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RESUMEN
El objetivo de esta investigacion fue analizar el nivel de satisfaccion de usuarios del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. El estudiofue
de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental, su
muestra la conformé 304 usuarios que asisten al area de programas sociales del
municipio de Macate, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados descriptivos determinaron que el nivel de satisfacciénde
los usuarios de programas sociales fue percibido como regular segun el 54.3% del
total de respuestas, el nivel de expectativas como beneficiarios son satisfechosen un
grado regular, asi lo adjudico el 46.4%, el nivel de calidad percibida de los productos
es regular, asi lo adjudicé el 54.6%, el nivel de valor percibido es regular,asi lo adjudica
el 55.9%, el nivel de necesidad es regular, asi lo adjudica el 55.9%.Por lo tanto, se
concluyo que las expectativas de los beneficiarios respecto a los programas, la calidad
y valor percibido y sus necesidades son satisfechos de formaregular, por lo que debe
trabajarse en acciones que mejore el nivel de satisfaccion de los usuarios del

programa social.

Palabras clave: Satisfaccion, programas sociales, beneficiarios, necesidades.



ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the level of satisfaction of users of the
area of social programs of the District Municipality of Macate 2023. The study was of
an applied type, with a quantitative approach, descriptive, non-experimental level,its
sample was made up of 304 users who attend the area of social programs of the
municipality of Macate, the technique used was the survey and the instrument the
guestionnaire. The descriptive results determined that the level of satisfaction of the
users of social programs was perceived as regular according to 54.3% of the total
responses, the level of expectations as beneficiaries are satisfied to a regular degree,
thus awarded by 46.4%, the level The perceived quality of the products is regular, so
it was awarded by 54.6%, the level of perceived value is regular, so it isawarded by
55.9%, the level of need is regular, so it is awarded by 55.9%.Therefore, it was
concluded that the expectations of the beneficiaries regarding theprograms, the quality
and perceived value and their needs are satisfied on a regularbasis, so that actions
must be worked on to improve the level of satisfaction of the users of the social
program.

Keywords: Satisfaction, social programs, beneficiaries, needs.



l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacidn busco esclarecer la identificacion de satisfaccion
e insatisfaccion que tienen los usuarios de aquellos programas sociales de la
Municipalidad Distrital de Macate; La satisfaccion de los usuarios alpercibir servicios
de alguna entidad publica se ve orientada a la percepcién que tienen estos que
derivan directamente de la calidad de servicio que obtendran, asicomo la manera
eficiente percibiendo que son seres importantes, sin embargo, existen entidades
publicas y por factores externos que no tienen un adecuado control sobre ello y hace
pensar a estos usuarios todo lo contrario obteniendo un nivel bajo de satisfaccion
sobre la entidad.

En el ambito internacional , un estudio realizado en México, identifico que las
empresas se encuentran en un constante cambio , pues se tienen que estar
adaptando al cambio que existe en su entorno , es decir factores competitivos , espor
ello que se afirma el recurso humano se vuelve un elemento dificil de manejar,
concluyendo asi que todos los factores tecnologicos, materiales y comerciales en
general recursos que ayuden al crecimiento de la organizacion se encuentran
directamente relacionados con las caracteristicas objetivos y personal que toda
empresa posee.

Por otro lado, en Venezuela una investigacion afirma que en contexto empresarialel
valor de recurso humano esté limitado Unicamente como elemento que ayuda al
crecimiento de la empresa dejando de lado la cara humana que este posee,
necesidades como el reconocimiento que este necesita o la valoracion dentro de su
ambito laboral, puesto que el recurso humano necesita por naturaleza la interaccién
con otras personas para generar un optimo clima organizacional.

A nivel nacional, una investigacion realizada por la consultora Dench demostro que
el 55% de los colaboradores presentan sentir miedo a fallar en sus labores orealizar
un desacierto dentro de sus funciones sin embargo el 31% de los colaboradores
admitieron sentirse en un clima de confianza, por otro lado, un 8%afirmé no sentirse
con la libertad de expresar una opinion o una idea y el 6% prefiere evitar hacer
consultas en su centro laboral.

Los servicios publicos son importantes, tienen un rol importante en la sociedad
porque son los que se comunican con los usuarios, por lo que es hiperactivo y

categorico que la atencion que se da, tiene que reunir requisitos importantes como



el trato cordial, la eficiencia a la hora de desarrollar un problema.

