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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema del EL USO DEL
MERCHANDISING Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UNA
ENTIDAD PUBLICA DEL DISTRITO DE HUANUCO 2016, que se puede definir
como el aplicar de las directivas del Merchandising en la naturaleza del servicio
del Gobierno Regional. En la medida que esta accion mediara la satisfaccion del
usuario centrando su atencion en un trato asertivo y oportuno.

La caracteristica principal de este tipo de servicio es que se preocupa por el
conseguir de la satisfaccion del usuario acondicionando todos los aspectos y/o
componentes del servicio.

Para analizar la problematica es necesario mencionar sus causas. Una de
ellas es la constante insatisfaccion en los usuarios del servicio prestado por una
entidad publica. Insatisfaccién generada por la deficiente calidad del servicio que
prestan los trabajadores de servicio publico.

La calidad del servicio prestado por los trabajadores de una entidad
publica se debe a la falta del acondicionamiento del Merchandising a la gestion
del servicio que prestan los trabajadores de dicha entidad.

La calidad del servicio prestado por los trabajadores de una entidad
publica consigue satisfacer al usuario siempre que este cumpla con las
expectativas de los usuarios hasta en detalles que parecen ser de infima
importancia.

Frente a esta realidad surge la necesidad de la realizacibn de esta
investigacién pues el conseguir de la satisfaccion del usuario del servicio publico

es siempre la mision que persigue la administracién de una entidad publica para
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gue la gestion del dirigente de la entidad publica sea aprobada por el pueblo de
la region.

El presente trabajo es metodolégicamente una investigacion de nivel
descriptivo/correlacional, de tipo sincrénica por su alcance temporal, micro
administrativa por su amplitud, mixta porque se usaron datos primarios y datos
secundarios para su realizacion, cuantitativa porque la estructura del informe es
cuantitativa pues para el tratamiento de los datos se usaron métodos y técnicas
de la estadistica inferencial y descriptiva, de encuesta porque en la recoleccién
de datos se empled esta técnica y de campo porque durante el trabajo de campo
se visitd la dependencia la entidad publica, de observacion porque se ayuda de
la observacion realizada por los investigadores e institucional porque la entidad
publica se constituyé como elemento de andlisis de la presente investigacion.
Para esta investigacion se determind también que de la poblacion de 336
entidades publicas se eligié al Gobierno Regional de Huanuco para aplicar la
investigacioén, de la cual se eligié una muestra de 50 trabajadores y 50 usuarios.

Ademas que esta investigacién busc6 determinar qué tipo de relacion
posee el empleo del Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco con la
satisfaccion del usuario, la misma que conseguimos dilucidar tras el aplicar de
las técnicas para la recoleccion de datos en la muestra del Gobierno Regional
de Huanuco y permitiéndonos concluir que el tipo de relaciébn que guarda el
empleo del Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco es positiva con
la satisfaccion del usuario.

Para el cumplir del protocolar diseiio este informe se constituye de 5
capitulos, el problema de investigacion, el marco tedérico, el marco metodoldgico,

resultados y discusion de resultados; para finaliza con los anexos.
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RESUMEN
A lo largo del desarrollo de la humanidad se han concebido ideas destinadas a
mejor la calidad de vida de las personas con el empleo de técnicas que faciliten
el trabajo, al igual sucede en la actividad empresarial, donde el Merchandising
es una estrategia para aumentar el volumen de ventas, dado que esta estrategia
es aplicada al sector privado por la constante competencia en el mercado y de
ahi que se crea que no puede ser empleada en las instituciones publicas.
Contradiciendo lo antes afirmado nuestra investigacion prueba que la aplicacion
del Merchandising en la dependencia del Gobierno Regional de Huanuco se
relaciona positivamente con la satisfaccion de sus usuarios, pues tras el
exhaustivo proceso de investigacion que incluyo el aplicar de instrumentos para
la recoleccién de datos en el trabajo de campo con la muestra seleccionada,
dotdndonos de la informacion necesaria para afirmar que el empleo del
Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco se relaciona positivamente

con la satisfaccion de los usuarios de la institucion.



SUMMARY
Throughout the development of humanity have been conceived ideas aimed at
improving the quality of life of people with the use of techniques that facilitate
work, as well as in business, where Merchandising is a strategy to increase the
volume of sales, since this strategy is applied to the private sector by the constant
competition in the market and hence it is believed that it can not be used in public
institutions. Contradicting the previously affirmed our investigation proves that the
application of the Merchandising in the dependency of the Regional Government
of Huanuco is related positively with the satisfaction of its users, because after
the exhaustive investigation process that included the application of instruments
for the data collection in the field work with the sample selected, providing us with
the necessary information to affirm that the use of Merchandising in the Regional
Government of Huanuco is positively related to the satisfaction of the users of the

institution.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema.

En el mundo actual es tipicamente cotidiano el ser parte de una
sociedad de consumo por nuestra inherente naturaleza consumidora en
cuya actividad nos damos cuenta de que aquel ofertante que emplea de
mejor manera las innovadoras estrategias del marketing tiene gran parte
del éxito asegurado, esta realidad es percibida en las empresa del sector
privado generalmente, tal como lo realiza la empresa NISSAN que emplea
ademas de medios adecuados para mostrar los productos que conforman
su oferta al publico consumidor, también produce instrumentos como tazas
boligrafos, modelos pequefios de automoviles, camisetas, gorros
deportivos, etc. Todos ellos acompafiados con el logo propio de la
empresa, los mismos que aportan significativamente al conseguir del
posicionamiento en la mente de sus clientes.

Por otra parte entre las empresas ubicadas en el territorio nacional, las
mismas que lideran sus respectivos mercados hacen uso adecuadamente
del Merchandising tal como lo realiza la empresa LIMA TOURS dedicada a
prestar servicios de turismo, quién entrega a sus trabajadores productos
como tazas, boligrafos, chalecos y demas objetos que aportan a fortalecer
las relaciones entre los colaboradores y la empresa.

También lo realizado por la institucion INDECOPI, la misma que con el
empleo del Merchandising logra romper el estereotipado convencionalismo
gue indica: Las instituciones del sector publico por no competir en el
mercado, no tienen que emplear esfuerzos en potenciar su

desempefio con el fin de conseguir usuarios que empleen su servicio,
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lo mismo que comprobamos a diario con la experiencial al ser usuarios de
los mdltiples servicios que ofrecen las instituciones del sector publico

Esta realidad es una de las causales de que los potenciales usuarios de
los servicios ofertados por las instituciones del estado no lleguen a la
institucion adecuada para resolver sus conflictos 0 no consigan quedar
satisfechos con la atencién de sus demandas. En tal sentido se genera el
caos en la Administracion Publica desencadenado una serie de
problematicas que pudieran ser evitadas facilmente.

Por otro lado, en la ciudad de Huanuco las instituciones publicas y en
particular en el Gobierno Regional hacen un empleo inadecuado del
Merchandising lo mismo que aporta en la falta de identidad institucional por
parte de los servidores publicos, al no contar con productos acompafiados
del logo o membrete de la institucion se hace mas dificil que el personal de
la misma conserve en su mente la imagen simbdlica de la institucion y la
funcion que desempefia para satisfacer plenamente los pedidos de la
poblacién, ademas del desconocimiento de las competencias de las
instituciones publicas por la poblacion, debido a que al no contar con
productos que despierten el interés o posicionen la institucion publica en la
mente de los usuarios y por consecuente despierte el interés por el conocer
de la misma, lo que se refleja en un servicio deficiente para la poblacién,
por el desconocimiento de las competencias del Gobierno Regional es que
la poblacion aporta inconscientemente a generar su insatisfaccion;
contradicciones en el personal administrativo, la falta de identidad
institucional en los servidores publicos hace que estos no estén
coordinados en el momento de realizar sus funciones y es por esto que se

hace un mal uso del modelo burocratico de Max Weber para la
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Administracion Publica. Sucesos que ocasionan que los usuarios realizan
reclamos en lugares donde no es pertinente hacerlo; partes que en suma
generan la insatisfaccion de los usuarios del servicio publico.

De continuar sin hacer uso o con el empleo inadecuado del
Merchandising en la institucién publica se mantendra la realidad actual en
la que los usuarios muestran insatisfaccion por los servicios publicos
prestados.

La problematica actual concedera solucién si se emplea de manera
adecuada el Merchandising en el Gobierno Regional de la ciudad de
Huanuco como lo sugiere esta investigacion, donde se detalla también los

medios e instrumentos necesarios para dicho correcto empleo.

1.2. Formulacion del problema.
1.2.1. Problema general.
PG: ¢Cbomo se relaciona el empleo del Merchandising con la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional, en la ciudad de

Huanuco?

1.2.2. Problemas especificos.
PE1. ¢Queé tipo de relacién poseen el empleo del Merchandising en
el Gobierno Regional de Huanuco con la satisfaccion de sus
usuarios?
PE2. ¢Como se relacionan el uso del Merchandising en el Gobierno

Regional de Huanuco con la insatisfaccion de sus usuarios?
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1.3. Objetivos de lainvestigacion.
1.3.1. Objetivo general.
OG: Determinar qué tipo de relacibn posee el empleo del
Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco con la

satisfaccion del usuario.

1.3.2. Objetivos especificos.
OEi: Determinar qué tipo de relacion poseen el empleo del
Merchandising en Gobierno Regional de Huanuco con la
satisfaccion de sus usuarios.
PE2. Conocer como se relacionan el uso del Merchandising en el

Gobierno Regional de Huanuco con la satisfaccion de sus usuarios.

1.4. Hipétesis y/o sistema de hipotesis.
1.4.1. Hipétesis general.

Hi: El empleo del Merchandising se relaciona positivamente con la

satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco.

Ho: El empleo del Merchandising se relaciona negativamente con la

satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco.

1.4.2. Hipotesis especificas.
Hii: El empleo del Merchandising en el Gobierno Regional de
Huadnuco posee una relaciébn directamente positiva con la
satisfaccion de sus usuarios.
Hio: El empleo del Merchandising en el Gobierno Regional de
Huadnuco posee una relacion directamente negativa con la

satisfaccion de sus usuarios.
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His: El uso del Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco
se relaciona positivamente con la insatisfaccion de sus usuarios.

Hio: El uso del Merchandising en el Gobierno Regional de Huanuco
se relaciona negativamente con la insatisfaccion de sus usuarios.

1.5. Variables.

Las variables del presente trabajo de investigacion se representan en el
siguiente cuadro:

Hipotesis Variable Dependiente | Variable Independiente
Hi La satisfaccion del
cliente / usuarios Empleo del
Hil Satisfecho Merchandising
Hi2 Insatisfecho
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1.6. Operacionalizaciéon de las variables.

VARIABLE INDEPENDIENTE: “EMPLEO DEL MERCHANDISING”.
DEFINICION OPERACIONAL
DEFINICION CONCEPTUAL =
. TECNICAS E
DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
El Merchandising es la . o _ _ _
arte del marketin ue | Packagin 1.1. Distribucion de fichas informativas.

,}3 biet 9 t q | ging 1.2. Colocacion de banners.
iene pOI‘ objeto aumentar la 1.3. .Adecuada Sefializacion.
rentabilidad en el punto de
venta. Es el conjunto de TECNICA 1:
estudios y técnicas 1.4. Contribuye a la imagen institucional. Encuesta.
comerciales que permiten Logotipo 1.5. Describe la naturaleza de la institucion. INSTRUMENTO

1.6. Permite la diferenciacion. Cuestionario.
presentar el producto o
servicio en las mejores TECNICA 2:
condiciones al Consumidor 1.7. Genera confianza. Entrevista.
final. En contraposicién a la Marca 1.8. Asegura un servicio de calidad. INSTRUMENTO
presentacion  pasiva, se 1.9. Esté presente en la mente del usuario. Guia de Entre-vista.
realiza una presentacion TECNICA 3:
activa del producto o 1.10. Resume la razoén de ser de la institucion. La observacion.
servicio utilizando una 1.11. Precisa el porqué de la institucion. INSTRUMENTO
amplia variedad de Slogan 1.12. Define la institucion Lista de cotejos.
mecanismos que lo hacen '
mas atra_CIt'VO: colocacion, Etiqueta | 113 Muestra la participacién de la institucién,
presentacion, etc. q 1.14. Sefiala el compromiso del servicio publico.
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VARIABLE DEPENDIENTE:

“SATISFACCION DEL CLIENTE”.

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSION

INDICADORES

TECNICAS E

INSTRUMENTOS

Se define la satisfaccidn del cliente 2.1. Atencion en el tiempo estimado TECNICA 1:
como "un estado psicoldgico resul- SATISFECHO | 2-2- Atencion en el momento indicado. E\lnscggﬁilllENTO
tado de un proceso de compra y de 2.3. Atencion con el menor costo posible. Cuestionario
consumo", por ser muy general y 2.4. Cumplimiento en el horario programado. ’
no incluir la base de referencia con 2.5. Tiempo minimo de espera antes de recibir el TECNICA 2:
la que el cliente compara su servicio. Entrevista.
experiencia de compra y de I(IE\IS,TRL(;MENE'I'O
consumo, . que es objeto de 2.6. Atencion en el tiempo no estimado. vi:tI:, e ke
controversia entre los |\ \SATISFE- 2.7. Atencién en el momento no indica do.
investigadores. CHO 2.8. Atencién con el mayor costo posible. TECNICA 3:

2.9. Incumplimiento en el horario programado. La observacion.

2.10. Demasiado tiempo de esperado antes INSTRUMENTO

de recibir el servicio.

Lista de cotejos
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1.7. Justificacion.

El desarrollo de la presente investigacion fue imperante porque
ofrece un aporte significativo al conocimiento del que pueden
disponer todos los interesados en la materia de investigacién y/o
todos los profesionales a fines a la carrera profesional de ciencias
administrativas. Ademas del quebrar del antiquisimo estereotipo que
indica: el Merchandising no se puede emplear en las instituciones
publicas, pues éstas no compiten.

1.8. Viabilidad.- Los aspectos que contribuyeron a la realizacion de esta
investigacion se detallan a continuacion:

1.8.1. Bibliografica: Se contd6 con bibliografia adecuada vy
actualizada referente al presente trabajo de investigacion con
relacion al empleo del Merchandising y servicio de calidad.
1.8.2. Accesibilidad: Se conté con todos los recursos necesarios
gue nos favorecieron durante el desarrollo de la tesis.
1.8.3. Econdmico: Los tesistas estuvimos comprometidos en cubrir
los gastos generados por el trabajo de investigacion.
1.8.4. Antecedentes: Los antecedentes fueron adquiridos por los
tesistas de la biblioteca de la universidad, asi como también de las
bibliotecas virtuales a nivel internacional.
1.8.5. Tiempo: Se conté con el tiempo necesario para poder realizar
nuestra investigacion.
1.8.6. Trabajo en equipo: Segun el Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, el trabajo
de investigacion también puede realizarse en equipos.

1.9. Limitaciones.- Las limitantes que hicieron mas dificil la realizacion de

esta investigacion se detallan a continuacion:
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1.9.1. Colaboracién: Contamos con poca colaboracion por parte del

1.9.2.

personal y los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco.
Por mutuo acuerdo resolvimos que uno de nosotros trabajara
en la institucion objeto de muestra para el estudio, ya que al

trabajar los dos tesistas se perderia la completa objetividad.

Asesoramiento: No contamos con expertos que puedan
conducirnos de manera ideal.

Concluimos que seria favorable el ponernos en manos de la
direccion y asesoria de un docente experto en este tema de

estudio, asi lo hicimos.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes.

A nivel internacional:

ACERO LEON, Monica Andrea y CONTRERAS CANO, Carolina.
“‘Merchandising Visual como herramienta de mercadeo para El
Superete
Marion ubicado en Sector de Villa del Prado en la Ciudad de Bogota
D.C.”, trabajo de grado presentado como requisito parcial para optar al
titulo de Administrador de Empresas., las tesistas llegaron a la
siguiente conclusion:

e Es por esto que al final del desarrollo del trabajo logramos
proponer una serie de herramientas que se pueden llevar a
cabo en el establecimiento; con el objetivo de que el Superete
Marion mejore y aproveche las herramientas con que cuenta;

logrando una mayor rentabilidad.

BLANCO PINEROS, Juanita. “MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE MUSEO
TAURINO, Y FORMULACION DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO
PARA LA CREACION DE VALOR”, Proyecto presentado como
requisito para optar al Titulo Profesional de administracion de
empresas, la tesista llego a la siguiente conclusion:

* A través del desarrollo de esta investigacion, se demostrd que
el servicio al cliente es muy importante en cualquier
organizaciéon, un buen servicio lleva consigo grandes
consecuencias para la organizacién en todo aspecto. No solo
se dara a conocer, o podra adquirir el liderazgo en relacion con
la competencia, sino que las partes que la componen y sus

stakeholders se veran directamente afectados también.
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OCHOA PENARANDA, Stephanie y DUNCAN ORTEGA,
Migdonia. “INFLUENCIA DEL VISUAL MERCHANDISING EN EL
COMPORTAMIENTO DE COMPRA DE LOS CONSUMIDORES EN
LAS GRANDES SUPERFICIES MINORISTAS DE CARTAGENA’,
trabajo de grado para obtener Titulo Profesional como administrador de
empresas, las tesistas llego a la siguiente conclusion:

e De la presente investigacion se desprenden una serie de
conclusiones relevantes, referentes a la influencia del visual
Merchandising en la decision de compra de los clientes en los
supermercados en la ciudad de Cartagena. — Consumidores
Con relacion a los consumidores podemos concluir que de
acuerdo al género y al estrato socioecondémico existen algunas
preferencias con relacion a factores como la fragancia,
distribucion, musica, climatologia, iluminacion, colores vy

disefo.

Lcda. ALVAREZ C. Gelsi M. “SATISFACCION DE LOS
CLIENTES Y USUARIOS CON EL SERVICIO OFRECIDO EN REDES
DE SUPERMERCADOS GUBERNAMENTALES”, trabajo de grado
para obtener Titulo Profesional como administrador de empresas, la
tesista llegd a la siguiente conclusion:

e El instrumento aplicado a los clientes se denomina
CALSUPER adaptacion se SERVQUAL el cual posee cuatro
dimensiones para medir dieciocho atributos utilizando una
escala de ponderaciéon del 1 al 5, donde 1 era la menor
puntuacion posible y 5 la mayor.

En base a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos,
en primer lugar se determind el indice de la Calidad del
Servicio el cual present6 un valor global de — 1,27 indicando
gue las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25,4% por lo que existen oportunidades de
mejoras para lograr una satisfaccion total.

En términos especificos, el cliente considera que el servicio en

PDVAL supera lo esperado, en relacibn a la dimension
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“‘Evidencias fisicas”, debido a que la apariencia de las
instalaciones fisicas, la facilidad y conveniencia del
desplazamiento, incluyendo la distribucién de las secciones y

colocacién de los productos en las estanterias.

A nivel nacional:

Sefiorita GARCIA RUESTA, Meysi Vanessa. “MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE RETAIL”,
trabajo de para optar el Titulo de Licenciado en administraciéon de
Empresas, la tesista llego a la siguiente conclusion:

e En cuanto a éste articulo de satisfaccion, la cual se realizo
para analizar la apreciacion general de la calidad del servicio
brindado por la empresa, se concluye que no se puede hablar
de un control bueno de la satisfaccion del cliente, a pesar de
gue los valores se encuentran en un proceso bajo control, en
los limites entre niveles de ni satisfaccion ni insatisfaccion y

satisfaccion.

