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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la inversion
publica y la satisfaccion del usuario del &rea de la gerencia regional de
infraestructura. El enfoque metodoldgico empleado fue de tipo basica, de disefio no
experimental, de corte transversal, descriptivo-correlacional. Se trabajo con una
poblacion censal, conformada por 59 usuarios. Para el recojo de datos se utilizo la
técnica de la encuesta, y se aplico los siguientes instrumentos: Cuestionario sobre
Inversion Publica y Cuestionario sobre Satisfaccién en Usuarios. En los resultados
se obtiene que, existe una relacion positiva y significativa entre la inversion publica
y la satisfaccion del usuario (r=.605; p-valor=.000<.05) en el area de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022; ademas, la inversion publica se relaciona
de forma positiva y significativa con las dimensiones comportamiento de los
empleados, comportamiento de la empresa, y servicios de la organizacion (r=.603;
559; 544; p-valor=.000<.05); por otro lado, un mayor porcentaje de los usuarios
(40.7%) indican que el nivel de la inversién publica y satisfaccion en usuarios son
regulares. Se concluye que, ante una adecuada inversion publica, mejor es la
satisfaccion del usuario en el area de la gerencia regional de infraestructura,
Ancash-2022.

Palabras clave: Inversion publica, satisfaccion del usuario, gerencia regional.
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ABSTRACT

The study aimed to determine the relationship between public investment and user
satisfaction in the area of regional infrastructure management. The methodological
approach used was basic, non-experimental design, cross-sectional, descriptive-
correlational. We worked with a census population, made up of 59 users. For data
collection, the survey technique was used, and the following instruments were
applied: Questionnaire on Public Investment and Questionnaire on User
Satisfaction. The results show that there is a positive and significant relationship
between public investment and user satisfaction (r=.605; p-value=.000<.05) in the
area of regional infrastructure management, Ancash- 2022; In addition, public
investment is positively and significantly related to the dimensions of employee
behavior, company behavior, and organization services (r=.603; 559; 544; p-
value=.000<.05) ; on the other hand, a higher percentage of users (40.7%) indicates
that the level of public investment and user satisfaction are regular. It is concluded
that, with adequate public investment, user satisfaction is better in the area of

regional infrastructure management, Ancash-2022.

Keywords: public investment, user satisfaction, regional management.
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l. INTRODUCCION

Desde hace muchos afios atrds, mdltiples paises en desarrollo
experimentaron procesos simultaneos de integracibn econdémica global y
descentralizacion; como resultado a ello, los gobiernos subnacionales se
convirtieron en principales representantes de la economia internacional, incluso a
través de politicas para asegurar inversiones de corporaciones multinacionales
teniendo el potencial de afectar la gestion de los recursos publicos a nivel
subnacional (Kahn & Zimbalist, 2022). Ademas, desde la crisis financiera mundial,
la inversion publica ha venido decayendo alcanzando niveles bajos y ha disminuido
en muchos paises de la Unién Europea (Staehr & Urke, 2022; Marinescu et al.,
2019). Es asi que, la inversion publica en paises ricos en recursos y de bajos

ingresos viene siendo considerados como ineficientes (Algozhina, 2022).

En Pakistan, las estimaciones de largo y corto plazo revelan que una gran
cantidad de inversion publica reduce el crecimiento econémico (Rawat & Khan,
2020). Asimismo, en Turquia, se reporta que, la polarizacion tiene un efecto
significativo en la inversion publica, donde las polarizaciones politicas de las
inversiones publicas provocan la polarizacion social e indirectamente allanan el
camino para otro problema como la injusticia en la distribucion del ingreso (Nedelea
et al., 2021). Ademas, en la India, la inversion publica ha afectado de manera mas
fuerte y positiva a la inversion privada en manufactura, seguida por la agricultura,

el sector de servicios y finalmente en la infraestructura (Bhat et al., 2020).

Cabe sefialar que, la inversion publica es fundamental en la Agenda 2030 de
las Naciones Unidas para el Desarrollo Sostenible, pero sus niveles persistentes en
deuda publica plantean riesgos graves (Anyanwu, 2021). Sin embargo, la inversion
publica tuvo efecto positivo en la mayoria de los paises de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economicos (Afonso & Aubyn, 2019). Por ende, se dice
gue la inversion publica es principalmente un componente de la demanda y que en
tiempos normales tiene una recuperacion a través de grandes proyectos de
inversion publica siendo cada vez mas fuerte a través del consumo publico (Le &
Touzé, 2022).



Entonces, al inicio de su gobierno la gestion de inversion publica es
responsable de brindar un mejor servicio publico y satisfaccion al usuario (Obregon,
2021). Por ende, los usuarios actuales de las instituciones publicas demandan
servicios que satisfagan sus necesidades, esperando servicios de calidad con los
que puedan sentirse satisfechos; es asi que, en Chile, una de las mayores tareas
pendientes de los objetivos de modernizacién del Estado es lograr una mejor
calidad de servicios que ofrece el sector publico (Rojas et al., 2019). Por tal motivo,
la rapidez, la calidad y la eficiencia cobran protagonismo en los servicios publicos
(Onur & Zeynep, 2020).

En el Perd, se realizo la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana,
aplicado a 5017 ciudadanos que fueron atendidos en 210 entidades publicas
manifesté que la atencion del personal impacta en la satisfaccion general con la
entidad visitada, donde el 17% hace referencia a la atencion del personal, 14%
depende de la informacidn recibida, 14% viene de los procesos de gestion, el 14%
hace referencia al tiempo total requerido para resolver la gestion, el 9% al tiempo
de espera para hacer atendido, y el 3% concierne a la infraestructura e
instalaciones (Ipsos, 2017). Posteriormente, la Encuesta Nacional de Satisfaccion
Ciudadana mostraron las razones de insatisfaccion en la demora de la atencion
donde se obtuvo en menor medida a la mala atencion; ademas, se reporta que el
67% de los usuarios indicaron que no se le brindan la orientaciéon adecuada sobre
su tramite; también, de cada 5 personas uno indaga sobre su tramite a realizar
antes de asistir a la entidad, recurren a sus amigos, familiares, redes sociales y
pagina web de la entidad; asimismo, la entidad publica inscribe el indice méas bajo,
debido a que no responden su pedido o gestién, por mala atencién en el proceso
de atencion; el 3% de los clientes expresan haberse sentido discriminados, al

indicar que recibieron maltrato o favoritismo (Datum Internacional, 2019).

En tanto, se ha percibido que, en el area de la gerencia regional de
infraestructura de una entidad publica de Ancash, hay lentitud con respecto a las
atenciones, no se logra resolver los problemas e interpretar las necesidades de los
usuarios, y demas; por otro lado, se observa ciertas dificultades con respecto a la
ejecucion, funcionamiento y gestion integral del plan de inversion publica. Cabe



mencionar que, el servicio de calidad, originaria adecuados niveles de relacion y
satisfaccion con los usuarios (Berdugo-Correa et al., 2016). Por ende, nos hacemos
la pregunta de investigacion: ¢Qué relacion existe entre la inversion publica y la

satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura?

El actual estudio se justifica desde la perspectiva tedrica, porque busco
conocer, por parte de los usuarios, la percepcion sobre inversion publica y
satisfaccion del usuario; esto permitié ampliar los conocimientos, llenando asi un
vacio de informacién sobre las variables. Desde la importancia practica, beneficié
a la entidad porque mostro la realidad de inversion publica y satisfaccion por parte
del usuario y se pueda plantear propuestas de mejora en sus diferentes ambitos de
accion impactando sobre todo en las gestiones con el fin de lograr objetivos
institucionales. Desde la perspectiva social, buscé que se mejore las gestiones
sobre la inversion publica y los procedimientos para aumentar la satisfacciéon del
usuario y asi logren implementar propuestas que garanticen la soluciéon de
dificultades que adolecen al area de gerencia regional de la infraestructura de una
entidad.

Su principal objetivo es: Determinar relacion existente entre inversion publica
y satisfaccion del usuario. Los objetivos especificos son: Describir el nivel de
inversion publica del area de gerencia regional de infraestructura. Describir el nivel
de satisfaccion del usuario atendido en el area de gerencia regional de
infraestructura. Analizar relacibn entre inversion publica y dimension
comportamiento de los empleados de la variable satisfaccion del usuario del area
de gerencia regional de infraestructura. Analizar la relacion entre inversion publica
y dimension comportamiento de la empresa de la variable satisfaccion del usuario
del area de gerencia regional de infraestructura. Analizar la relacion entre inversion
publica y dimension servicios de organizacion de la variable satisfaccién del usuario
del area de gerencia regional de infraestructura. Finalmente, la hipotesis de
investigacion del presente estudio es: Hi: Existe una relacion positiva y significativa
entre inversion publica y satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional

de infraestructura.



. MARCO TEORICO

Seguidamente, la presente investigacion versa diversos estudios en el plano
internacional, nacional y regional; por ende, en cuanto a las revisiones de estudio
internacionales se tiene la investigacion de Noor (2022) quien tuvo el propésito de
analizar el efecto de la condicion del servicio electronico en lealtad al usuario a
través de satisfaccion del usuario de los sitios web de servicio publico en Indonesia.
Respecto al método, se utiliza investigacion cuantitativa con fuentes de datos
primarias. Para la recaudacion de informacion se usé un cuestionario. En la
poblacién participaron 250 usuarios. En los resultados, la calidad del servicio
electronico en satisfaccion y lealtad al usuario tiene efecto significativo, asimismo
satisfaccion del usuario, la lealtad al usuario tiene efecto significativo, y satisfaccion
del usuario media parcialmente el efecto de la calidad del servicio electrénico en
lealtad del usuario. Concluyendo que, la satisfaccion del usuario también puede

tener un efecto indirecto en el aumento de lealtad del usuario.

Pereira et al. (2022) su objetivo fue comprender e identificar las principales
causas de las fallas y errores del plan de inversion publica en Portugal. Se utilizd
su estudio de caso del proyecto de inversién. Esta investigacion tiene como muestra
decenas de proyectos de inversion que se ejecutaron en los ultimos 20 afios. Los
principales hallazgos indican que los factores que explican el bajo desemperfio del
proyecto son la adopcion de supuestos no validados, la falta de analisis de riesgo
y la insuficiente calificacion de los evaluadores del proyecto. Se concluye que, es
necesario la presencia de un ente preventivo que evalle y analice de manera

independiente el retorno econdmico y social de las inversiones para la sociedad.

Zabala et al. (2021), entre sus objetivos de investigacion, tuvo el propdsito
de identificar el grado de satisfaccion respecto a los servicios municipales en 425
usuarios en Ecuador. En el apartado de metodologia se utilizé el disefio transversal,
no experimental, es cuantitativo - cualitativo y de método descriptivo-correlacional.
Se utilizaron encuestas como instrumentos de medicion. Se reporta entre los
resultados que, el 31.8% posee menor satisfaccion, seguido del 39.3% en un alto

nivel de neutralidad, en contraposicion de un 72.5% tiene un criterio positivo como



usuario del sistema. Finalmente, a modo de conclusion se indica que existe una

percepcion desfavorable del mejoramiento de la satisfaccion de los ciudadanos.

