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El estudio tuvo como objetivo determinar la relación existente entre la inversión 

pública y la satisfacción del usuario del área de la gerencia regional de 

infraestructura. El enfoque metodológico empleado fue de tipo básica, de diseño no 

experimental, de corte transversal, descriptivo-correlacional. Se trabajó con una 

población censal, conformada por 59 usuarios. Para el recojo de datos se utilizó la 

técnica de la encuesta, y se aplicó los siguientes instrumentos: Cuestionario sobre 

Inversión Pública y Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios. En los resultados 

se obtiene que, existe una relación positiva y significativa entre la inversión pública 

y la satisfacción del usuario (r=.605; p-valor=.000<.05) en el área de la gerencia 

regional de infraestructura, Ancash-2022; además, la inversión pública se relaciona 

de forma positiva y significativa con las dimensiones comportamiento de los 

empleados, comportamiento de la empresa, y servicios de la organización (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 inversión pública y satisfacción en usuarios son 

regulares. Se concluye que, ante una adecuada inversión pública, mejor es la 

satisfacción del usuario en el área de la gerencia regional de infraestructura, 

Ancash-2022. 

Palabras clave: Inversión pública, satisfacción del usuario, gerencia regional.
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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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I. INTRODUCCIÓN

Desde hace muchos años atrás, múltiples países en desarrollo

experimentaron procesos simultáneos de integración económica global y 

descentralización; como resultado a ello, los gobiernos subnacionales se 

convirtieron en principales representantes de la economía internacional, incluso a 

través de políticas para asegurar inversiones de corporaciones multinacionales 

teniendo el potencial de afectar la gestión de los recursos públicos a nivel 

subnacional (Kahn & Zimbalist, 2022). Además, desde la crisis financiera mundial, 

la inversión pública ha venido decayendo alcanzando niveles bajos y ha disminuido 

en muchos países de la Unión Europea (Staehr & Urke, 2022; Marinescu et al., 

2019). Es así que, la inversión pública en países ricos en recursos y de bajos 

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

En Pakistán, las estimaciones de largo y corto plazo revelan que una gran 

cantidad de inversión pública reduce el crecimiento económico (Rawat & Khan, 

2020).  Asimismo, en Turquía, se reporta que, la polarización tiene un efecto 

significativo en la inversión pública, donde las polarizaciones políticas de las 

inversiones públicas provocan la polarización social e indirectamente allanan el 

camino para otro problema como la injusticia en la distribución del ingreso (Nedelea 

et al., 2021). Además, en la India, la inversión pública ha afectado de manera más 

fuerte y positiva a la inversión privada en manufactura, seguida por la agricultura, 

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

Cabe señalar que, la inversión pública es fundamental en la Agenda 2030 de 

las Naciones Unidas para el Desarrollo Sostenible, pero sus niveles persistentes en 

deuda pública plantean riesgos graves (Anyanwu, 2021). Sin embargo, la inversión 

pública tuvo efecto positivo en la mayoría de los países de la Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económicos (Afonso & Aubyn, 2019). Por ende, se dice 

que la inversión pública es principalmente un componente de la demanda y que en 

tiempos normales tiene una recuperación a través de grandes proyectos de 

inversión pública siendo cada vez más fuerte a través del consumo público (Le & 

Touzé, 2022).  
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Entonces, al inicio de su gobierno la gestión de inversión pública es 

responsable de brindar un mejor servicio público y satisfacción al usuario (Obregon, 

2021). Por ende, los usuarios actuales de las instituciones públicas demandan 

servicios que satisfagan sus necesidades, esperando servicios de calidad con los 

que puedan sentirse satisfechos; es así que, en Chile, una de las mayores tareas 

pendientes de los objetivos de modernización del Estado es lograr una mejor 

calidad de servicios que ofrece el sector público (Rojas et al., 2019). Por tal motivo, 

la rapidez, la calidad y la eficiencia cobran protagonismo en los servicios públicos 

(Onur & Zeynep, 2020).  

 

En el Perú, se realizó la Encuesta Nacional de Satisfacción Ciudadana, 

aplicado a 5017 ciudadanos que fueron atendidos en 210 entidades públicas 

manifestó que la atención del personal impacta en la satisfacción general con la 

entidad visitada, donde el 17% hace referencia a la atención del personal, 14% 

depende de la información recibida, 14% viene de los procesos de gestión, el 14% 

hace referencia al tiempo total requerido para resolver la gestión, 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 Satisfacción 

Ciudadana mostraron las razones de insatisfacción en la demora de la atención 

donde se obtuvo en menor medida a la mala atención; además, se reporta que el 

67% de los usuarios indicaron que no se le brindan la orientación adecuada sobre 

su trámite;  también, de cada 5 personas uno indaga sobre su trámite a realizar 

antes de asistir a la entidad, recurren a sus amigos, familiares, redes sociales y 

página web de la entidad; asimismo, la entidad pública inscribe el índice más bajo, 

debido a que no responden su pedido o gestión, por mala atención en el proceso 

de atención; 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 área de la gerencia regional de 

infraestructura de una entidad pública de Ancash, hay lentitud con respecto a las 

atenciones, no se logra resolver los problemas e interpretar las necesidades de los 

usuarios, y demás; por otro lado, se observa ciertas dificultades con respecto a la 

ejecución, funcionamiento y gestión integral del plan de inversión pública. Cabe 
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mencionar que, el servicio de calidad, originaría adecuados niveles de relación y 

satisfacción con los usuarios (Berdugo-Correa et al., 2016). Por ende, nos hacemos 

la pregunta de investigación: ¿Qué relación existe entre la inversión pública y la 

satisfacción del usuario del área de la gerencia regional de infraestructura? 

 

El actual estudio se justifica desde la perspectiva teórica, porque buscó 

conocer, por parte de los usuarios, la percepción sobre inversión pública y 

satisfacción del usuario; esto permitió ampliar los conocimientos, llenando así un 

vacío de información sobre las variables. Desde la importancia práctica, benefició 

a la entidad porque mostró la realidad de inversión pública y satisfacción por parte 

del usuario y se pueda plantear propuestas de mejora en sus diferentes ámbitos de 

acción impactando sobre todo en las gestiones con el fin de lograr objetivos 

institucionales. Desde la perspectiva social, buscó que se mejore las gestiones 

sobre la inversión pública y los procedimientos para aumentar la satisfacción del 

usuario y así logren implementar propuestas que garanticen la solución de 

dificultades que adolecen al área de gerencia regional de la infraestructura de una 

entidad. 

 

Su principal objetivo es: Determinar relación existente entre inversión pública 

y satisfacción del usuario. Los objetivos específicos son: Describir el nivel de 

inversión pública del área de gerencia regional de infraestructura. Describir el nivel 

de satisfacción del usuario atendido en el área de gerencia regional de 

infraestructura. Analizar relación entre inversión pública y dimensión 

comportamiento de los empleados de la variable satisfacción del usuario del área 

de gerencia regional de infraestructura. Analizar la relación entre inversión pública 

y dimensión comportamiento de la empresa de la variable satisfacción del usuario 

del área de gerencia regional de infraestructura. Analizar la relación entre inversión 

pública y dimensión servicios de organización de la variable satisfacción del usuario 

del área de gerencia regional de infraestructura. Finalmente, la hipótesis de 

investigación del presente estudio es: Hi: Existe una relación positiva y significativa 

entre inversión pública y satisfacción del usuario del área de la gerencia regional 

de infraestructura.   
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II.  MARCO TEÓRICO 

Seguidamente, la presente investigación versa diversos estudios en el plano 

internacional, nacional y regional; por ende, en cuanto a las revisiones de estudio 

internacionales se tiene la investigación de Noor (2022) quien tuvo el propósito de 

analizar el efecto de la condición del servicio electrónico en lealtad al usuario a 

través de satisfacción del usuario de los sitios web de servicio público en Indonesia. 