Abog. JIMENEZ SAAVEDRA, Hidelbrando. “LA GESTION DE
INTERESES EN LA ADMINISTRACION PUBLICA PERUANA’, tesis
para optar el grado de maestro en gerencia publica, el tesista llegé a la
siguiente conclusion:

e Se ha logrado establecer que en el Perl para erradicar la
corrupcion institucionalizada en los afios 1990 — 2000 se ha
recurrido a las mas diversas medidas orientadas no solo a
reprimir el fendbmeno, sino a transparentar la actuacion de la
Administracién Publica. De este modo, la regulacion y/o control
de la gestion de intereses surge como una medida que ayuda
a transparentar la actuacion de la Administracion Publica
frente a la gestidn de intereses particulares. Esta finalidad se
encuentra de modo uniforme como voluntad politica en el
primer poder del Estado: El Congreso. Asi se demuestra con
las mediciones realizadas y que forman parte de la presente

tesis.
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HUIZA GUARDIA, Gladys Asunta. “SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE
SALUD EN EL HOSPITAL DE LA BASE NAVAL. CALLAQO?”, tesis para
optar el grado de Magister en Enfermeria mencion Gestion en
Enfermeria, el tesista llegé a la siguiente conclusion:

e La mayoria de los usuarios externos estuvieron satisfechos
con respecto a la dimension humana de la calidad de atencion
de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base Naval
del Callao. Los items relacionados con el correcto uso del
uniforme por el personal de salud (que favorece la interaccion
entre los proveedores y usuarios) y el respeto a la privacidad
del paciente, tuvieron un impacto positivo en la satisfaccion del
usuario externo en esta dimension.

La mayoria de los usuarios no estuvieron satisfechos con
respecto a la dimension técnico-cientifica de la calidad de
atencion de salud de la consulta externa en este nosocomio.
Los resultados relacionados con la provision de Farmacia de
todos los medicamentos recetados por el médico y el tiempo
de espera tuvieron un impacto muy negativo en esta

dimension.

PASTOR PAREDES, Andrés. “EVALUACION DE LA
SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y SANEAMIENTO
URBANO EN EL PERU: DE LA IMPOSICION DE LA OFERTA A
ESCUCHAR A LA DEMANDA”, tesis para optar el grado de Magister
en Gerencia Social, el tesista llegd a la siguiente conclusion:

e Existe una brecha importante de percepciones mutuas entre
los clientes y los trabajadores de las EPS. Para los clientes,
los trabajadores no ofrecen una buena atencion, para los
trabajadores los clientes no valoran el esfuerzo empresarial.
Los trabajadores de las EPS evaltan la calidad de su gestion,
segun los indicadores reportados a SUNASS, los clientes se

basan en sus percepciones. Las relaciones cara a cara entre
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trabajadores de las EPS y clientes son tensionales, tanto
clientes como trabajadores utilizan calificativos desafortunados
uno del otro. Los clientes no tienen interés en la naturaleza de
la EPS, alrededor del 20% de la poblacién atendida por una
EPS privada, piensa que es publica, el porcentaje en la

situacion contraria es mayor.

A nivel regional:

CASTILLO CABRERA, Victoria. “CALIDAD DE ATNCION EN

SALUD Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
QUE ACUDE A LA CONSULTA EXTERNA EN LA ESTRATEGIA
SANITARIA NACIONAL DE PREVENCION Y CONTROL DE ITS — VIH
SIDA DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO
HUANUCO, JULIO A DICIEMBRE 2012, tesis para optar el grado

académico de Magister en Gerencia Publica, la tesista llegd a la

siguiente conclusion:

Un porcentaje promedio de 87.1% de usuarios manifestaron
gue la satisfaccion de la calidad de atencion ha sido adecuada
en la salud humana, técnica y del entorno. Por tanto y
confrontando la contrastacion y prueba de hipotesis existe
relacion significativa entre la calidad de atencion de salud y la
satisfaccion del usuario que acude a la consulta externa de la
estrategia sanitaria Nacional de Prevencion y Control de ITS-
VIH/SIDA — Hospital Regional Hermilio Valdizan — Huanuco,
de acuerdo a la contrastacion realizada con la prueba de
hipdtesis. P: a 0.05=3.84<8.8.
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2.2. Bases tedricas.- Las bases teoricas empleados en el desarrollo de la

presente investigacion fueron:

2.2.1. BASE TEORICA N° 01: USO DEL MERCHANDISING.

Desde que se inicio el comercio en el mundo de una u otra
manera se origind y evolucion6 lo que hoy es conocido como
Merchandising, haciendo una retrospectiva en el pasado en el
que se iniciaron los intercambios o trueques de animales,
alimento y mercancias; el hombre de ese entonces colocaba o
distribuia su mercancia en el suelo, en pequefias tiendas de tela o
al aire libre de acuerdo a la época, este inicio se dio gracias a los
antiguos mercados persas y fueron expandiéndose a través de
las fronteras por los mercaderes fenicios, los cuales adquirian y
vendian toda clase de articulos por cada rincobn en donde se

desplazaban

Segun Palomares (2000, p. 21) “En el sentido literal, el
Merchandising viene de la palabra merchandise (mercancia) en
ingles el sufijo “ing”, indica accién, movimiento, por lo tanto se
puede decir que el Merchandising es el movimiento de la
mercancia hacia el consumidor’. El marketing evoluciona para
estimular la intencion de compra, el Merchandising para provocar
el deseo de poseer o consumir el producto a través de un
escenario con una atmosfera adaptada a la mente del

consumidor.

Segun, la American Marketing Association (2007, p. 6) “el
Merchandising es la implantacion y el control necesario para la
comercializacion de bienes y servicios, en los lugares, en los
momentos, en los precios y en las cantidades susceptibles de
facilitar la consecucion de los objetivos de marketing de la

empresa.”
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Por su parte la Asociacion Espafiola de Codificacion Comercial
(2009, p. 14), lo define como “Conjunto de técnicas coordinadas
entre fabricante y distribuidor, aplicadas en el punto de venta para
motivar el acto de compra de la forma mas rentable para ambos,
satisfaciendo las necesidades del consumidor.” Otra definicion un
poco mas completa segun el instituto de Merchandising de

Chicago:

Es el conjunto de estudios y técnicas de aplicacién puestos en
practica, de forma separada o conjunta, por distribuidores y
fabricantes con miras a acrecentar la rentabilidad del punto de
venta y la introduccién de los productos, mediante una aportaciéon
permanente del producto a las necesidades del mercado y

mediante la presentacion apropiada de las mercancias.

Y por ultimo segun la Academia Francesa de Ciencias
Comerciales es “la parte del marketing que engloba las técnicas
comerciales que permiten presentar al posible comprador final del
producto o servicio en las mejores condiciones materiales y
psicolégicas”, el Merchandising tiende a sustituir la presentacién
pasiva del producto o servicio, por una presentacién adictiva,
apelando a todo lo que puede hacerlo mas atractivo:

Colocacién, fraccionamiento, envase, Yy presentacion,

exhibicioén, instalacién, entre otras.

Se puede notar que estas definiciones tienen en comun gran
parte de su contenido, por lo cual se puede decir, en una sintesis
de las definiciones antes mencionadas, que el Merchandising es
el conjunto de estudios y técnicas puestos en practica que tienen
como objetivo final lograr llevar el producto a manos del
consumidor mediante una adecuada exhibicion que busca crear
un ambiente y percepcion agradable en la mente del consumidor
hacia el producto y asi motivar la decision de compra. Por otra
parte en esta investigacion se trabajard basados en la postura de
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Palomares, (2000), la cual es la mas apropiada a juicio de los
investigadores ya que es la de mas facil entendimiento y esta

adaptada al Merchandising en especifico.

Clasificacion del Merchandising

Ya se sabe lo que es el Merchandising segun varios autores y
segun la interpretacion personal que se le dio en la investigacion,
ahora por otra parte se quiere conocer de manera mas especifica
todas aquellas variables que forman parte e intervienen en el uso
del Merchandising, so6lo asi, se puede tener un completo dominio
del tema y realizar una investigacion bien fundamentada; para
comenzar es fundamental considerar que segun Palomares
(2000) se divide en dos tipos, el primero de ellos conocido como
Merchandising visual y el Merchandising de gestion, para esta
investigacion se bas6 solamente en el Merchandising de gestion
como objetivo de estudio, pero se definié el Merchandising visual

solo como referencia.

Merchandising de Gestidn

Como se menciond anteriormente, existen dos componentes
que llenan el Merchandising, el siguiente componente es el
Merchandising de gestion, Palomares (2000, p. 25) lo define como
“aquel Merchandising que apoya sus decisiones en cuatro areas
fundamentales: andlisis del mercado, politica comercial, gestién
del surtido y politica de comunicacién, con el fin de alcanzar
objetivos muy concretos: satisfacer a la clientela clave y obtener la
mayor rentabilidad en el punto de venta”, es decir, se apoya
mayormente en factores externos a la empresa, como por
ejemplo; los proveedores los cuales entregan el surtido a la
empresa, estos factores deben ser bien administrados para tener

una gestion efectiva.

Este concepto se encuentra intrinseco a la funcion de organizar

y controlar el punto de venta de un departamento o una seccién
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de la misma, con el objeto de conseguir una rentabilidad
aceptable y justa al respecto Prieto (2006) define el
Merchandising de gestion, como aquel donde el distribuidor
desarrolla técnicas para presentar su punto de venta de manera
atractiva para los que entren y compren los productos ofertados.
La gestion de las existencias, del ambiente, del espacio, de las
categorias y la gestién de la relacién con el cliente son factores
determinantes en este tipo de Merchandising

Segun, Bortz (2004), el Merchandising de gestion consiste en
rentabilizar el punto de venta determinando el tamafio 6ptimo del
lineal, el desglose de las diversas familias, el numero de
referencias, marcas y caras expositoras (facings) del producto
gue resulten adecuados para cada categoria de productos. Para
el mencionado autor, el Merchandising de gestion comprende lo
siguiente:

- Estudio de mercado: Se debe recoger y analizar informacion
de forma constante respecto al comportamiento de los
consumidores, a la clientela habitual del establecimiento y a la
competencia. Estos estudios son necesarios para:

e Adecuar la oferta a las nuevas exigencias de los

consumidores.

e Modificar la oferta en funcion de las peticiones de los

clientes.

e Adaptar la politica comercial del punto de venta al entorno

en el que se haya ubicado el establecimiento.

Diferenciarse de los establecimientos que sean claros
competidores.

- Gestidn del espacio: Consiste en colocar las secciones y
los productos que integran cada una de estas de una forma
adecuada para fomentar la venta obteniendo una mayor

rentabilidad. . En definitiva se trata de optimizar el rendimiento
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del lineal y la gestién del espacio mediante la rotacién, la
rentabilidad y el beneficio, efectuando ratios comparativos.

- Gestion del surtido: Consiste en seleccionar el surtido
mas adecuado al publico objetivo, estructurarlo en niveles
(secciones, familias, subfamilias) y determinar su amplitud,
profundidad y coherencia.

- Comunicacién: Su objetivo es establecer el programa de
comunicacién de la empresa segun unos objetivos fijados de
antemano, pudiendo utilizar para publicidad en lugar de venta (
carteles y demas elementos con su imagen corporativa), todo

tipo de promociones y una fuerza de ventas ( vendedores).

Merchandising Visual

Para, Bortz (2004), el fin del Merchandising visual, consiste
en generar ventas por impulso a través de técnicas visuales
que sirvan como impulso o disparador para la decision, la de
compra del consumidor para el mencionado autor el

Merchandising visual puede definirse como:

Consiste en exhibir correctamente los productos
determinando su lugar de ubicacion en el lineal, con el fin de
optimizar la circulacion de la clientela dentro del
establecimiento y para que, de esta forma, la compra le
resulte mas codmoda y atractiva al cliente y lo mas rentable

posible para el detallista. (p. 32)

De igual forma considera, Prieto Herrera (2006), el
Merchandising visual trasmite la imagen de lo que es y lo que
vende la empresa, esto a través de la correcta entrega de

informacion visual al cliente:

Es aquel en donde las empresas productoras realizan

actividades propias en el interior de cada establecimiento
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utiizando la animacién, habladores, volantes, muestras,
cupones, descuentos, CoNncursos degustaciones,
demostraciones y demas publicidad para lograr la preferencia
de sus productos basados en la marca, la compra impulsiva,
el desarrollo produservicio y la investigacion del
comportamiento al consumidor. (p. 45)

Segun Palomares (2000). “el Merchandising visual cumple
tres objetivos, transmitir la imagen de lo que es y lo que vende
la tienda, generar un flujo de circulacién de clientes “dirigido” y
provocar ventas por impulso” para el mencionado autor, las
técnicas desarrolladas por este tipo de Merchandising tienes
la finalidad de presentar los productos en la mejores
condiciones visuales y de accesibilidad con el fin de
materializar la venta, apelando a todo lo que pueda hacerlo
mas atractivo y persuasivos, en definitiva, hacerlos mas
vendedores. Los componentes del Merchandising visual son
disefio del envase o producto o packaging disefio de la
arquitectura  exterior e interior del establecimiento,
presentacion del numero adecuado de facings, tipos y formas
de implantacién y exposicion de los productos en el lineal
desarrollado, asi como de la publicidad en el lugar de ventas
(P.L.V).

El Merchandising visual es el que favorece las compras por
impulso o compras no previstas. En definitiva, pretende guiar
al consumidor e influir en su comportamiento a la hora de la

compra basandose en los siguientes elementos:

— Un ambiente agradable.

— Una buena distribucion y disposicién, tanto del espacio
como del
establecimiento.

— Un surtido adecuado en cantidad, calidad y variedad.

Este tipo de Merchandising se fundamenta en:
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— El producto adecuado.
— La cantidad adecuada.
—  Ellugar adecuado.

— La forma adecuada.

Tomando en consideracidn lo expuesto en lineas
anteriores el los autores coinciden en exponer que el
Merchandising visual forma parte de las estrategias de
marketing y se refiere a la presentacion de una tienda y su
mercancia de tal forma que llame la atencion de los clientes
potenciales. En razon a lo expuesto se fija posicion con
Palomares (2000, p. 30), el cual considera que esta es la
manera de presentar los articulos y la tienda de modo que
el acto de compra sea lo mas facil para el cliente y lo mas
rentable posible para el comerciante, tanto respecto al
namero de unidades vendidas como al margen de beneficio

por unidad de producto.

El Merchandising visual
El Merchandising visual se caracteriza por buscar
presentar el producto en las mejores condiciones visuales y
de accesibilidad con el fin de concretar la venta, basandose
en todo lo que pueda hacerlos mas atractivos y persuasivos
para hacerlos mas vendedores ante el cliente y asi mejorar

la rentabilidad del punto de venta.

De acuerdo con Palomares (2000), es un componente
del Merchandising que tiene como objetivos: Trasmitir la
imagen de lo que es y lo que vende la empresa, esto a
través de la correcta entrega de informacion visual al
cliente. Generar un flujo “dirigido” de clientes, quiere decir
llevar esa clientela potencial dentro de las zonas deseadas
para el éptimo funcionamiento del Merchandising, todo esto

a través de estimulos visuales que marquen consciente o
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inconscientemente el camino que debe seguir el cliente
para llegar a dichas zonas. Generar ventas por impulso a
través de técnicas visuales que sirvan como impulso o
disparador para la decisién de compra del consumidor.
También se hizo fundamental considerar lo expuesto por
Morgan (2011, p. 57) el Merchandising visual se tiene como
objetivo “presentar el producto en las mejores condiciones
visuales y de accesibilidad con el fin de concretar la venta,
basandose en todo lo que pueda hacerlos mas persuasivos
para hacerlos mas atractivo ante el cliente”. En razén a lo
expuesto, por Palomares (2000), y Morgan (2011) estos
coinciden al exponer que el objetivo del Merchandising,
consiste en conseguir el fin Ultimo de rentabilizar al maximo
el punto de venta, la gestion del Merchandising pasa por
alcanzar una serie de objetivos, de alli que en el presente
estudio se fija posicion con Palomares (2000), por
considerar este que con los objetivos lo que se espera es
mostrar mas atractivo el producto para el cliente mediante

una adecuada exposicion del mismo.

Para los investigadores el fin de los objetivos del
Merchandising es incrementar la afluencia de publico al
establecimiento, a través del tratamiento de los elementos
exteriores como: escaparate, fachada y rotulos, que lo
hagan mas atractivo y sirvan de reclamo. Aunado a lo
expuesto en lineas anteriores en el presente estudio se
tomara la estructura presentada por Palomares (2000), si
bien esta sefala los elementos del Merchandising visual sin
embargo no los explica, de tal manera se especificaran
considerando otros autores para su definicién tanto de las

dimensiones como los indicadores.
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Dimensiones del Merchandising:

Packing

Para, Morgan (2011, p. 125), el packaging es la “Voz
inglesa para denominar el envasado o embalaje de un
producto o mercancia. Conjunto de técnicas de disefio del
envase de un producto, eleccion de materiales,
conservacion del producto, almacenamiento de la
mercancia, formatos, elaboracién de etiquetas, entre otras.”

Segun, Kotler, (2003), “La expresion packaging” tiene un
significado mucho mas amplio que envases y embalajes,
packaging encierra en su significado una connotacion
dinamica que no tiene equivalente en una sola palabra en
espafiol, ya que hace referencia a su interrelacién con las
otras etapas de la comercializacion de un producto. Es
decir, no solo envases y embalajes sino mucho mas, ya
gue entran en juego el disefio, la publicidad y el marketing
(conocimiento de las exigencias, necesidades y gustos del
consumidor), asi como también conocimientos de
materiales, la proteccion del medio ambiente (envases
ecoldgicos) las regulaciones y normas legales referidas a
la importacién (aceptacion de los envases en mercados
internacionales), la comercializacion (el precio del producto

final) y la distribucion (calidad del envase).

Al respecto, Belohlavek (2000), manifiesta que el
packaging es la forma que encierra el fondo funcional de un
producto, el mismo debe tener caracteristicas técnicas que
le sean funcionales las cuales facilitaran el mercadeo del
mismo, lo que se busca determinar a través del packaing
cual es el tipo de envase funcional a un producto, para cual
habra que relacionarlo con las fortalezas y debilidades del

mismo
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Segun Palomares (2000) “El Merchandising visual el
packaging es el conjunto de atributos fisicos, psicolégicos y
logisticos que debe reunir el envase con el fin de lograr que
los productos lleguen a manos del consumidor en las
mejores condiciones fisicas y psicologicas”. El packaging
es sin duda una potente arma coercitiva que transmite en el
sub-consiente una serie de mensajes que inducen a un
comportamiento y por tanto a una respuesta condicionada
por el consumidor. Las caracteristicas principales del
packaging se enuncian a continuacion de acuerdo a las
consideraciones de Palomares (2000):

- Debe proteger el contenido del empaque: Existen
varios factores ambientales que pueden dafar el contenido
de los productos, como por ejemplo humedad, calor o frio.