En la actualidad se requiere que los servidores publicos estén aptos con
conocimientos e informacion, para la orientacion a los usuarios que van por cualquier
tipo de documentacion, en consecuencia, la exigencia por parte de los usuarios es
una atencion de calidad, de esta forma el sector publico seria un proveedor de
servicios o productos con atencién eficiente, buen trato, capacidad de resolucion de
conflictos, entre otros.

Es de mucha importancia, que los gobiernos locales brinden servicios acordes a las
exigencias de la ciudadania de su localidad, esto es de importante porque si no los
usuarios no estan satisfechos, la imagen de la institucion se vea perjudicada.

En el contexto de las entidades publicas, ubicadas en Ancash, se observa en su
mayoria colaboradores desmotivados a consecuencia del mal manejo publico, no
cuentan con herramientas actualizadas para satisfacer las necesidades del usuario
eficientemente; ya que, actualmente el presupuesto brindando para dichodistrito es
muy poco, y el manejo por parte de sus autoridades es ineficiente. Es evidente que,
esta caracteristica podria generar una calidad del servicio brindandodeficiente por lo
cual la satisfaccion por parte del usuario es mala.

En esta investigacibn tenemos como problema el desconocimiento del municipio
respecto a la satisfaccion e insatisfaccién de los usuarios ya que hay un mal manejode
las licitaciones el cual atribuye un destiempo en la contratacién de proveedoresdel
programa vaso de leche, para esto la empresa ganadora por licitacibn y por
encargatura de logistica y por la sub gerencia de Desarrollo, econémico y social, se
enfocan solo en la contratacion anual de los productos, por lo tanto el manejo de
productos en el laboratorio es deficiente, ya que en ocasiones hay reclamos de
beneficiarios al personal de la municipalidad, por no cumplir el estandar alimenticio.El
beneficio del programa pension 65, su objetivo principal es llegar a una calidad de
vida de los adultos con este subsidio bimensual, por otro lado, es una realidad en el
distrito que para obtener este beneficio social tiene que cumplir ciertos requisitos que
por parte no cumplen, es decir que todo beneficiario tiene que ser extrema pobreza lo
cual se verifica en el sisfoh donde se visualiza su residencia y la condicién econémica
del usuario, en segundo plano al no estar registrado en dicho sistema se procede a

empadronar en una ficha socioeconémica, donde



registran tus datos personales, miembros de tu familia, propiedades y tu sueldo anual,
por lo consiguiente se verifica el codigo del distrito que es 021804.

En otro punto respecto a estos requisitos y empadronamiento se manifiestan reclamos
tanto a la municipalidad o coordinador por usuarios inapropiados que en ocasiones
no cumplen con los requisitos planteados por el estado, por este motivo los
beneficiarios de caserios alejados por mas de 7 horas aproximadamente del distrito
no se benefician de este, lo cual lleva a una alteracién de desorden de un pequefio
porcentaje de usuarios, que como entidad publica y como encargado de dicho
programa no facilitan dicha informacion, lo cual lleva a que ciertos beneficiarios
pongan denuncias o retiro de coordinador.

En lo que se refiere programa juntos, tiene el mismo procedimiento de programa
pensién 65, lo que le diferencia a este programa es que se trabaja de la mano conel
ministerio de Educacion y el ministerio de Salud, lo cual conlleva a ciertas
observaciones de los coordinadores, se manifiestan problemas dentro de este
programa en base a meta 4 que es enfocado en la anemia de menores de 0 a 6 afos,
es decir se limita informacién por parte de las postas medicas del caserio al igual que
los centros poblados que tienen deficiencia en el sistema a la hora de ingresar dicha
informacion.

Respecto al programa juntos se procede a trabajar e informar al usuario cual son los
requisitos a cumplirse, por lo tanto, los usuarios algunas veces incumplen con las citas
médicas, con el desempefio educativo, esto conlleva a que los coordinadores
restringen su cuenta de pago, hasta la verificacion del cumplimientoya dicho, es
entonces donde la queja principal se basa a esos usuarios que no cumplen y que no
toman este beneficio social con responsabilidad, a que sean retirados y que los
usuarios empadronados recientemente sean incluidos en el programa. Es ahi donde
la Municipalidad se encarga de brindar los datos correspondientes al encargado para
la evaluacién pertinente de este.

Frente a lo expuesto, se planteé el siguiente problema de investigacion: ¢ Cual es el
nivel de satisfaccion de usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad
Distrital de Macate 2023?

Esta investigacion se justifico desde de manera tedrico puesto que el estudio del
analisis de satisfaccion del usuario requiere la revision y aplicacion de aquellas teorias

de marketing, que permiten conocer que aspectos debe considerar una



entidad publica para la satisfaccion de sus usuarios. Asimismo, los resultados
pudieron ser plasmados en sus teorias a fin de corroborarlos.