Respecto al método, se utiliza investigación cuantitativa con fuentes de datos 

primarias. Para la recaudación de información se usó un cuestionario. En la 

población participaron 250 usuarios. En los resultados, la calidad del servicio 

electrónico en satisfacción y lealtad al usuario tiene efecto significativo, asimismo 

satisfacción del usuario, la lealtad al usuario tiene efecto significativo, y satisfacción 

del usuario media parcialmente el efecto de la calidad del servicio electrónico en 

lealtad del usuario. Concluyendo que, la satisfacción 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 inversión pública en Portugal. Se utilizó 

su estudio de caso del proyecto de inversión. Esta investigación tiene como muestra 

decenas de proyectos de inversión que se ejecutaron en los últimos 20 años. Los 

principales hallazgos indican que los factores que explican el bajo desempeño del 

proyecto son la adopción de supuestos no validados, la falta de análisis de riesgo 

y la insuficiente calificación de los evaluadores del proyecto. Se concluye que, es 

necesario la presencia de un ente preventivo que evalúe y analice de manera 

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

 

Zabala et al. (2021), entre sus objetivos de investigación, tuvo el propósito 

de identificar el grado de satisfacción respecto a los servicios municipales en 425 

usuarios en Ecuador. En el apartado de metodología se utilizó el diseño transversal, 

no experimental, es cuantitativo - cualitativo y de método descriptivo-correlacional. 

Se utilizaron encuestas como instrumentos de medición.  Se reporta entre los 

resultados que, el 31.8% posee menor satisfacción, seguido del 39.3% en un alto 

nivel de neutralidad, en contraposición de un 72.5% tiene un criterio positivo como 
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usuario del sistema. Finalmente, a modo de conclusión se indica que existe una 

percepción desfavorable del mejoramiento de la satisfacción de los ciudadanos. 

 

Sausi et al. (2021) tuvieron el objetivo de evaluar el éxito del sistema 

Pasarela de Pago Electrónico del Gobierno utilizando la satisfacción de los usuarios 

como medida de éxito en África Ocidental. Respecto al método, se adoptó el diseño 

de investigación de diseño explicativo secuencial integrando datos cuantitativos y 

cualitativos dentro de una sola investigación. 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 información, sistema y utilidad percibida 

tuvieron un efecto significativo positivo en justificación de los usuarios con el 

sistema pasarela de pago electrónico del gobierno, mientras que la calidad del 

servicio tuvo un impacto negativo significativo. Por el contrario, la calidad del 

sistema no tuvo ningún efecto. Se concluye que, el estudio muestra que la 

confianza en el sistema y la utilidad percibida son factores importantes para evaluar 

la satisfacción del usuario con los sistemas de recaudación de ingresos. 

 

Onur y Zeynep (2020) determinaron el grado de satisfacción del ciudadano 

en los servicios municipales en una ciudad de Turquía. Para la recaudación de 

información se empleó la entrevista personal como técnica y el método de 

investigación cuantitativa. En este marco, se distribuyeron un total de 550 

cuestionarios a los participantes. De acuerdo con algunos de los hallazgos 

obtenidos de la investigación, los problemas locales más importantes de la 

provincia de Kars, que son vistos por los participantes, son las calles y calles que 

no están limpias al nivel deseado, la falta de construcción de carreteras y servicios 

de mantenimiento y la insuficiencia de oportunidades sociales. Los servicios con 

los niveles de satisfacción más bajos son: limpieza de calles, protección del medio 

ambiente, forestación, servicios de estacionamiento y servicios de construcción y 

mantenimiento de carreteras. Se concluye que, existe una similitud entre los niveles 

de satisfacción 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 

construcción, el mantenimiento de carreteras y la insuficiencia de oportunidades 
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sociales, visto por los participantes como un problema, son temas en los que los 

ciudadanos tienen los niveles más bajos de satisfacción con los servicios brindados. 

 

A nivel nacional, el estudio de Holguín (2021), menciona, entre sus objetivos, 

determinar el grado de satisfacción del usuario en su Gerencia Sub Regional 

Morropón–Huancabamba. Su estudio es, no experimental, básico, propositivo, 

descriptivo y cuantitativo. Se utilizó una encuesta en cuestionario. La muestra 

incluyó a 90 usuarios. En los resultados, en la variable satisfacción 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 satisfacción del 

usuario es limitada.  

 

Asimismo, López y Arenas (2020) tuvieron el objetivo de determinar, la 

gestión del servicio en el sector público, afectando la satisfacción del usuario en 

centros de asistencia legal gratuita de la Dirección General de Defensa Pública 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 mejoría en 

ayuda de asesoría legal gratuita. Referente al tiempo en el centro de asistencia 

legal, el 61.7% está muy insatisfecho e indiferente. Concluyendo la relación entre 

satisfacción del usuario y calidad de servicios en el sector público. 

 

Por otro lado, Huamán (2018), en su principal objetivo establece el nivel de 

relación de satisfacción del usuario y el plan de inversión pública en Loreto; su 

muestra fue de 382 pobladores; en la recopilación de información se usó la 

encuesta a través de un formulario. La investigación fue descriptiva correlacional. 

El resultado fue que el 55% prioriza proyectos de inversión pública de manera 

inadecuada; dando a conocer el nivel de satisfacción de los pobladores. En cuanto 

a relación de las variables, hay relación positiva considerable y significativa (rho = 

.718; p < .05); concluyendo que la satisfacción del usuario tiene coherencia 

priorizando el plan de inversión pública. 
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Además, Cornejo (2018), entre sus objetivos, se enfocó en explicar el grado 

de inversión pública 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 recaudación de información 

se valió de un cuestionario para obtener la percepción sobre el nivel de inversión 

pública. Obteniendo como resultado que, el 50% es regular en nivel de inversión 

pública municipal, el 33% indicaron nivel bajo de inversión pública municipal, sólo 

el 17% indicaron nivel alto de inversión pública municipal. Concluyendo que el nivel 

más influyente es el nivel regular. 

 

Mientras tanto, Arbildo (2018), tiene como objetivo describir el grado de 

ejecución en sus planes de inversión pública en un municipio de la provincia de 

Ucayali. Su metodología fue no experimental, diseño correlacional-transeccional, la 

muestra fue de 81 funcionarios. Para la recolección de información se utilizaron dos 

cuestionarios para medir la ejecución de inversión pública. El resultado fue de 

45.2% en nivel bajo a necesidades priorizadas y en nivel deficiente a la inversión 

pública, en los niveles regular 7.1% y 2.4% en el eficiente. En las necesidades 

priorizadas a la inversión pública el nivel regular tiene 26.2%, el deficiente 2.4% y 

el eficiente 4.8%. Por último, el nivel alto de las necesidades priorizadas a la 

inversión pública, el nivel eficiente tiene 7.1%, el regular y deficiente 2.4%. Entre 

sus conclusiones, respecto a las necesidades priorizadas sobre la inversión pública 

predomina el nivel deficiente.  

 

A nivel regional, se identifica la investigación de Obregón (2021) ya que 

buscó determinar su grado a la gestión de inversión pública que presta en efecto el 

Gobierno Distrital de Independencia, Ancash. Su metodología fue cuantitativa, no 

experimental, correlacional; en la recaudación de información se usó la población 

de 81 funcionarios. En sus resultados, el 9% de los encuestados señalaron a la 

Gestión de Inversión Pública como mala, asimismo el 91% lo señalaron como 

regular. En conclusión, el nivel regular para inversión pública es el que prevalece. 

 

Velásquez (2021), se enfocó, entre sus objetivos, determinar el grado de 

inversión pública en un lugar de la provincia de Ancash. Su metodología fue 



8 

 

cuantitativa, no experimental, descriptiva, correlacional – transversal; su muestra 

fue de 130 pobladores, para la recaudación de información se empleó 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 inversión pública, luego el 

12.3% de pobladores restantes opinaron de nivel muy bajo a la inversión pública. 

Concluyendo al nivel bajo para la inversión pública. 

 

Coral (2021), como objetivo, se planteó identificar el grado de satisfacción 

de los usuarios de Nuevo Chimbote, provincia del Santa. Su metodología fue 

cuantitativa, no experimental, correlacional; su muestra fue de 138 usuarios. Para 

la recaudación de información se usó la encuesta. En los resultados, presenta un 

57% de nivel alto en la satisfacción del usuario, asimismo, el nivel muy alto sostiene 

el 41% y el nivel medio el 2%. Concluyendo así que el nivel alto es quien predomina. 

 

Utrilla (2022), entre sus objetivos, se planteó determinar el grado de 

satisfacción del usuario en la Dirección Regional de Comunicaciones y Transportes 

de Áncash. Su metodología fue relacional, no experimental, transversal, descriptiva 

y correlacional. La población de usuarios se conformó por 258 y su muestra de 155. 