Sausi et al. (2021) tuvieron el objetivo de evaluar el éxito del sistema
Pasarela de Pago Electronico del Gobierno utilizando la satisfacciéon de los usuarios
como medida de éxito en Africa Ocidental. Respecto al método, se adopto el disefio
de investigacion de disefio explicativo secuencial integrando datos cuantitativos y
cualitativos dentro de una sola investigacion. Un total de 442 usuarios de 271
instituciones en 11 regiones de Tanzania participaron en el estudio. En los
resultados, la confianza en calidad de informacion, sistema y utilidad percibida
tuvieron un efecto significativo positivo en justificacion de los usuarios con el
sistema pasarela de pago electronico del gobierno, mientras que la calidad del
servicio tuvo un impacto negativo significativo. Por el contrario, la calidad del
sistema no tuvo ningun efecto. Se concluye que, el estudio muestra que la
confianza en el sistema y la utilidad percibida son factores importantes para evaluar

la satisfaccion del usuario con los sistemas de recaudacion de ingresos.

Onur y Zeynep (2020) determinaron el grado de satisfaccion del ciudadano
en los servicios municipales en una ciudad de Turquia. Para la recaudacion de
informacion se empled la entrevista personal como técnica y el método de
investigacion cuantitativa. En este marco, se distribuyeron un total de 550
cuestionarios a los participantes. De acuerdo con algunos de los hallazgos
obtenidos de la investigacion, los problemas locales mas importantes de la
provincia de Kars, que son vistos por los participantes, son las calles y calles que
no estan limpias al nivel deseado, la falta de construccién de carreteras y servicios
de mantenimiento y la insuficiencia de oportunidades sociales. Los servicios con
los niveles de satisfaccion mas bajos son: limpieza de calles, proteccion del medio
ambiente, forestacion, servicios de estacionamiento y servicios de construcciéon y
mantenimiento de carreteras. Se concluye que, existe una similitud entre los niveles
de satisfaccion de los ciudadanos y los temas que perciben como problemas. De
hecho, cuestiones como la falta de limpieza de las calles, la falta de servicios de

construccion, el mantenimiento de carreteras y la insuficiencia de oportunidades



sociales, visto por los participantes como un problema, son temas en los que los

ciudadanos tienen los niveles mas bajos de satisfaccion con los servicios brindados.

A nivel nacional, el estudio de Holguin (2021), menciona, entre sus objetivos,
determinar el grado de satisfaccion del usuario en su Gerencia Sub Regional
Morropén—Huancabamba. Su estudio es, no experimental, basico, propositivo,
descriptivo y cuantitativo. Se utiliz6 una encuesta en cuestionario. La muestra
incluyd a 90 usuarios. En los resultados, en la variable satisfaccion del usuario, se
percibe un nivel alto del 40%, un nivel medio del 56.7% y un nivel bajo del 3.3%.
Concluyendo que el 60% de los encuestados consideran que la satisfaccion del

usuario es limitada.

Asimismo, Lopez y Arenas (2020) tuvieron el objetivo de determinar, la
gestién del servicio en el sector publico, afectando la satisfaccion del usuario en
centros de asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y
Acceso a la Justicia -Lima 2020. Desarrollado en enfoque mixto, no experimental,
con muestra de 298 usuarios atendidos. Encontrando 63.8% de usuarios no haber
visualizado y accedido al libro de reclamos; y para el 46.3% no hay mejoria en
ayuda de asesoria legal gratuita. Referente al tiempo en el centro de asistencia
legal, el 61.7% estd muy insatisfecho e indiferente. Concluyendo la relacion entre

satisfaccion del usuario y calidad de servicios en el sector publico.

Por otro lado, Huaman (2018), en su principal objetivo establece el nivel de
relacion de satisfaccion del usuario y el plan de inversién publica en Loreto; su
muestra fue de 382 pobladores; en la recopilacién de informacion se usé la
encuesta a traves de un formulario. La investigacion fue descriptiva correlacional.
El resultado fue que el 55% prioriza proyectos de inversion publica de manera
inadecuada; dando a conocer el nivel de satisfaccion de los pobladores. En cuanto
a relacion de las variables, hay relacién positiva considerable y significativa (rho =
.718; p < .05); concluyendo que la satisfaccion del usuario tiene coherencia

priorizando el plan de inversion publica.



Ademas, Cornejo (2018), entre sus objetivos, se enfocd en explicar el grado
de inversién publica del municipio en la provincia Moyobamba. Es no experimental,
descriptivo correlacional, la muestra fue de autoridades locales 05 alcaldes y 25
Regidores haciendo un total de 30 autoridades. Para la recaudacion de informacion
se valié de un cuestionario para obtener la percepcion sobre el nivel de inversion
publica. Obteniendo como resultado que, el 50% es regular en nivel de inversién
publica municipal, el 33% indicaron nivel bajo de inversion publica municipal, sélo
el 17% indicaron nivel alto de inversion publica municipal. Concluyendo que el nivel

mas influyente es el nivel regular.

Mientras tanto, Arbildo (2018), tiene como objetivo describir el grado de
ejecucion en sus planes de inversion publica en un municipio de la provincia de
Ucayali. Su metodologia fue no experimental, disefio correlacional-transeccional, la
muestra fue de 81 funcionarios. Para la recoleccién de informacioén se utilizaron dos
cuestionarios para medir la ejecucion de inversion publica. El resultado fue de
45.2% en nivel bajo a necesidades priorizadas y en nivel deficiente a la inversion
publica, en los niveles regular 7.1% y 2.4% en el eficiente. En las necesidades
priorizadas a la inversion publica el nivel regular tiene 26.2%, el deficiente 2.4% y
el eficiente 4.8%. Por ultimo, el nivel alto de las necesidades priorizadas a la
inversion publica, el nivel eficiente tiene 7.1%, el regular y deficiente 2.4%. Entre
sus conclusiones, respecto a las necesidades priorizadas sobre la inversion publica

predomina el nivel deficiente.

A nivel regional, se identifica la investigacion de Obregdén (2021) ya que
buscé determinar su grado a la gestion de inversion publica que presta en efecto el
Gobierno Distrital de Independencia, Ancash. Su metodologia fue cuantitativa, no
experimental, correlacional; en la recaudacion de informacion se uso la poblacion
de 81 funcionarios. En sus resultados, el 9% de los encuestados sefialaron a la
Gestion de Inversion Publica como mala, asimismo el 91% lo sefialaron como

regular. En conclusion, el nivel regular para inversion publica es el que prevalece.

Veldsquez (2021), se enfoco, entre sus objetivos, determinar el grado de
inversién publica en un lugar de la provincia de Ancash. Su metodologia fue



cuantitativa, no experimental, descriptiva, correlacional — transversal; su muestra
fue de 130 pobladores, para la recaudacién de informacién se empled el
cuestionario y la entrevista acorde a las variables de estudio. En los resultados, los
87.7% de encuestados perciben como nivel bajo a la inversion publica, luego el
12.3% de pobladores restantes opinaron de nivel muy bajo a la inversion publica.
Concluyendo al nivel bajo para la inversién publica.

Coral (2021), como objetivo, se planted identificar el grado de satisfaccion
de los usuarios de Nuevo Chimbote, provincia del Santa. Su metodologia fue
cuantitativa, no experimental, correlacional; su muestra fue de 138 usuarios. Para
la recaudacion de informacion se uso la encuesta. En los resultados, presenta un
57% de nivel alto en la satisfaccion del usuario, asimismo, el nivel muy alto sostiene

el 41% vy el nivel medio el 2%. Concluyendo asi que el nivel alto es quien predomina.

Utrilla (2022), entre sus objetivos, se plantedé determinar el grado de
satisfaccion del usuario en la Direccién Regional de Comunicaciones y Transportes
de Ancash. Su metodologia fue relacional, no experimental, transversal, descriptiva
y correlacional. La poblacion de usuarios se conformé por 258 y su muestra de 155.
Para la recaudacion de informacion se usé la encuesta y la Escala de satisfaccion
de los usuarios. En los resultados los niveles fueron un 50.3 % satisfechos, el 43.2%
insatisfecho y el 6.5% satisfecho. Se concluye, ser influyente al nivel medianamente
satisfecho con preferencia al nivel insatisfecho.

Finalmente, Torres (2020), entre sus objetivos, se enfoco en explicar el grado
de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash. La
metodologia es basica, descriptiva, correlacional, no experimental, transversal y
cuantitativa. Su muestra fue de 80 usuarios. Para la recoleccion de datos se
utilizaron dos cuestionarios. Como resultado los usuarios se hallaron en los niveles,
bajo el 5%, medio el 35% y alto el 60%. Se concluye que, la gran parte de usuarios

se muestran en nivel alto de satisfaccion.

A continuacion, se plasman los enfoques conceptuales, las caracteristicas

de las variables y los modelos teéricos que dan sustento a la investigacion.



Entonces, en primera instancia se inicia con la definicion y caracterizacion de la
variable inversion publica, es un consumo de recursos publicos destinado a
extender y restaurar lo fisico del dominio publico, con el objeto de extender en los
paises la capacidad de produccién de bienes o prestacion de servicios (Roche,
2013).

La inversion publica es agente definitivo para el desarrollo del pais, tratando
la disminucién de los gastos publicos frente a la economia moderna; es decir, se
establecen los gastos publicos de manera eficaz, consiguiendo que la poblacion
quede complacida ante sus diversas necesidades (Duarte & Ruiz, 2015). También
la inversion publica se considera intervencion limitada por su tiempo que usa los
recursos publicos, con propdsito de modernizar, mejorar, ampliar, recuperar bienes
0 servicios que aporta al ciudadano. La inversion publica tiene como objetivo
desarrollar una buena calidad de vida para la poblacién y el crecimiento de la
comunidad (Caballero, 2018).

Los cumplimientos eficientes de plan de inversiébn publica cubren
herramientas que acceden afianzar las actividades y obras publicas en base a
ciertos criterios con finalidad de perfeccionar la asistencia de bienes y servicios
publicos asignados a mejorar su calidad de vida del ciudadano (Soto, 2021). Por
ende, la inversion publica es eficiente como instrumento para el proceso de
actividad econémica. Cuando es guiada correctamente coopera a largo plazo para
desarrollar la contribuciéon del sector privado y competitividad. Para extender la
inversion que fomente el desarrollo econdmico y tenga un efecto permanente en el
tiempo se debe concentrar esfuerzos para obtener objetivos de calidad de obras,
contratacion y ejecucion, asi alinear incentivos entre localidad publica y privada
para el progreso de planes con impacto social (Ministerio de Economia y Finanzas,
2021).

La inversion publica es agente preciso para promover economia en medida
gue se ejecute de manera eficiente y oportuna (ComexPeru, 2022). Es por ello que
en el actual estudio se toma en consideracion la siguiente definicion, la inversion

publica hace referencia a la participacion restringida por la duracién utilizada sea



parcialmente o en su totalidad por recursos publicos, con propdsito de ampliar,
arreglar, modernizar los bienes o servicios; generados en el transcurso del plan y
gue sean independientes de otros planes (Ministerio de Economia y Finanzas,
2019).

En relacion a sus dimensiones de inversion publica tenemos las siguientes
dimensiones propuesto por Tavera (2021): la primera dimension es la fase
ejecucion, definida como alcanzar logros, proyectos y gastos que difundan
productos de ejecucion de planes. En esta fase se inspecciona la construccion de
las obras previamente visualizadas en los estudios, se realizan los tramites legales
relativos al proyecto, se contrata al personal, se inician las capacitaciones previstas,
adquieren e instalan la maquinaria y equipamiento (Direccion General de

Inversiones Publicas, del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, s.f.).