El packaging debe ir disefiado con el fin de proporcionar
la méxima proteccién al producto, tanto de los factores
ambientales como de las posibles reacciones quimicas que
puedan surgir entre el contacto del packging y el mismo
producto.

Un empaque puede cambiarse por varios motivos,
dentro de los mas comunes se encuentran; modificacion o
mejoramiento del producto, sustitucién de los materiales,
presion de la competencia, problemas ambientales,
cambios de legislacion, es decir en el sentido legal que rija
a la empresa o producto, y por ultimo necesidad de
aumentar el reconocimiento de marca, entre muchas otras

razones.

En razon a lo expuesto en lineas anteriores, se refiere a
cualquier componente del envase del producto, ya sea
complementario o basico, cuya funcibn debe ser
principalmente preservar el producto en condiciones

optimas pero también puede utilizarse para atraer y captar
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clientes, un buen disefio puede hacer el producto mas

atractivo y persuasivo ante el consumidor.

Tomando en consideracion lo expuesto por los autores
sefialados en lineas anteriores se pudo observar que
ambos coinciden en afirman que el packaing es la
presentacion total de un producto para su venta. Aunado a
ello se fija posiciéon con Palomares (2000), quien considera
gue las corrientes actuales en cuanto al desarrollo del
envase parecen estar dividas en varias ramas disefio,
sustitucion 'y reduccion de materiales, tecnologia,
incorporacion de la informética y del comercio electrénico.
En el presente estudio se tomara la estructura presentada
por Palomares (2000), considerando que este indica los
elementos del Merchandising visual sin embargo no los
define por lo que se tomaron en consideracion otros
autores tanto en las dimensiones como los indicadores, con

el fin de precisar cada uno de ellos.

Logotipo: Grafismo reconocido y aprobado que representa
una palabra inicial, una forma compuesta por linea y
colores, una persona y un objeto. El logotipo es el signo de
identificacion de una marca. De acuerdo a Pol (2005) el
logotipo como un elemento de identificacion, cuyo disefio
tipografico caracteristico y exclusivo de una marca se
puede equiparar a la firma y rubrica de un producto. Asi
mismo la creatividad aplicada en el disefio de la topografia
como es el logotipo, se mide en términos de su eficacia
para comunicar una idea: por ejemplo determinados
atributos de la imagen de una marca, su personalidad,

posicionamiento, entre otros.

Asi mismo, Garcia, (2001) define el logotipo suele

consistir en una combinacién de disefios, colores y
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palabras (generalmente el nombre de la empresa o de su
marca), que va intimamente ligado a la imagen corporativa
de la empresa. El logotipo no solamente sirve para
identificar a la empresa y a sus productos y a diferenciarlos
de la competencia sino también, cuando ha sido bien
diseflado, para asociarlo a una filosofia concreta, Unica e

intransferible.

Tomando en consideracion lo expuesto por Pol (2005)
y Garcia, (2001) coinciden en que el logotipo es la
representacion visual grafica de una marca, es decir, el
logotipo o logo simboliza la identidad de la empresa o de la
institucion que se anuncia. En el presente estudio se toma
en consideracion lo expuesto por Garcia, (2001), el logotipo
es el nombre institucional de una firma o un producto y esta
representado por un signo o simbolo, capaz de diferenciar,
personalizar y potenciar una marca, siendo esta Ultima
fundamental en la estructura de propuesta por Palomares

(2000), pero definiéndola por otros autores.

Marca: Es considerada, un signo distintivo, nombre,
disefio, logotipo, emblema o sigla. Sirve para extraer y fijar
una clientela fiel. La marca evoca y resume cualidades
precisas, definiciones de un objeto y sus usos. Segun,
Garcia (2001) la marca es un signo unico, de caracter
abstracto, que opera como firma de un producto, servicio,
empresa o0 institucion. Toda marca grafica proyecta una
determinada imagen o personalidad a través de su disefio

especifico.

De igual forma para Pol (2005) “la marca es un simbolo
susceptible de representacion grafica que sirve para
distinguir los productos o servicios que pueden ser el objeto

de una actividad de una persona fisica o juridica”. Asi las
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marcas pueden ser verbales, figurativas o sonoras ligadas
a un determinado producto. Con lo que la marca nace, vive

y muere con el producto que califica.

Asi mismo, para el mencionado autor, “la marca tiene
dos funciones mayores como lo es facilitar la memorizaciéon
de la eleccion del consumidor y darle una seguridad”, la
marca es mas que una simple definicion es un conjunto de
simbolos  (nombre, colores) que evocan cualidades;
también es un sentido un compromiso, un contrato con el
consumidor. En este mismo orden de ideas, Pol (2005),
considera que el secreto est4 en la marca: introduccion a
las marcas dirigidas a las pequefias y medianas empresas,
una marca es un signo que permite diferenciar los
productos o servicios de una empresa de los demas. Por lo
general las marcas pueden consistir en palabras, letras
nameros, dibujos y fotos, formas, colores o combinacion de
estos elementos, que se empleen para diferenciar

productos y servicios.

Aunado a lo expuesto en lineas anteriores también
considera Pol (2005) que la principal funcion de la marca es
permitir a los consumidores identificar el producto de una
empresa, ya se trate de un bien o un servicio a fin de
distinguirlo de productos idénticos o similares de la
competencia. Las marcas tienen como finalidad:

- Garantizar que los consumidores distingan los

productos permiten a las empresas diferenciar sus

productos

- Son un instrumento de comercializacion y permiten

proyectar la imagen y reputacion de una empresa.

- Pueden ser importantes activos comerciales.

- Pueden ser utiles para obtener financiamiento.
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Tomando en consideracion lo expuestos por Garcia
(2001) y Pol (2005), se observd que coinciden al afirmar
gue la marca hace que los consumidores identifiquen
facilmente los productos o servicios, asegurandose que
estan obteniendo calidad en compras. De alli que en el
presente estudio se fija posiciébn con Garcia (2001), al
considerar que la marca es un nombre, simbolo disefio o
combinacion de ellos que sirven para identificar los bienes
y servicios de un vendedor o grupo de vendedores y

diferenciarlo de sus competidores.

Para los investigadores, la marca identifica un producto
distinguiéndolo del nombre de la empresa y al fabricante o
proveedor diferenciandolo de la competencia. Ademas del
logotipo y la marca se encuentra el slogan el cual se
encuentra en la estructura propuesta por palomar (2000) lo
cual fue considerado en el presente estudio, pero a falta de

definicion se conceptualiza con otros autores

Slogan, la cual es considerada una frase facil de
recordar que resalta los aspectos positivos del producto o
de la empresa. Se emplea como titulo del texto de un
anuncio y con él se resume el mensaje publicitario.
Bustamante (2001) indica que el slogan corresponde a una
frase facilmente expresada, que se usa repetidamente por
el anunciador para promover un producto o servicio.
Generalmente destaca una caracteristica del producto o
busca creer una identificacion con alguna cualidad deseada

por el consumidor.

Segun, Bermudez (2004), el slogan o lema se
caracteriza por una frase corta y rotunda. Tiene una funcion

polisémica que asume el papel de sintesis, de elogio, como
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reiteracién, complemento o remate a favor de la imagen.
Guarda una estrecha relacion con el logotipo, ya que
ocasionalmente, lo sustituyen en los anuncios orales
destinados a los medios audiovisuales. Por su naturaleza
gréfica verbal, su clasificacion semantica y semidtica esta

centrada en la maxima simplicidad de su simbolizacion.

Tanto, Bustamante (2001) como Bermudez (2004),
coinciden al exponer que el slogan es una frase breve, que
expresa alguna cualidad del producto, que acompafa
siempre a la marca que tiene una duracion superior a una
campana, para el presente estudio se fija posicion con
Bustamante (2001) al afirmar que el slogan debe contener
brevedad, referencia del producto, acompafiamiento,
duracion y ubicacion para distinguir el slogan de otras
frases publicitarias. Ademas del logotipo, marca y slogan se
encuentra la etiqueta la cual esta en la estructura propuesta
por palomar (2000) lo cual fue considerado en el presente
estudio, pero a falta de definicibn se conceptualiza con

otros autores.

Etiqueta: Es un importante instrumento de informacion
y de promocién del producto. Este se puede considerar un
distintivo diferenciador de los productos contribuyendo a la
formacion de la imagen del producto y de la empresa.
Segun, Bustamante (2001) la etiqueta es la parte del
producto que contiene informacion verbal sobre el producto
o el vendedor. De tal manera la etiqueta es la informacion
impresa la cual describe el producto y apareciendo en el
empague del cual forma parte.
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2.2.2. BASE TEORICA N° 02: SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion del cliente

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE):
“‘Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha
cubierto una necesidad”, en este caso es la respuesta acertada

hacia una queja, consulta o duda.

Para Atalaya P. Maria C. (1995:23): “La satisfacciéon es un
fendmeno que no se da en abstracto siempre esta ligado a aspectos

objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcion”.

Segun Oliver, Richard L. (2009:40) define: “Satisfaccién es la

respuesta de saciedad del cliente”.

El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo
segun el avance de su investigacion, enfatizando distintos aspectos y

variando su concepto.

Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a

sus necesidades y expectativas.

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas
especificas del producto o servicio y las percepciones de la calidad,
También actian sobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el
juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las

emociones del cliente.

Tengamos en cuenta que la satisfacciéon no sélo depende de la
calidad del servicio sino también de las expectativas del cliente, el cliente

esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.
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Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

. Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor
gue el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el

cliente percibe cuando obtiene el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

v Se determina desde el punto de vista del paciente,

no de la institucion.

v Se basa en los resultados que el paciente obtiene

con el servicio.

v Esta basado en las percepciones del paciente, no

necesariamente en la realidad.

v Sufre el impacto de las opiniones de otras personas

gue influyen en el paciente.

v Depende del estado de animo del paciente y de sus

razonamientos.
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v Dada su complejidad el rendimiento recibido puede
ser determinado luego de una exhaustiva investigacion que

comienza y termina en el paciente.

Las expectativas

Las expectativas son las esperanzas que los usuarios
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se

producen por el efecto de una o0 mas de estas cuatro situaciones.

v Promesas que hace la misma empresa acerca de los

beneficios que brinda el servicio.

v Experiencia de compras anteriores.

v Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinion.

v Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por
ejemplo: si las expectativas son demasiado bajas, no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre
significa una disminucion en la calidad de los productos o

servicios; en muchos casos son los resultados de un aumento en
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las expectativas del cliente, situacion que atribuye a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las

ventas personales).
En todo caso es de vital importancia monitorear
‘regularmente” las “expectativas” de los clientes para determinar

lo siguiente:

v Si estan dentro de lo que la empresa puede

proporcionarles.

v Si estan a la par, por debajo o encima de las

expectativas que genera la competencia.

v Si coinciden con lo que el paciente promedio espera,
para animarse a comprar.

Los Niveles de Satisfaccion

Los clientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto

no alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del paciente.
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Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del paciente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia la institucién. Por ejemplo: un
paciente insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma
inmediata (deslealtad condicionada por el centro de salud), por su
parte el paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta
gue encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta (lealtad
condicional). En cambio el paciente complacido sera leal a un
servicio porque siente una afinidad emocional que supera

ampliamente a una simple preferencia racional.

Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus
pacientes mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar

mas de lo que promete.

Dimensiones de la Satisfaccion

Segun Carmona Lavado A. y Leal Millan A. (1998:55):

‘La teoria de los actores en la satisfaccion del cliente
sostiene que unas dimensiones de los productos o servicio estan
relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes

estan relacionadas con la insatisfaccion del cliente”.

Por lo expuesto por los autores en el parrafo citado
anteriormente determinamos que el dimensionar de la satisfaccion
del cliente y/o usuario se determina en base a dos intervalos:
satisfaccion e insatisfaccion, estos dos intervalos describen la

respuesta de los clientes en base a la variable de estudio.
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2.3. Definiciones conceptuales.-

2.3.1. Atencion en el tiempo estimado.- Entiéndase por este
concepto como el tiempo que tarda en atender a las demandas
de los clientes en las instituciones.

2.3.2. Atencién en el momento indicado.- Se dice del tiempo
oportuno en el que atendido el demandar por parte de la
clientela para satisfacer sus necesidades.

2.3.3. Atencién con el menor costo posible.- Se refiere al incurrir en
el menor costo posible para solventar el proceso de atencion a
los clientes por parte de la institucion.

2.3.4. Cumplimiento en el horario programado.-Se trata del tiempo
programado para la atencion de la clientela y el cumplimiento
fehaciente de dicha programacion.

2.3.5. Tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio.- Por
tal concepto se entiende el tiempo que comprende la espera del
cliente para ser atendido por la institucion, el cual se pretende
gue sea el menor posible.

2.3.6. Atencion en el tiempo no estimado.-Representa una de las
falencias que aquejan a aquellas personas que hacen uso del
servicio proporcionado por una institucion publica.

2.3.7. Atencion en el momento no indicado.- Siendo una de las
causas mas recurrentes para los reclamos de los usuarios en
los servicios publicos se refiere a la atencion del mismo, en un
tiempo mayor del esperado.

2.3.8. Atencion con el mayor costo posible.- Este tipo de atencion
parece ser la ideal debido a que se conoce que con una mayor
inversion se obtendra un servicio de calidad asegurada,
aunque en realidad para la obtencion de un servicio de calidad
no se requiere una gran inversion.

2.3.9. Incumplimiento en el horario programado.- Otra de las
causas que generan la insatisfaccion en la clientela que hace
uso del servicio publico es el incumplimiento en el horario
programado lo que repercute desfavorablemente en los

usuarios.
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2.3.10. Demasiado tiempo de espera antes de recibir el
servicio.- Comprende el espacio temporal que ocupan los
servidores publicos antes de cumplir con el servicio a los

clientes que acuden a la institucién.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO.
Nivel de lainvestigacion.

El presente trabajo de investigacion se ubicé en el nivel
descriptivo/correlacional, lo cual permitié describir la relacion que existe
entre el uso del Merchandising y la satisfaccion del usuario del
Gobierno Regional de Huanuco.

Tipos de investigacion.

El presente trabajo de investigacion encontré su clasificacién
dentro de los siguientes tipos de investigacion:

Por su Alcance Temporal: Fue sincronica, ya que el espacio temporal
que comprendié su realizacion es relativamente corto, es decir
comprendio un periodo de aproximadamente 10 meses.

Por su Profundidad: Fue descriptiva/correlacional, porque se
describié la relacion que existe entre el uso del Merchandising y la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco.

Por su Amplitud: Fue Micro administrativa, porque el objeto propio de
estudio fue una sola institucién publica, es decir el Gobierno Regional
de Huanuco.

Por su Fuente: Fue mixta, porque se utilizaron datos primarios
recopilados por los investigadores y datos secundarios recopilados
por terceras personas y con otros fines.

Por su Caréacter: Fue cuantitativa, porque la estructura vy la
naturaleza del presente informe, se encontr6 enmarcado dentro del
enfoque cuantitativo, pues en el tratamiento de los datos se utilizaron
métodos y técnicas de la Estadistica Descriptiva e Inferencial.

Por su Naturaleza: Fue de encuesta, porque para recolectar los datos
se utilizaron como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario.

Por su Marco: Fue de campo, porque durante el trabajo de campo se
visitd la dependencia del Gobierno Regional, con la finalidad de

recopilar los datos necesarios.
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Por el tipo de Estudio: Fue de observacion, porque se ayuda de la
observacion realizada por los investigadores quienes registramos los
datos obtenidos de la misma en sus respectivas guias de investigacion.
Por el Objeto al que se refiere: Fue Institucional, porque el Gobierno
Regional de Huanuco se constituydo como elemento de analisis de la

presente investigacion.

3.3. Disefio y esquema de la investigacion.

El disefio fijo los parametros dentro de los que se enmarcé esta
investigacion pues en él se fijo la forma de desarrollo para obtener la
informacion de la investigacion. El disefio que se desarrollo en la
presente investigacion fue el No Experimental, con su variante el
Transaccional o transversal. El disefio No Experimental se define como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
En este disefio se observan los fenOmenos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos. Su propésito fue describir

las variables y analizar su interrelacion en un momento dado.

ESQUEMA.
El disefio descriptivo/correlacional tiene el siguiente esquema:

X
Mo lr
Y

DONDE:
Mo=Observacion de la muestra.
Xo=Observacion de la variable independiente (Empleo del
Merchandising en instituciones Publicas)
r = Expresa la relacion entre las variables y se puede calcular, entre
otras técnicas, a través del coeficiente de correlacion de PEARSON.

Yo = Observacion de la variable dependiente (satisfaccion del usuario).
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3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. POBLACION: Para el desarrollo de la presente investigacion la
poblacién se constituyé de un total de 336 instituciones publicas, como

se observa a continuacion:

Cuadro N° 1
“Instituciones publicas del distrito de Huanuco periodo 2015”

Numero Instituciones Cantidades
1 Municipalidades Provinciales 11
2 Municipalidades Distritales 66
3 Municipalidades de Centros Poblados 258
4 Gobierno Regional de Huanuco 1
TOTAL 336
Fuente : Diagnéstico local participativo del distrito de Huanuco

Elaboracion: Propia realizacién de los investigadores

3.4.2. MUESTRA: La muestra para esta investigacion se determiné

como un muestreo no probabilistico, caracterizado porque la muestra

fue elegida por conveniencia de los investigadores, siendo el

Gobierno Regional la institucion elegida, y 50 de los 165 (ver anexos)

trabajadores los que formaron parte del estudio, asi mismo 50

usuarios de la institucion en mencién, precisamos a continuacion:
Cuadro N° 2

“Informacién del personal del Gobierno Regional ordenados segun sus funciones de
Huanuco periodo 2015”

REGIDOR Ing. Rubén Alva Ochoa
MODALIDADES

GRUPOS NOMBRADO

OCUPACIONALES | NOM- | ENCAR- |DESIG-|CAS TOTAL | %
BRADO | GATURA | NADO
FUNCIONARIOS
DIRECTIVOS 14 45 59 20,70
PROFESIONALES 77 21 98 34,39
TECNICOS 63 29 92 32,28
AUXILIARES 10 26 36 12,63
TOTAL 164 0 45 76 285 100,00

Fuente : Plan Operativo del Gobierno Regional de Huanuco 2015

Elaboracion: Propia realizacién de los investigadores



49

3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacién de datos.
3.5.1. Técnicas de recojo de datos.
Las técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion
de los datos durante el trabajo de campo se detallaron en el

numeral 1.6.

3.5.2. Procesamiento y presentaciéon de datos.

Los datos que fueron obtenidos tras la ejecucion del trabajo
de campo fueron procesados mediante el empleo de cuadros
estadisticos y estadigrafos. Ademas los resultados del
procesamiento de dichos datos fueron presentados en graficos
estadisticos como: Gréficos de barras, histogramas de
frecuencia y graficos pastel.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO CON APLICACION DE LAS

ESTADISTICAS, MEDIANTE DISTRIBUCIONES DE FRECUENCIAS Y

GRAFICOS.

CUADRO N° 01

Resultados de los trabajadores del Gobierno Regional, presentados en

forma frecuencial y porcentual. Huanuco. 2016.

N° PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

NULOS

fi

%

fi

%

Fi

%

¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencién en el tiempo
01 | estimado contribuye con el mejoramiento de la imagen institucional
del Gobierno Regional de Huanuco?