Para la recaudación de información se usó la encuesta y la Escala de satisfacción 

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 enfocó en explicar el grado 

de satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash. La 

metodología es básica, descriptiva, correlacional, no experimental, transversal y 

cuantitativa. Su muestra fue de 80 usuarios. Para la recolección 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 satisfacción.  

 

A continuación, se plasman los enfoques conceptuales, las características 

de las variables y los modelos teóricos que dan sustento a la investigación. 
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Entonces, en primera instancia se inicia con la definición y caracterización de la 

variable inversión pública, es un consumo de recursos públicos destinado a 

extender y restaurar lo físico del dominio público, con el objeto de extender en los 

países la capacidad de producción de bienes o prestación de servicios (Roche, 

2013). 

 

La inversión pública es agente definitivo para el desarrollo del país, tratando 

la disminución de los gastos públicos frente a la economía moderna; es decir, se 

establecen los gastos públicos de manera eficaz, consiguiendo que la población 

quede complacida ante sus diversas necesidades (Duarte & Ruiz, 2015). También 

la inversión pública se considera intervención limitada por su tiempo que usa los 

recursos públicos, con propósito de modernizar, mejorar, ampliar, recuperar bienes 

o servicios que aporta al ciudadano. La inversión pública tiene como objetivo 

desarrollar una buena calidad de vida para la población y el crecimiento de la 

comunidad (Caballero, 2018). 

 

Los cumplimientos eficientes de plan de inversión pública cubren 

herramientas que acceden afianzar las actividades y obras públicas en base a 

ciertos criterios con finalidad de perfeccionar la asistencia de bienes y servicios 

públicos asignados a mejorar su calidad de vida del ciudadano (Soto, 2021). Por 

ende, la inversión pública es eficiente como instrumento para el proceso de 

actividad económica. Cuando es guiada correctamente coopera a largo plazo para 

desarrollar la contribución del sector privado y competitividad. Para extender la 

inversión que fomente el desarrollo económico y tenga un efecto permanente en el 

tiempo se debe concentrar esfuerzos para obtener objetivos de calidad de obras, 

contratación y ejecución, así alinear incentivos entre localidad pública y privada 

para el progreso de planes con impacto social (Ministerio de Economía y Finanzas, 

2021). 

 

La inversión pública es agente preciso para promover economía en medida 

que se ejecute de manera eficiente y oportuna (ComexPerú, 2022). Es por ello que 

en el actual estudio se toma en consideración la siguiente definición, la inversión 

pública hace referencia a la participación restringida por la duración utilizada sea 
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parcialmente o en su totalidad por recursos públicos, con propósito de ampliar, 

arreglar, modernizar los bienes o servicios; generados en el transcurso del plan y 

que sean independientes de otros planes (Ministerio de Economía y Finanzas, 

2019). 

 

En relación a sus dimensiones de inversión pública tenemos las siguientes 

dimensiones propuesto por Tavera (2021): la primera dimensión es la fase 

ejecución, definida como alcanzar logros, proyectos y gastos que difundan 

productos de ejecución de planes. En esta fase se inspecciona la construcción de 

las obras previamente visualizadas en los estudios, se realizan los trámites legales 

relativos al proyecto, se contrata al personal, se inician las capacitaciones previstas, 

adquieren e instalan la maquinaria y equipamiento (Dirección General de 

Inversiones Públicas, del Ministerio de Hacienda y Crédito Público, s.f.). 

 

Su segunda dimensión es funcionamiento, aquí se realiza el análisis, 

descripción y funcionamiento representante del proyecto, se incluye un estudio de 

medios y competencia de diligencia en la entidad empresarial. La tercera dimensión 

es gestión integral en ejecución y funcionamiento, son acciones que disponen al 

proyecto en función, 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 teorías, señalamos la Teoría de Von Bertalanffy (1976) sostiene 

que, los procedimientos son complicados, integrados por sub-técnicas más 

reducidas donde la categoría involucra la incorporación de re-sistemas; así mismo, 

define al sistema como conjuntos de miembros de interacción, estos deben ser 

empleados para que los objetivos del sistema se realicen. 

 

En efecto, el sistema no cuenta con estructura separada del funcionamiento, 

pero está en firme relación con el medio exterior, del que recibe investigación, 

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 producción, el apoyo, su 

mantenimiento, la adaptación, y gerenciales o directivos que forman el Sistema 

Nacional de Inversión Pública (SNIP) donde ejercen funciones similares, por lo 

tanto, se unen e integran para aumentar los recursos y proceder con efectividad 

(Ortegón & Pacheco, 2004). 

 

Por otro lado, la metodología prepara y evalúa el plan de inversión pública, 

con el propósito de restablecer su calidad y sostenibilidad de sus inversiones, para 

la contribuir al avance y confort de la población, particularmente las más vulnerables 

(Dirección General de Inversiones Públicas, del Ministerio de Hacienda y Crédito 

Público, s.f.). Indica el progreso del diseño de PIP, constituyendo el estadio inicial 

de la redacción del plan de inversión, que solicita trámite efectivo y competente para 

llevar a cabo la investigación de pre factibilidad a la magnitud del perfil, tanto de 

organización y aprendizaje del personal para su explicación, así como lo preciso y 

experta conclusión de gestiones metodológicas llevados a cabo para la 

confirmación. El planteamiento de los Proyectos de Inversión, estableciendo su 

objeto de estudio extenso y difícil, solicitando la intervención de expertos, es decir, 

demanda un planteamiento diverso y multidisciplinario (Rivas, 2019). 

 

Aquí se deben examinar los niveles que constituyen un plan de inversión, ya 

que establecen una disposición cronológica en el progreso del proyecto avanzando 

en la elaboración, realización y valoración del mismo. En segundo lugar, las 

informaciones plantean la evaluación 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 políticas de desarrollo. 

Formando parte del esquema más extenso, cooperando un objetivo global de 

crecimiento, para el logro de los objetivos generales (Rivas, 2019). 

 

Respecto a la variable, denominada satisfacción del usuario, según la 

literatura se ha identificado que durante mucho tiempo la satisfacción incluye una 

miríada de preocupaciones asociadas con sus experiencias con diferentes 

aspectos de los servicios prestados; por ende, la satisfacción general puede 

consistir en una combinación de juicios negativos y positivos y dependerá 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 satisfacción del usuario hace referencia a 

la emoción de felicidad cuando se satisface sus expectativas por parte del 

proveedor (Ramírez-Asís et al., 2020).  

 

Para Arenal (2016), su nivel de satisfacción del usuario es la dimensión que 

accede a su grado de fidelidad hacia una marca u organización. Por ende, la 

satisfacción de los usuarios, es la verificación 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 volverá a la entidad 

a realizar transacciones o solicitar nuevos servicios (Izquierdo, 2021). Entonces, la 

principal definición que se toma en consideración para el actual estudio es de López 

y Arenas (2020) quienes lo definen como la valoración en base a percepciones que 

brinda el usuario de la calidad del servicio recibido por parte de una organización 

pública. 

 

Respecto a las teorías, el principal modelo teórico que sustenta el actual 

estudio es el Servperf de Cronin y Taylor (1992), es un modelo basado en 

desempeño, y observación de la percepción del usuario frente a la productividad 

del servicio (Vergara et al., 2012). Es decir, se considera a la percepción del 

consumidor como dimensión de satisfacción. La primera dimensión hace referencia 

a los comportamientos de los empleados, definido como aquella satisfacción del 

comportamiento del empleado, la confianza, su disposición a ayudar, conocimiento, 

la seguridad que inspiran y el cuidado en la apariencia. Por otro lado, la segunda 

dimensión concierne a los comportamientos de la empresa, definida como aquella 

satisfacción que está relacionada con el comportamiento de la organización 

relacionada al cumplimiento del servicio. Por último, la tercera dimensión son los 

servicios de la organización, definida como la satisfacción de la comprensión, 

personalización e individualización de sus necesidades del cliente, además del 

horario de atención (Celestino & Biencinto, 2012). 
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Respecto al modelo teórico de SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) la 

satisfacción del usuario muestra discrepancia entre las expectativas y la percepción 

de un determinado servicio (Krudthong, 2017). Según la teoría, los individuos 

tienden a poseer una percepción por el servicio que necesita, formándose así 

perspectivas de la coyuntura, valorar de forma positiva o negativa su eficiencia del 

servicio o producto, y esto permite valorar la satisfacción o insatisfacción (Mejías et 

al., 2018).  