Su segunda dimension es funcionamiento, aqui se realiza el andlisis,
descripcion y funcionamiento representante del proyecto, se incluye un estudio de
medios y competencia de diligencia en la entidad empresarial. La tercera dimension
es gestion integral en ejecucion y funcionamiento, son acciones que disponen al
proyecto en funcién, manifiesta gastos extras que no se ubican en el presupuesto

del plan, o exceden el reglamento de contrataciones o alguna relacionada a ella.

Respecto a teorias, sefialamos la Teoria de Von Bertalanffy (1976) sostiene
que, los procedimientos son complicados, integrados por sub-técnicas mas
reducidas donde la categoria involucra la incorporacion de re-sistemas; asi mismo,
define al sistema como conjuntos de miembros de interaccién, estos deben ser

empleados para que los objetivos del sistema se realicen.

En efecto, el sistema no cuenta con estructura separada del funcionamiento,
pero esta en firme relacion con el medio exterior, del que recibe investigacion,
personas, eficacia y componentes, una vez que es conveniente el sistema
experimenta cambios; es decir, que cuando la materia se reforma luego es enviado
al entorno. Las aportaciones son de dos tipos: entretenimiento y productividad, se

debe mantener firme. También incluye al método institucional y financiero. Por
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ende, existen distintos subsistemas como la produccién, el apoyo, su
mantenimiento, la adaptacion, y gerenciales o directivos que forman el Sistema
Nacional de Inversion Publica (SNIP) donde ejercen funciones similares, por lo
tanto, se unen e integran para aumentar los recursos y proceder con efectividad
(Ortegdbn & Pacheco, 2004).

Por otro lado, la metodologia prepara y evallua el plan de inversion publica,
con el propdsito de restablecer su calidad y sostenibilidad de sus inversiones, para
la contribuir al avance y confort de la poblacion, particularmente las méas vulnerables
(Direccion General de Inversiones Publicas, del Ministerio de Hacienda y Crédito
Pudblico, s.f.). Indica el progreso del disefio de PIP, constituyendo el estadio inicial
de la redaccién del plan de inversion, que solicita tramite efectivo y competente para
llevar a cabo la investigacion de pre factibilidad a la magnitud del perfil, tanto de
organizacion y aprendizaje del personal para su explicacion, asi como lo preciso y
experta conclusion de gestiones metodologicas llevados a cabo para la
confirmacién. El planteamiento de los Proyectos de Inversion, estableciendo su
objeto de estudio extenso y dificil, solicitando la intervencién de expertos, es decir,
demanda un planteamiento diverso y multidisciplinario (Rivas, 2019).

Aqui se deben examinar los niveles que constituyen un plan de inversion, ya
que establecen una disposicién cronolégica en el progreso del proyecto avanzando
en la elaboracién, realizaciéon y valoracion del mismo. En segundo lugar, las
informaciones plantean la evaluacion del proyecto, provenientes de los estados
financieros. Los proyectos proceden, se estiman y producen para garantizar la
necesidad humana. El plan es comprendido parte de las politicas de desarrollo.
Formando parte del esquema mas extenso, cooperando un objetivo global de
crecimiento, para el logro de los objetivos generales (Rivas, 2019).

Respecto a la variable, denominada satisfaccion del usuario, segun la
literatura se ha identificado que durante mucho tiempo la satisfaccion incluye una
miriada de preocupaciones asociadas con sus experiencias con diferentes
aspectos de los servicios prestados; por ende, la satisfaccion general puede
consistir en una combinacion de juicios negativos y positivos y dependera de las
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magnitudes relativas que se les asignen; es decir, los usuarios pueden estar
satisfechos con un aspecto de un servicio e insatisfechos con otro aspecto (Lee et
al., 2021). Asimismo, se atribuye que la satisfaccion del usuario hace referencia a
la emocion de felicidad cuando se satisface sus expectativas por parte del

proveedor (Ramirez-Asis et al., 2020).

Para Arenal (2016), su nivel de satisfaccion del usuario es la dimension que
accede a su grado de fidelidad hacia una marca u organizacion. Por ende, la
satisfaccion de los usuarios, es la verificacion interior que hace cada persona de
sus necesidades con respecto a si fueron cubiertas o no con la entrega del servicio;
asimismo, es considerado como un predictor de que si el cliente volvera a la entidad
a realizar transacciones o solicitar nuevos servicios (Izquierdo, 2021). Entonces, la
principal definicion que se toma en consideracion para el actual estudio es de Lopez
y Arenas (2020) quienes lo definen como la valoracion en base a percepciones que
brinda el usuario de la calidad del servicio recibido por parte de una organizaciéon

publica.

Respecto a las teorias, el principal modelo tedérico que sustenta el actual
estudio es el Servperf de Cronin y Taylor (1992), es un modelo basado en
desemperio, y observacion de la percepcion del usuario frente a la productividad
del servicio (Vergara et al., 2012). Es decir, se considera a la percepcion del
consumidor como dimension de satisfaccion. La primera dimension hace referencia
a los comportamientos de los empleados, definido como aquella satisfaccion del
comportamiento del empleado, la confianza, su disposicion a ayudar, conocimiento,
la seguridad que inspiran y el cuidado en la apariencia. Por otro lado, la segunda
dimensién concierne a los comportamientos de la empresa, definida como aquella
satisfaccion que esta relacionada con el comportamiento de la organizacion
relacionada al cumplimiento del servicio. Por dltimo, la tercera dimensién son los
servicios de la organizacion, definida como la satisfaccion de la comprension,
personalizacion e individualizacion de sus necesidades del cliente, ademas del

horario de atencion (Celestino & Biencinto, 2012).
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Respecto al modelo teérico de SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) la
satisfaccion del usuario muestra discrepancia entre las expectativas y la percepcion
de un determinado servicio (Krudthong, 2017). Segun la teoria, los individuos
tienden a poseer una percepcion por el servicio que necesita, formandose asi
perspectivas de la coyuntura, valorar de forma positiva 0 negativa su eficiencia del
servicio o producto, y esto permite valorar la satisfaccion o insatisfaccion (Mejias et
al., 2018).

Por otro lado, el modelo tedrico de la disconformidad de Bolton y Drew (1991)
afirma que la satisfaccion se expresa por su servicio ofrecido y la calidad recibida,
donde es derivado el comportamiento. Los autores aceptan que las perspectivas
del usuario estan conformadas por confianza, carencias del cliente y habitos
pasados. Por otro lado, las apreciaciones son evaluadas en dimensiones y atributos
que se pueden catalogar en organizacional e ingenieria. De incompatibilidad entre
perspectiva del cliente y sus impresiones en los atributos y dimensiones, como

efecto de muchas indemnizaciones, el usuario distinguira calidad del servicio.

Mientras, la teoria sobre la calidad de servicio percibida por Bitner (1990)
explica su apreciacion de calidad del servicio en consecuencia a la experiencia
satisfecha/insatisfecha. Esta teoria presenta paradigma de disconformidad entre
resultados del servicio de una transaccion, determinadas por caracteristicas y
expectativas del servicio, donde el usuario esté conforme con su actitud al principio
antes de admitir el servicio. Esta incompatibilidad altera la antigiiedad para sentirse
satisfecho/insatisfecho por parte del cliente, mientras que la apreciacion de calidad

del servicio, deriva las conductas post-compra.

Finalmente, se indica que la inversién publica concierne a toda aquella
participacion con objetivo de crear, ampliar, perfeccionar, modernizar bienes o
servicios; ello se desarrolla mediante nivel de ejecucion y gestion integral. Mientras
que la satisfaccion del usuario es la valoracion derivada de percepciones a causa
de la calidad del servicio que brinda una organizacion; como las conductas
derivadas del empleado, de la empresa en general y los servicios de la

organizacion.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: El tipo de investigacion que se utilizé en la
actual investigacion es béasica, porque el mencionado tipo de estudio permite iniciar
el estudio en base a un marco tedérico previamente planteado, ello con propésito de
aumentar el conocimiento cientifico de forma ordenada (Nicomedes, 2018). Por otro
lado, el enfoque que se uso es cuantitativo puesto que se centrara en cuantificar y
realizar un andlisis estadistico de los datos (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018).

3.1.2. Disefio de investigacion: Respondié al disefio no experimental, de
alcance temporal transversal y de nivel descriptivo-correlacional. Entonces, el
disefio no experimental, compete a la no manipulacion de las variables; el alcance
temporal transversal, permite que la informacién sea obtenida en un momento
anico; y el nivel descriptivo-correlacional, se centra en la caracterizacion de las
variables e identificar el sentido de relacién entre las variables (Sanchez et al.,

2018). El disefio correspondiente es:

O1
1
M r
\ 4
02

Figura 1
Esquema correlacional
Donde:
M = Muestra (M=59)
O1 = Observacion en la variable 1: Inversion publica.
r = Relacion de las variables de estudio.
O = Observacion en la variable 2: Satisfaccion del usuario.
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3.2. Variables y operacionalizacion

La inversion publica es definida conceptualmente por el Ministerio de
Economia y Finanzas (2019) hace referencia a la participacién restringida por la
duracion utilizada sea parcialmente o en su totalidad por recursos publicos, con
propésito de ampliar, arreglar, modernizar los bienes o servicios; generados en el
transcurso del plan y que sean independientes de otros planes. Operacionalmente,
se mide la variable a través del Cuestionario sobre Inversion Publica que contiene
las siguientes dimensiones: fase de ejecucion, funcionamiento, y gestion integral en
la ejecucion y funcionamiento. Los indicadores que engloba son: implementacion,
condiciones previas, demanda social, optimizacién de recursos, costos para la
ejecucion, impacto ambiental, realidad socio cultural, criterios participativos,
capacidad de respuesta, recursos necesarios, fuentes de financiamiento, ejecucion
y funcionamiento, gestion estratégica, alianzas estratégicas, capacidad gerencial,

capacidad del personal, proceso de registro. El tipo de escala es ordinal.

La satisfaccion del usuario se define conceptualmente por Lopez y Arenas,
(2020) quienes lo definen como la valoracién en base a percepciones que brinda el
usuario de la calidad del servicio recibido por parte de una organizacion publica.
Operacionalmente, se mide la variable a través del Cuestionario sobre Satisfaccion
del Usuario que estara conformado por tres dimensiones: comportamiento de los
empleados, comportamiento de la empresa, y servicios de la organizacion. Los
indicadores que engloba son: buena apariencia, rapidez, disponibilidad, confianza,
seguridad, cortesia, conocimiento, informacién atractiva, cumplimiento de
promesas, solucion de problemas, buen servicio, resultado esperado, evitar
errores, atencion individualizada, comprensién de necesidades, horarios

adecuados. El tipo de escala es ordinal.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Conformada por 248 usuarios atendidos en una entidad
publica de la region, en donde el 56.7% (161) son mujeres y el 43.3% (123) son
hombres. Cabe mencionar que la poblacién se define como el grupo de sujetos que

de forma accesible poseen las mismas caracteristicas (Arias-Gomez et al., 2016).
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Criterios de inclusion: Usuarios que se atienden en una semana en el mes
de julio en la gerencia regional de infraestructura en Ancash, 2022, y que

voluntariamente deseen participar en la evaluacion.

Criterios de exclusion: Usuarios que poseen alguna limitacion para
completar la evaluacion, y los que por decision no quisieron ser parte de la

investigacion.