Por lo tanto, desde el punto de vista practico, se justifico este estudio, ya que la
informacion brindada puede ser utilizada por la comunidad como objeto de estudio
para el desarrollo e implementacion de acciones encaminadas a mejorar la atenciondel
usuario beneficiario con base en las teorias revisadas. y generando satisfaccionen
ellos, lo que permitiria mayores oportunidades de crecimiento econémico y reduccion
de la pobreza.

Por ultimo, la base de la investigacion se justifico también metodolégicamente ya que
aporta dentro de una linea de investigacion poco estudiada en Macate, asi mismo
esta investigacion tiene un método cientifico, el instrumento de recolecciénde datos y
el tratamiento estadistico la cual puede servir para futuras investigaciones.

El presente informe de investigacion, tiene el objetivo general de estudio: Analizar el
nivel de satisfaccion de usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad
Distrital de Macate 2023.

Los objetivos especificos que se plantearon fueron los siguientes: Analizar el nivelde
expectativas de los beneficiarios del area de programas sociales de la Municipalidad
Distrital de Macate 2023. Analizar el nivel de calidad percibida de losprogramas del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate2023.; Analizar el
nivel de valor percibido de los programas del area de programassociales de la
Municipalidad Distrital de Macate 2023 y Analizar el nivel de necesidad de los
programas del area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate
2023.



II. MARCO TEORICO
La presente investigacion, fue necesario plantear los antecedentes de investigacion

mas importantes entorno a las variables.

En el nivel internacional, (Barriay Henriquez, 2017; Schuster, etal., 2019) serealizbuna
investigacion donde se sostiene que las entidades publicas que han logrado mejorar
la relacion que tienen los empleados con sus jefes ha incrementado de manera
positiva en el rendimiento dentro de la institucion pues al nivel de satisfaccion

incrementa al tener una percepcién positiva sobre su ambiente laboral

Segun Astete y Vaccari, (2017) Su investigacion de 2017 titulada “Politicas de Estado
y subjetividad: l6gica en una disputa por la implementacion de programas sociales en
el municipio de Lota-Chile”, que presenté en la Universidad Nacional deFronteras de
su obra, tratdé de explorar la tension entre analizar la implementacion de programas
sociales y la ecuanimidad de intervencionistas con tendencia criticay socio
constructivista para comprender el estado y progreso de los resultados sociales
después de 26 afos. Politica General de Tarifas; Y también analizar por qué, a pesar
de la implementacion de programas sociales, siguen apareciendo problemas sociales
como la pobreza, la desigualdad y el desempleo. El enfoque metodoldgico se basa en
un estudio cualitativo en el que se realiz6 una entrevista a 15 lideres barriales por
cada unidad de andlisis. La técnica de recopilacién de informacion ha utilizado
historias de vida y alimentos teméaticos para analizar la informacion, lo que requiere la
codificacion de objetos, comunidades y estados. Las principales conclusiones del
estudio fueron que los programas sociales estan desactualizados y existen tensiones
entre los beneficiarios; Asimismo, los problemas existentes que necesitan ser
resueltos deben ser resueltos desde un punto de vista multidimensional. La pobreza
y la desigualdad persisten en la comunidad a pesar del costo de los programas
sociales.

Silvia Tamez (2019) desarrolla un estudio sobre la ayuda alimentaria y los programas
de incertidumbre nutricional en casas mexicanas pobres con menores en los que los
efectos de la gestion municipal de la ciudad de Nuevo Ledn, la metodologia de la
adquisiciéon de datos no incluye la seleccion no aleatoria porquefue Tomado en cuenta
a los hogares de la pobreza, la existencia de la ciudad sugiere, pero tiene mas que

ver con factores como el director del lider de la familia



si la familia de mama y papa o solo por uno de ellos o en algunos otros casos es
constituido sin ellos, reduccién de toda la responsabilidad de estos programas o la

calidad de la ayuda financiera provista.