 

Por otro lado, el modelo teórico de la disconformidad de Bolton y Drew (1991) 

afirma que la satisfacción se expresa por su servicio ofrecido y la calidad recibida, 

donde es derivado el comportamiento. Los autores aceptan que las perspectivas 

del usuario están conformadas por confianza, carencias del cliente y hábitos 

pasados. Por otro lado, las apreciaciones son evaluadas en dimensiones y atributos 

que se pueden catalogar en organizacional e ingeniería. De incompatibilidad entre 

perspectiva del cliente y sus impresiones en los atributos y dimensiones, como 

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

 

Mientras, la teoría sobre la calidad de servicio percibida por Bitner (1990) 

explica su apreciación de calidad del servicio en consecuencia a la experiencia 

satisfecha/insatisfecha. Esta teoría presenta paradigma de disconformidad entre 

resultados del servicio de una transacción, determinadas por características y 

expectativas del servicio, donde el usuario esté conforme con su actitud al principio 

antes de admitir el servicio. Esta incompatibilidad altera la antigüedad para sentirse 

satisfecho/insatisfecho por parte del cliente, mientras que la apreciación de calidad 

del servicio, deriva las conductas post-compra. 

 

Finalmente, se indica que la inversión pública concierne a toda aquella 

participación con objetivo de crear, ampliar, perfeccionar, modernizar bienes o 

servicios; ello se desarrolla mediante nivel de ejecución y gestión integral. Mientras 

que la satisfacción del usuario es la valoración derivada de percepciones a causa 

de la calidad del servicio que brinda una organización; como las conductas 

derivadas del empleado, de la empresa en general y los servicios de la 

organización.  
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III.  METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: El tipo de investigación que se utilizó en la 

actual investigación es básica, porque el mencionado tipo de estudio permite iniciar 

el estudio en base a un marco teórico previamente planteado, ello con propósito de 

aumentar el conocimiento científico de forma ordenada (Nicomedes, 2018). Por otro 

lado, el enfoque que se usó es cuantitativo puesto que se centrará en cuantificar y 

realizar un análisis estadístico de los datos (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018).  

3.1.2. Diseño de investigación: Respondió al diseño no experimental, de 

alcance temporal transversal y de nivel descriptivo-correlacional. Entonces, el 

diseño no experimental, compete a la no manipulación de las variables; el alcance 

temporal transversal, permite que la información sea obtenida en un momento 

único; y el nivel descriptivo-correlacional, se centra en la caracterización de las 

variables e identificar el sentido de relación entre las variables (Sánchez et al., 

2018). El diseño correspondiente es:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 

Esquema correlacional 

 

Donde:  

M = Muestra (M=59) 

O1 = Observación en la variable 1: Inversión pública. 

r = Relación de las variables de estudio. 

O2 = Observación en la variable 2: Satisfacción del usuario. 

 

O1 

O2 

M r 
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3.2.  Variables y operacionalización 

La inversión pública es definida conceptualmente por el Ministerio de 

Economía y Finanzas (2019) hace referencia a la participación restringida por la 

duración utilizada sea parcialmente o en su totalidad por recursos públicos, con 

propósito 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 Inversión Pública que contiene 

las siguientes dimensiones: fase de ejecución, funcionamiento, y gestión integral en 

la ejecución y funcionamiento. Los indicadores que engloba son: implementación, 

condiciones previas, demanda social, optimización de recursos, costos para la 

ejecución, impacto ambiental, realidad socio cultural, criterios participativos, 

capacidad de respuesta, recursos necesarios, fuentes de financiamiento, ejecución 

y funcionamiento, gestión estratégica, alianzas estratégicas, capacidad gerencial, 

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

 

La satisfacción del usuario se define conceptualmente por López y Arenas, 

(2020) quienes lo definen como la valoración en base a percepciones que brinda el 

usuario de la calidad del servicio recibido por parte de una organización pública. 

Operacionalmente, se mide la variable a través del Cuestionario sobre Satisfacción 

del Usuario que estará conformado por tres dimensiones: comportamiento de los 

empleados, comportamiento de la empresa, y servicios de la organización. Los 

indicadores que engloba son: buena apariencia, rapidez, disponibilidad, confianza, 

seguridad, cortesía, conocimiento, información atractiva, cumplimiento de 

promesas, solución de problemas, buen servicio, resultado esperado, evitar 

errores, atención individualizada, comprensión de necesidades, horarios 

adecuados. El tipo de escala es ordinal.  

 

3.3.  Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Conformada por 248 usuarios atendidos en una entidad 

pública de la región, en donde el 56.7% (161) son mujeres y el 43.3% (123) son 

hombres. Cabe mencionar que la población se define como el grupo de sujetos que 

de forma accesible poseen las mismas características (Arias-Gómez et al., 2016).  
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Criterios de inclusión: 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 evaluación. 

 

Criterios de exclusión: Usuarios que poseen alguna limitación para 

completar la evaluación, y los que por decisión no quisieron ser parte de la 

investigación.  

 

Tabla 1 

Población de usuarios atendidos en una entidad pública de la región 

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 trabajó con el 

promedio de asistencia de los usuarios atendidos en una semana en el mes de julio 

del presente año; en consecuencia, se trabajó con el muestreo censal, esto permitió 

recopilar la información en toda la población durante el lapso de una semana en el 

mes de julio (Hayes, 1999). 

 

Tabla 2 

Muestra de usuarios atendidos en el área 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 recolección de datos 

Técnicas: 

Se utilizó como técnica la encuesta, porque consintió conseguir y transformar 

información de forma eficaz y rápida, además que cuenta con preguntas 

previamente establecidas en base a las variables que serán investigadas (Ñaupas 

et al., 2018) 

  

Instrumentos: 

 Los instrumentos, son herramientas que forman parte de la técnica para 

lograr obtener información (Sánchez et al., 2018). Por ende, el instrumento básico 

que se usó en la investigación por encuesta es el cuestionario. En tal sentido, se 

aplicaron: Cuestionario sobre Inversión Pública y Cuestionario sobre Satisfacción 

del Usuario (anexo 2). 

  

 Validez: 

Para el desarrollo del estudio, cada cuestionario fue analizado mediante la 

validez de contenido. Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de 

validez hace referencia al valor por el cual un instrumento de medida evalúa una 

variable, ello se realiza a través del análisis de expertos competentes. En 

consecuencia, se contó con la revisión de dos Magíster en Gestión Pública, quienes 

concluyeron que los cuestionarios son muy buenos considerando los siguientes 

criterios de valoración: relación entre la variable y dimensión, relación entre la 

dimensión y el indicador, relación entre el indicador y los ítems, y la relación entre 

el ítem y la opción 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 medición (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). En este sentido, las confiabilidades fueron medidos mediante el coeficiente 

alfa de Cronbach donde se obtuvo un α=.941 para el Cuestionario sobre Inversión 

Pública, y un α=.962 para el Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios (anexo 



18 

 

04). En consecuencia, los valores de consistencia interna reportados son óptimos, 

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

 

3.5.  Procedimientos 

En la recolección de datos, los instrumentos de medida fueron dirigidos a los 

usuarios que se atienden en el área de la gerencia regional de infraestructura de 

una entidad pública; esto se desarrolló mediante la aplicación de un formulario 

online que fue creado en Google (anexo 6). Durante la aplicación de los 

cuestionarios, se explicó el objetivo y los aspectos éticos que enmarca la 

investigación; y al finalizar, se agradeció a los participantes. Luego, se procedió a 

extraer la base de datos del formulario online, se continuó en el análisis de la 

información, posteriormente en la discusión, conclusiones y recomendaciones en 

base a la realidad detectada. 

 

3.6.  Método de análisis de datos 

Para la información descriptiva, se emplearon tablas de frecuencia y 

porcentaje para dar a conocer el resultado y así identificar el nivel en cada variable. 