Tabla 1

Poblacion de usuarios atendidos en una entidad publica de la region

Sexo Frecuencia Porcentaje
Mujeres 161 56,7
Hombres 123 43,3

Total 284 100,0

3.3.2. Muestra: La muestra estuvo conformada por 59 usuarios atendidos
en la gerencia regional de infraestructura en Ancash, 2022, donde el 33.9% (20)
fueron mujeres y el 66.1% (39) fueron hombres. Por ende, se trabajé con el
promedio de asistencia de los usuarios atendidos en una semana en el mes de julio
del presente afio; en consecuencia, se trabajo con el muestreo censal, esto permitio
recopilar la informacién en toda la poblacién durante el lapso de una semana en el

mes de julio (Hayes, 1999).

Tabla 2
Muestra de usuarios atendidos en el area de la gerencia regional de
infraestructura
Sexo Frecuencia Porcentaje
Mujeres 20 33,9
Hombres 39 66,1
Total 59 100,0
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

Se utiliz6 como técnica la encuesta, porque consintié conseguir y transformar
informacion de forma eficaz y rapida, ademas que cuenta con preguntas
previamente establecidas en base a las variables que seran investigadas (Naupas
et al., 2018)

Instrumentos:

Los instrumentos, son herramientas que forman parte de la técnica para
lograr obtener informacion (Sanchez et al., 2018). Por ende, el instrumento basico
que se uso en la investigacion por encuesta es el cuestionario. En tal sentido, se
aplicaron: Cuestionario sobre Inversion Publica y Cuestionario sobre Satisfaccion

del Usuario (anexo 2).

Validez:

Para el desarrollo del estudio, cada cuestionario fue analizado mediante la
validez de contenido. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de
validez hace referencia al valor por el cual un instrumento de medida evalGa una
variable, ello se realiza a través del andlisis de expertos competentes. En
consecuencia, se contd con la revision de dos Magister en Gestion Publica, quienes
concluyeron que los cuestionarios son muy buenos considerando los siguientes
criterios de valoracion: relacion entre la variable y dimensién, relacion entre la
dimension y el indicador, relacién entre el indicador y los items, y la relacién entre

el item y la opcion de respuesta (anexo 03).

Confiabilidad:

La consistencia interna de los cuestionarios se define como la posibilidad de
reproducir los resultados en repetidas ocasiones con el mismo instrumento, es
decir, se trata de la estabilidad de la medicién (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). En este sentido, las confiabilidades fueron medidos mediante el coeficiente
alfa de Cronbach donde se obtuvo un a=.941 para el Cuestionario sobre Inversion

Publica, y un a=.962 para el Cuestionario sobre Satisfaccion en Usuarios (anexo
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04). En consecuencia, los valores de consistencia interna reportados son 6ptimos,

puesto que son mayores al punto de corte a=.70 (Frias-Navarro, 2020).

3.5. Procedimientos

En la recoleccion de datos, los instrumentos de medida fueron dirigidos a los
usuarios que se atienden en el area de la gerencia regional de infraestructura de
una entidad publica; esto se desarrolld6 mediante la aplicacion de un formulario
online que fue creado en Google (anexo 6). Durante la aplicacion de los
cuestionarios, se explicO el objetivo y los aspectos éticos que enmarca la
investigacion; y al finalizar, se agradecié a los participantes. Luego, se procedié a
extraer la base de datos del formulario online, se continué en el analisis de la
informacion, posteriormente en la discusién, conclusiones y recomendaciones en

base a la realidad detectada.

3.6. Método de analisis de datos

Para la informacion descriptiva, se emplearon tablas de frecuencia y
porcentaje para dar a conocer el resultado y asi identificar el nivel en cada variable.
Continuamente, para el analisis de la estadistica inferencial, se procedio a realizar
el andlisis de distribucién normal empleando el estadistico de Kolmogérov-Smirnov
(tamafio de muestra mayor que 30). En consecuencia, la prueba estadistica de
correlacion usada en el actual estudio fue el estadistico r de Pearson puesto que
los valores del p-valor fueron mayores a .05 (p-valor > .05) indicando una
distribucion normal (Mondragén, 2014). Cabe sefialar que, todo el analisis
estadistico fue realizado en el programa estadistico informatico SPSS V28.
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Tabla 3
Prueba de normalidad de las puntuaciones de inversidn publica y

satisfaccion en usuarios

Kolmogoérov-Smirnov

Variables
Estadistico Gl p-valor
Inversion Publica ,094 59 ,200"
Satlsfgcmon en 066 59 200°
usuarios

3.7. Aspectos éticos

En la ejecucion del estudio, se respeto las ideas de los autores mediante la
citacion y el uso adecuado de las referencias en concordancia a las normas APA -
7ma edicion; ademas, se aplicé la politica de antiplagio que promueve la
originalidad de las investigaciones al no excederse del 24% de similitud y para ello
se usO el programa del Turnitin, manifestando la legitimidad estipulada por la
Universidad César Vallejo (2017). También, se brindd6 a los usuarios el

consentimiento informado, tal como lo sefiala la Asociacion Médica Mundial (2017).

Asimismo, dentro de las consideraciones éticas, se considerd el principio de
no maleficencia, puesto que durante la evaluacion se apoy6 activamente a los
encuestados respetandose su integridad fisica y psicolégica; también se respeto la
autonomia puesto que se respetd las decisiones del evaluado (Lépez & Zuleta,
2020). Finalmente, mediante la beneficencia, se garantizé el bienestar de los

sujetos (Gomez, 2015).
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V. RESULTADOS

Objetivo general
Hi: Existe una relacion positiva y significativa entre la inversion publica y la

satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura

Ho: No existe relacion entre la inversion publica y la satisfaccion del usuario

del area de la gerencia regional de infraestructura

Tabla 4
Prueba de correlacion entre la inversion publica y la satisfaccion del usuario
r de Pearson Satisfaccion del usuario
Inversion Coeficiente de correlacion ,605
publica p-valor .000
N 59

Interpretacion: En la tabla 4, la relacion entre la inversién publica y la
satisfaccion del usuario es positiva (r=.605) en el area de la gerencia regional de
infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000) es menor
que .05 evidenciado una relacién significativa. Esto da a conocer que las variables
analizadas estan relacionadas entre si y cuando uno mejora, la otra variable
también mejora. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

de investigacion planteada en el actual estudio.
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Objetivos especificos
Tabla 5

Nivel de la inversion publica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 24 40,7
Total 59 100,0

Interpretacion: En la tabla 5, se aprecia que el nivel de la inversion publica
es regular con el 40.7% (24) de los encuestados, seguido del nivel malo con el
30.5% (18) de los encuestados y por ultimo esta el nivel bueno con el 28.8% (17)

de los encuestados.
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Tabla 6
Nivel de la satisfaccién en usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 24 40,7
Total 59 100,0

Interpretacion: En la tabla 6, se aprecia que el nivel de la satisfaccion en
usuarios es regular con el 40.7% (240) de los encuestados, seguido del nivel malo
con el 32.2% (19) de los encuestados y por ultimo esta el nivel bueno con el 27.1%

(16) de los encuestados.
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Tabla 7
Prueba de correlacion entre la inversion publica y la dimension

comportamiento de los empleados

Comportamiento de los
r de Pearson

. empleados
Inversion — —
Coeficiente de correlacion ,603
publica
p-valor .000
N 59

En la tabla 7, la relacibn entre la inversion publica y la dimensién
comportamiento de los empleados es positiva (r=.603) en el area de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000)
es menor que .05 evidenciado una relacion significativa. Esto da a conocer que las
variables analizadas estan relacionadas entre si y cuando uno mejora, la otra

variable también mejora.
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Tabla 8
Prueba de correlacion entre la inversion publica y la dimension

comportamiento de la empresa

r de Pearson Comportamiento de la empresa
Inversion Coeficiente de correlacion ,559
publica p-valor .000
N 59

Interpretacion: En la tabla 8, la relacion entre la inversién publica y la
dimension comportamiento de la empresa es positiva (r=.559) en el area de la
gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-
valor (.000) es menor que .05 evidenciado una relacion significativa. Esto da a
conocer que las variables analizadas estan relacionadas entre si y cuando uno

mejora, la otra variable también mejora.
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Tabla 9
Prueba de correlacion entre la inversion publica y la dimensién servicios de

la organizacion

r de Pearson Servicios de la organizacion
Inversion Coeficiente de correlacion 544
publica p-valor .000
N 59

Interpretacion: En la tabla 9, la relacion entre la inversién publica y la
dimension servicios de la organizacion es positiva (r=.544) en el &rea de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000)
es menor que .05 evidenciado una relacion significativa. Esto da a conocer que las
variables analizadas estan relacionadas entre si y cuando uno mejora, la otra

variable también mejora.
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V. DISCUSION

El actual estudio se realiz6 con el objetivo de determinar la relacion existente
entre la inversion publica y la satisfaccion del usuario del area de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022. Por ende, se discute los principales
hallazgos, lograndose comparar con los antecedentes plasmados e interpretandose

en base a las teorias que dan sustento a la investigacion.

Por consiguiente, de acuerdo con el objetivo general, existe relacion positiva
y significativa entre la inversion publica y la satisfaccion del usuario (r = .605; p-
valor=.000<.05) en el &rea de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022.
Lo reportado es en parte semejante con la investigacion realizada por Huaman
(2018), quien tuvo como principal objetivo establecer el grado de relacién entre la
priorizacion de proyectos de inversion publica y la satisfaccion del usuario en
Loreto, donde llego a precisar que existe relacion entre las variables, siendo esta
positiva considerable y significativa (rho=.718; p<.05); concluyendo que la
satisfaccion del usuario tiene coherencia con priorizacién de proyectos de inversion

publica.

En consecuencia, este resultado se sustenta bajo la teoria general de los
sistemas de Von Bertalanffy (1976) ya que explica que cada sistema es complejo,
y a su vez se entregan por subsistemas, en los que los componentes que
interactian deben ajustarse de cierta forma para lograr los propdésitos de los
sistemas en general y si definitivamente se efectlen. Por lo tanto, cada sistema no
esta entregado en base al funcionamiento e interactian continuamente con el
ambiente externo, del cual se percibe y recibe informaciones, material, personas y
energia. Por ende, existe diversos subsistemas como las areas de produccion,
mantenimiento, areas gerenciales o directivos, y de mas, que de una u otra forma
los Sistema Nacional de Inversibn Publica (SNIP) efecttan ocupaciones
equivalentes y, por tanto, deben articularse e integrarse para laborar con eficacia y
extender los recursos (Ortegén & Pacheco, 2004). Por ende, esto quiere decir que
las areas que incluye la ejecucion de los proyectos de inversion publica como lo es
el area infraestructura, estando vinculadas con otras para el logro de los objetivos

propuestos y, por ende, al lograrse obtener una adecuada sinergia entre los
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sistemas involucrados, esto evidenciard un buen nivel de satisfaccion de los

usuarios atendidos en el area investigada.

Ademas, esto significa que, ante adecuadas gestiones sobre la inversion
publica, se podré evidenciar mejores niveles de satisfaccion en los usuarios que
son atendidos en el &rea de la gerencia regional de infraestructura. Ya que desde
el enfoque conceptual del Ministerio de Economia y Finanzas (2019), la inversion
publica es toda participacion limitada por el tiempo utilizado sea total o parcialmente
por recursos publicos, con el propdésito de crear, ampliar, mejorar, modernizar los
bienes o servicios; generados en el transcurso del proyecto y sean independientes
de otros proyectos. Mientras que la satisfaccion del usuario viene a ser
caracterizado por Lopez y Arenas, (2020) como la valoracibn en base a
percepciones que brinda el usuario sobre la calidad del servicio que reciben por
parte de una organizacién publica.