En el marco nacional, Siuse (2017) realiz6 una indagacion cuyo propésito fue
encontrar el nivel de satisfaccion de los programas sociales en la localidad de
Carabayllo de Lima. Segun su metodologia, fue un estudio de disefio no experimental,
respecto a su marco temporal fue transeccional, el nivel de indagacion fue el
descriptivo, el tipo fue de indole aplicado, el enfoque se basé en el conteo de los
datos, la poblacién la conformé 396 beneficiarios que son consumidores de los
programas sociales en estudio a quienes se le empled la encuesta como recurso de
recojo de datos. Los hallazgos del autor manifestaron que el nivel de complacencia de
los tres programas sociales esta en un grado medio(53.8%), respecto a la calidad de
atencion los beneficiarios manifestaron que se encuentra en un grado medio (45.5%)
para Qaliwarma, de la misma forma para Cunamas (37.9%), para pension 65 se
encuentran en el mas alto nivel de satisfaccion (42.4%), respecto a la ayuda que
brindan es percibida como satisfacciobn media, respecto a un marco temporal de
atencion rapida también se encuentra en un nivel medio. En conclusién, el autor
asevera que el grado de satisfaccion es respecto a los programas sociales es

significativo.

En la investigacion de Bonny (2022) que tuvo por objeto establecer la asociacion entre
la gestion de los programas sociales y la satisfaccion de sus beneficiarios, enel
programa denominado OMAPED que se encuentra en Lamas, Tarapoto. En su
metodologia el tipo de estudio fue de caracter basica, su disefio se configurd en elno
experimento, su enfoque fue de indole cuantitativo, su alcance se bas6 en la
correlacion entre categorias, su poblacion fue 62 sujetos registrados del programa
social, siendo la muestra censal, emple6 como recurso el cuestionario. En sus
resultados el autor encontré6 que la satisfaccion se encuentra en un puesto de
valoracion medio (50%) segun lo que perciben sus usuarios, asimismo, la
administracion de los programas sociales es medio de acuerdo al 42%. EIl autor
asevera en su conclusion que los encargados de administrar y atender los programas
sociales no tienen empatia con los beneficiarios por lo que demoran enotorgarles

solucién a los problemas que presentan.



El estudio de Cueva (2023) cuyo proposito fue encontrar la asociacion entre la calidad
de servicios y la satisfaccion de los beneficiarios de un programa de apoyoa la
sociedad que tiene por nombre Escolares Brillantes que se encuentra en la localidad
de Pacasmayo, Chepén. De acuerdo a su metodologia, fue de tipo aplicada, su
enfoque se alined en el cuantitativo, su disefio fue el no experimento, y su marco de
tiempo el transversal, su alcance se baso en la relacion decategorias, la poblacién la
conformd 32 su muestra fue el mismo namero por ser definida como pequefia, el
recurso de compendio de datos fue el cuestionario. En sus resultados el autor
establecié que la calidad de atencion de los programas es un nivel medio, es decir
casi siempre entregan un buen servicio (87.5%), respecto al grado de satisfaccion
también es medio por lo que casi siempre se encuentran complacidos los usuarios
(78.1%), en referencia al valor que perciben de los programas los usuarios lo ubican
como medio (71.8%), en relacion a las expectativas los beneficiarios lo posicionan
como medio (68.8%). Como conclusidonel autor alega que depende de la calidad en la
atencion y servicios que entregan enlos programas para que los beneficiarios se

sientan en mayor o menor medida complacidos o satisfechos con el servicio.

El informe de investigacion de Cubas (2022) que tuvo por objeto encontrar la
asociacion entre la gestion del programa denominado Techo Propio con el grado de
satisfaccion de sus usuarios en la localidad del Zapatero. En base a su metodologia,
el tipo fue de caracter basica, su enfoque se centrd en el cuantitativo,su disefio fue el
correlacional, la muestra la estructur6 42 representantes de familiasdel poblado Nuevo
Celedin, el recurso de recojo de datos fue el cuestionario. Los resultados del autor
fueron que el programa Techo Propio es administrado en un nivel medio (55%), la
satisfaccion de los colaboradores también fue valorado comomedio (48%), respecto al
bono social que reciben estan satisfechos de forma media (29%), respecto al
seguimiento de recursos y materiales otorgados a los beneficiarios fue valorado como
alto (33%). El autor concluyé que para satisfacer alos beneficiarios es necesario
realizar mejoras en las politicas por parte de los administradores del programa y

realizar un seguimiento a las familias que se benefician de los programas.



En la investigacion de Bachiller (2016), cuyo objetivo fue medir el nivel de satisfaccion
de los usuarios de un programa de ayuda social, en un servicio de salud San Antonio,
gue se encuentra en Moquegua. De acuerdo a su metodologia,fue un estudio de tipo
aplicada, el disefio fue de indole no experimental, el nivel sebaso en el descriptivo, su
muestra fue de 102 beneficiarios y se empleé como instrumento para recabar datos
el cuestionario. De acuerdo a sus hallazgos, el grado de satisfaccion de los
beneficiarios fue medio, es decir satisfecho en un 71%;respecto a la calidad de
respuesta de los encargados del programa es de un nivel satisfecho 61%, la empatia
gue muestran para con las familias esta en un nivel satisfecho 60%. El autor concluyé
gue cuando la satisfaccion no es buena es porque el servicio que se entrega no

cumple con las expectativas de las familias beneficiarias.