Continuamente, para el análisis de la estadística inferencial, se procedió a realizar 

el análisis de distribución normal empleando el estadístico de Kolmogórov-Smirnov 

(tamaño de muestra mayor que 30). En consecuencia, la prueba estadística de 

correlación usada en el actual estudio fue el estadístico r de Pearson puesto que 

los valores del p-valor fueron mayores a .05 (p-valor > .05) indicando una 

distribución normal (Mondragón, 2014). Cabe señalar que, todo el análisis 

estadístico fue realizado en el programa estadístico informático SPSS V28. 
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Tabla 3 

Prueba de normalidad de las puntuaciones de inversión pública y 

satisfacción en usuarios 

Variables 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico Gl p-valor 

Inversión Pública ,094 59 ,200* 

Satisfacción en 

usuarios 
,066 59 ,200* 

3.7. Aspectos éticos 

En la ejecución del estudio, se respetó las ideas de los autores mediante la 

citación y el uso adecuado de las referencias en concordancia a las normas APA - 

7ma edición; además, se aplicó la política de antiplagio que promueve la 

originalidad de las investigaciones al no excederse del 24% de similitud y para ello 

se usó el programa del Turnitin, manifestando la legitimidad estipulada por la 

Universidad César Vallejo (2017). También, se brindó a los usuarios el 

consentimiento informado, tal como lo señala la Asociación Médica Mundial (2017).  

 

Asimismo, dentro de las consideraciones éticas, se consideró el principio de 

no maleficencia, puesto que durante la evaluación se apoyó activamente a los 

encuestados respetándose su integridad física y psicológica; también se respetó la 

autonomía puesto que se respetó las decisiones del evaluado (López & Zuleta, 

2020). Finalmente, mediante la beneficencia, se garantizó el bienestar de los 

sujetos (Gómez, 2015). 
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IV.  RESULTADOS  

Objetivo general 

Hi: Existe una relación positiva y significativa entre la inversión pública y la 

satisfacción del usuario del área de la gerencia regional de infraestructura 

 

Ho: No existe relación entre la inversión pública y la satisfacción del usuario 

del área de la gerencia regional de infraestructura 

 

Tabla 4 

Prueba de correlación entre la inversión pública y la satisfacción del usuario  

Inversión 

pública 

r de Pearson Satisfacción del usuario 

Coeficiente de correlación ,605 

p-valor .000 

N 59 

 

Interpretación: En la tabla 4, la relación entre la inversión pública y la 

satisfacción del usuario es positiva (r=.605) en el área de la gerencia regional de 

infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000) es menor 

que .05 evidenciado una relación significativa. Esto da a conocer que las variables 

analizadas están relacionadas entre sí y cuando uno mejora, la otra variable 

también mejora. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

de investigación planteada en el actual estudio. 
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Objetivos específicos 

Tabla 5 

Nivel de la inversión pública 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Malo 18 30,5 

Regular 24 40,7 

Bueno 17 28,8 

Total 59 100,0 

 

Interpretación: En la tabla 5, se aprecia que el nivel de la inversión pública 

es regular con el 40.7% (24) de los encuestados, seguido del nivel malo con el 

30.5% (18) de los encuestados y por último está el nivel bueno con el 28.8% (17) 

de los encuestados. 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



22 

 

Tabla 6 

Nivel de la satisfacción en usuarios 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Malo 19 32,2 

Regular 24 40,7 

Bueno 16 27,1 

Total 59 100,0 

 

Interpretación: En la tabla 6, se aprecia que el nivel de la satisfacción 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 último está el nivel bueno con el 27.1% 

(16) de los encuestados. 
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Tabla 7 

Prueba de correlación entre la inversión pública y la dimensión 

comportamiento de los empleados 

Inversión 

pública 

r de Pearson 
Comportamiento de los 

empleados 

Coeficiente de correlación ,603 

p-valor .000 

N 59 

 

En la tabla 7, la relación entre la inversión pública y la dimensión 

comportamiento de los empleados es positiva (r=.603) en el área de la gerencia 

regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000) 

es menor que .05 evidenciado una relación significativa. Esto da a conocer que las 

variables analizadas están relacionadas entre sí y cuando uno mejora, la otra 

variable también mejora. 
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Tabla 8 

Prueba de correlación entre la inversión pública y la dimensión 

comportamiento de la empresa 

Inversión 

pública 

r de Pearson Comportamiento de la empresa 

Coeficiente de correlación ,559 

p-valor .000 

N 59 

 

Interpretación: En la tabla 8, la relación entre la inversión pública y la 

dimensión comportamiento de la empresa es positiva (r=.559) en el área de la 

gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-

valor (.000) es menor que .05 evidenciado una relación significativa. Esto da a 

conocer que las variables analizadas están relacionadas entre sí y cuando uno 

mejora, la otra variable también mejora. 
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Tabla 9 

Prueba de correlación entre la inversión pública y la dimensión servicios de 

la organización 

Inversión 

pública 

r de Pearson Servicios de la organización 

Coeficiente de correlación ,544 

p-valor .000 

N 59 

 

Interpretación: En la tabla 9, la relación entre la inversión pública y la 

dimensión servicios de la organización es positiva (r=.544) en el área de la gerencia 

regional de infraestructura, Ancash-2022; asimismo, el resultado del p-valor (.000) 

es menor que .05 evidenciado una relación significativa. Esto da a conocer que las 

variables analizadas están relacionadas entre sí y cuando uno mejora, la otra 

variable también mejora. 
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V.  DISCUSIÓN 

El actual estudio se realizó con el objetivo de determinar la relación existente 

entre la inversión pública y la satisfacción del usuario del área de la gerencia 

regional de infraestructura, Ancash-2022. Por ende, se discute los principales 

hallazgos, lográndose comparar con los antecedentes plasmados e interpretándose 

en base a las teorías que dan sustento a la investigación. 

 

Por consiguiente, de acuerdo con el objetivo general, existe relación positiva 

y significativa entre la inversión pública y la satisfacción del usuario (r = .605; p-

valor=.000<.05) en el área de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. 

Lo reportado es en parte semejante con la investigación realizada por Huamán 

(2018), quien tuvo como principal objetivo establecer el grado de relación entre la 

priorización de proyectos de inversión pública y la satisfacción del usuario en 

Loreto, donde llegó a precisar que existe relación entre las variables, siendo esta 

positiva considerable y significativa (rho=.718; p<.05); concluyendo que la 

satisfacción del usuario tiene coherencia con priorización de proyectos de inversión 

pública.  

 

En consecuencia, este resultado se sustenta bajo la teoría 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 

interactúan deben ajustarse de cierta forma para lograr los propósitos de los 

sistemas en general y sí definitivamente se efectúen. Por lo tanto, cada sistema no 

está entregado en base al funcionamiento e interactúan continuamente con el 

ambiente externo, del cual se percibe y recibe informaciones, material, personas y 

energía. Por ende, existe diversos subsistemas como las áreas de producción, 

mantenimiento, áreas gerenciales o directivos, y de más, que de una u otra forma 

los Sistema Nacional de Inversión Pública (SNIP) efectúan ocupaciones 

equivalentes y, por tanto, deben articularse e integrarse para laborar con eficacia y 

extender los recursos (Ortegón & Pacheco, 2004). Por ende, esto quiere decir que 

las áreas que incluye la ejecución de los proyectos de inversión pública como lo es 

el área 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 evidenciará un buen nivel de satisfacción de los 

usuarios atendidos en el área investigada. 

 

Además, esto significa que, ante adecuadas gestiones sobre la inversión 

pública, se podrá evidenciar mejores niveles de satisfacción en los usuarios que 

son atendidos en el área de la gerencia regional de infraestructura. Ya que desde 

el enfoque conceptual del Ministerio de Economía y Finanzas (2019), la inversión 

pública es toda participación limitada por el tiempo utilizado sea total o parcialmente 

por recursos públicos, con el propósito de crear, ampliar, mejorar, modernizar los 

bienes o servicios; generados en el transcurso del proyecto y sean independientes 

de otros proyectos. Mientras que la satisfacción del usuario viene a ser 

caracterizado por López y Arenas, (2020) como la valoración en base a 

percepciones que brinda el usuario sobre la calidad del servicio que reciben por 

parte de una organización pública. 

 

Por otro lado, de acuerdo al primer objetivo específico, el nivel de inversión 

pública es regular, puesto que un mayor porcentaje de los usuarios (40.7%) señalan 

que el nivel de la inversión pública es regular en el área de la gerencia regional de 

infraestructura, Ancash-2022. Lo reportado es en parte semejante con la 

investigación realizada por Cornejo (2018), quien, entre sus objetivos, se enfocó en 

determinar el nivel de la inversión pública municipal en una población de 30 

autoridades en la provincia de Moyobamba donde reveló que el nivel de inversión 

pública es regular (50%) en el municipio. Asimismo, Obregón (2021), al estudiar el 

nivel de la gestión de la inversión pública en 81 funcionarios del Gobierno Distrital 

de Independencia, Ancash, dio a conocer que el 91% indican que es regular el nivel 

de la gestión de la inversión pública. Del mismo modo, Arbildo (2018), al plantearse 

como objetivo determinar el nivel implementación de los proyectos de inversión 

pública en una población de 81 funcionarios del municipio de Ucayali, indicó que, 

con respecto a las necesidades prioritarias, la inversión pública es regular (26.2%). 