45

90

4

8

1

2

¢Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en

02 la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

48

96

2

4

0

0

¢Cree usted que la atencién con el menor costo posible aporta en el
03 | mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de
Huénuco?

38

76

12

24

¢Ensu opinién, el cumplimiento con el horario programado para el
04 | servicio en el Gobierno Regional de Huanuco aporta a la imagen
institucional?

42

84

16

¢Por experiencia propia afirmaria usted que el tiempo minimo de
espera antes de dar el servicio es un factor determinante en el
mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de
Huénuco?

05

42

84

16

¢Por lo que usted percibi6 afirmaria que la atencién en el Gobierno
06 | Regional de Huanuco de ser en el tiempo no estimado, perjudica asi
la imagen institucional?

41

82

18

Tras el servicio que usted ofrecié ¢Considera que la atencién en el
07 | momento no indicado es perjudicial para la imagen institucional del
Gobierno Regional de Huanuco?

40

80

10

20

¢Mediante el servicio que brindé como trabajador del Gobierno
08 | Regional de Huanuco afirmaria que la atencion con el mayor costo
posible limita el mejoramiento de la imagen institucional

26

52

23

46

¢ Tras el servicio que ofrecid siendo usted parte del personal del
Gobierno Regional de Huénuco, considera que el cumplimiento en
el horario no programado perjudica severamente al mejoramiento de
la imagen institucional?

09

22

44

27

54

¢El tiempo méximo de espera antes de ofrecer el servicio, para
10 | usted, como trabajador del Gobierno Regional de Huanuco dificulta
el mejoramiento de la imagen institucional?

29

58

21

42

¢Si una institucion le proporciona una atencion dentro del tiempo
11 | estimado, esto permite la diferenciacion del servicio con respecto a
las demas?

43

86

10

¢En su opinién, una institucion que proporciona una atencién en el

12 L . . S .
momento indicado permite la diferenciacion de su servicio?

46

92

¢Considera usted que una atencién con el menor costo posible

3 permite la diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco?

36

72

14

28




o1

14

¢Afirmaria usted que el cumplimiento del servicio en el horario
programado permite la diferenciacion del Gobierno Regional de
Huénuco?

34

68

16

32

15

¢Es posible afirmar que los trabajadores del Gobierno Regional de
Huanuco proporcionandole un tiempo minimo de espera antes de
recibir el servicio permiten la diferenciacion de su servicio con
respecto a las demas?

35

70

13

26

16

¢Para usted, si los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco
le proporcionan una atencién en el tiempo no estimado perjudica a la
diferenciacion de su servicio con respecto a las demas?

27

54

23

46

17

¢Para usted si los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco
no le proporcionan una atencion en el momento indicado no se
permite la diferenciacion de su servicio con respecto a las demas
instituciones publicas?

34

68

15

30

18

¢Para usted, como trabajador del Gobierno Regional de Huanuco, le
resulta perjudicial que no proporcione una atencién con el menor
costo posible cuando se busca permitir la diferenciacion del
servicio?

39

78

10

20

19

¢Determina usted como trabajador del Gobierno Regional de
Huénuco no proporciona un servicio con el cumplimiento en el
horario programado se impide la diferenciacion del servicio con
respecto a las demds instituciones?

40

80

10

20

20

¢Si el servicio publico que ofrece como colaborador del Gobierno
Regional de Hu&nuco no proporciona un tiempo minimo de espera
antes de ser prestado, entonces no se permite la diferenciacion de la
institucion con respecto a las demas?

34

68

14

28

21

¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencion en el tiempo
estimado contribuye en la generacion de confianza en el Gobierno
Regional de Huanuco?

39

78

10

20

22

¢Determina usted que la atencién en el momento indicado influye en
la generacidn de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

39

78

18

23

¢Cree usted que la atencién con el menor costo posible aporta en la
generacion de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

28

56

20

40

24

¢En su opinidn, el cumplimiento en el horario programado del
servicio en el Gobierno Regional de Hudnuco aporta en la
generacién de confianza?

40

80

16

25

¢Afirmaria usted que el tiempo minimo de espera antes de ofrecer el
servicio es un factor determinante en la generacion de confianza del
Gobierno Regional de Huanuco?

39

78

10

20

26

¢Por su percepcion afirmaria que una atencion en el tiempo no
estimado perjudica a la_generacién de confianza de la institucion?

28

56

20

40

27

Tras el servicio que usted ofertd ¢Considera perjudicial la atencién
en el momento no indicado para la generacién de confianza en la
institucion?

28

56

20

40

28

¢ Tras el servicio ofertado por usted como trabajador del Gobierno
Regional de Hu&nuco afirmaria que la atencién con el mayor costo
posible limita la generacidn de confianza?

27

54

21

42

29

¢Tras el servicio que ofertd en el Gobierno Regional de Huanuco,
considera usted que el incumplimiento en el horario programado
perjudica severamente en la generacién de confianza?

39

78

10

20

30

¢El tiempo maximo de espera antes de ofertar el servicio, para usted,
como trabajador del Gobierno Regional de Huanuco dificulta la
generacién de confianza?

31

62

18

36

Fuente

Elaboracion: Los investigadores

: Cuestionario aplicado a los trabajadores del GRHco.
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GRAFICO N° 1

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO UNO DEL CUESTIONARIO PARA
LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016

HSi mNo M Nulo

Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 45 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 90% de la muestra afirma que una atencion en el tiempo estimado contribuye
al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 4 trabajadores que
representan el 8% del personal respondié lo contrario a la mayoria y 1

trabajadores representantes del 2% solo se abstuvo a emitir una respuesta.

Interpretacién: Lo que expresa la muestra objeto de estudio en su mayoria se
encuentra respaldado por lo dicho por el Gerente Regional de Infraestructura
en la entrevista donde expreso que, la estrecha relacion que guarda la atencién
en el tiempo estimado es directamente proporcional al grado de Satisfacciéon
gue obtengan los usuarios del servicio; esta afirmacion fue corroborada tras la
aplicaciéon de la guia de observacion por parte del investigador quién realizé un

proceso de observaciéon que duré seis meses.
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GRAFICO N° 2

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DOS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016

* fi ~ Porcentaje

Fuente : El cuestionario
Elaboracién: Propia

Andlisis: Se determind que 48 trabajadores representantes del 96% del
personal en el gobierno regional de Huanuco asienten que la atencion en el
momento indicado influye en la imagen institucional, mientras que solo 2
trabajadores que representan el 4% de la muestra respondié que no influye en

la imagen institucional.

Interpretacién: De acuerdo a lo dicho por el autor en la teoria de los dos
factores se deduce que la relacion de influencia que guarda la atencién en el
momento indicado con la satisfaccién de los usuarios del servicio publico; por lo
constatado durante el proceso de observacion realizado por uno de los
investigadores se pudo constatar que dicha afirmacion es acertada pues la
realidad en el Gobierno Regional de Huanuco coincide con la teoria y por eso

los trabajadores ponen especial atencion a esta variable.
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GRAFICO N° 3

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TRES DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: Tras el andlisis de los resultados obtenidos se determindé que 38
trabajadores que representan el 76% del personal en el gobierno regional de
Huanuco afirman que la atencion con el menor costo posible aporta al
mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 12 trabajadores que
representan el 24% del personal respondio lo opuesto.

Interpretacion: ElI Gerente Regional de Infraestructura en la entrevista
menciono6 que para los usuarios del servicio publico una atencion con el menor
costo posible siempre concluird con la satisfaccion del usuario, lo que aportara
en el mejoramiento de la imagen institucional; el autor en la teoria de los dos
factores coincide con el manifiesto del Gerente del area de Infraestructura pues
describe a la atencién con el menor costo posible como un determinante de la

satisfaccion del usuario.
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GRAFICO 04
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUATRO DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016

Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 42 trabajadores que representan el 84% del personal en el gobierno
regional de Huanuco afirma que el cumplimiento con el horario programado
aporta al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 8 trabajadores
gue representan el 16% del personal opina lo contrario a la mayoria de la

muestra.

Interpretacién: De los resultados del proceso de observacion realizado por
uno de los investigadores se determiné que el cumplimiento con el horario
programado para el servicio publico es un factor primordial para el usuario del
servicio, por otra parte los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco en
Su mayoria expresa que tras ofrecer un servicio que cumpla con el horario

programado se conseguira la satisfaccion de los usuarios del servicios.
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GRAFICO 05

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente . El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 42 trabajadores que representan el 84% del personal en el gobierno
regional de Huanuco afirma que el tiempo minimo de espera antes de recibir el
servicio aporta al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 8

personas que representan el 16% del personal contradice dicha afirmacién.

Interpretacion: En la entrevista realizada al ingeniero Radl John Alvarez
Paredes, Gerente Regional de Infraestructura, se determiné que el tiempo
minimo de espera antes de dar el servicio es un factor determinante en el
mejoramiento de la imagen institucional pues mediante esta variable se
asegura la satisfaccion del usuario de dicho servicio por entender que el tiempo

€S un recurso escaso para ambas partes participantes del servicio publico.
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GRAFICO 06

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO SEIS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 42 trabajador que representan el que el 82% del personal en el
gobierno regional de Huanuco afirman que la atencién de ser en el tiempo no
estimado perjudicaria al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que
9 trabajadores que representan el 18% del personal se pone a esta acertada

afirmacion, alegando que no perjudica a la imagen de la institucion.

Interpretacién: De acuerdo a lo manifestado en la teoria de los dos factores se
puede entender que la atencién en una institucién publica de no ser estimado
perjudica directamente a la imagen institucional pues es bien sabido que la
imagen que el usuario del servicio publico guarde en su memoria subyace del
grado de satisfaccion que este reciba tras el uso de servicio, esta afirmacion
coincide cabalmente con la opinién de los trabajadores del Gobierno Regional

en su mayoria.
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GRAFICO 07

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO SIETE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

H% Wi

Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 40 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 80% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién de ser en el
tiempo no estimado perjudicaria al mejoramiento de la imagen institucional,

mientras que 10 trabajadores que representan el 20% se opone a esta realidad.

Interpretacion: De las respuestas dadas por el Gerente Regional de
Infraestructura se determind que la atencion en el momento no indicado
siempre perjudicard a la imagen institucional pues como también es
mencionado en la teoria de los dos factores es siempre determinante para la
satisfaccion del usuario de un servicio publico, apoyando también a la opinién

de la mayoria de trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco.
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GRAFICO 08

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO OCHO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Anadlisis: 26 trabajadores que representan el 52% de los trabajadores del
Gobierno Regional de Huanuco afirman que la atencion con el mayor costo
posible limita el mejoramiento de la imagen institucional, mientras que
trabajadores 23 trabajadores que representan el 46% se oponen a esta

afirmacién y 1 trabajador se abstuvo de responder a dicha pregunta.

Interpretacidn: El Gerente Regional de Infraestructura que en la entrevista nos
expresd que para asegurar una imagen institucional positiva en la mente del
usuario del servicio publico es necesario que los servidores publicos guarden
meticuloso cuidado en el brindar del servicio, providenciando que este no sea
con el mayor costo posible pues generara la insatisfaccion del usuario como

menciona también la teoria de los dos factores.
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GRAFICO 09
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO NUEVE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 22 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 44% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento en el
horario no programado perjudica severamente al mejoramiento de la imagen
institucional, mientras que 27 trabajadores que representan el 54% se oponen

a dicho enunciado y 1 trabajador no respondié a dicha pregunta.

Interpretacién: En la entrevista realizada al Gerente Regional de
Infraestructura, este nos expuso que la satisfaccion del usuario del servicio
publico estard estrechamente determinado por el cumplimiento en el horario
programado anteriormente, a esto la teoria de los dos factores nos indica que
el cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente al
mejoramiento de la imagen institucional pues se entiende que el servidor

publico tiene siempre que cumplir con el horario pre establecido.
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GRAFICO 10
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIEZ DEL CUESTIONARIO PARA
LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 29 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 58% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo maximo de
espera antes de ofrecer el servicio dificulta el mejoramiento de la imagen
institucional, mientras que 21 trabajadores que representan el 42% se oponen

a dicho enunciado.

Interpretacién: En la teoria de los dos factores se menciona que el tiempo
maximo de espera antes de ofrecer el servicio publico, dificulta el mejoramiento
de la imagen institucional, afirmacién que coincide con lo expresado por los
trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco, quienes en su mayoria
asienten dicha informacion tedrica pues por su experiencia laboral se han dado
cuenta que la realidad coincide estrechamente con la teoria.
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GRAFICO 11
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO ONCE DEL CUESTIONARIO PARA
LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente . El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 43 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 86% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién dentro del
tiempo estimado se permite la diferenciacion del servicio con respecto a las
demas, mientras que 5 trabajadores que representan el 10% se oponen a esta

realidad y 2 trabajadores que representan el 4% no emitieron un juicio.

Interpretacién: De acuerdo a lo mencionado por Palomares en su Division del
Merchandising y de acuerdo al Merchandising de Gestion se determina que si
una instituciéon proporciona un servicio dentro del tiempo estimado se permite
la diferenciacion del servicio con respecto a las demas pues esto es una
muestra real del cuidado de las cuatro areas que conforman el Merchandising

de Gestion.
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GRAFICO 12
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DOCE DEL CUESTIONARIO PARA
LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 46 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 92% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencion en el
momento indicado permite la diferenciaciébn de su servicio, mientras que 4

trabajadores que representan el 8% se oponen a dicho enunciado.

Interpretacion: Por la respuesta de la mayoria de trabajadores del Gobierno
Regional de Huanuco se determind que una atencién en el momento indicado
genera como consecuencia directa la satisfaccion del usuario, hecho que
permite la diferenciacién de la institucion; la afirmacion antes mencionada
coincide con lo expuesto por el Gerente Regional de Infraestructura quién
apoya dicho manifiesto y aporta que e importante cuidar todos los detalles

antes de prestar un servicio publico.
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GRAFICO 13
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TRECE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 36 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 72% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién con el menor
costo posible permite la diferenciacion de la institucion, mientras que 14

trabajadores que representan el 28% se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: De acuerdo a lo dicho por el Gerente Regional de
Infraestructura, quién manifestd que una atencion con el menor costo posible
siempre permitira la diferenciacion de la institucion porque €l considera que de
acuerdo con lo dicho por Palomares en su divisiéon del Merchandising de
Gestion es determinante para la satisfaccion del usuario de una servicio publico

el costo del servicio prestado.
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GRAFICO 14
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CATORCE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 34 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 68% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento en el
horario programado permite la diferenciacion de la institucion, mientras que 16

trabajadores que representan el 32% afirman lo contrario.

Interpretacién: ElI cumplimiento del servicio en el horario programado permite
la diferenciacion permite la diferenciacion de la institucion seguin manifesto el
ingeniero Raul John Alvarez Paredes quién asintié de esta forma de esta forma
el contenido de la teoria de Palomares acerca del Satisfacer al usuario clave y

obtener el mayor beneficio en el lugar de atencién
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GRAFICO 15
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO QUINCE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,

2016
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Fuente . El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 35 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 70% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencion que le
proporciona el tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio permite la
diferenciacion de la institucion, mientras que 13 trabajadores que representan
el 26% se oponen a lo antes expuesto y 2 trabajadores que corresponden al

4% no respondieron a esta interrogante.

Interpretacién: Los trabajadores en su mayoria determinaron que
proporcionandole un tiempo minimo de espera antes de ofrecer el servicio se
permite la diferenciacion del servicio publico pues como también expresa el
Gerente Regional de Infraestructura es siempre necesario y muy importante el
mediar todas las determinantes para que los usuarios de servicio publico hagan

uso de este en forma facil, rapida y con satisfaccion providenciada.
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GRAFICO 16
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIECISEIS DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 27 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 54% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién en el tiempo
no estimado perjudica a la diferenciacién de la institucion, mientras que 23

trabajadores que representan el 46% se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: Delo dicho por Palomares en su division del Merchandising de
Gestion se entiende que el servicio publico tratando de proporcionarse con una
atencion en el tiempo no estimado se perjudica a la diferenciacion de su
servicio pues como corrobor6 el Gerente Regional de Infraestructura en la
entrevista realizada siempre el usuario del servicio publico, busca que se
cumpla con él tiempo estimado para asegurar su satisfaccion.
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GRAFICO 17
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIECISIETE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 34 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 68% de la muestra objeto de estudio afirman que una institucion que no le
proporciona una atencion en el momento indicado no se permite la
diferenciacion de la institucion, mientras que 15 trabajadores que representan
el 30% se oponen a lo antes expuesto y solo 1 trabajador que representa el 2%

se abstuvo de responder.

Interpretacién: De acuerdo a lo manifestado por los trabajadores del
Gobierno Regional que en su mayoria afirmaron que resulta perjudicial el no
proporcionar un atencion en el momento no indicado pues asi no se permite la
diferenciacion de su servicio, a esto la teoria nos dice que tienen razon pues
Palomares menciona que es necesario que los servidores publicos contribuyan
con la instituciébn en la correcta administracion del tiempo para el servicio

publico buscando siempre la satisfaccion del usuario publico.
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GRAFICO 18
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIECIOCHO DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 39 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 78% de la muestra objeto de estudio afirman que le resulta perjudicial que no
proporcione una atencién con el menor costo posible cuando se busca permitir
la diferenciacion de la institucion, mientras que 10 trabajadores que
representan el 20% se oponen a lo antes expuesto y solo 1 trabajador que

representa el 2% se abstuvo de responder.

Interpretacién: Resulta perjudicial que los servidores publicos no proporcionen
una tencién con el menor costo posible de acuerdo a lo dicho por el Gerente
Regional de infraestructura si lo que se busca es la diferenciacion del servicio
pues como aseguraron la mayoria de trabajadores del Gobierno Regional de
Huanuco es necesario lograr la comodidad del usuario del servicio publico en
multiples factores, siendo el costo el mas relevante de estos para mediar la
satisfaccion del usuario y asegurar la diferenciacion de la institucion con

respecto a las demas.
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GRAFICO 19
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIECINUEVE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 40 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 80% de la muestra objeto de estudio afirman que si no proporcionan un
servicio con cumplimiento en el horario programado se impide la diferenciacion
de la institucién, mientras que 10 trabajadores que representan el 20% se

oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: Segun el Gerente Regional de Infraestructura sino se
proporciona un servicio con el cumplimento en el horario programado se impide
la diferenciacién del servicio de la institucién, afirmacién que consigue con lo
dicho con Palomares en la division por cuatro areas del Merchandising de
Gestion a fin de providenciar la satisfaccién del usuario del servicio publico

para que asi se asegure la diferenciacion de la institucion con respecto a las
demas instituciones.
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GRAFICO 20
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 34 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 68% de la muestra objeto de estudio afirman que si no proporcionan un
tiempo minimo de espera antes de ofrecer el servicio no se permite la
diferenciacion de la institucion, mientras que 14 trabajadores que representan
el 28% se oponen a lo antes expuesto y solo 2 trabajadores que representan el

4% se abstuvo de responder.