Por otro lado, de acuerdo al primer objetivo especifico, el nivel de inversion
publica es regular, puesto que un mayor porcentaje de los usuarios (40.7%) sefialan
que el nivel de la inversiéon publica es regular en el area de la gerencia regional de
infraestructura, Ancash-2022. Lo reportado es en parte semejante con la
investigacion realizada por Cornejo (2018), quien, entre sus objetivos, se enfoc6 en
determinar el nivel de la inversion publica municipal en una poblacién de 30
autoridades en la provincia de Moyobamba donde revel6 que el nivel de inversion
publica es regular (50%) en el municipio. Asimismo, Obregoén (2021), al estudiar el
nivel de la gestion de la inversion publica en 81 funcionarios del Gobierno Distrital
de Independencia, Ancash, dio a conocer que el 91% indican que es regular el nivel
de la gestion de la inversion publica. Del mismo modo, Arbildo (2018), al plantearse
como objetivo determinar el nivel implementacion de los proyectos de inversion
publica en una poblacion de 81 funcionarios del municipio de Ucayali, indicé que,

con respecto a las necesidades prioritarias, la inversion publica es regular (26.2%).

En consecuencia, la teoria que explica el hallazgo encontrado, es la teoria
de la metodologia general para la preparacion y evaluaciéon de los proyectos de

inversién publica, el cual plantea que, al contribuir en la perfeccionamiento de la
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sostenibilidad y calidad de las inversiones, permite que se contribuya de manera
definitiva el bienestar y el progreso de los ciudadanos, principalmente de los mas
vulnerables (Direccion General de Inversiones Publicas, del Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico, s.f.). Ademas, indica que el desarrollo de la formulacién de los
PIP, requieren de una gestion efectiva y competente para llevarse a cabo, desde la
perspectiva de las capacitaciones y preparaciones de los trabajadores técnicos
establecido para el avance, al igual que cuando se aplica en las estrictas y
especializadas ejecuciones sobre las prontitudes metodologicas que deben

realizarse para su conformidad requerida (Rivas, 2019).

Por ende, la inversidon publica en el nivel regular en el area de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022 significa que se debe mejorar en la
implementacion de los PIP, las condiciones previas, la demanda social,
optimizacién de recursos, costos para la ejecucion, impacto ambiental, realidad
socio cultural, criterios participativos, capacidad de respuesta, recursos necesarios,
fuentes de financiamiento, ejecucién y funcionamiento, gestion estratégica,
alianzas estratégicas, capacidad gerencial, capacidad del personal, proceso de
registro. Ya que segun Pereira et al. (2022) concluye en su estudio que, es
necesario la presencia de un ente preventivo que evalle y analice de manera

independiente el retorno econémico y social de las inversiones para la sociedad.

Desde otra perspectiva, de acuerdo al segundo objetivo especifico, el nivel
de satisfaccion en los usuarios es regular, puesto que un mayor porcentaje de
usuarios (40.7%) sefalan que el nivel de la satisfaccidon es regular en el area de la
gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. Lo reportado es en parte
semejante con la investigacion realizada por Holguin (2021), quien, entre los
objetivos planteados en su investigacion, se enfocO en determinar el nivel de la
satisfaccion del usuario en 90 usuarios en una gerencia de Huancabamba, donde
el 56.7% de los usuarios se ubican en un nivel medio, concluyendo que, los
resultados implican que el 60% de los usuarios considera una satisfaccion del
usuario limitada. Del mismo modo, Zabala et al. (2021), entre sus objetivos de
investigacion, tuvo el propoésito de identificar el grado de satisfaccion respecto a los
servicios municipales en 425 usuarios en Ecuador, en donde el 39.3% se ubica en
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una posicién neutral concluyendo que existe una percepcion desfavorable del
mejoramiento de la satisfaccion de los ciudadanos. Asimismo, Utrilla (2022), entre
sus objetivos, se plante6 analizar la satisfaccion de los usuarios en 258 usuarios de
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash, donde reporta
que la satisfaccién dada por el usuario es valorada como medianamente satisfecho
con el 50.3%.

En consecuencia, el modelo tedrico que sustenta el hallazgo sefialado es el
Servperf de Cronin y Taylor (1992), modelo basado en desempefio, que analiza
solamente las percepciones de los usuarios sobre el rendimiento de los servicios
ofrecidos (Vergara et al., 2012). Por ende, los usuarios manifiestan que es posible
gue exista dificultades con respecto a la apariencia de los trabajadores, dificultades
en la rapidez, disponibilidad, confianza, seguridad, cortesia, conocimiento,
informacion atractiva, falta del cumplimiento de las promesas, no se llega a
solucionar los problemas, dificultades con respecto al servicio esperado, con la
presencia de errores durante la atencion, probablemente no se de una atencion
individualizada, no se logre comprender las necesidades, 0 no exista horarios
adecuados para las atenciones. Por ende, es necesario que se fomente la
satisfaccion de los usuarios en donde se refuerce y se incremente la fidelidad de
los clientes siempre y cuando los proveedores de los servicios satisfacen los

deseos de los individuos.

En base al tercer objetivo especifico, existe una relacion positiva y
significativa entre la inversion publica y la dimension comportamiento de los
empleados (r = .603; p-valor = .000 < .05) en el area de la gerencia regional de
infraestructura, Ancash-2022. En este hallazgo, no se ha logrado ubicar reportes
de investigaciones con semejantes resultados. Sin embargo, se puede explicar bajo
el enfoque tedrico del Servperf de Cronin y Taylor (1992), ya que al evidenciar una
adecuada inversion publica se podra visualizar adecuados comportamientos de los
empleados donde se pueda percibir que tienen la disponibilidad para ayudar,
inspiran confianza y seguridad, poseen adecuados conocimientos, y mantienen un

adecuado cuidado de su apariencia.
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En este sentido, bajo en enfoque conceptual de Duarte y Ruiz (2015) la
inversién publica sera un elemento determinante en el avance de los paises, puesto
que es de suma relevancia y posee grandes implicancias para el desarrollo de
acciones de cada region, mediante los gastos publicos de forma eficiente,
alcanzando la satisfacciéon de los pobladores ante las variadas necesidades.
Ademas, esto tendra repercusiones en la satisfaccién de los usuarios, donde las
personas podran verificar que sus necesidades han sido satisfechas a través de la
entrega de los servicios, siendo un importante predictor para que los usuarios
vuelvan a la entidad a realizar transacciones o solicitar nuevos servicios (lzquierdo,
2021).

En el cuarto objetivo especifico, existe una relacion positiva y significativa
entre la inversion publica y la dimensién comportamiento de la empresa (r = .559;
p-valor = .000 < .05) en el &rea de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-
2022. En este hallazgo, no se han encontrado estudios con iguales resultados. Sin
embargo, se puede explicar bajo el enfoque tedrico del Servperf de Croniny Taylor
(1992), ya que al evidenciar una gestion adecuada en las acciones vertidas en los
proyectos de inversion publica, se percibira la presencia de informaciones
atractivas, se podra ver que la entidad cumple sus promesas, asi como la capacidad
para solucionar los problemas, brindar un buen servicio acorde a los resultados
esperados avistando la presencia de errores en el momento de las intenciones a
los usuarios. Por ende, las inversiones publicas tienen como objetivo desarrollar
una buena calidad de vida para la poblacion y el desarrollo de la comunidad
(Caballero, 2018).

Caso contrario, al no poseer una adecuada gestion en la inversion publica o
dificultades en la satisfaccion en los usuarios, es posible que se cumpla con lo que
menciona Bolton y Drew (1991) en su modelo tedrico de la disconformidad, donde
sostiene que la satisfaccién se expresa por los servicios ofrecidos y en base a la
calidad recibida, donde es derivado el comportamiento. Los autores aceptan que
las expectativas del cliente son conformadas por la comunicacion, necesidades
personales del cliente y experiencias pasadas; en consecuencia, las percepciones
son evaluados en base a dimensiones y atributos que se pueden catalogar en el
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ambito organizacional y de ingenieria. De la disconformidad entre expectativas del
cliente y sus percepciones en los atributos y dimensiones, llega a ser el resultado
de muchas satisfacciones, donde el cliente tiene la capacidad de distinguir la

calidad en el servicio.

Finalmente, de acuerdo al quinto objetivo especifico, existe una relacion
positiva y significativa entre la inversion publica y la dimension servicios de la
organizacion (r = .544; p-valor = .000 < .05) en el &rea de la gerencia regional de
infraestructura, Ancash-2022. En este hallazgo, no se han encontrado estudios con
iguales resultados. Sin embargo, se puede explicar bajo el enfoque tedrico del
Servperf de Cronin y Taylor (1992), puesto que, ante la presencia de una adecuada
inversion publica que impulse la economia de manera eficiente y oportuna, mejor
sera a satisfaccion de los usuarios en base a los servicios que brinda la entidad
donde se perciba una adecuada atencion individualizada, mayor y mejor
comprension de necesidades de los usuarios, y que se cuente con mejores horarios

para la atencion de los clientes en la entidad publica.

Ademas, el enfoque tedrico denominado SERVQUAL propuesto por
Parasuraman et al. (1988) explica que la satisfaccion de los usuarios obedece en
gran medida a las percepciones y expectativas en proporcion a un determinado
servicio (Krudthong, 2017). Por ende, se debe fortalecer los servicios que brinda la
entidad para que se logre obtener valoraciones adecuadas respecto a la eficacia
de los servicios brindados, y asi poseer adecuadas percepciones de satisfaccion
(Mejias et al., 2018).

Finalmente, con respecto a las debilidades o limitaciones, se destaca desde
la perspectiva del disefio de investigacion puesto que los resultados no se pueden
generalizar en toda la organizacién publica ya que solo se evalué a los usuarios
atendidos en el area de la gerencia regional de infraestructura de una entidad
publica de Ancash. Otra limitacion metodoldgica, esta relacionado con el uso de los
instrumentos de medida ya que son de autoinforme y aunque cuentan con evidencia
de validez y fiabilidad, estan cargados de subjetividad y podrian estar sesgados por
causa de la deseabilidad social; por otro lado, a nivel tedrico, se menciona la
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escasez de antecedes enfocadas en la relacion entre la inversion publica con las
dimensiones de la satisfaccion del usuario: comportamiento de los empleados,

comportamiento de la empresa, y servicios de la organizacion.

Por otro lado, como fortaleza, se tiene a la semejanza de ciertos
antecedentes de investigacidbn con el objetivo general y con los objetivos
especificos descriptivos; ademas, se destaca que los resultados son
adecuadamente interpretables desde la base tedrica consideras; por ende, el
principal aporte que se tiene es la correlacion de las variables por lo que conviene
continuar con esta linea de investigacion, replicando esta experiencia en futuros

estudios.
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VI.

CONCLUSIONES

. De acuerdo con el objetivo general, se concluyé que existe relacion positiva

y significativa entre la inversion publica y la satisfaccién del usuario (r = .605;
p-valor = .000 < .05) en el area de la gerencia regional de infraestructura,
Ancash-2022.