 

En consecuencia, la teoría que explica el hallazgo encontrado, es la teoría 

de la metodología general para la preparación y evaluación de los proyectos de 

inversión pública, 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 más 

vulnerables (Dirección General de Inversiones Públicas, del Ministerio de Hacienda 

y Crédito Público, s.f.). Además, indica que el desarrollo de la formulación de los 

PIP, requieren de una gestión 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 metodológicas que deben 

realizarse para su conformidad requerida (Rivas, 2019). 

 

Por ende, la inversión pública en el nivel regular en el área de la gerencia 

regional de infraestructura, Ancash-2022 significa que se debe mejorar en la 

implementación de los PIP, las condiciones previas, la demanda social, 

optimización de recursos, costos para la ejecución, impacto ambiental, realidad 

socio cultural, criterios participativos, capacidad de respuesta, recursos necesarios, 

fuentes de financiamiento, ejecución y funcionamiento, gestión estratégica, 

alianzas estratégicas, capacidad gerencial, capacidad del personal, proceso de 

registro. Ya que según Pereira et al. (2022) concluye en su estudio que, es 

necesario la presencia de un ente preventivo que evalúe y analice de manera 

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

 

Desde otra perspectiva, de acuerdo al segundo objetivo específico, el nivel 

de satisfacción en los usuarios es regular, puesto que un mayor porcentaje de 

usuarios (40.7%) señalan que el nivel de la satisfacción es regular en el área de la 

gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. Lo reportado es en parte 

semejante con la investigación realizada por Holguín (2021), quien, entre los 

objetivos planteados en su investigación, se enfocó en determinar el nivel de la 

satisfacción 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 satisfacción del 

usuario limitada. Del mismo modo, Zabala et al. (2021), entre sus objetivos de 

investigación, tuvo el propósito de identificar el grado de satisfacción respecto a los 

servicios municipales en 425 usuarios en Ecuador, en donde el 39.3% se ubica en 
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una posición neutral concluyendo que existe una percepción desfavorable del 

mejoramiento de la satisfacción de los ciudadanos. Asimismo, Utrilla (2022), entre 

sus objetivos, se planteó analizar la satisfacción de los usuarios en 258 usuarios de 

la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones de Áncash, donde reporta 

que la satisfacción dada por el usuario es valorada como medianamente satisfecho 

con el 50.3%. 

 

En consecuencia, el modelo teórico que sustenta el hallazgo señalado es el 

Servperf de Cronin y Taylor (1992), modelo basado en desempeño, 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 

que exista dificultades con respecto a la apariencia de los trabajadores, dificultades 

en la rapidez, disponibilidad, confianza, seguridad, cortesía, conocimiento, 

información 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 atención, probablemente no se de una atención 

individualizada, no se logre comprender las necesidades, o no exista horarios 

adecuados para las atenciones. Por ende, es necesario que se fomente la 

satisfacción 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 específico, existe una relación positiva y 

significativa entre la inversión pública y la dimensión comportamiento de los 

empleados (r = .603; p-valor = .000 < .05) en el área 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 teórico del Servperf de Cronin y Taylor (1992), ya que al evidenciar una 

adecuada inversión pública se podrá 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.  

 



30 

 

En este sentido, bajo en enfoque conceptual de Duarte y Ruiz (2015) la 

inversión pública será un elemento determinante en el avance de los países, puesto 

que es de suma relevancia y posee grandes implicancias para el desarrollo de 

acciones de cada región, mediante los gastos públicos de forma eficiente, 

alcanzando la satisfacción de los pobladores ante las variadas necesidades. 

Además, esto tendrá repercusiones en la satisfacción de los usuarios, donde las 

personas podrán 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 (Izquierdo, 

2021). 

 

En el cuarto objetivo específico, existe una relación positiva y significativa 

entre la inversión pública y la dimensión comportamiento de la empresa (r = .559; 

p-valor = .000 < .05) en el área 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 teórico del Servperf de Cronin y Taylor 

(1992), ya que al evidenciar una gestión adecuada en las acciones vertidas en los 

proyectos de inversión pública, se percibirá la presencia de informaciones 

atractivas, se podrá ver que la entidad cumple sus promesas, así 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 públicas tienen como objetivo desarrollar 

una buena calidad de vida para la población y el desarrollo de la comunidad 

(Caballero, 2018). 

 

Caso contrario, al no poseer una adecuada gestión en la inversión pública o 

dificultades en la satisfacción en los usuarios, es posible que se cumpla con lo que 

menciona Bolton y Drew (1991) en su modelo teórico de la disconformidad, donde 

sostiene que la satisfacción 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 comunicación, 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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ámbito organizacional y de ingeniería. 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 específico, existe una relación 

positiva y significativa entre la inversión pública y la dimensión servicios de la 

organización (r = .544; p-valor = .000 < .05) en el área 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 teórico del 

Servperf de Cronin y Taylor (1992), puesto que, ante la presencia de una adecuada 

inversión pública que impulse la economía de manera eficiente y oportuna, mejor 

será a satisfacción de los usuarios en base a los servicios que brinda la entidad 

donde se perciba una adecuada atención individualizada, mayor y mejor 

comprensión de necesidades de los usuarios, y que se cuente con mejores horarios 

para la atención de los clientes en la entidad pública. 

 

Además, el enfoque teórico denominado SERVQUAL propuesto por 

Parasuraman et al. (1988) explica que la satisfacción de los usuarios obedece en 

gran medida a las percepciones y expectativas en proporción 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 así poseer adecuadas percepciones de satisfacción 

(Mejías et al., 2018).  

 

Finalmente, con respecto a las debilidades o limitaciones, se destaca desde 

la perspectiva del diseño de investigación puesto que los resultados no se pueden 

generalizar en toda la organización pública ya que solo se evaluó a los usuarios 

atendidos en el área de la gerencia regional de infraestructura de una entidad 

pública de Ancash. Otra limitación metodológica, está relacionado con el uso de los 

instrumentos de medida ya que son de autoinforme y aunque cuentan con evidencia 

de validez y fiabilidad, están cargados de subjetividad y podrían estar sesgados por 

causa de la deseabilidad social; por otro lado, a nivel teórico, se menciona la 
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escasez de antecedes enfocadas en la relación entre la inversión pública con las 

dimensiones de la satisfacción del usuario:  comportamiento de los empleados, 

comportamiento de la empresa, y servicios de la organización. 

 

Por otro lado, como fortaleza, se tiene a la semejanza de ciertos 

antecedentes de investigación con el objetivo general y con los objetivos 

específicos descriptivos; además, se destaca que los resultados son 

adecuadamente interpretables desde la base teórica consideras; por ende, el 

principal aporte que se tiene es la correlación de las variables por lo que conviene 

continuar con esta línea de investigación, replicando esta experiencia en futuros 

estudios. 
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VI.  CONCLUSIONES 

1. De acuerdo con el objetivo general, se concluyó que existe relación positiva 

y significativa entre la inversión pública y la satisfacción del usuario (r = .605; 

p-valor = .000 < .05) en el área de la gerencia regional de infraestructura, 

Ancash-2022. 

 

2. De acuerdo al primer objetivo específico, se concluyó que el nivel de 

inversión pública es regular, puesto que un mayor porcentaje de los usuarios 

(40.7%) señalan que el nivel de la inversión pública es regular en el área de 

la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. 

 

3. De acuerdo al segundo objetivo específico, se concluyó que el nivel de 

satisfacción en los usuarios es regular, puesto que un mayor porcentaje de 

usuarios (40.7%) señalan que el nivel de la satisfacción es regular en el área 

de la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. 

 

4. De acuerdo al tercer objetivo específico, se concluyó que existe relación 

positiva y significativa entre la inversión pública y la dimensión 

comportamiento de los empleados (r=.603; p-valor=.000<.05) en el área de 

la gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022. 