Interpretacién: Si no se proporciona un tiempo minimo de espera antes de
prestar el servicio publico no se permite la diferenciacion de la institucién segun
lo dicho por los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco quienes
aseguraron que el ofrecerle el tiempo justo y necesario a los usuarios del
servicio es siempre necesario e imperantemente importante pues se asegura
con esto la satisfaccion plena del usuario y se providencia con esto la

diferenciacion del servicio que ofrece la institucion.
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GRAFICO 21
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTIUNO DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 39 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 78% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién en el tiempo
estimado contribuye en la generacion de confianza con respecto a la
institucion, mientras que 10 trabajadores que representan el 20% se oponen a
lo antes expuesto y solo 1 trabajador que representa el 2% se abstuvo de

responder.

Interpretacién: Segun lo dicho por Oliver quién define a la satisfaccion del
usuario como la respuesta al saciar de su necesidad es lo expresado por el
Gerente Regional de Infraestructura en la entrevista realizada que menciono
gue la satisfaccion del usuario publico estara determinada entre otras cosas por
el tiempo estimado para el servicio pues asi se genera confianza con respecto

a la institucion.
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GRAFICO 22
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTIDOS DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 39 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 78% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién en el momento
indicado influye en la generacién de confianza con respecto a la institucion,
mientras que 9 trabajadores que representan el 18% se oponen a lo antes

expuesto y solo 2 trabajadores que representa el 4% se abstuvo de responder.

Interpretacién: La atencién en el momento indicado influye en la generacion
de confianza segun lo dicho por los trabajadores del Gobierno Regional de
Huénuco en su mayoria quienes confirmaron lo dicho por lo dicho por Oliver en
uno de los matices que ha adquirido el concepto de satisfaccion a lo largo del
tiempo enfatizando distintos aspectos que varian el concepto de satisfacciéon
como un medio para permitir el generar de confianza.
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GRAFICO 23
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTITRES DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 28 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 56% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién con el menor
costo posible aporta en la generacién de confianza con respecto a la
institucion, mientras que 20 trabajadores que representan el 40% se oponen a
lo antes expuesto y 2 trabajadores que representan el 4% se abstuvieron de

responder.

Interpretacién: Una atencion con el menor costo posible aporta
significativamente en el generar de confianza para el usuario del servicio
publico segun afirma el Gerente General de Infraestructura quien confirmé lo
dicho por un poco mas de la mayoria de sus trabajadores pues consideran que
una atencion con el menor costo posible siempre determina la satisfaccion del

usuario publico y genera confianza con la institucion.
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GRAFICO 24

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTICUATRO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 40 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 80% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento el horario
programado del servicio aporta en la generaciéon de confianza con respecto a la
institucion, mientras que 8 trabajadores que representan el 16% se oponen a lo
antes expuesto y 2 trabajadores que representan el 4% se abstuvieron de

responder.

Interpretacion: De acuerdo a lo dicho por los trabajadores del Gobierno
Regional de Huanuco el cumplimiento en el horario programado del servicio
posibilita el generar de confianza para la institucién y como dice Atalaya quien
afirma que la satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto siempre
esta ligado a aspectos objetivos que afectan directamente al usuario en su

percepcion.
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GRAFICO 25
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTICINCO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO
REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 39 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 78% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo minimo de
espera antes de ofrecer el servicio es un factor determinante en la generacion
de confianza con respecto a la institucion, mientras que 10 trabajadores que
representan el 20% se oponen a lo antes expuesto y 1 trabajador que

representa el 2% se abstuvo de responder.

Interpretaciéon: El Gerente Regional de Infraestructura afirmé en la entrevista
realizada a su persona que el tiempo minimo de espera antes de ofrecer el
servicio es un factor determinante en el generar de confianza para el usuario
del servicio publico, afirmacion que fue ampliamente constatada en la realidad
de acuerdo a lo registrado por uno de los investigadores durante el proceso de

observacion.
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GRAFICO 26
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTISEIS DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,

2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 28 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 56% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencion en el tiempo
no estimado perjudica a la generacion de confianza con respecto a la
institucion, mientras que 20 trabajadores que representan el 40% se oponen a
lo antes expuesto y 2 trabajadores que representan el 4% se abstuvieron de

responder.

Interpretacién: Una atencién en el tiempo no estimado perjudica al generar de
confianza en el usuario del servicio del servicio publico de acuerdo a lo
registrado por uno de los investigadores quién valiéendose de la observacion
determiné que el tiempo estimado es para los usuarios un factor preponderante

en la obtencion de satisfaccion por parte del servicio publico.
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GRAFICO 27
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTISIETE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,
2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 28 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 56% de la muestra objeto de estudio afirman que consideran perjudicial a la
atencion en el momento no indicado para la generacion de confianza con
respecto a la institucion, mientras que 20 trabajadores que representan el 40%
se oponen a lo antes expuesto y 2 trabajadores que representan el 4% se

abstuvieron de responder.

Interpretacién: La atencién en el momento no indicado es perjudicial para el
generar de confianza en la institucion pues esta afirmacién fue corroborada
durante el proceso de observacion donde se constatdé que una atencion
oportuna asegura la satisfaccion del usuario del servicio publico y por

consecuencia se genera confianza en este con respecto a la institucion.
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GRAFICO 28
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTIOCHO DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,

2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 27 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 54% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencion con el mayor
costo posible limita la generacion de confianza con respecto a la institucion,
mientras que 21 trabajadores que representan el 42% se oponen a lo antes

expuesto y 2 trabajadores que representan el 4% se abstuvieron de responder.

Interpretacién: Una atencion con el mayor costo posible limita el generar de
confianza en el usuario del servicio publico segun lo dicho por el Gerente
Regional de Infraestructura quién afirmé en similitud lo constatado por uno de
los investigadores durante la observacion de la conducta de los servidores
publicos en el Gobierno Regional de Huanuco.
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GRAFICO 29
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO VEINTINUEVE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO
REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 39 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 78% de la muestra objeto de estudio afirman que el incumplimiento en el
horario programado perjudica severamente a la generacion de confianza con
respecto a la institucion, mientras que 10 trabajadores que representan el 20%
se oponen a lo antes expuesto y 1 trabajador que representa el 2% se abstuvo

de responder.

Interpretacién: El incumplimiento en el horario programado perjudica
severamente en la generacion de confianza pues como dijo el Gerente
Regional de Infraestructura es deber primordial del servidor publico en cumplir
cabalmente con el horario programado para evitar la insatisfaccion del usuario

y providenciar asi el generar confianza en el usuario.
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GRAFICO 30
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA DEL CUESTIONARIO
PARA LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO,

2016
70
60 -
50 -
40 -
mfi
30 - %
20 -
10 -
O = T T 1
Si NO NULO
Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 31 trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco que representan
el 62% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo maximo de
espera antes de ofrecer el servicio dificulta la generaciéon de confianza con
respecto a la institucion, mientras que 18 trabajadores que representan el 36%
se oponen a lo antes expuesto y 1 trabajador que representa el 2% se abstuvo

de responder.

Interpretacién: El tiempo maximo de espera antes de ofertar el servicio es
para los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco un hecho a evitar
pues este dificulta el generar confianza en el usuario con respecto a la
institucion puablica; afirmacion que fue corroborada por uno de los
investigadores quien observo que el tiempo maximo de espera representa una

de las causas principales de insatisfaccidén en el usuario del servicio publico.
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CUADRO N° 02
Resultados de los usuarios del Gobierno Regional, presentados en forma

frecuencial y porcentual. Hudnuco. 2016.

RESPUESTAS

N° PREGUNTAS Si NO NULO
fi % fi % fi %

¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencién en el tiempo
01 | estimado contribuye con el mejoramiento de la imagen institucional 42 | 84 8 16 0 0
del Gobierno Regional de Huanuco?

¢Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en

02 la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

46 | 92 4 8 0 0

¢Cree usted que la atencién con el menor costo posible aporta en el

03 | mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de 38 | 76 | 12 | 24 0 0
Huénuco?
¢Ensu opinién, el cumplimiento con el horario programado para el

04 | servicio en el Gobierno Regional de Huanuco aporta al 46 | 92 4 8 0 0

mejoramiento de la imagen institucional?

¢Por experiencia propia afirmaria usted que el tiempo minimo de
espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en el

05 mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de 42 | 84 8 16 0 0
Huénuco?
¢Por lo que usted percibi6 afirmaria que la atencion en el Gobierno

06 | Regional de Huanuco de ser en el tiempo no estimado, perjudica asi 50 {100 | O 0 0 0

la imagen institucional?

Tras el servicio que usted recibi6 ;Considera que la atencién en el
07 | momento no indicado es perjudicial para la imagen institucional del 42 | 84 8 16 0 0
Gobierno Regional de Huanuco?

¢Mediante el servicio brindado por el personal del Gobierno
08 | Regional de Huanuco afirmaria que la atencién con el mayor costo 26 | 52 | 24 | 48 0 0
posible limita el mejoramiento de la imagen institucional?

¢ Tras el servicio que recibid por parte del personal del Gobierno
Regional de Huanuco, considera usted que el cumplimiento en el
horario no programado perjudica severamente al mejoramiento de la
imagen institucional?

09 38 | 76 | 12 | 24 0 0

¢El tiempo méximo de espera antes de recibir el servicio, para usted,
10 | como usuario del Gobierno Regional de Huanuco dificulta el 38 | 76 | 12 | 24 0 0
mejoramiento de la imagen institucional?

¢Si una institucion le proporciona una atencion dentro del tiempo

11 | estimado, esto permite la diferenciacion del servicio con respecto a 42 | 84 8 16 0 0
las demés?
¢Considera usted que una institucion que le proporciona una

12 | atencién en el momento indicado permite la diferenciacion de su 45 | 90 5 10 0 0
servicio?

¢Considera usted que una atencion con el menor costo posible

13 permite la diferenciacion del Gobierno Regional de Hudnuco?

36 | 72 | 12 | 24 2 4

¢Afirmaria usted que el cumplimiento del servicio en el horario
14 | programado permite la diferenciacion del Gobierno Regional de 42 | 84 8 16 0 0
Huénuco?

¢Es posible afirmar que el Gobierno Regional de Huanuco
proporcionandole un tiempo minimo de espera antes de recibir el

15 servicio permite la diferenciacién de su servicio con respecto a las 42 | 84 8 16 0 0
demés?
¢Para usted si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona

16 | una atencién en el tiempo no estimado perjudica a la diferenciacion 38 | 76 | 12 | 24 0 0

de su servicio con respecto a las demas?

¢Para usted si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona

17 - i . . N
una atencién en el momento indicado no se permite la diferenciacién

42 | 84 8 16 0 0
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de su servicio con respecto a las demas instituciones publicas?

18

¢Para usted, como usuario del Gobierno Regional de Huanuco, le
resulta perjudicial que no le proporcionen una atencién con el menor
costo posible cuando se busca permitir la diferenciacion del
servicio?

46

92

19

¢Empleando su sentido comdn determina usted que si el Gobierno
Regional de Huanuco no le proporciona un servicio con el
cumplimiento en el horario programado se impide la diferenciacion
del servicio con respecto a las demas instituciones?

46

92

20

¢Si el servicio publico que recibe por parte del personal del
Gobierno Regional de Hudnuco no le proporciona un tiempo minimo
de espera antes de recibirlo, entonces no se permite la diferenciacién
de la institucion con respecto a las demas?

34

68

16

32

21

¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencion en el tiempo
estimado contribuye en la generacion de confianza en el Gobierno
Regional de Huanuco?

46

92

22

¢Determina usted que la atencién en el momento indicado influye en
la generacidn de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

42

84

16

23

¢Cree usted que la atencién con el menor costo posible aporta en la
generacién de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

38

76

12

24

24

¢En su opinidn, el cumplimiento en el horario programado del
servicio en el Gobierno Regional de Huanuco aporta en la
generacién de confianza?

34

68

16

32

25

¢Por experiencia propia afirmaria Ud. Que el tiempo minimo de
espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en la
generacion de confianza del Gobierno Regional de Huanuco?

46

92

26

¢Por su percepcidn afirmaria que una atencion en el tiempo no
estimado perjudica a la generacién de confianza de la institucién?

40

80

16

27

Tras el servicio que usted recibi6 ¢Considera perjudicial la atencién
en el momento no indicado para la en la generacion de confianza en
la institucion?

46

92

28

¢Mediante el experimentar del servicio brindado por el Gobierno
Regional de Huanuco afirmaria que la atencién con el mayor costo
posible limita la generacién de confianza?

24

48

24

48

29

¢ Tras el servicio que recibid por parte del personal del Gobierno
Regional de Huanuco, considera usted que el incumplimiento en el
horario programado perjudica severamente en la generacion de
confianza?

32

64

18

36

30

¢El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio, para usted,
como usuario del Gobierno Regional de Huanuco dificulta la
generacién de confianza?

32

64

18

36

Fuente

Elaboracion: Los investigadores

: Cuestionarios aplicados a los usuarios del GRHco.
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GRAFICO N° 31
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y UNO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente . El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: 42 usuarios del servicio brindado por el Gobierno Regional de
Huénuco que representan el 84% de la muestra afirman que una atencion en el
tiempo estimado contribuye al mejoramiento de la imagen institucional,
mientras que 8 usuarios que representan el 16% de la muestra respondieron lo

contrario a la mayoria.

Interpretacién: Lo que expresa la muestra objeto de estudio en su mayoria se
encuentra respaldado por lo dicho por el Gerente Regional de Infraestructura
en la entrevista donde expreso que, la estrecha relacion que guarda la atencién
en el tiempo estimado es directamente proporcional al grado de Satisfaccion
gue obtengan los usuarios del servicio; esta afirmacion fue corroborada tras la
aplicaciéon de la guia de observacion por parte del investigador quién realizé un

proceso de observacion que durd seis meses.
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GRAFICO N° 32

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO
TREINTA Y DOS DEL CUESTIONARIO PARA
LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,

HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Andlisis: Se determind que 46 usuarios representantes del 84% de la muestra
en el gobierno regional de Huanuco asienten que la atencién en el momento
indicado influye en la imagen institucional, mientras que solo 4 usuarios que
representan el 8% de la muestra respondid que no influye en la imagen

institucional.

Interpretaciéon: De acuerdo a lo dicho por el autor en la teoria de los dos
factores se deduce que la relacion de influencia que guarda la atencién en el
momento indicado con la satisfaccion de los usuarios del servicio publico; por lo
constatado durante el proceso de observacion realizado por uno de los
investigadores se pudo constatar que dicha afirmacion es acertada pues la
realidad en el Gobierno Regional de Huanuco coincide con la teoria y por eso

los trabajadores ponen especial atencion a esta variable.
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GRAFICO N° 33
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y TRES DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: Tras el andlisis de los resultados obtenidos se determiné que 38
usuarios que representan el 76% de la muestra en el gobierno regional de
Huédnuco afirman que la atencion con el menor costo posible aporta al
mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 12 usuarios que

representan el 24% del personal respondio lo opuesto.

Interpretacién: ElI Gerente Regional de Infraestructura en la entrevista
menciond que para los usuarios del servicio publico una atencién con el menor
costo posible siempre concluird con la satisfaccion del usuario, lo que aportara
en el mejoramiento de la imagen institucional; el autor en la teoria de los dos
factores coincide con el manifiesto del Gerente del area de Infraestructura pues
describe a la atencion con el menor costo posible como un determinante de la

satisfaccion del usuario.
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GRAFICO N° 34
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y CUATRO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 46 usuarios que representan el 92% de la muestra en el Gobierno
Regional de Huanuco afirman que el cumplimiento con el horario programado
aporta al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 4 usuarios que

representan el 8% de la muestra opinan lo contrario a la mayoria de la
muestra.

Interpretacién: De los resultados del proceso de observacion realizado por
uno de los investigadores se determiné que el cumplimiento con el horario
programado para el servicio publico es un factor primordial para el usuario del
servicio, por otra parte los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco en su
mayoria expresa que tras recibir un servicio que cumpla con el horario

programado se conseguira la satisfaccion de los usuarios del servicios.
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GRAFICO N°35
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y CINCO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 42 usuarios que representan el 84% de la muestra en el Gobierno
Regional de Huanuco afirma que el tiempo minimo de espera antes de recibir el
servicio aporta al mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 8
personas que representan el 16% de los usuarios del servicio publico

contradicen dicha afirmacion.

Interpretacion: En la entrevista realizada al ingeniero Radl John Alvarez
Paredes, Gerente Regional de Infraestructura, se determiné que el tiempo
minimo de espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en el
mejoramiento de la imagen institucional pues mediante esta variable se
asegura la satisfaccion del usuario de dicho servicio por entender que el tiempo

€S un recurso escaso para ambas partes participantes del servicio publico.
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GRAFICO N° 36
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y SEIS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 50 usuarios que representa el que el 100% del personal en el
Gobierno Regional de Huanuco afirman que la atencién de ser en el tiempo no

estimado perjudicaria al mejoramiento de la imagen institucional.

Interpretacién: De acuerdo a lo manifestado en la teoria de los dos factores se
puede entender que la atencién en una institucién publica de no ser estimado
perjudica directamente a la imagen institucional pues es bien sabido que la
imagen que el usuario del servicio publico guarde en su memoria subyace del
grado de satisfaccion que este reciba tras el uso de servicio, esta afirmacion

coincide cabalmente con la opinién de los trabajadores del Gobierno Regional
en su mayoria.
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GRAFICO N° 37
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y SIETE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencion de ser en el
tiempo no estimado perjudicaria al mejoramiento de la imagen institucional,

mientras que 8 usuarios que representan el 16% se oponen a esta realidad.

Interpretacién: De las respuestas dadas por el Gerente Regional de
Infraestructura se determiné que la atencion en el momento no indicado
siempre perjudicara a la imagen institucional pues como también es
mencionado en la teoria de los dos factores es siempre determinante para la
satisfaccion del usuario de un servicio publico, apoyando también a la opinion

de la mayoria de trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco.
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GRAFICO N° 38
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y OCHO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 26 usuarios que representan el 52% de los usuarios del Gobierno
Regional de Huanuco afirman que la atencion con el mayor costo posible limita
el mejoramiento de la imagen institucional, mientras que 24 usuarios que

representan el 48% se oponen a esta afirmacion.

Interpretacion: El Gerente Regional de Infraestructura que en la entrevista nos
expresd que para asegurar una imagen institucional positiva en la mente del
usuario del servicio publico es necesario que los servidores publicos guarden
meticuloso cuidado en el brindar del servicio, providenciando que este no sea
con el mayor costo posible pues generara la insatisfaccion del usuario como

menciona también la teoria de los dos factores.
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GRAFICO N° 39
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO TREINTA Y NUEVE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 38 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
76% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento en el horario
no programado perjudica severamente al mejoramiento de la imagen
institucional, mientras que 12 usuarios que representan el 24% se oponen a

dicho enunciado.

Interpretacién: En la entrevista realizada al Gerente Regional de
Infraestructura, este nos expuso que la satisfaccion del usuario del servicio
publico estard estrechamente determinado por el cumplimiento en el horario
programado anteriormente, a esto la teoria de los dos factores nos indica que
el cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente al
mejoramiento de la imagen institucional pues se entiende que el servidor

publico tiene siempre que cumplir con el horario pre establecido.
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GRAFICO N° 40
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA DEL CUESTIONARIO
PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 38 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
76% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo maximo de espera
antes de recibir el servicio dificulta el mejoramiento de la imagen institucional,
mientras que 12 usuarios que representan el 24% se oponen a dicho

enunciado.