De acuerdo al primer objetivo especifico, se concluyé que el nivel de
inversion publica es regular, puesto que un mayor porcentaje de los usuarios
(40.7%) sefalan que el nivel de la inversion publica es regular en el area de

la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, se concluyd que el nivel de
satisfaccion en los usuarios es regular, puesto que un mayor porcentaje de
usuarios (40.7%) sefialan que el nivel de la satisfaccién es regular en el area
de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, se concluyd que existe relacion
positiva y significativa entre la inversion publica y la dimension
comportamiento de los empleados (r=.603; p-valor=.000<.05) en el area de

la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico, se concluyé que existe relaciéon
positiva y significativa entre la inversion publica y la dimension
comportamiento de la empresa (r=.559; p-valor=.000<.05) en el area de la

gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022

De acuerdo al quinto objetivo especifico, se concluyd que existe relacion
positiva y significativa entre la inversion publica y la dimensidn servicios de
la organizacion (r=.544; p-valor=.000<.05) en el area de la gerencia regional

de infraestructura, Ancash-2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversion publica y
vigilar la satisfaccion de los usuarios para garantizar las operaciones
realizadas en la organizacion y asi se cuente con una unidad operativa en
donde se evidencia los esfuerzos y una adecuada administracién de los
recursos destinados a mantener y mejorar las instalaciones y los servicios
de entidad.

Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
dirigir y supervisar la ejecucion de los proyectos de inversion publica,
especificamente en la fase de ejecucion, durante el funcionamiento, y en la
gestion integral de la ejecucién en concordancia con los dispositivos legales

vigentes.

Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
velar por la satisfaccion de los usuarios que son atendidos en la institucion
optimizando los comportamientos de los empleados, el comportamiento de

la empresa, y mejorando el modo que brinda los servicios de la organizacion.

Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversion publica con el objetivo
de que los comportamientos de los empleados sean optimizados
especialmente en aspectos relacionado a la buena apariencia, rapidez
laboral, disponibilidad, confianza, seguridad, cortesia, y conocimiento para

mejorar la satisfaccion en los usuarios.

Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversion publica con
el objetivo de fortalecer y mejorar los comportamientos de la entidad publica
para que se logre brindar informacion atractiva a los usuarios mediante

folletos, instrucciones entre otros, ademas de dar cumplimiento a las
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promesas, dar solucion a los problemas del usuario a través de un buen

servicio evitando los errores en las gestiones realizadas.

6. Al gerente de una entidad publica regional de infraestructura, Ancash-2022,
organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversion publica con
el objetivo de optimizar los servicios de la organizacién en término de
atencion individualizada, comprension de necesidades, horarios adecuados
para la mejora de la satisfaccion de los usuarios que son atendidos en la

institucion.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de operacionalizacion de la variable

durante la vida util del
proyecto y éstos sean
independientes de otros

proyectos (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2019).

funcionamiento, y
gestion integral en
la ejecucion vy

funcionamiento.

Gestidn integral
en la ejecucion y

funcionamiento

Fuentes de financiamiento

Ejecucién y funcionamiento

Gestion estratégica

Alianzas estratégicas

Capacidad gerencial

Capacidad del personal

Proceso de registro

Variable de L Definicion _ . _ Escala de
, Definiciéon conceptual _ Dimensidn Indicadores o
estudio operacional medicion
Implementacion
Condiciones previas
Es toda intervencién limitada .
Fase de Demanda social
en el tiempo que utiliza total | Se mide la variable . L, —
ejecucion Optimizacioén de recursos
0 parcialmente recursos | a través del . —
Costos para la ejecucion
publicos, con el fin de crear, | Cuestionario sobre _
_ _ _ _ _ Impacto ambiental
ampliar, mejorar, modernizar | Inversiobn Publica , ,
_ _ Realidad socio cultural
V1. 0 recuperar la capacidad | que contiene las — S
. o o ) . Criterios participativos
Inversion | productora o de provision de | siguientes Funcionamiento : _
o _ o . _ Capacidad de respuesta Ordinal
publica bienes o0 servicios; cuyos | dimensiones: fase :
o ) » Recursos necesarios
beneficios se generan | de ejecucion,




Variable de Definicion L _ _ . _ Escala de
_ Definicion operacional Dimension Indicadores o
estudio conceptual medicion
Es la valoracion | Se mide la variable a través Buena apariencia
que realizan las | del Cuestionario sobre . R_aplde_z__
Comportamiento | Disponibilidad
personas Satisfaccion del Usuario que Confianza
_ de los empleados S - dad
usuarias sobre | estara conformado por tres egunda
V2. i ) ] Cortesia
Satisfaccion la calidad | dimensiones: Conocimiento
~ | percibida  del | comportamiento  de los Informacion atractiva Ordinal
del usuario . _ Comportamiento Cumplimiento de promesas
servicio que | empleados, comportamiento p Solucién de problemas

reciben de la
entidad publica
(Lépez &

Arenas, 2020).

de la empresa, y servicios de

la organizacion.

de la empresa

Buen servicio

Resultado esperado

Evitar errores

Servicios de la

organizacion

Atencién individualizada

Comprension de necesidades

Horarios adecuados




Anexo 02. Instrumentos de recolecciéon de datos

Instrumento 1:

Cuestionario sobre Inversion Publica

Instruccion: Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la
gue sea la mas apropiada para Usted, la que corresponda a su respuesta. Debe
marcar con un aspa la alternativa elegida. No existen respuestas “correctas” o
“‘incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su contextualizacién. Finalmente, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos

los items.

Escala de valoracion:
1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre

Dimension 1: Fase de ejecucion

1. Consideras que son adecuados el plan de implementacion de
los Proyectos de Inversion Publica (PIP) elaborados por el area

de la gerencia regional de infraestructura

2. Consideras que son adecuadas las condiciones previas a la
ejecucion de los PIP elaborados por el area de la gerencia

regional de infraestructura

3. Consideras que son adecuados las evaluaciones de los PIP
elaborados por el area de la gerencia regional de infraestructura

en materia de demanda social

4. Consideras que son adecuados los PIP por parte del area de
la gerencia regional de infraestructura sobre la optimizacion de

recursos

5. Consideras que los PIP del area de la gerencia regional de

infraestructura posee una adecuada estimacion de costos para

Su ejecucion




6. Calificas que los PIP del area de la gerencia regional de
infraestructura son adecuadas respecto al impacto ambiental en

Su ejecucion

Dimensién 2: Funcionamiento

7. Consideras que el desarrollo de los PIP respecto a la realidad
socio cultural en base a las demandas y necesidades de la

poblacion son adecuadas

8. Consideras que el desarrollo de los PIP respecto a los criterios

participativos de la poblacién son adecuados

9. Considera que la capacidad de respuesta del personal del
area de la gerencia regional de infraestructura en la elaboracion

del PIP son 6ptimos

10. Considera que los recursos necesarios para ejecutar el PIP
con base a los criterios de factibilidad del area de la gerencia

regional de infraestructura son optimos

Dimension 3: Gestién integral en la ejecucion y funcionamiento

11. Considera gue la capacidad de los trabajadores del area de
la gerencia regional de infraestructura asegura las fuentes de

financiamiento de los PIP elaborados?

12. Considera que la ejecucién y funcionamiento de los PIP son

financiados por capital privado

13. Considera que la gestion estratégica de la institucion permite
la viabilidad de los PIP elaborados

14. Considera que las alianzas estratégicas que tiene la

institucion permiten la aprobacién y ejecucién de los PIP

15. Consideras que la institucion posee la capacidad gerencial
para viabilizar las fuentes de financiamiento para los PIP

elaborados

16. Considera que la institucion tiene la capacidad para evaluar
los PIP

17. Considera que el proceso de registro de los PIP dentro del

sistema es viable

iMuchas gracias!




Ficha técnica del instrumento

Nombre Cuestionario sobre Inversion Publica
Nombre del Obregdn Cruz, Anthony Richard
autor
Medir el nivel de percepcion sobre la inversion publica que tienen
Objetivo los usuarios del area de la gerencia regional de infraestructura,
Ancash
Unidad de .
. - Usuarios
informacion
N° de items 17 items
Administracion | Individual y colectiva
Duracién 10 minutos
Calificacion De 1 a 5 puntos por cada item
Dimensiones items que lo conforman
Fase de ejecucién lal6
Funcionamiento 7 al 10
Estructura Gestion integral en la
ejecucion y 11 al 17
funcionamiento
Confiabilidad: Se determiné el coeficiente de consistencia
interna mediante la técnica de alfa de Cronbach, obteniéndose
Propiedade una confiabilidad a=0,941, siendo este valor aceptable.
S Validez: Se determiné mediante el juicio de dos especialistas
psicométric en Gestion Publica con el grado de magister, quienes valoraron
as al cuestionario como bueno.
Niveles Puntuacién de Variable
Malo 43 a 53 puntos
Categorias
diagnésticas y [Regular 54 a 67 puntos
Puntuaciones
Bueno 68 — 85 puntos

Escala de
Valoracion

Nunca(1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4),
siempre (5)




Instrumento 2:

Cuestionario sobre Satisfaccién en Usuarios

Instruccion: Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la

que sea la mas apropiada para Usted, la que corresponda a su respuesta. Debe

marcar con un aspa la alternativa elegida. No existen respuestas “correctas” o

“‘incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y

sinceridad de acuerdo a su contextualizacién. Finalmente, la respuesta que

vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos

los items.
Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
Opciones de
items respuestas
2 (3(4|5

Dimensién 1: Comportamiento de los empleados

1. Los trabajadores del area de la gerencia regional de
infraestructura Ancash, tienen una apariencia cuidada

2. Los trabajadores le sirven con rapidez

3. Los trabajadores estan siempre dispuestos a ayudarle

4. Los trabajadores del area de la gerencia regional de
infraestructura Ancash, disponen del tiempo necesario para
responder a sus preguntas

5. El comportamiento de los trabajadores inspira confianza a los
clientes

6. Usted siente seguridad en la realizacion de sus actividades

7. Los trabajadores son siempre corteses con usted

8. Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas

Dimension 2: Comportamiento de la empresa

9. Las informaciones sobre los servicios del &rea de la gerencia
regional de infraestructura Ancash (folletos, instrucciones) son
visualmente atractivas

10. Cuando la institucion promete hacer algo en un determinado
tiempo, lo hace

11. Cuando usted tiene un problema, la institucion muestra un
interés sincero por resolverlo

12. El area de la gerencia regional de infraestructura Ancash,
realiza bien el primer el servicio que ofrece




13. Los servicios que ofrece el area de la gerencia regional de
infraestructura Ancash, dan el resultado esperado

14. El area de la gerencia regional de infraestructura Ancash
procura mantener sus servicios exentos de errores

Dimension 3: Servicios de la organizacion

15. El &rea de la gerencia regional de infraestructura Ancash, le
ofrece una atencion individualizada

16. Los trabajadores del area de la gerencia regional de
infraestructura Ancash, le ofrecen una atencion personalizada

17. Los trabajadores de éarea de la gerencia regional de
infraestructura  Ancash, comprenden sus necesidades
personales

18. EI trabajadores tiene unos horarios de apertura
convenientes para sus clientes

iMuchas gracias!