 

5. De acuerdo al cuarto objetivo específico, se concluyó que existe relación 

positiva y significativa entre la inversión pública y la dimensión 

comportamiento de la empresa (r=.559; p-valor=.000<.05) en el área de la 

gerencia regional de infraestructura, Ancash-2022 

 

6. De acuerdo al quinto objetivo específico, se concluyó que existe relación 

positiva y significativa entre la inversión pública y la dimensión servicios de 

la organización (r=.544; p-valor=.000<.05) en el área de la gerencia regional 

de infraestructura, Ancash-2022. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

1. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversión pública y 

vigilar la satisfacción de los usuarios para garantizar las operaciones 

realizadas en la organización y así se cuente con una unidad operativa en 

donde se evidencia los esfuerzos y una adecuada administración de los 

recursos destinados a mantener y mejorar las instalaciones y los servicios 

de entidad. 

 

2. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

dirigir y supervisar la ejecución de los proyectos de inversión pública, 

específicamente en la fase de ejecución, durante el funcionamiento, y en la 

gestión integral de la ejecución en concordancia con los dispositivos legales 

vigentes. 

 

3. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

velar por la satisfacción de los usuarios que son atendidos en la institución 

optimizando los comportamientos de los empleados, el comportamiento de 

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

 

4. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversión pública 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, cortesía, y conocimiento para 

mejorar la satisfacción en los usuarios.  

 

5. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversión pública con 

el objetivo de fortalecer y mejorar los comportamientos de la entidad pública 

para que se logre brindar información atractiva a los usuarios mediante 

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

servicio evitando los errores en las gestiones realizadas. 

 

6. Al gerente de una entidad pública regional de infraestructura, Ancash-2022, 

organizar, dirigir, controlar y supervisar los procesos de inversión pública con 

el objetivo de optimizar los servicios de la organización en término de 

atención individualizada, comprensión de necesidades, horarios adecuados 

para la mejora de la satisfacción de los usuarios que son atendidos en la 

institución.   
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ANEXOS 

Anexo 01.  Matriz de operacionalización de la variable  

Variable de 

estudio 
Definición conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores 

Escala de 

medición 

V1. 

Inversión 

pública 

 

Es toda intervención limitada 

en el tiempo que utiliza total 

o parcialmente recursos 

públicos, con el fin de crear, 

ampliar, mejorar, modernizar 

o recuperar la capacidad 

productora o de provisión de 

bienes o servicios; cuyos 

beneficios se generan 

durante la vida útil del 

proyecto y éstos sean 

independientes de otros 

proyectos (Ministerio de 

Economía y Finanzas, 2019). 

Se mide la variable 

a través del 

Cuestionario sobre 

Inversión Pública 

que contiene las 

siguientes 

dimensiones: fase 

de ejecución, 

funcionamiento, y 

gestión integral en 

la ejecución y 

funcionamiento. 

Fase de 

ejecución 

Implementación 

Ordinal 

Condiciones previas 

Demanda social 

Optimización de recursos 

Costos para la ejecución 

Impacto ambiental 

Funcionamiento 

Realidad socio cultural 

Criterios participativos 

Capacidad de respuesta 

Recursos necesarios 

Gestión integral 

en la ejecución y 

funcionamiento 

Fuentes de financiamiento 

Ejecución y funcionamiento  

Gestión estratégica  

Alianzas estratégicas  

Capacidad gerencial 

Capacidad del personal 

Proceso de registro  



 

Variable de 

estudio 

Definición 

conceptual 
Definición operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 

medición 

V2. 

Satisfacción 

del usuario 

 

Es la valoración 

que realizan las 

personas 

usuarias sobre 

la calidad 

percibida del 

servicio que 

reciben de la 

entidad pública 

(López & 

Arenas, 2020). 

Se mide la variable a través 

del Cuestionario sobre 

Satisfacción del Usuario que 

estará conformado por tres 

dimensiones: 

comportamiento de los 

empleados, comportamiento 

de la empresa, y servicios de 

la organización. 

Comportamiento 

de los empleados 

Buena apariencia 

Ordinal 

Rapidez 

Disponibilidad 

Confianza 

Seguridad 

Cortesía 

Conocimiento 

Comportamiento 

de la empresa 

Información atractiva 

Cumplimiento de promesas 

Solución de problemas 

Buen servicio 

Resultado esperado 

Evitar errores 

Servicios de la 

organización 

Atención individualizada 

Comprensión de necesidades 

Horarios adecuados 



 

 

Anexo 02. Instrumentos de recolección de datos 

 

Instrumento 1: 

Cuestionario sobre Inversión Pública 

 

Instrucción: Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la 

que sea la más 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 contextualización. Finalmente, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos 

los ítems. 

 

Escala de valoración: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre 

 

 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Fase de ejecución 

1. Consideras que son adecuados el plan de implementación de 

los Proyectos de Inversión Pública (PIP) elaborados por el área 

de la gerencia regional de infraestructura  

     

2. Consideras que son adecuadas las condiciones previas a la 

ejecución de los PIP elaborados por el área de la gerencia 

regional de infraestructura  

     

3. Consideras que son adecuados las evaluaciones de los PIP 

elaborados por el área de la gerencia regional de infraestructura 

en materia de demanda social  

     

4. Consideras que son adecuados los PIP por parte del área de 

la gerencia regional de infraestructura sobre la optimización de 

recursos  

     

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

infraestructura posee una adecuada estimación de costos para 

su ejecución 

     



 

6. Calificas que los PIP del área de la gerencia regional de 

infraestructura son adecuadas respecto al impacto ambiental en 

su ejecución 

     

Dimensión 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 

población son adecuadas 

     

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

participativos de la población son adecuados 

     

9. Considera que la capacidad de respuesta del personal del 

área de la gerencia regional de infraestructura en la elaboración 

del PIP son óptimos 

     

10. Considera que los recursos necesarios para ejecutar el PIP 

con base a los criterios de factibilidad del área de la gerencia 

regional de infraestructura son óptimos  

     

Dimensión 3: Gestión integral en la ejecución y funcionamiento 

11. Considera que la capacidad de los trabajadores del área de 

la gerencia regional de infraestructura asegura las fuentes de 

financiamiento de los PIP elaborados? 

     

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

financiados por capital privado 

     

13. Considera que la gestión estratégica de la institución permite 

la viabilidad de los PIP elaborados 

     

14. Considera que las alianzas estratégicas que tiene la 

institución permiten la aprobación y ejecución de los PIP 

     

15. Consideras que la institución posee la capacidad gerencial 

para viabilizar las fuentes de financiamiento para los PIP 

elaborados  

     

16. Considera que la institución tiene la capacidad para evaluar 

los PIP 

     

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

sistema es viable 

     

¡Muchas gracias! 

 

 

 



 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre Cuestionario sobre Inversión Pública 

Nombre del 
autor 

Obregón Cruz, Anthony Richard 

Objetivo 
Medir el nivel de percepción sobre la inversión pública que tienen 
los usuarios del área de la gerencia regional de infraestructura, 
Ancash 

Unidad de 
información 

Usuarios  

N° de ítems 17 ítems 

Administración Individual y colectiva 

Duración 10 minutos 

Calificación De 1 a 5 puntos por cada ítem 

 
 
Estructura 

Dimensiones Ítems que lo conforman 

Fase de ejecución 1 al 6 

Funcionamiento 7 al 10 

Gestión integral en la 
ejecución y 
funcionamiento 

11 al 17 

 
 
Propiedade
s 
psicométric
as 

Confiabilidad: Se determinó el coeficiente de consistencia 
interna mediante la técnica de alfa de Cronbach, obteniéndose 
una  confiabilidad α=0,941, siendo este valor aceptable. 

Validez: Se determinó mediante el juicio de dos especialistas 
en Gestión Pública con el grado de magíster, quienes valoraron 
al cuestionario como bueno. 

 
Categorías 
diagnósticas y 
Puntuaciones 

Niveles Puntuación de Variable 

Malo 43 a 53 puntos 
 

Regular 54 a 67 puntos 
 

Bueno 68 – 85 puntos 

Escala de 
Valoración  

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

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Instrumento 2: 

Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios 

Instrucción: Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la 

que sea la más 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 contextualización. Finalmente, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos 

los ítems. 