Interpretaciéon: En la teoria de los dos factores se menciona que el tiempo
maximo de espera antes de recibir el servicio publico, dificulta el mejoramiento
de la imagen institucional, afirmacién que coincide con lo expresado por los
trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco, quienes en su mayoria
asienten dicha informacion tedrica pues por su experiencia laboral se han dado

cuenta que la realidad coincide estrechamente con la teoria.
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GRAFICO N° 41
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y UNO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién dentro del
tiempo estimado permite la diferenciaciéon del servicio con respecto a las

demas, mientras que 8 usuarios que representan el 16% se oponen a esta
realidad.

Interpretacién: De acuerdo a lo mencionado por Palomares en su Division del
Merchandising y de acuerdo al Merchandising de Gestidbn se determina que si
una instituciéon proporciona un servicio dentro del tiempo estimado se permite
la diferenciacion del servicio con respecto a las demas pues esto es una

muestra real del cuidado de las cuatro areas que conforman el Merchandising
de Gestion.
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GRAFICO N° 42
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y DOS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 45 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
90% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencion en el momento
indicado permite la diferenciacién de su servicio, mientras que 5 usuarios que

representan el 10% se oponen a dicho enunciado.

Interpretacién: Por la respuesta de la mayoria de usuarios del Gobierno
Regional de Huanuco se determin6é que una atencién en el momento indicado
genera como consecuencia directa la satisfaccion del usuario, hecho que
permite la diferenciacién de la institucion; la afirmacion antes mencionada
coincide con lo expuesto por el Gerente Regional de Infraestructura quién
apoya dicho manifiesto y aporta que e importante cuidar todos los detalles

antes de prestar un servicio publico.
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GRAFICO N° 43
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y TRES DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 36 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
72% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién con el menor
costo posible permite la diferenciacion de la institucion, mientras que 12
usuarios que representan el 24% se oponen a lo antes expuesto y 2 de los

usuarios se abstuvieron en contestar.

Interpretaciéon: De acuerdo a lo dicho por el Gerente Regional de
Infraestructura, quién manifesté que una atencion con el menor costo posible
siempre permitira la diferenciacion de la institucion porque él considera que de
acuerdo con lo dicho por Palomares en su division del Merchandising de
Gestion es determinante para la satisfaccion del usuario de una servicio publico

el costo del servicio prestado.
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GRAFICO N° 44
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y CUATRO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016

100

80

60

o fi
40

m%
20

NULO

Fuente . El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento en el horario

programado permite la diferenciacion de la institucion, mientras que 8 usuarios

gue representan el 16% afirman lo contrario.

Interpretacién: ElI cumplimiento del servicio en el horario programado permite
la diferenciaciéon de la institucion segun manifestd el ingeniero Raul John
Alvarez Paredes quién asinti6 de esta forma de esta forma el contenido de la

teoria de Palomares acerca del Satisfacer al usuario clave y obtener el mayor
beneficio en el lugar de atencion.
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GRAFICO N° 45
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y CINCO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencion que le
proporciona el tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio permite la
diferenciacion de la institucion, mientras que 8 usuarios que representan el

16% se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: Los usuarios en su mayoria determinaron que
proporcionandole un tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio
permite la diferenciacion del servicio publico pues como también expresa el
Gerente Regional de Infraestructura es siempre necesario y muy importante el
mediar todas las determinantes para que los usuarios de servicio publico hagan

uso de este en forma facil, rapida y con satisfaccion providenciada.
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GRAFICO N° 46
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y SEIS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 38 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién en el tiempo no
estimado perjudica a la diferenciacion de la institucion, mientras que 8 usuarios

gue representan el 46% se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: De lo dicho por Palomares en su division del Merchandising de
Gestion se entiende que el servicio publico tratando de proporcionarse con una
atencion en el tiempo no estimado se perjudica a la diferenciacion de su
servicio pues como corroboré el Gerente Regional de Infraestructura en la
entrevista realizada siempre el usuario del servicio publico, busca que se

cumpla con él tiempo estimado para asegurar su satisfaccion.
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GRAFICO N° 47
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO DIESISIETE DEL CUESTIONARIO
PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que una instituciéon que no le
proporciona una atencion en el momento indicado no se permite la
diferenciacion de la institucion, mientras que 8 usuarios que representan el

16% se oponen a lo antes.

Interpretacién: De acuerdo a lo manifestado por los usuarios del Gobierno
Regional que en su mayoria afirmaron que resulta perjudicial el no proporcionar
un atencion en el momento no indicado pues asi no se permite la diferenciaciéon
de su servicio, a esto la teoria nos dice que tienen razén pues Palomares
menciona que es necesario que los servidores publicos contribuyan con la
institucién en la correcta administracion del tiempo para el servicio publico

buscando siempre la satisfaccion del usuario publico.
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GRAFICO N° 48
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y OCHO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 46 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
92% de la muestra objeto de estudio afirman que le resulta perjudicial que no
proporcione una atencion con el menor costo posible cuando se busca permitir
la diferenciacion de la institucion, mientras que ningan usuario se opuso a lo

antes expuesto y 4 usuarios que representa el 8% se abstuvo de responder.

Interpretacién: Resulta perjudicial que los servidores publicos no proporcionen
una tencion con el menor costo posible de acuerdo a lo dicho por el Gerente
Regional de infraestructura si lo que se busca es la diferenciacion del servicio
pues como aseguraron la mayoria de trabajadores del Gobierno Regional de
Huanuco es necesario lograr la comodidad del usuario del servicio publico en
multiples factores, siendo el costo el mas relevante de estos para mediar la
satisfaccion del usuario y asegurar la diferenciacion de la institucion con

respecto a las demas.
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GRAFICO N°49
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CUARENTA Y NUEVE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 46 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
92% de la muestra objeto de estudio afirman que si no proporcionan un servicio
con cumplimiento en el horario programado se impide la diferenciacion de la
institucion, mientras que 4 usuarios que representan el 8% se oponen a lo

antes expuesto.

Interpretacion: Segun el Gerente Regional de Infraestructura sino se
proporciona un servicio con el cumplimento en el horario programado se impide
la diferenciacion del servicio de la institucion, afirmacién que consigue con lo
dicho con Palomares en la division por cuatro areas del Merchandising de
Gestion a fin de providenciar la satisfaccién del usuario del servicio publico
para que asi se asegure la diferenciacién de la institucion con respecto a las

demas instituciones.
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GRAFICO N° 50
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA DEL CUESTIONARIO
PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 34 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
68% de la muestra objeto de estudio afirman que si no proporcionan un tiempo
minimo de espera antes de recibir el servicio no se permite la diferenciacion de
la institucion, mientras que 16 usuarios que representan el 28% se oponen a lo

antes expuesto.

Interpretacién: Si no se proporciona un tiempo minimo de espera antes de
prestar el servicio publico no se permite la diferenciacién de la institucién segun
lo dicho por los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco quienes
aseguraron que el ofrecerle el tiempo justo y necesario a los usuarios del
servicio es siempre necesario e imperantemente importante pues se asegura
con esto la satisfaccién plena del usuario y se providencia con esto la

diferenciacion del servicio que ofrece la institucion.
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GRAFICO N° 51
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y UNO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 46 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
92% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencion en el tiempo
estimado contribuye en la generacibn de confianza con respecto a la

institucion, mientras que 4 usuarios que representan el 8% se oponen a lo
antes expuesto.

Interpretacién: Segun lo dicho por Oliver quién define a la satisfaccion del
usuario como la respuesta al saciar de su necesidad es lo expresado por el
Gerente Regional de Infraestructura en la entrevista realizada que mencioné
gue la satisfaccion del usuario publico estara determinada entre otras cosas por

el tiempo estimado para el servicio pues asi se genera confianza con respecto
a la institucion.
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GRAFICO N° 52
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y DOS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 42 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
84% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién en el momento
indicado influye en la generacién de confianza con respecto a la institucion,
mientras que 8 usuarios que representan el 16% se oponen a lo antes

expuesto.

Interpretacién: La atencion en el momento indicado influye en la generacién
de confianza segun lo dicho por los usuarios del Gobierno Regional de
Huanuco en su mayoria quienes confirmaron lo dicho por lo dicho por Oliver en
uno de los matices que ha adquirido el concepto de satisfaccion a lo largo del
tiempo enfatizando distintos aspectos que varian el concepto de satisfaccion

como un medio para permitir el generar de confianza.
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GRAFICO N° 53
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y TRES DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016

Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 38 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
76% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencion con el menor
costo posible aporta en la generacion de confianza con respecto a la
institucion, mientras que 12 usuarios que representan el 24% se oponen a lo

antes expuesto.

Interpretacién: Una atencion con el menor costo posible aporta
significativamente en el generar de confianza para el usuario del servicio
publico segun afirma el Gerente General de Infraestructura quien confirmo lo
dicho por un poco mas de la mayoria de los usuarios pues consideran que una
atencion con el menor costo posible siempre determina la satisfaccién del

usuario publico y genera confianza con la institucion.
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GRAFICO N° 54
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y CUATRO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 34 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
68% de la muestra objeto de estudio afirman que el cumplimiento el horario
programado del servicio aporta en la generacion de confianza con respecto a la

institucion, mientras que 16 usuarios que representan el 32% se oponen a lo
antes expuesto.

Interpretacién: De acuerdo a lo dicho por los usuarios del Gobierno Regional
de Huanuco el cumplimiento en el horario programado del servicio posibilita el
generar de confianza para la institucion y como dice Atalaya quien afirma que

la satisfaccion es un fenémeno que no se da en abstracto siempre
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GRAFICO N° 55
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y CINCO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Andlisis: 46 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
92% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo minimo de espera
antes de recibir el servicio es un factor determinante en la generacion de
confianza con respecto a la institucion, mientras que 4 usuarios que

representan el 8% se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacion: El Gerente Regional de Infraestructura afirmé en la entrevista
realizada a su persona que el tiempo minimo de espera antes de recibir el
servicio es un factor determinante en el generar de confianza para el usuario
del servicio publico, afirmacion que fue ampliamente constatada en la realidad
de acuerdo a lo registrado por uno de los investigadores durante el proceso de

observacion.
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GRAFICO N° 56
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y SEIS DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 40 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
80% de la muestra objeto de estudio afirman que una atencién en el tiempo no
estimado perjudica a la generacion de confianza con respecto a la institucion,
mientras que 8 usuarios que representan el 16% se oponen a lo antes

expuesto y 2 usuarios que representan el 4% se abstuvieron de responder.

Interpretacién: Una atencién en el tiempo no estimado perjudica al generar de
confianza en el usuario del servicio del servicio publico de acuerdo a lo
registrado por uno de los investigadores quién valiéndose de la observacion
determind que el tiempo estimado es para los usuarios un factor preponderante

en la obtencion de satisfaccion por parte del servicio publico.
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GRAFICO N° 57
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y SIETE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 46 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
92% de la muestra objeto de estudio afirman que consideran perjudicial a la
atencion en el momento no indicado para la generacion de confianza con

respecto a la institucion, mientras que 4 usuarios que representan el 8% se
oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: La atencién en el momento no indicado es perjudicial para el
generar de confianza en la institucion pues esta afirmacién fue corroborada
durante el proceso de observacion donde se constaté que una atencion
oportuna asegura la satisfaccion del usuario del servicio publico y por

consecuencia se genera confianza en este con respecto a la institucion.
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GRAFICO N° 58
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y OCHO DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente : El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 24 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
48% de la muestra objeto de estudio afirman que la atencién con el mayor
costo posible limita la generacion de confianza con respecto a la institucion,
mientras que 24 usuarios que representan el 48% se oponen a lo antes

expuesto y 2 usuarios que representan el 4% se abstuvieron de responder.

Interpretacion: Una atencién con el mayor costo posible limita el generar de
confianza en el usuario del servicio publico segun lo dicho por el Gerente
Regional de Infraestructura quién afirmé en similitud lo constatado por uno de
los investigadores durante la observacion de la conducta de los servidores

publicos en el Gobierno Regional de Huanuco.
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GRAFICO N° 59
GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO CINCUENTA Y NUEVE DEL
CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL,
HUANUCO, 2016
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Fuente . El cuestionario

Elaboracion: Propia

Analisis: 32 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el
64% de la muestra objeto de estudio afirman que el incumplimiento en el
horario programado perjudica severamente a la generacién de confianza con
respecto a la institucion, mientras que 18 trabajadores que representan el 36%

se oponen a lo antes expuesto.

Interpretacién: El incumplimiento en el horario programado perjudica
severamente en la generacion de confianza pues como dijo el Gerente
Regional de Infraestructura es deber primordial del servidor publico en cumplir
cabalmente con el horario programado para evitar la insatisfaccion del usuario

y providenciar asi el generar confianza en el usuario.
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GRAFICO N° 60

GRAFICO DE LA PREGUNTA NUMERO SESENTA DEL CUESTIONARIO
PARA LOS USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL, HUANUCO, 2016
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Fuente

: El cuestionario
Elaboracion: Propia

Analisis: 32 usuarios del Gobierno Regional de Huanuco que representan el

64% de la muestra objeto de estudio afirman que el tiempo méximo de espera

antes de recibir el servicio dificulta la generacion de confianza con respecto a la

institucion, mientras que 18 trabajadores que representan el 36% se oponen a

lo antes expuesto.

Interpretacién: El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio es para

los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco un hecho a evitar pues

este dificulta el generar confianza en el usuario con respecto a la institucién

publica; afirmacion que fue corroborada por uno de los investigadores quien

observé que el tiempo méximo de espera representa una de las causas

principales de insatisfaccion en el usuario del servicio publico.
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4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS
CUADRO 03
Prueba de hipdtesis de acuerdo al método del Ji cuadrado de la muestra del

gobierno regional de Huanuco 2016

RESPUESTAS X Y Fo - Fa (Fo-Fa)*2 | (Fo-Fa)/Fa
S| 46 40 6 36 0.15
NO 4 10 6 36 0.6
TOTAL 50 50 12 72 0.75
Fuente : La muestra objeto de estudio

Elaboracién: Propia
COEFICIENTE DE CONFIANZA: 1,96
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion detallamos las investigaciones y sus hallazgos que
corresponden a nuestro tema objeto de estudio, divididos por su lugar de

procedencia.

5.1 CONTRASTACION DE RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO CON
LAS CONCLUSIONES DE LOS ANTECEDENTES

De acuerdo al antecedente internacional MERCHANDISING VISUAL COMO
HERRAMIENTA DEL MERCADO PARA EL SUPERETE MARION UBICADO
EN EL SECTOR DE VILLA DEL PRADO LA CIUDAD DE BOGOTA D.C. las
investigadoras ACERO LEON, Monica Andrea y CONTRERAS CANO, Carolina
Determinaron que logramos proponer una serie de herramientas que se
pueden llevar a cabo en el establecimiento; con el objetivo de que el Superete
Marion mejore y aproveche las herramientas con que cuenta; logrando una
mayor rentabilidad.

Que al igual que con los resultados que sugiere nuestra investigacion, que se
evidencia en los cuadros 1 y 2 de nuestra muestra 1, el empleo de las
directrices del Merchandising en una institucién publica est4 subyugado al
hecho de realizar un acondicionamiento tedrico practico que permita alinear las
acciones naturales de los trabajadores de la institucién publica para asi con el
objetivo que guarda la institucién se aprovechen las herramientas con las que

se cuenta y se logre materializar la satisfaccién del usuario del servicio publico.

A nivel regional tenemos la tesis CALIDAD DE ATENCION EN SALUD Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO QUE ACUDE A LA
CONSULTA EXTERNA EN LA ESTRATEGIA SANITARIA NACIONAL DE
PREVENCION Y CONTROL DE ITSS, VIH SIDA DEL HOSPITAL REGIONAL
HERMILIO VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO, JULIO A SEPTIEMBRE 2012,
en la que la investigadora CASTILLO CABRERA, Victoria concluye que un
porcentaje promedio de 87.1% de usuarios manifestaron que la satisfaccion de
la calidad de atencion ha sido adecuada en la salud humana, técnica y del
entorno. Por tanto y confrontando la contrastacion y prueba de hipotesis existe



116

relacion significativa entre la calidad de atencién de salud y la satisfaccion del
usuario que acude a la consulta externa de la estrategia sanitaria Nacional de
Prevencién y Control de ITS-VIH/SIDA — Hospital Regional Hermilio Valdizan —
Huénuco, de acuerdo a la contrastacion realizada con la prueba de hipétesis.
P: a 0.05=3.84<8.8.

Existe una estrecha relacidon entre la calidad de atencién de salud y la
satisfaccion del usuario que acude a la consulta externa de la estrategia
sanitaria por tanto y por la naturaleza de nuestra investigacion y como se
evidencia en el cuadro 1 de nuestra muestra es posible determinar que la
calidad de atencion por parte del servidor publico es vital para conseguir la
satisfaccion del usuario y que la implementaciéon del contenido tedrico que dicta
el Merchandising aplicandolo a las instituciones publicas se es posibles
determinar todos los instrumentos necesarios para mejorar la calidad en el

servicio de las instituciones publicas.

5.2 CONTRASTACION DE RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO CON
LAS BASES TEORICAS DEL MARCO TEORICO

Segun Oliver, Richard L. (2009:40) define: “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente”.

Como se evidencia en los resultados que muestra la pregunta N° 14 del
cuestionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco; 42
usuarios expresaron que el cumplimiento en el horario programado en el
servicio es de vital importancia para la satisfaccion de los usuarios del servicio
publico ya que de esta manera se cumple lo dicho por Oliver Richard L. el
usuario estara satisfecho siempre que se cumpla con respetar el tiempo

programado.

Segun Atalaya P. Maria C. (1995:23): “La satisfaccion es un fendmeno que no
se da en abstracto siempre esté ligado a aspectos objetivos que directamente
afectan al usuario en su percepcion”.

Como se evidencia en los resultados que muestra la pregunta N° 28 del
cuestionario aplicado a los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco; 27

trabajadores expresaron que la atencion con el mayor costo posible limita la
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generacion de confianza entre los usuarios perjudicando asi la satisfaccion de

los usuarios del servicio publico.

5.3 CONTRASTACION DE RESULTADOS EN BASE A LA PRUEBA DE
HIPOTESIS

Segun nuestra hipotesis general “El empleo del Merchandising se relaciona
positivamente con la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de
Huanuco”.

Como se evidencia en nuestra prueba de hipétesis en base a que nuestro
resultado se encuentra dentro del area de aceptacion con referencia al

coeficiente de confianza 1,96.
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CONCLUCIONES

. El empleo del MARCHANDISING en el Gobierno Regional de Huanuco
permite agilizar los procesos de tramite, contribuyendo de esta forma a
atenuar el descontento y evitar el desaprovechamiento del tiempo de los
usuarios del servicio publico.

. La diferenciacién del Gobierno Regional de Huanuco entre los usuarios
del servicio que ofrece, es consecuencia de la satisfaccion de los
mismos, mediante un servicio de calidad, que precede del empleo del
MARCHANDISING para garantizar la distincion de un buen servicio.

. EI MARCHANDISING aporta una mejora significativamente positiva en la
satisfaccion de los usuarios del servicio publico prestado, por el
Gobierno Regional de Huanuco, cuidando que el mismo sea oportuno en
favor de sus usuarios.