Ficha técnica del instrumento

Nombre Cuestionario sobre Satisfaccién en Usuarios
Nombre del Obrego6n Cruz, Anthony Richard
Autor
Medir el nivel de percepcion de satisfaccion que tienen los
Objetivo usuarios del area de la gerencia regional de infraestructura,
Ancash
_Unldad de Usuarios
informacion
N° de items 18 items
Administracion | Individual y colectiva
Duracién 10 minutos
Calificacion De 1 a 5 puntos por cada item
Dimensiones items que lo conforman
Comportamiento de los
lal8
empleados
Comportamiento de la
Estructura empresa 0all4
Serwqos pI,e la 15 al 18
organizacion
Confiabilidad: Se determinoé el coeficiente de consistencia
interna mediante la técnica de alfa de Cronbach, obteniéndose
Propiedade una confiabilidad a=0,962, siendo este valor aceptable.
S Validez: Se determin6é mediante el juicio de dos especialistas
psicométric en Gestion Publica con el grado de magister, quienes valoraron
as al cuestionario como bueno.
Niveles Puntuacion de Variable
Catego”'as Malo 46 a 58 puntOS
diagnosticas 'y |Regular 59 a 72 puntos
Puntuaciones  Byeno 73 a 90 puntos

Escala de
Valoracion

Nunca(1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4),
siempre (5)







Anexo 03: Ficha de Jueces
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
Titulo de Tesis ¢ Inversion pablica y satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022

Nombre del Instrumento Cuestionario sobre Inversion Pablica

CRITERIOS DE EVALUACION

Relacit ltchtﬁ:: Relackon ltd.d:.u
entre Ia m“‘“ entre el “._"“" | OBSERVACIONES Y/O
variable y indicador =Y RECOMENDACIONES
dimensida ye tos items | OPciba de
indicador y respuests
St INO | st INO | SI INO | S1 | NO

:
|

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES iTEMS

Slempre
Casi siempre
A Veces
Nunca

Casi nunea

v infraestructura

Inversio Fase de 3 Consideras que son
30 ejecucion los PIP elaboradog por el area de

publica por rea
Demanda social la gerencia regional de X X X X

infraestructura en materia de
demanda social

SPcrantiu de area de la gerencia regional de X X X X

C_oms_mla area de la gerencia regional




6. Calificas que los PIP del drea

Impacto de la gerencia regional de
amblentsl infraestructura son adecuadas
respecto al impacto ambiental en
SU ejecucion
7. Consideras q uccldmmlow
de los PIP respecto a la real
mm socio cultural en base a las
demandas y necesidades de la
poblacion son adecuadas
8. Consideras que el desarrollo
Criterios de los PIP respecto a los critenios
participativos participativos de la poblacion son
adecuados
Funcionami 9. Considera que la capacidad de
ento Capacidad de m«wmum
gerencia regional de
Fespuss mhemenladawon
del PIP son dptimos
10. Considera que los recursos
necesarios para ejecutar el PIP
Recursos con base a los criterios de
necesarios factibilidad del area de |la
gerencia regional de
infraestructura son 6ptimos
11. Considera que la capacidad
de los trabajadores del drea de la
Fuentes de gerencia regional de
financiamiento | infraestructura  asegura las
fuentes de financiamiento de los
PIP elaborados? .
. a 12. Considera que la ejecucion y
] m&m funcionamiento de los PIP son
S financiados por capital
:“‘9"'9" 13. Considera que la gestion
,*wm' Gestion estratégica de la institucidn
. __ | estratégica permite la viabilidad de los PIP
::':’“m elaborados
14. Considera que las alianzas
que tiene Ia
Allsnzos institucidn ~ permiten  la
esirathpicas :;obadbn y ejecucién de los
) 15. Consideras que la institucion
gc;md posee la capacidad gerencial
para wviabilizar las fuentes de




financiamiento para los PIP

16, Considera que la institucion
tiene la capacidad para evaluar
los PIP

i

17. Considera que el proceso de
registro de los PIP dentro del
sistema os viable

Firma
DNI: 42361990



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre Inversion Pablica
OBJETIVO:  Medir el nivel percepcion sobre la inversion pablica
DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en el darea de la gerencia regional de infraestructura, Ancash

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Rodriguez Alberto, José Luis
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR R Maestro En Gestion Publica
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NOTA: Quien valide ¢l instrumento debe asignale una valoracsdn marcando un aspa en el casillero gue corresponda (x)



VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tema de Investigacion : Inversion piblica y satisfaccion del usuario del drea de la gerencia
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Autor : Obregdn Cruz, Anthony Richard

Nombre del Instrumento  : Cuestionario sobre Inversion Publica

PREGUNTAS ADECUADAS PREGUNTAS INADECUADAS OBSERVACIONES
17 0
Validado por : Rodriguez Alberto, José Luis

Especializadoen  : Maestro En Gestion Pablica

Cargo actual » Coordinador de cvaluadores de la Gerencia Regional de
Infracstructura
Fecha : 28/06/2022

Firma
DNI: 42361990



Titulo de Tesis

Nombre del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Inversion piblica y satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

|___Opcién de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
4 i ! g '::.": ".:':‘.’?." '.:'..:‘2." ..'.'.‘."'..“.:. OBSERVACIONES YO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES iTEms ! 2|2 riable ¥ : 2 .;“, ¥ In opcién de RECOMENDACIONES
1 B - e sl laeany o
ST | NO | S | ™o | st | wNO | st O
1. Los trabajadores del drea de
Buena la gerencia regional de
apariencia | infraestructura Ancash, tienen X X X X
una apanencia cuidada
Rapidez rz‘.Lootmbajadomaleaimneon X X X X
3. Los trabajadores estan
siempre dispuestos a ayudarle X X X X
4, Los trabajadores del area de
Comportami aD‘l’sponibllid la gerencia regional de
ento de los infraestructura Ancash, X >4 X X
empleados disponen del liempo necesario
para responder a sus preguntas
V2. 8.8 conpomrmum de Jos
Satisfaceid Confianza wmm: X X X X
n del -~ -
. ; 6. Usted siente segundad |
— Seguridad | (¢ Jiizacion de sus actividades X X X X
7
Cortesia lfsn‘:j‘m:onﬂ‘mm X X X X
. 8. Los trabajadores tienen los
Conoamien
to mum.mm X X X X
9. Las informaciones sobre los
2 servicios™del area de la gerencia
Compostami 'm regional de infraestructura X X X X
ento atractiva
Ancash (folletes, instrucciones)
amgress son visuaimente
Cumplimien | 10. Cuando 2 institucidn
to de | promete hacer algo en un X X X X
promesas determinado tiempo, lo hace




: 11, Cuando usted tiene un
m"d' problema, la institucion muestra X
un inerés sincero por resolverio
12. El drea de la gerencia
Buen regional de  infraestructura
senvicio Ancash, realiza bien el primer el X
servicio que ofrece
13. Los servicios que ofrece el
Resultado 4rea de la gerencia regional de
esperado | infraestructura Ancash, dan el X
resultado
14. El area de la gerencia
emores Ancash procura mantener sus X
sevicios exentos de errores
15. El area de la gerencia
regional de infraestructura
Ancash, le ofrece una atencion X
individuaiza | 16. Los trabajadores del area de
da la gerencia regional de
Servicios infraestructura  Ancash, e
hnmlnlzadd: personalizad e £
a
n sid 17. Los trabajadores de area de
nCDIIIpI!lI“ la gerencia regional de

DNI: 42361990




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario
OBJETIVO:  Medir el nivel de la satisfaccion de los usuarios

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en ¢l drea de la gerencia regional de infracstructura, Ancash

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR } Rodrigucz Alberto, José Luis

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Maestro En Gestion Pablica

Z

R bt A2 J &“m.-
Gestion Prhlica
DNIN® 323019990

Firma
DNI: 42361990

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacsdn de 1a Escucla de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide ¢ instramento debe asignale uma valocacsdn marcando un aspa en el casillero gue commesponda (x)



VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tema de Investigacion : Inversion piblica y satisfaccion del usuario del drca de la gerencia regional de
infraestructura, Ancash-2022

Autor : Obregdn Cruz, Anthony Richard

Nombre del Instrumento  : Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

PREGUNTAS ADECUADAS PREGUNTAS INADECUADAS OBSERVACIONES
18 0
Validado por : Rodriguez Alberto, José Luis
Especializadoen  : Maestro En Gestion Publica
Cargo actual : Coordinador de cvaluadores de la Gerencia Regional de
Infraestructura
Fecha : 28/06/2022

i i o i
ea Gestion Publica
DNIN®42361990

Firma
DNI; 42361990




Titulo de Tesis

Nombre del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Inversion piblica y satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022

Cuestionario sobre Inversion Piblica

de respucsta CRITERIOS DE EVALUACION
Relacidn Relaciin
£ Z Relacidn | ety | Relacide cntre ol
) entre la entre el OBSERVACIONES Y/O
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES iTEms % g g ; ; lable y a-;:;u. i.-“‘l lne-)f: RECOMENDACIONES
1 e e T
1. Consideras que son
adecuados el plan de
implementacidn de los Proyectos
Implementacién | de Inversion Publica (PIP) X X X X
elaborados por el drea de la
gerencia regional de
infraestructura
2. Consideras que son
adecuadas las  condiciones
Condiciones previas a la ejecucion de los PIP
previas elaborados por el drea de la X X X X
1 I =
Vi clur
Inversié Fase de 3. Consideras que son
plica | Slecucion oy perbadhi ey sl
ica
POl Demanda social la gerencia rggonal & X X p 4 X
infraestructura en materia de
demanda social
4. Consideras que son
adecuados los PIP por parte del
Optimizacion de | 40" de 1a gerencia regional de
— infraestructura  sobre  Ia 5 x x -
oplimizacion de recursos
5. Consideras que los PIP del
drea de la gerencia regional de
Costos ia
M’:‘ infraestructura  posee  una X X X X
adecuada estimacion de costos
para su ejecucion




6. Calificas que los PIP del drea

- de la gerencia regional de
Mpacno infraestructura son adecuadas
respecto al impacto ambéental en
SU ejecucion
7. Comidorap' que el desarrolio
. de los PIP respecto a la realidad
Roaidad.|oooo socio cultural en base a las
demandas y necesidades de la
poblacion son adecuadas
8. Consideras que el desarrolio
Criterios de los PIP respecto a los critenos
participativos participativos de la poblacion son
adecuados
Funcionami 9. Conssdera que la capacidad de
ento * respuesta del personal ded drea
Capacidad de de la gerencia regional de
MepUBS infraestructura en la elaboracion
del PIP son éptimos
10. Considera que los recursos
necesanos para ejecutar el PIP
Recursos con base a los critenos de
necesarios factibilidad del é&rea de la
infraestructura son dptimos
11. Considera que la capacidad
de los trabajadores del drea de la
Fuentes de gerencia regional de
financiamiento infraestructura  asegura las
fuentes de financiamiento de los
PIP elaborados? «
12. Considera que la ejecucion y
Mn’”m funcionamiento de los PIP son
G. “w"." ﬁnanuado;sporupﬁul pmadq
lamw. 13. Considera que la gestion
oo | s | R Bl TR
:::’m'm’ etaborados
14, Considera que las alianzas
que tiene la
Alianzas institucion permden fa
estratégicas :.p;obaubn y ejecucion de los
15. Consideras que la institucion
Capad_dad' posee la capacidad gerencial

para viabilizar las fuentes de




financiamiento para los PIP
elaborados
s 16. Considera que la institucion
Wl - ml;apaddadmram X X X
17. Considera que el proceso de
Procesode | ruqistro de los PIP dentro del x| Ix| |x
registro ; .
sistema es viable

Adn Semay Afvarado Cinthia Xathema
Nagriter om Gestaon bl
AR Isen2
Firma
DNI: 45564172