Escala de valoración: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre 

 

Ítems 

Opciones de 

respuestas 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Comportamiento de los empleados      

1. Los trabajadores del área de la gerencia regional de 

infraestructura Ancash, tienen una apariencia cuidada 

     

2. Los trabajadores le sirven con rapidez      

3. Los trabajadores están siempre dispuestos a ayudarle      

4. Los trabajadores del área 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 realización de sus actividades      

7. Los trabajadores son siempre corteses con usted      

8. Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes para 

responder a sus preguntas 

     

Dimensión 2: Comportamiento de la empresa 

9. Las informaciones sobre los servicios del área de la gerencia 

regional de infraestructura Ancash (folletos, instrucciones) son 

visualmente atractivas 

     

10. Cuando la institución promete hacer algo en un determinado 

tiempo, lo hace 

     

11. Cuando usted tiene un problema, la institución muestra un 

interés sincero por resolverlo 

     

12. El área de la gerencia regional de infraestructura Ancash, 

realiza bien el primer el servicio que ofrece 

     



 

13. Los servicios que ofrece el área de la gerencia regional de 

infraestructura Ancash, dan el resultado esperado 

     

14. El área de la gerencia regional de infraestructura Ancash 

procura mantener sus servicios exentos de errores 

     

Dimensión 3: Servicios de la organización 

15. El área de la gerencia regional de infraestructura Ancash, le 

ofrece una atención individualizada 

     

16. Los trabajadores del área de la gerencia regional de 

infraestructura Ancash, le ofrecen una atención personalizada 

     

17. Los trabajadores de área de la gerencia regional de 

infraestructura Ancash, comprenden sus necesidades 

personales 

     

18. El trabajadores tiene unos horarios de apertura 

convenientes para sus clientes 

     

 

¡Muchas gracias! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios 

Nombre del 
Autor 

Obregón Cruz, Anthony Richard 

Objetivo 
Medir el nivel de percepción de satisfacción que tienen los 
usuarios del área de la gerencia regional de infraestructura, 
Ancash 

Unidad de 
información 

Usuarios  

N° de ítems 18 ítems 

Administración Individual y colectiva 

Duración 10 minutos 

Calificación De 1 a 5 puntos por cada ítem 

 
 
Estructura 

Dimensiones Ítems que lo conforman 

Comportamiento de los 
empleados 

1 al 8 

Comportamiento de la 
empresa 

9 al 14 

Servicios de la 
organización 

15 al 18 

 
 
Propiedade
s 
psicométric
as 

Confiabilidad: Se determinó el coeficiente de consistencia 
interna mediante la técnica de alfa de Cronbach, obteniéndose 
una  confiabilidad α=0,962, siendo este valor aceptable. 

Validez: Se determinó mediante el juicio de dos especialistas 
en Gestión Pública con el grado de magíster, quienes valoraron 
al cuestionario como bueno. 

 
Categorías 
diagnósticas y 
Puntuaciones 

Niveles Puntuación de Variable 

Malo 46 a 58 puntos 

Regular 59 a 72 puntos 

Bueno 73 a 90 puntos 

Escala de 
Valoración  

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

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

Anexo 03: Ficha de Jueces 

 



 
 



 

 

 



 



 

 



 

 

 



 

 



 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 



 

 



 

 

 



 

 



 



 

 

 

 

 

 



 

Anexo 04: Análisis de confiabilidad de los instrumentos 

 

Instrumentos de medida Alfa de Cronbach N de elementos 

Cuestionario sobre Inversión Pública ,941 17 

Cuestionario sobre Satisfacción en 

Usuarios 
,962 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 05: Carta de autorización 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

Anexo 06: Formulario virtual 

 

URL: https://forms.gle/BLGWFkDVeXgsEQka7  

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/BLGWFkDVeXgsEQka7


 

Anexo 07: Baremos de los instrumentos de medida 

 Inversión Pública 
Satisfacción en 

Usuarios 

Mínimo 36,00 34,00 

Máximo 85,00 90,00 

Percentiles 

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 

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  
Inversión Pública 

Rangos para la 
Satisfacción en 

Usuarios 
Nivel 

43 - 53 46 - 58 Malo 

54 - 67 59 - 72 Regular 

68 - 85 73 - 90 Bueno 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 08: Base de datos 

N
º 

Cuestionario sobre Inversión Pública Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios 

IT
_
1 

IT
_
2 

IT
_
3 

IT
_
4 

IT
_
5 

IT
_
6 

IT
_
7 

IT
_
8 

IT
_
9 

IT
_1
0 

IT
_1
1 

IT
_1
2 

IT
_1
3 

IT
_1
4 

IT
_1
5 

IT
_1
6 

IT
_1
7 

It
_
1 

It
_
2 

It
_
3 

It
_
4 

It
_
5 

It
_
6 

It
_
7 

It
_
8 

It
_
9 

It_
10 

It_
11 

It_
12 

It_
13 

It_
14 

It_
15 

It_
16 

It_
17 

It_
18 

1 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 

3 3 3 4 3 2 2 3 4 2 2 3 1 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 1 3 3 4 3 4 2 4 

4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 5 4 2 2 2 3 3 2 4 5 3 4 

5 5 2 4 4 4 4 5 5 3 4 2 1 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 5 4 4 3 5 

6 4 4 3 3 4 4 3 3 5 4 3 3 4 2 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

7 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 2 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 

8 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 2 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 3 4 3 2 5 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

1
0 2 3 3 3 1 2 2 2 1 2 1 1 2 3 3 2 3 3 1 2 2 1 3 3 3 1 3 3 1 1 1 1 1 1 3 

1
1 5 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 1 3 3 4 4 4 2 2 2 2 3 3 2 2 1 3 2 3 3 3 3 3 3 4 

1
2 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1
3 1 1 1 2 2 2 1 3 3 3 2 3 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

1
4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

1
5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 1 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1
6 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 

1
7 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

1
8 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 2 5 4 3 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 2 3 2 3 4 4 4 3 2 2 

1
9 3 3 3 1 2 3 2 2 3 1 3 1 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 4 

2
0 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2
1 5 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 1 4 4 4 5 5 4 3 3 2 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

2
2 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

2
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



 

2
4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 

2
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2
6 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2
7 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

2
8 5 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 5 3 4 5 3 5 4 4 5 3 3 2 4 5 4 5 4 

2
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3
0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 5 3 5 4 3 4 4 

3
1 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 3 5 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 

3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3
3 3 2 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 

3
4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3
6 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 5 2 2 3 3 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 

3
7 2 3 2 3 3 1 2 4 4 1 2 3 5 4 2 4 1 3 1 5 3 3 2 4 2 1 3 1 4 1 4 3 1 4 5 

3
8 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 3 5 5 5 3 5 5 3 3 4 4 4 3 3 5 4 2 3 3 3 4 5 5 3 5 

3
9 5 4 3 3 3 3 2 5 3 3 2 3 4 3 3 3 3 1 2 2 3 2 4 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

4
0 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4
1 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

4
2 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

4
3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4
4 5 4 4 1 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

4
5 5 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 2 4 4 4 3 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 

4
6 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

4
7 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

4
8 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 



 

4
9 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

5
0 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 

5
1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 2 2 3 4 4 4 3 4 4 3 

5
2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 2 3 3 

5
3 5 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5
4 4 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 1 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 

5
5 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 

5
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

5
7 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 4 3 

5
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

5
9 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



Anexo 09. Consentimiento Informado 

Por medio del presente manifiesto que se me ha brindado información para la 

participación de la investigación científica titulada: Inversión pública y 

satisfacción del usuario del área de la gerencia regional de infraestructura. 

Se me ha explicado que: 

-El procedimiento consiste en responder un Cuestionario sobre Inversión Pública

y un Cuestionario sobre Satisfacción en Usuarios 

-El tiempo de duración de mi participación es de 17 minutos aproximadamente.

-Puedo recibir respuestas a cualquier pregunta o aclaración.

-Soy libre de rehusarme a participar en cualquier momento y dejar de participar

en la investigación, sin que ello me perjudique. 

-No se identificará mi identidad y se reservará la información que yo proporcione.

-Sólo será revelada la información que yo proporcione cuando haya riesgo o

peligro para mi persona o para los demás. 

-Mi participación se realizará a través de una plataforma virtual; es decir, de

manera no presencial. 

-Puedo contactarme con el autor de la investigación.

¿Deseo participar en el estudio de investigación? 

Sí (   ) 

No  (   ) 
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