. La aplicacion del MARCHANDISING en el Gobierno Regional de
Huénuco, determina que los usuarios de dicha entidad, no incurran en
costos aleatorios al hacer uso del servicio mediando asi su mayor
satisfaccion.

. El tipo de relacién que posee el empleo del MERCHANDISING en el
Gobierno Regional de Huanuco con la satisfaccion del usuario es
positiva, con el correcto control y supervision.

. La relacion que existe entre el empleo del MERCHANDISING en el
Gobierno Regional de Huanuco y la satisfaccidon de los usuarios del
servicio publico, es positiva, pues logra la mejora en la calidad del

servicio ofertado por dicha institucion.
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7. La relacion entre el uso del MERCHANDISING en el Gobierno Regional
de Huanuco y la satisfaccion de sus usuarios es directamente
proporcional, pues al implantar la nociébn de competencia en una entidad
publica se mejora la calidad del servicio ofertado.

8. El empleo del MARCHANDISING en el Gobierno Regional de Huanuco
viabiliza la satisfaccién de los usuarios del servicio publico, por atender
detalles como el cumplimiento de los periodos de tiempo programados,
gue promueven mejoras significativas en la calidad del servicio publico.

9. EI MARCHANDISING como herramienta de la gestion publica, asegura
la satisfaccién de los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco, pues

genera confianza mediante la mejora en la calidad del servicio ofertado.
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SUGERENCIAS
Emplear el MARCHANDISING en el Gobierno Regional de Huanuco
para agilizar los procesos de tramite, contribuyendo de esta forma a
atenuar el descontento y evitar el desaprovechamiento del tiempo de los
usuarios del servicio publico.
. Conseguir la diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco entre los
usuarios del servicio que ofrece, como consecuencia de la satisfaccion
de los mismos, mediante un servicio de calidad, que se logra con el
empleo del MARCHANDISING para garantizar un buen servicio.
Hacer uso del MARCHANDISING pues, esta herramienta aporta una
mejora significativamente positiva en la satisfaccion de los usuarios del
servicio publico, que ofrece el Gobierno Regional de Huanuco, cuidando
gue el mismo sea oportuno en favor de sus usuarios.
La aplicacion del MARCHANDISING en el Gobierno Regional de
Huanuco, para determinar que los usuarios de dicha entidad, no incurran
en costos aleatorios al hacer uso del servicio mediando asi su mayor
satisfaccion con un servicio de calidad.
El uso del MERCHANDISING en el Gobierno Regional de Huénuco,
porque posee un tipo de relacién positiva con la satisfaccion del usuario,
siempre que sea puesto en practica y evaluado por el gobernador
regional y sus diferentes gerentes y sub gerentes dentro de la institucion.
Implementar el MERCHANDISING, pues guarda una relacién positiva
con la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco,
logrando la mejora de la calidad en el servicio ofertado por dicha

institucion.
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7. El acondicionamiento del MERCHANDISING en el Gobierno Regional de
Huénuco para gestionar la institucién a fin de conseguir la satisfaccion
de sus usuarios pues es directamente proporcional, ya que al implantar
la nociébn de competencia en una entidad publica se mejora la calidad
del servicio ofertado.

8. Emplear el MARCHANDISING en el Gobierno Regional de Huanuco
para viabilizar la satisfaccion de los usuarios del servicio publico, por
atender detalles como el cumplimiento de los periodos de tiempo
programados, que promueven mejoras significativas en la calidad del
servicio publico.

9. El uso del MARCHANDISING como herramienta de la gestién publica,
pues de esta forma se asegura la satisfaccibn de los usuarios del
Gobierno Regional de Huanuco, al generar confianza mediante la mejora

de la calidad en el servicio ofertado.
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO h ;‘
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO
Estimados usuarios del Gobierno Regional de Huanuco, a continuacién les presentamos
una serie de preguntas que contribuiran significativamente con el desarrollo de nuestra
investigacion, por tal motivo les suplicamos contestar a todas y cada una de las
interrogantes con la mayor veracidad, seriedad y precision que pueda usted conseguir:

1.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencion en el tiempo estimado
contribuye con el mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de
Huanuco?

St () NO( )

2.- ¢Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en la imagen
institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

St () NO( )

3.- ¢Cree usted que la atencion con el menor costo posible aporta en el mejoramiento de
la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

SI( ) NO( )

4.- ¢En su opinion, el cumplimiento con el horario programado para el servicio en el
Gobierno Regional de Huanuco aporta al mejoramiento de la imagen institucional?
St () NO( )

5.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que el tiempo minimo de espera antes de
recibir el servicio es un factor determinante en el mejoramiento de la imagen
institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

St () NO( )

6.- ¢Por lo que usted percibio afirmaria que la atencion en el Gobierno Regional de

Huanuco de ser en el tiempo no estimado, perjudica asi la imagen institucional?
Si( ) NO ()

7.- Tras el servicio que usted recibié ¢Considera que la atencién en el momento no
indicado es perjudicial para la imagen institucional del Gobierno Regional de
Huéanuco?

Si( ) NO ()

8.- (Mediante el servicio brindado por el personal del Gobierno Regional de Huanuco
afirmaria que la atencion con el mayor costo posible limita el mejoramiento de la
imagen institucional?

Si() NO ()

9.- ¢Tras el servicio que recibié por parte del personal del Gobierno Regional de
Huanuco, considera usted que el cumplimiento en el horario no programado
perjudica severamente al mejoramiento de la imagen institucional?

Si() NO( )

10.- ¢El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio, para usted, como usuario
del Gobierno Regional de Huanuco dificulta el mejoramiento de la imagen
institucional?

si() NO ()
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11.- ¢Si una institucion le proporciona una atencién dentro del tiempo estimado, esto

permite la diferenciacion del servicio con respecto a las deméas?
SI( ) NO ()

12.- ¢Considera usted que una institucion que le proporciona una atencion en el

momento indicado permite la diferenciacion de su servicio?
ST( ) NO ()

13.- ¢Considera usted que una atencion con el menor costo posible permite la
diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco?

SI( ) NO( )

14.- ¢Afirmaria usted que el cumplimiento del servicio en el horario programado
permite la diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco?

Si( ) NO ()

15.- ¢Es posible afirmar que el Gobierno Regional de Huanuco proporcionandole un
tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio permite la diferenciacion de su
servicio con respecto a las demas?

SI( ) NO( )

16.-¢Para usted si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona una atencion en
el tiempo no estimado perjudica a la diferenciacion de su servicio con respecto a las
demaés?

ST () NO ()

17.- ¢Para usted si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona una atencién en
el momento indicado no se permite la diferenciacion de su servicio con respecto a
las demas instituciones publicas?

Si( ) NO ()

18.- ¢Para usted, como usuario del Gobierno Regional de Huanuco, le resulta perjudicial
que no le proporcionen una atenciéon con el menor costo posible cuando se busca
permitir la diferenciacion del servicio?

ST( ) NO( )

19.- (Empleando su sentido comin determina usted que si el Gobierno Regional de
Huanuco no le proporciona un servicio con el cumplimiento en el horario
programado se impide la diferenciacion del servicio con respecto a las demas
instituciones?

Si( ) NO( )

20.- ¢Si el servicio publico que recibe por parte del personal del Gobierno Regional de
Huénuco no le proporciona un tiempo minimo de espera antes de recibirlo,
entonces no se permite la diferenciacion de la institucidn con respecto a las demas?

Si( ) NO ()

21.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencién en el tiempo estimado

contribuye en la generacion de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?
Si( ) NO( )

22.- ;Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en la generacion
de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

ST( ) NO ()

23.- ;Cree usted que la atencion con el menor costo posible aporta en la generacién de
confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

SI( ) NO( )

24.-¢En su opinion, el cumplimiento en el horario programado del servicio en el
Gobierno Regional de Huanuco aporta en la generacion de confianza?

Si( ) NO( )
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25.- ¢Por experiencia propia afirmaria Ud. Que el tiempo minimo de espera antes de
recibir el servicio es un factor determinante en la generacion de confianza del
Gobierno Regional de Huanuco?

ST( ) NO ()

26.- ¢Por su percepcion afirmaria que una atencion en el tiempo no estimado perjudica
a la generacion de confianza de la institucion?

Si( ) NO ()

27.- Tras el servicio que usted recibi6 ;Considera perjudicial la atencién en el momento
no indicado para la en la generacion de confianza en la institucion?

Si( ) NO( )

28.- ¢Mediante el experimentar del servicio brindado por el Gobierno Regional de
Huanuco afirmaria que la atencion con el mayor costo posible limita la generacién
de confianza?

SI( ) NO ()

29.- ¢Tras el servicio que recibidé por parte del personal del Gobierno Regional de
Huanuco, considera usted que el incumplimiento en el horario programado
perjudica severamente en la generacion de confianza?

Si() NO( )

30.- ¢El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio, para usted, como usuario

del Gobierno Regional de Huanuco dificulta la generacién de confianza?
Si( ) NO ()
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

Estimados trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco a continuacion les

presentamos una serie de preguntas que contribuirdn significativamente con el

desarrollo de nuestra investigacion, por tal motivo les suplicamos contestar a todas y

cada una de las interrogantes con la mayor veracidad, seriedad y precisién que pueda

usted conseguir:

1.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencion en el tiempo estimado
contribuye con el mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional
de Huénuco?

SI( ) NO( )

2.- ¢Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en la imagen
institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

St () NO ()

3.- ¢Cree usted que la atencion con el menor costo posible aporta en el mejoramiento de
la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco?

Si() NO( )

4.- ¢En su opinion, el cumplimiento con el horario programado para el servicio en el

Gobierno Regional de Huanuco aporta a la imagen institucional?
ST( ) NO ()

5.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que el tiempo minimo de espera antes de dar
el servicio es un factor determinante en el mejoramiento de la imagen institucional
del Gobierno Regional de Huanuco?

St () NO( )

6.- ¢Por lo que usted percibid afirmaria que la atencion en el Gobierno Regional de
Huanuco de ser en el tiempo no estimado, perjudica asi la imagen institucional?
Si() NO ()

7.- Tras el servicio que usted ofrecié ;Considera que la atencion en el momento no
indicado es perjudicial para la imagen institucional del Gobierno Regional de
Huéanuco?

Si( ) NO ()

8.- ¢(Mediante el servicio que brindé como trabajador del Gobierno Regional de
Huanuco afirmaria que la atencion con el mayor costo posible limita el
mejoramiento de la imagen institucional?

Si( ) NO( )

9.- ¢ Tras el servicio que ofrecio6 siendo usted parte del personal del Gobierno Regional
de Huanuco, considera que el cumplimiento en el horario no programado perjudica
severamente al mejoramiento de la imagen institucional?

SI( ) NO( )

10.- ¢(El tiempo méaximo de espera antes de ofrecer el servicio, para usted, como
trabajador del Gobierno Regional de Huanuco dificulta el mejoramiento de la
imagen institucional?

SI( ) NO( )

11.- ¢Si una institucion le proporciona una atencion dentro del tiempo estimado, esto

permite la diferenciacion del servicio con respecto a las demas?
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St () NO( )

12.- ¢En su opinidn, una institucion que proporciona una atencién en el momento
indicado permite la diferenciacién de su servicio?

Si( ) NO ()

13.- ¢(Considera usted que una atencion con el menor costo posible permite la
diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco?

SI( ) NO( )

14.- ¢Afirmaria usted que el cumplimiento del servicio en el horario programado
permite la diferenciacion del Gobierno Regional de Huanuco?

Si( ) NO( )

15.- ¢Es posible afirmar que los trabajadores del Gobierno Regional de Huénuco
proporcionandole un tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio permite
la diferenciacion de su servicio con respecto a las demas?

ST () NO ()

16.-¢Para usted, si los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco le proporcionan
una atencion en el tiempo no estimado perjudica a la diferenciacion de su servicio
con respecto a las demas?

Si( ) NO ()

17.- ¢Para usted si los trabajadores del Gobierno Regional de Huanuco no le
proporciona una atencion en el momento indicado no se permite la diferenciacion
de su servicio con respecto a las demas instituciones publicas?

Si() NO( )

18.- ¢Para usted, como trabajador del Gobierno Regional de Huanuco, le resulta
perjudicial que no proporcione una atencion con el menor costo posible cuando se
busca permitir la diferenciacion del servicio?

Si( ) NO( )

19.- ¢Determina usted como trabajador del Gobierno Regional de Hu&nuco no
proporciona un servicio con el cumplimiento en el horario programado se impide la
diferenciacion del servicio con respecto a las demaés instituciones?

Si( ) NO ()

20.- ¢Si el servicio publico que ofrece como colaborador del Gobierno Regional de
Huanuco no proporciona un tiempo minimo de espera antes de ser prestado,
entonces no se permite la diferenciacion de la institucion con respecto a las demas?

St () NO ()

21.- ¢Por experiencia propia afirmaria usted que la atencion en el tiempo estimado

contribuye en la generacion de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?
St () NO( )

22.- ;Determina usted que la atencion en el momento indicado influye en la generacién
de confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

ST () NO ()

23.- ;Cree usted que la atencion con el menor costo posible aporta en la generacion de
confianza en el Gobierno Regional de Huanuco?

Si( ) NO ()

24.-;En su opinion, el cumplimiento en el horario programado del servicio en el
Gobierno Regional de Huanuco aporta en la generacion de confianza?

St () NO( )

25.- ¢ Afirmaria usted que el tiempo minimo de espera antes de ofrecer el servicio es un
factor determinante en la generacion de confianza del Gobierno Regional de
Huanuco?

SI( ) NO ()
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26.- ¢Por su percepcion afirmaria que una atencion en el tiempo no estimado perjudica
a la generacién de confianza de la institucion?

St () NO( )

27.- Tras el servicio que usted ofert6 ¢Considera perjudicial la atencién en el momento
no indicado para la generacién de confianza en la institucion?

Si( ) NO( )

28.- ¢Tras el servicio ofertado por usted como trabajador del Gobierno Regional de
Huénuco afirmaria que la atencioén con el mayor costo posible limita la generacion
de confianza?

Si( ) NO ()

29.- ;Tras el servicio que ofertd en el Gobierno Regional de Huanuco, considera usted
que el incumplimiento en el horario programado perjudica severamente en la
generacion de confianza?

ST( ) NO( )

30.- ¢(El tiempo maximo de espera antes de ofertar el servicio, para usted, como

trabajador del Gobierno Regional de Huanuco dificulta la generacion de confianza?
SI() NO ()
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~ GUIA DE OBSERVACION
: GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO

Institucién
Area/Dependencia: GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Observador - LINCOLN EDWIN SOTO ROSALES
Fecha : Huanuco, un periodo comprendido por seis meses de Enero a Julio de 2016
N° [Enunciado Resultados
La atencién en el tiempo estimado contribuye con el mejoramiento de la imagen .
i . . . S NO
institucional del Gobierno Regional de Huanuco
) En cu§nta prcl)po.raop determina gsted que. la atenuon} en el momento indicado influye DEMASIADA LO NORMAL POCA NO INFLUYE
en la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco
La atencion con el menor costo posible aporta en el mejoramiento de la imagen .
3 | . . . . S NO
institucional del Gobierno Regional de Huanuco
a El gumpllmlc.er\to en .eI horgrlo programado d.eI serwqo .en gl Gobllerno Regional de BUENA REGULAR MALA PESIMA
Huanuco califica a la institucion, aportando a la imagen institucional cémo:
El tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en el .
5 . . . . . . . SI NO
mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco
6 La atencién del Gobierno Regional de Hudnuco es en el tiempo no estimado Si, LA Si, PERO NO LA NO
perjudicando asi a la imagen institucional PERJUDICA PERJUDICA
Cudn perjudicial considera que es la atencion en el momento no indicado para la imagen MUY NO ES
7 PERJUDICIAL PERJUDICIA
institucional del Gobierno Regional de Huanuco PERJUDICIAL Jupic Jli ¢
8 |Laatencién con el mayor costo posible limita el mejoramiento de la imagen institucional Si NO
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El cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente al mejoramiento PERJUDICA
9 HMPIMIENTO €N ¢ Prog per ) si NO PARCIALME
de la imagen institucional
NTE
NO ES
10 |El tiempo mdaximo de espera antes de recibir el servicio en el Gobierno Regional de Si PARCIALMENTE | PERJUDICIA NUNCA
Huanuco dificulta el mejoramiento de la imagen institucional L
11 Una institucion que le proporciona una atencién dentro del tiempo estimado permite la s NO
diferenciacién del servicio con respecto a las demas.
. . . e . ., GRAN
12 En qué proporcién considera que una instituciéon que le proporciona una atencién en el PROPORCIO MEDIANAMENTE NO
momento indicado permite la diferenciacion de la misma N PROPORCIONAL PERMITE
13 Una atencion con el menor costo posible permite la diferenciacion del Gobierno Sf NO
Regional de Huanuco
14 !EI C}er?ll|m|ento del.serV|C|o gn el horarllo programado permite la diferenciacion de la s PARCIALMENTE NO
institucién en el Gobierno Regional de Huanuco
Cuan acertado es afirmar que el Gobierno Regional de Huanuco proporcionandole un PARCIALME
. . _ . . . . MUY EQUIVOCAD
15 |tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio permite la diferenciacién de su ACERTADO NTE
NS , ACERTADO 0
servicio con respecto a las demas ACERTADO
16 Si el Gobierno Regional de Hudnuco no le proporciona una atencidon en el tiempo si NO
estimado perjudica a la diferenciacién de su servicio con respecto a las demas.
Si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona una atencién en el momento DESASTROS
17 |indicado para permitir la diferenciacion de su servicio con respecto a las demas| TOLERABLE MALO PESIMO 0
instituciones publica, califico su servicio como:
El personal del Gobierno Regional de Huanuco, cuan perjudicial le resulta que no le MUY NADA
18 | proporcionen una atencién con el menor costo posible para permitir la diferenciacion PERJUDICIAL PERJUDICIA
del servicio PERIUDICIAL L
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Si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona un servicio con el cumplimiento

19 |en el horario programado se impide la diferenciaciéon del servicio con respecto a las Si NO
demas instituciones.
El servicio por parte del Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona un tiempo
20 |minimo de espera antes de recibirlo, entonces no se permite la diferenciacién de la Si NO
institucion con respecto a las demas.
21 La atencién en el tiempo estimado contribuye en la generacién de confianza en el s NO
Gobierno Regional de Huanuco
22 La a'tencic')n (.en el mom’ento indicado influye en la generaciéon de confianza en el DEMASIADA LO NORMAL POCA NO INFLUYE
Gobierno Regional de Huanuco
23 La atencidén con el menor costo posible aporta en la generaciéon de confianza en el Sf NO
Gobierno Regional de Huanuco.
24 El c’umplimiento en el horar?(l) programado del servicio en el Gobierno Regional de BUENA REGULAR MALA PESIMA
Huanuco aporta en la generacion de confianza, de manera:
El tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en la .
25 - . . . . S NO
generacioén de confianza del Gobierno Regional de Huanuco.
2 La atencién del Gobierno Regional de Huanuco en el tiempo no estimado perjudica asi a Si, LA Si, PERO NO LA NO
la generacion de confianza. PERJUDICA PERJUDICA
MUY NO ES
27 |La atencién en el momento no indicado perjudica la generacién de confianza en el PERJUDICIAL PERJUDICIAL PERJUDICIA
Gobierno Regional de Huanuco. L
28 | La atencidn con el mayor costo posible limita la generacién de confianza Si NO
PERJUDICA
29 | El cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente en la generacion Si NO PARCIALME
de confianza NTE
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El tiempo mdaximo de espera antes de recibir el servicio en el Gobierno Regional de
Hudnuco dificulta la generacion de confianza