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre Inversion Pablica
OBJETIVO:  Medir el nivel percepeion sobre la inversion publica

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en el drea de la gerencia regional de infraestructura, Ancash

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR X Bernuy Alvarado. Cinthia Katherin
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR 3 Maestra En Gestion Piblica
!
Oﬂ:.- " -
Mag:er en Gestaon Piflica
CNVN® 45564112
Firma
DNI: 45564172

NOTA: Quien valide ¢l instramento debe asignale una valoracaon marcando un aspa on o cassliero que corresponda (x)



VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tema de Investigacion : Inversion pablica y satisfaccion del usuario del drea de la gerencia
regional de infraestructura, Ancash-2022

Autor : Obregon Cruz, Anthony Richard

Nombre del Instrumento  : Cuestionario sobre Inversion Publica

PREGUNTAS ADECUADAS PREGUNTAS INADECUADAS OBSERVACIONES
17 0
Validado por : Bernuy Alvarado, Cinthia Katherin
Especializadoen  : Maestra En Gestion Pablica
Categoria docente  : Gerente General de la Empresa Dulce Cushuro E.LR.L
Fecha : 28/06/2022

. .
L
....... - srsssssssanennwt

M. Beruy Alvarado Contiia Katker
Slaguster e Gestaon Piflics
QaN=4sea102
Firma :
DNI: 45564172




Titulo de Tesis

Nombre del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Inversion piablica y satisfaccion del usuario del drea de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

[ Opcidn de respuests CRITERIOS DE EVALUACION.
- Rebocié Retocié Rededié e u.. . -
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMs i g 5 E "5"3-", :."3,', _:'::_:, m.. nmmn:u
- dimcesion indicedor respuests
ST T T O T T T )
1. Los trabajadores del area de
Buena la gerencia regional de
apariencia | infraestructura  Ancash, tienen X X X X
wm«
Raoid 2. Los trabajadores le sirven con X X X X
. Los (rabajadores estan
mea@b X X X X
4. Los trabajadores del area de
Comportami g:”"m“ la gerenca regional de
ento de los infraestructura Ancash, X X X X
empleados disponen del tiempo necesario
para responder a sus
V2 5. El comportamiento de los
Satisfaccié COMMEN . || N — X X X X
. e i g g
wsuacto Sepnided md...."'m X X X X
Contesia 7.Lmt:?;l'adotusonuem X X X X
= 8. Los trabajadores tienen los
gonoumaen conccimientos suficentes para X X X x
responder a sus preguntas
kel gy pordleos
. servicios gerencia
Comportami | Informacon
: regional de infraestructura >
anlo G fa:| shachve Ancash (folletos, instrucciones) X X X X
ok i son visuaimente atractivas
Cumphmien | 10. Cuando la instiucion
to de | promete hacer algo en un > L X X X
promesas determinado fiempo, lo hace

M\ (



: 11, Cuando usted tiene un
m.:’ problema, la institucion muestra X
un interés sincero por resolverio
12. El area de la gerencia
Buen de  infraestructura
servicio Ancash, realiza bien el primer el X
servicio que ofrece
13. Los servicios que ofrece ef
Resultado area de la gerencia de
esperado | infraestructura  Ancash, dan el X
resultado
14. El édrea de la gerencia
efrores Ancash procura mantener sus X
servicios exentos de emores
15. El area de la gerencia
L de infraestructura
Ancash, le ofrece una atencdn X
individualiza | 16, Los trabajadores del area de
da la gerencia regional de
Servic infraestructura  Ancash, e X
la o ofrecen una atencon
nﬂ Comprensid 17. Los trabajadores de drea de
o de Ia gerencia regional de >
* infraestructura Ancash,
2eceuhde comprenden sus necesidades
18. El trabajadores tiene
f unos
m horarios de apertura X
convenientes para sus clientes
) Mnﬁﬁmm'
Magyter ep Gestaom Publica
QNIN~ 45564172
Fi

DNI: 45564172




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre Satisfaccion en Usuarios
OBJETIVO: Medir el nivel de la satisfaccion de los usuarios

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en el drea de la gerencia regional de infracstructura, Ancash

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Bernuy Alvarado, Cinthia Katherin
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Maestra En Gestion Pablica
Adn Semuy Rivarado Qinthia Kathenn
QAN as363172
Firma
- DNI: 45564172

Fuente: Formato envindo por ef Arca de Investigacida de ka Escucla de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide ¢l instrumento debe asignale una valorscdn marcando un aspa en ¢f casiliero que coaresponda (x)



VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tema de Investigacion : Inversion plblica y satisfaceidn del usuario del drea de la gerencia regional de
infragstructura, Ancash-2022

Autor : Obregon Cruz, Anthony Richard

Nombre del Instrumento  : Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

PREGUNTAS ADECUADAS FREGUNTAS INADECUADAS OBRSERYACIONES

1§ 0

Validado por : Bemuy Alvarado, Cinthia Katherin
Especializadoen  : Maestra En Gestién Pablica
Cargo actual : Gerente General de la Empresa Dulee Cushuro ELR.L

Fecha : 28/06/2022

Firma
DNI: 45564172 '




Anexo 04: Andlisis de confiabilidad de los instrumentos

Instrumentos de medida

Alfa de Cronbach

N de elementos

Cuestionario sobre Inversion Publica

941

17

Cuestionario sobre Satisfacciéon en
Usuarios

,962

18

Anexo 05: Carta de autorizacion
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A ¢ CPC. MANUEL ANTONIO GARCIA MOREY GONZALES
Gerente Regional de Administracion
Atencidn 2 Sub Gervacia de Recursas Hemanos
ASUNTO . AUTORIZACION DE ESTUDIANTE UNIVERSITARIO A EFECTOS
DE APLICAR ENCUESTA
Ref ¢ Iaforme N° 256-2002-GRAVGRADVSGRH (2849520125169
FECHA PoHeens g AL

Por insenmedio de |a preserde me dirjio a Ud. en atencida al docemeno de la
referencia, para comenicar que esta Gereecia AUTOREZA al Estodsente Usiversitario
del Prograena de Maestriy en Gestidn Poblica de la Universidad
“Cesar Vallejo™ a fin que aplique da encuesta de rabajo tiulada “INVERSION PUBLICA Y LA
SATISFACCION DEL USUARY) DE LA GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA
EN ANCASH 20227 al personal de la Gerencia Regional de Infraestrecoera v Sub Gerenclas
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Nuewo Chimbode, 07 de Junio de 2022

Sefor(a): :
Ing. Joel Jhovany Lino Mendez e L oy &Lnisnfs
GERENTE REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA DEL
REGIONAL DE ANCASH R—EE?J[];B
7 JUR,

Asunto:  Carts de Presentacion 205395

s o wonn L rowos O
o o ' oo JADLETE wemn .. =

Es grato difigirme a usted, para presantar al (la) Sna). Cbwegdn Cruz, Anthony
Richard identificada con DNI No, 70525062 y oddige de malricuts No
7000618408, estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
quian se encuentra dasarmollando &l Trabajo de Investigacidn (Tesis):

INVERSION PUBLICA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
LA GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA EN ANCASH, 2022

En ese sentido, uuldhasudlonopmafndlurdawoaodamntra(a)
estudiante a su InaStucién a fin de que pueda aplicar encuestas en las dreas
correzpondientns, asi como faciltarle & Informacion pertinente para el respectivo
andlsis documental que estdn relacionados al estudio de investigacikin,

Sin otro paricular, aprovecho & oportunidad para reltersr el testimonio de mi
aspecial conskeracion, guado de usted

Alertamente,

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE




Anexo 06: Formulario virtual

INVESTIACION: Inversion publica y
satisfaccion del usuario del area de la
gerencia regional de infraestructura,

Ancash-2022

@ acbregoencr10@ucvvirtual. edu.pe (nc compartidos) 2y
Cambiar de cuenta

“Ohbligatorio

Cuestionario sobre Inversion Pablica

Instruccion: Les atentaments cada item y seleccione una de a3 alternativas, |z que ez lz mas epropiads
para Usted, |z que cormesponds 2 su respussta. Debe marcar con la alternativa elegide. Mo existen
respusstas ‘comectas” o Tincormectas”, ni respuestas “buenas” o ‘malas”. Solo se solicita honestidad v
sinceridad de acuerdo 2 su contextualizacion. Finzlments, 2 respuesta que viertz 25 totalments reservada
y 5& guardara confidencialidad y margue todos los items.

1. Consideras gue son adecuados el plan de implementacion de los Proyectos
de Inversion Publica (PIP) elaborados por el area de la gerencia regional de

infraestructura

() Munca

() Casinunca
() Mlgunas veces

() Casisiempre

() siempre

URL: https://forms.qgle/BLGWFkDVeXgsEQka7



https://forms.gle/BLGWFkDVeXgsEQka7

Anexo 07: Baremos de los instrumentos de medida

e Satisfaccion en
Inversion Publica :
Usuarios
Minimo 36,00 34,00
Maximo 85,00 90,00
5 43,0000 46,0000
10 46,0000 50,0000
15 50,0000 54,0000
20 51,0000 54,0000
25 52,0000 57,0000
30 53,0000 58,0000
35 57,0000 62,0000
40 60,0000 65,0000
45 62,0000 66,0000
Percentiles 50 63,0000 67,0000
55 64,0000 68,0000
60 65,0000 68,0000
65 67,0000 71,0000
70 67,0000 72,0000
75 69,0000 77,0000
80 71,0000 79,0000
85 73,0000 80,0000
90 78,0000 87,0000
95 84,0000 90,0000
100 85,0000 90,0000
Rangos para la
Ranglqs para .Ia Satigfacc?i()n en Nivel
Inversion Publica :
Usuarios
43 - 53 46 - 58 Malo
54 - 67 59 -72 Regular
68 - 85 73 - 90 Bueno




Anexo 08: Base de datos

Cuestionario sobre Satisfaccién en Usuarios
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Anexo 09. Consentimiento Informado
Por medio del presente manifiesto que se me ha brindado informacién para la
participacion de la investigacion cientifica titulada: Inversion publica y

satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura.

Se me ha explicado que:

-El procedimiento consiste en responder un Cuestionario sobre Inversion Publica
y un Cuestionario sobre Satisfaccion en Usuarios

-El tiempo de duracién de mi participacion es de 17 minutos aproximadamente.

-Puedo recibir respuestas a cualquier pregunta o aclaracion.

-Soy libre de rehusarme a participar en cualquier momento y dejar de participar
en la investigacion, sin que ello me perjudique.

-No se identificara mi identidad y se reservara la informacién que yo proporcione.
-Sélo sera revelada la informacién que yo proporcione cuando haya riesgo o
peligro para mi persona o para los demas.

-Mi participacion se realizara a través de una plataforma virtual, es decir, de
manera no presencial.

-Puedo contactarme con el autor de la investigacion.

¢, Deseo participar en el estudio de investigacion?

Si
No

—~ o~
~—~ ~—



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MEDINA CORCUERA GROBERTI ALFREDO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis Completa titulada: "Inversién publica y
satisfaccion del usuario del area de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022",
cuyo autor es OBREGON CRUZ ANTHONY RICHARD, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 30 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MEDINA CORCUERA GROBERTI ALFREDO Firmado electrénicamente
DNI: 32910680 por: GROME el 30-07-
ORCID: 0000-0003-4035-157X 2022 19:21:30

Caddigo documento Trilce: TRI - 0381737
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