en una empresa minera, 2015

Tabla 14 Correlacion de la variable Nivel de satisfaccion del usuario
y gestion de implementacion de un canal de comunicaciones
entre Chilca y Moquegua en una empresa minera, 2015

Tabla 15 Correlacion de la variable Nivel de satisfaccion del usuario
y aspectos técnicos de la implementacion de un canal de

comunicaciones entre Chilca y Moquegua en una empresa minera, 2015

viii

43

44

45

46

47

51

52

53

54

55

56

57

58



Tabla 16 Correlacion de la variable Nivel de satisfaccion del usuario
y el funcionamiento de un canal de comunicaciones entre

Chilca y Moguegua en una empresa minera, 2015

59



Figura 1.

Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

Lista de Figuras

La calidad de servicio comprende criterios de red e
independientes de la red
Esquema de contribuciones a la QoS de extremo a extremo
Cuatro polos de la calidad de servicio
Diagrama del disefio descriptivo
Nivel de la variable implementacion de un canal de comunicacion
Nivel de la variable satisfaccion de usuario

Nivel de la dimension Gestion

Nivel de la dimension Aspectos Técnicos

Nivel de la dimensién Funcionamiento

24
24
25
39
50
51
52
53

54



Xi

Resumen

El presente estudio de investigacion se realizé con el fin de determinar la relacion que existe entre
el sistema el nivel de satisfaccion del usuario y la implementacion de un canal de comunicaciones
entre Chilca y Moquegua en una empresa minera, 2015; siendo asi una investigacion de tipo
correlacional de disefio no experimental, de tipo transversal.

En la aplicacion de la investigacion se utilizd una poblacion de 36 trabajadores de una
empresa minera del &rea de Potencia y Transmision que se vieron beneficiados por la
implementacion de un canal de comunicaciones entre Chilca y Moquegua, de los cuales se tomd
una muestra 30 trabajadores/usuarios y se utilizé un muestreo probabilistico del tipo aleatorio
simple ya que todos los usuarios de la poblacion tienen las mismas caracteristicas; la recoleccion de

la informacion se realizé a través de dos encuestas conformadas por 21 items y la otra por 20,
utilizando la escala de Likert cuyos niveles son: (1- Nunca, 2- Casi nunca, 3- Algunas
veces, 4- Casi siempre y 5- Siempre); encontrando de esta manera que existe una relacion
positiva y muy alta entre la satisfaccion de usuario y la implementacion de un canal de

comunicaciones entre Chilca y Moquegua en una empresa minera

Palabras clave: Canal de comunicaciones, satisfaccion de los usuarios.
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Abstract

This research study was conducted to determine the relationship between the system the
level of user satisfaction and implementation of a communications channel between Chilca
and Moquegua in a mining company, 2015; thus it is a correlational research of non-
experimental design, transversal.

a population of 36 workers of a mining company in the area of Power and Transmission
that benefited from the implementation of a communication channel between Chilca and
Moquegua, of which he took a sample 30 workers / was used in the application of research
users and simple random probability sampling rate was used and that all users of the
population have the same characteristics; the data collection was carried out through two
surveys made up of 21 items and the other for 20, using the Likert scale whose levels are:
(1- never, rarely 2-, 3- Sometimes 4- Almost always and 5- always); thus finding that there
is a positive and very high relationship between user satisfaction and implementation of a

communications channel between Chilca and Moguegua in a mining company

Keywords: Communication channel, user satisfaction