Si

PARCIALMENTE NO ‘ NUNCA ‘




139

~ GUIA DE OBSERVACION
: GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO

Institucién
Area/Dependencia: GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Observador : KAROL ESTEFANI FERNANDEZ VALENTIN
Fecha : Huanuco, todo el mes de Mayo de 2016
N° [Enunciado Resultados
La atencién en el tiempo estimado contribuye con el mejoramiento de la imagen .
i . . . : S NO
institucional del Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
) En cuénta prcl)po.rciép determina l.,ISted que- la atencién} en el momento indi.cado influye DEMASIADA | LO NORMAL POCA NO INFLUYE
en la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
La atencion con el menor costo posible aporta en el mejoramiento de la imagen .
3 | . . . . : S NO
institucional del Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
El cumplimiento en el horario programado del servicio en el Gobierno Regional de
4 | Hudnuco califica a la institucion, aportando a la imagen institucional para los usuarios BUENA REGULAR MALA PESIMA
cémo:
El tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en el
5 | mejoramiento de la imagen institucional del Gobierno Regional de Huanuco, para los Si NO
usuarios
6 La atencion del Gobierno Regional de Huanuco es en el tiempo no estimado Si, LA Si, PERO NO LA NO
perjudicando asi a la imagen institucional, para los usuarios PERJUDICA PERJUDICA
- Cudn perjudicial considera que es la atencidon en el momento no indicado para la imagen MUY PERJUDICIAL NO ES
institucional del Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios PERJUDICIAL PERJUDICIAL
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La atencién con el mayor costo posible limita el mejoramiento de la imagen institucional,

instituciones publica, para los usuarios, califico su servicio como:

8 : Si NO
para los usuarios
El cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente al mejoramiento . PERJUDICA
9 . . . S NO PARCIALMENT
de la imagen institucional, para los usuarios E
. s - - . . . NO ES
10 | El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio en el Gobierno Regional de S PARCIALMENTE PERJUDICIAL NUNCA
Huanuco dificulta el mejoramiento de la imagen institucional, para los usuarios
11 Una institucién que le proporciona una atenciéon dentro del tiempo estimado permite la s NO
diferenciacidon del servicio con respecto a las demas, para los usuarios
GRAN MEDIANAMENT
En qué proporcién considera que una institucién que le proporciona una atencién en el . E
12 momento indicado permite la diferenciacion de la misma, para los usuarios PROPISRCIO PROPORCIONA NO PERMITE
L
13 Una atencidon con el menor costo posible permite la diferenciacion del Gobierno Si NO
Regional de Hudnuco, para los usuarios
14 !EI c.um[:‘JI,imiento del.servicio gn el horarilo programado permi.te la diferenciacién de la s PARCIALMENTE NO
institucién en el Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
Cuan acertado es afirmar que el Gobierno Regional de Huanuco proporcionandole un
15 |tiempo minimo de esperaqantes de recibir elgservicio permite la Fzdifeprenciaci(’)n de su MUY ACERTADO PARCIALMENT| EQUIVOCAD
N , 3 ACERTADO E ACERTADO 0]
servicio con respecto a las demas, para los usuarios
Si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona una atencidon en el tiempo
16 |estimado perjudica a la diferenciacion de su servicio con respecto a las demas, para los Si NO
usuarios.
Si el Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona una atencidon en el momento ] DESASTROS
17 |indicado para permitir la diferenciacion de su servicio con respecto a las demas| TOLERABLE MALO PESIMO 0
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El Gobierno Regional de Hudnuco, cuan perjudicial le resulta que no le proporcionen una

MUY

NADA

18 atenc!on con el menor costo posible para permitir la diferenciacién del servicio, para los PERJUDICIAL PERJUDICIAL PERJUDICIAL
usuarios.
Si el Gobierno Regional de Hudnuco no le proporciona un servicio con el cumplimiento
19 |en el horario programado se impide la diferenciacidn del servicio con respecto a las Si NO
demas instituciones, para los usuarios.
El servicio por parte del Gobierno Regional de Huanuco no le proporciona un tiempo
20 minimo de espera antes de recibirlo, entonces no se permite la diferenciacién de la Si NO
institucion con respecto a las demds, para los usuarios
21 La atencién en el tiempo estimado contribuye en la generacién de confianza en el Sf NO
Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
22 La a‘tencién gn el mom’ento indicado influye en la generaciéon de confianza en el DEMASIADA | LO NORMAL POCA NO INELUYE
Gobierno Regional de Huanuco, para los usuarios
23 La atencién con el menor costo posible aporta en la generacién de confianza en el S NO
Gobierno Regional de Hudnuco, para los usuarios
24 El c,umplimiento en el horari(,) programado del servicio en' el Gobierno Regional de BUENA REGULAR MALA PESIMA
Hudnuco aporta en la generacion de confianza, para los usuarios, de manera:
25 El tiempo minimo de espera antes de recibir el servicio es un factor determinante en la si NO
generacién de confianza, para los usuarios del Gobierno Regional de Huanuco.
2 La atencién del Gobierno Regional de Huanuco en el tiempo no estimado perjudica asi a Si, LA Si, PERO NO LA NO
la generacion de confianza, para los usuarios. PERJUDICA PERJUDICA
27 |La atencién en el momento no indicado perjudica la generacion de confianza, para los MUY PERJUDICIAL NO ES
. . ) i ! PERJUDICIAL PERJUDICIAL
usuarios del Gobierno Regional de Hudnuco.
28 La atencidon con el mayor costo posible limita la generacién de confianza, para los s NO

usuarios
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PERJUDICA
29 | El cumplimiento en el horario no programado perjudica severamente en la generacidon Si NO PARCIALMENT
de confianza, para los usuarios E
30 El tiempo maximo de espera antes de recibir el servicio en el Gobierno Regional de s PARCIALMENTE NO NUNCA

Huanuco dificulta la generacién de confianza, para los usuarios
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS v

PERSONA A ENTREVISTAR :Ing. Radl Jhon Alvarez Paredes.
PERSONA ENTREVISTADORA: Lincoln Edwin Soto Rosales
LUGAR DE ENTREVISTA : Gerencia Regional de infraestructura/ Gobierno
Regional de
Huanuco.
FECHA DE ENTREVISTA : 19 de Junio de 2016
HORA DE ENTREVISTA :09:30
INTRODUCCION
Ingeniero de ante mano le agradecemos infinitamente su benevolente colaboracion,
esperando que sus respuestas sean acordes con la realidad cotidiana que experimentan
los usuarios del servicio ofertado por los trabajadores sujetos a su gerencia.

1) Esldgicamente natural y se cifie al sentido comun de la colectividad el afirmar que tras
un servicio de calidad que satisfaga las expectativas de los usuarios se cambiara para
bien la imagen institucional que se tenga de una institucién entonces ¢En su calidad de
Gerente del area de infraestructura y en base a su experiencia en la administracion
publica cdmo contribuye a la imagen institucional la satisfaccidon de los usuarios que
acudan a esta institucion?

2) Recordando el bagaje de conocimientos empleados para darle respuesta a la pregunta
anterior y en base al resultado de su labor como servidor publico ¢En qué medida
perjudica a la imagen institucional la insatisfaccion del usuario, por qué?

3) Nos es conocido que las empresas del sector privador buscan el conseguir del
posicionamiento de su marca en la mente de sus consumidores para asi asegurar su
permanencia en el mercado y promover el incremento de sus utilidades. De la misma
forma, las instituciones del sector publico buscan promover la diferenciacidon de su
servicio con respecto a las demds, a través de un servicio de calidad que concluya con
la satisfaccion del usuario ¢ Considera usted que esta afirmacién es cierta, por qué?

4) En su experiencia laboral es natural que conozca cuan importante es el usuario para
permitir la diferenciacion del servicio de una institucién publica, asi mismo puede
usted decirnos éCuan perjudicial resulta la insatisfaccién del usuario para el permitir
de la diferenciacidn, por qué?

5) Usted, mediando su respuesta en base a sus conocimientos del servicio publico
éConsidera que una institucion que genera confianza es aquella que guarda una
meticulosa preocupacién en la busqueda y el conseguir de la satisfacciéon del usuario
del servicio publico, por qué?

6) Por su respuesta en la pregunta anterior es necesario el generar confianza en el
usuario si se evita de esta forma la insatisfaccién del mismo, por qué?
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“Asio de fa Consolidacidn def Mar de Grou”

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN" DE HUANUCO
o T % FACULTAD DE OIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
%\‘}' "+ ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

3 #&(,-f

Oticio N° 001-2016-UNIHEVAL.

SENOR : Dr. Aurclio Simon Rosas
ASUNTO : Validacion de insirumentos por juicio de cxperto

1De nuestra consideracidn,

Tenemos el agrade de ditigimos a usted pam kacer de su conacimiento que venimos
instumentalizande  nucswa  investigacion  cientitica tiwlada: “EL. USO DEL
MERCHANDISING Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS
USIUJARIOS EN LAS INSTITUCTONES PUBLICAS. HUANUCO 2015-2016, trabajo
que nos permitird obtencr la licenciatura en Administracién; en lal sentide con la
finalidad de darle el rigor cicntifico necesatio se requiere Ia validaciin de los
instrumentas a través de la  cvaluacion de juicios de expertos. ks por ello que nos
permitimos solicitarle su colaboracin coma especialista en cste tema de investigacion
apclanda a su lrayectoria roconocida como decenre de la Escucla Profesional de
Cicncias Administeativas de la UCNHEVAL. a lin de solicitarle emita su juicio como
experle sobre los instrumentos que nas permitivdn el recojo de datos durante el wabajo
de campo; para tal efecto adjuntamos o fa presence lo siguiente:

s FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO.
e INSTRUMENT( A VALIDAR,
e MATRIZ DE CONSISTENCTA.

Agradeciendo por anticipade su gentil colaboracién que rtedundard en la

culminacion de la indicada investigacion, aprovechamos la oportunidad para expresarle
las muestras de nuestra especial consideracion ¥ eslima personal,

Afentamente.

/,@174 ’ g{/;ééf ~

7
Karol E. Fernandez Valentin Lincoln l't Soto Roseles
ALUMNO INVESTIGADOR ALUMNO INVESTIGADOR
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN" DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTI ACION

DATOS GENERALES: — =
APELLIDOS Y NOMBRES DE LOS INVESTIGADORES |
FERNANDEZ YALENTIN, Karol Eetefoni
| SOTO ROSALES, Lincoln Edwin

. mmOcmEvow.ommméc.), |, --.
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas.

| TITULO DE LA INVESTIGAGION: . o )
EL USO DEL MERCHANDISING Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS |
INSTITUCIONES PUBLICAS, HUANUGO 2015-2016 ‘

ASPECTOS DE LA VALIDACION:
DEFICIENTE REGULAR BUENQ MUY BUENO EXCELENTE _
INDICADORES CRITERIOS 0-20 24-40 |  #H=8 ] 81-20 ol V=100 o
: 00 | g [11]48 [21 T28 wﬁ'_ 341 [6 _u. 86 |61 68 B 3 |8 e[ 85
o 05 10 [15 |20 !25 30 _3 a0 45 |60 |55 (80 [e5 ;70 80 | 85 - 96 100 |
1 Bl lerguaje wilzado =n i ! ! f f i
2 AR I redazelén de we
L.r_.)w_cro floms, es: ; 2 p ~ H. i A_‘
Los [ens estén  expre-
sados en  concuctas ! p ! '
cbservanies. serdo asi i N3
2. OBJETMIDAD L _ ..rﬁ L _ .
e | ems es: = I | i
Lce 3apgone lelricos I~| : _ i —
demlScoy whllzadce 8n ms &
| 3 ACTUALIDAD la mcapedh de oS -] _
&l ilenses | 1 [ = SRS 3 . )
_ la ogamzaddn kgicy | i LG i \ _
4, ORGANIZACION . de e 19T, s5° | | S [ L | i ni
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e de £y Congolidacidn def Mar de Gran”

o, UNIVERSIDAD NACIINAL "HERMILIO VALDIZAN® DE HUANUCO
¥ “’*’"z& FACULTAD DE CIENCIAS ADRIMISTRATIVAS ¥ TURISIMO
S5507 ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS AD MIENISTRATIVAS
JHes

Vg

Hufinwco, 19 de mayo de 2016,
Ing. Radl John Avares Paredas
Huanueo
Estimadt gerente dei drea de infraestructurs del gobiarno regional de Huanueo

Par la presente le saludo cordiaimante en nombre de i Universidad
hacional "Hermika valdgizan” v en forma particular de is Facultas de Clencias
Administrativas y Turisme, esoeranda gue la gestidn que 25td desarmcliando
2ea de lo mejor,

En mi condicion de Decano de |a Facuitad de Ciencias Administrativas y
Tusamo de le Universidad Macional *Hermilio WValdizan', aprovechs de ssta
magnifica oportunidad de comunicarma oo Ud. para presentar a los alumros:

1. FERNANDEZ WALENTIN, Karol Catefani

2. 30T ROSALES, Lincain Edwin

Llvisnes =on estudisrtes del X ciclo de la Escuele Profesions oe Cloncias
Administralivas, 8 =0 vaz pars comunicale gua nuestra Liniversidad  cuenta
con un Reglamento General de Grados v Titulos ¥ oen af articiio 12° =efaia
textualmante que para obtenar la Licenciatwra en Administracion es reouisitn
desarroliar, presentar, sestentar v aprobar un Irabgje de  investigecion
feiacionade con la especalidad es por allo que a |z facha los indicades
siumncs vieren desarrollanda s trabaio de invesligacian titulado "EL USO
DEL MERCHANDISING ¥ SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LDS
USUARIDS EM LAS INSTITUCIONES PURLICAS, HUANUCO 2015-9918" ¥
encontrandose en la etaps del trabaic da campo gue ‘es parmitirg a
recoleccion de datos v gue postoriormente iss servird para 1a contratacion de
20 hipdtesis: &8 que recurmo a su parsana en calidad de cerano para que en
forma fisntrdpins tengs ia amabiidac de car las tacilidades necacarize 2 Ins
indicados alumnes para que peedar dosamollar el tapae de campo v oasi
concluir satisfactonamente |s alzboracion de sy trabaje de invesigacidn v
caleriorments abfener o Lisenciatuss an Administracide,

En espera de su gonernsa apoyo a nuestros exfudianies, ma despido de
Ud. hasta una praxima ocportunidad

Atenjagispte,
)
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: USUARIOS DEL MERCHANDISING Y LA SATIFACCION DEL USUARIO EN LAS INSTITUCIONES PUBLICA

PERIODO 2015 - 2016
DOCTORANDO: Fernandez Valentin, Karol Estefani
Soto Rosales, Lincoln Edwin

ID PROBLEMATICA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION | INDICADORES
;,Como se relaciona el empleo Determinar qué tipo de El empleo del Atencion en el
¢ .- P = que tip Merchandising se relaciona tiempo estimado
del Merchandising con la | relacion posee el empleo del o Atencién en el

. 9 . g, positivamente

GENERAL satisfacciéon de los usuarios de Merchandising en las . - momento
L L L B~ con la satisfaccion de los -
las instituciones publicas, en la | instituciones publicas con la usuarios de las instituciones indicado.
ciudad de Huanuco? satisfaccion del usuario. bli Atencién con el
publicas. Satisfecho | menor costo
posible.

PE1. ¢Qué tipo de relacion OEL: Determinar qué tipode | Hil: ElI empleo  del Cumplimiento en
poseen el empleo del relacion poseen el empleo del | Merchandising en las el horario
Merchandising en las Merchandising en las instituciones publicas posee _‘I)_irgg]ra;“adr?{mimo

instituciones publicas con la instituciones publicas con la | una relacion positiva con la de ezpera antes
satisfaccién de sus usuarios? satisfaccion de sus usuarios. | satisfaccion de sus usuarios ihi
INDEPENDIENTE de  recibir el
La satisfaccion SETVICIO.
del cliente Atencmn en el
tlempo no
estimado.
Atencion en el
momento no
. indica- do.
ESPECIFICOS Atenciéon con el
PE2. Conocer cémo se Hiz: El uso del Insatisfecho | Mayor costo
PE2. ¢ Cémo se relacionan el relacionan el uso del Merchandising en las posible.
uso del Merchandising en las Merchandising en las instituciones publicas se Incumplimiento -
instituciones publicas con la instituciones publicas con la | relaciona positivamente con en el dhorano
insatisfaccion de sus usuarios? insatisfaccion de sus la insatisfaccion de sus ggg:sni;oo'
usuarios. usuarios. tiempo de espera
antes de recibir el
servicio.
. Trato cordial.
Packaging | puntualidad.
Empatia
Cumple con los
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DEPENDIENTE
Uso del
Merchandising

plazos de
entrega.

No comete
errores.

Logotipo

Precios justos.
Cobros
justificados.

Marca

Adecuada
sefalizacion.
Libre accesibili-
dad.
lluminacién
adecuada.
Facil disposicién
para la poblacion.

Slogan

Decorosa y funciong
nfraestructura.
Ubicacion geogréficg
acertada.

Adecuada divisio
ectorial.

Ambientes donde
prima la

Etiqueta

seguridad.
Ambientes
adecuadamente
limpios.
Infraestructura en
Optimas
condiciones.
Articulos ubicados
en su respectivo
lugar.

Materiales de

oficina completos.
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- < TECNICAS E
NIVEL/TIPOS POBLACION/MUESTRA DISENO INSTRUMENTOS
POBLACION: TECNICA 1:
NIVEL: La poblacion de la presente Encuesta.
Descriptivo correlacional investigacion son las 336 instituciones INSTRUMENTO:

publicas de Huanuco.

TIPOS:

POR SU PROFUNDIDAD:
Descriptiva/Correlacional.

POR SU ALCANCE: Sincrénica.

POR SU AMPLITUD: Micro
administrativa.

POR SU FUENTE: Mixta.

POR SU NATURALEZA: De tipo
encuesta.

POR SU MARCO: De campo.

POR EL TIPO DE ESTUDIO: Es de
observacion.

EL OBJETO AL QUE SE REFIERE:

Es institucional.

MUESTRA:
La muestra de la presente
investigacion es una  muestra

poblacional en razébn de que se
trabajara con las 336 instituciones
publicas de Huanuco.

El disefio fija los parametros dentro de los que se enmarcara
esta investigacion pues en él se fijara la forma de desarrollo
para obtener la informacién de la investigacion. El disefio que
se desarrollara en la presente investigacion serd el No
Experimental, con su variante el Transaccional o transversal. El
disefio No Experimental se define como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. En este
disefio se observan los fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos. Su propoésito es
describir las variables y analizar su interrelacion en un
momento dado.
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Cuestionario.

TECNICA 2:
La observacion.
INSTRUMENTO:
Lista de cotejos.

TECNICA 3:
Entrevista.
INSTRUMENTO:
Guia de Entrevista.
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