Las teorias y definiciones dadas por los diferentes autores o tedéricos respecto a la

variable y dimensiones de estudio se detallan a continuacion.

La satisfaccion de un consumidor es la estimacion que este hace sobre el bien o sobre
las cualidades de este bien, en un momento especifico, tal valoracién puedeser
momentanea, por lo tanto, es fundamental que las compafilas cumplan con lo
prometido a fin de evitar que se generen discrepancias en los beneficios del bien o
servicio (Zarraga et al., 2018). Porque cuando un individuo valora un producto lo hace
en funcion al grado de acatamiento de las expectativas que tenia antes de comprarlo

y lo que siente luego de haberlo obtenido (Gonzéles et al., 2018).

En la perspectiva de Romero (2016) la satisfaccién se asocia a la evaluacién que un
individuo realiza a un producto que va obtener en el futuro y lo compara con la
evaluacion que realiza del mismo producto después de obtenerlo, donde analiza si

obedece a sus expectativas o no.

En diferentes conceptualizaciones de la satisfaccion del consumidor, se ha definidoen
relacion a las expectativas, la calidad y valor percibido del comprador relacionadas al
consumo del bien que termina siendo aceptado o no por el cliente;por lo tanto, han
sido consideradas como las dimensiones para medir la satisfaccionen este estudio,

agregandose ademas la dimension evaluacion.



Las expectativas se refieren al acto de anticipar que algo va ocurrir 0 que algo
sucedera, en tal sentido, las expectativas de un cliente se asocian a lo que supone
recibir como bien o servicio, esta anticipacion es la complacencia, es decir, el
comprador anticipa una satisfaccion (Peralta, 2006). Las expectativas del cliente son
las percepciones subijetivas del cliente sobre lo que deberia ser el desempefiode un
producto o servicio, que se derivan de la publicidad, los comentarios de otrosclientes,
la informacion del vendedor y la experiencia previa con productos o servicios similares
(Zeithaml et al., 1993).

La calidad percibida es el puntaje de valoracion que hace un comprador sobre el
producto o servicio prestado, lo que equivale a una actitud o pensar al ser un elemento
evaluativo (Sierra et al., 2003). Zeithaml y Bitner (2000) otorga una conceptualizacién
de calidad a partir de la mirada del comprador, aduciendo que esel juicio que un

adquisidor realiza sobre los beneficios o perfeccion que tiene un bien.

El valor percibido, se asocia a un servicio de calidad ya que solo asi tendra valor
positivo para el comprador o consumidor, es asi que el valor es un componente queel
cliente dese obtener de un bien, en conformidad con lo esperado (Cobra, 2000).Se
relaciona con los niveles de evaluacién que un sujeto adquisidor realiza respectoal
grado de utilidad de un bien, considerando la estimacién de lo que otorga y lo que

recibe (Parasuraman y Grewal, 2000).

La evaluacion, es aquella medicidon que realiza el sujeto adquisidor sobre el bien o
producto que ha comprado el cual se relaciona a dos esquemas; el primero de elloses
lo que esperaba del servicio o las expectativas que tenia sobre aquello que deseaba
adquirir, el segundo de ellos es el servicio o bien apropiado o con la cualidad minima
de aceptacion; entres estos dos estandares de evaluacion se da un minimo de
tolerancia que distancia lo esperado con lo aceptable, de forma que el comprador
evaluara en base a ese rango (Peralta, 2006). Las necesidades del cliente son los
estados de carencia experimentados por los clientes que motivan sucomportamiento
(Zeithaml et al., 2018). Bajo este punto, las necesidades del comprador significan la

base de su comportamiento de compra (Zeithaml et al., 2018).



La administracion tiene varios significados entre usted: comunicacion, liderazgo, toma
de decisiones, optimizacion de recursos, implementacion y logro de objetivos,
resolucién de problemas, creacién de empleo, definicion de obligaciones, evaluacion
de servicios y clientes satisfactorios; Ademas, todos los pasos relacionados con la
planificacion, la organizacion, la gestion y el control son cumplircon el mundo o la
comunidad globalizada, y eso permite a las empresas crecer, promover y mantener
de vez en cuando. Etimolégicamente "la gestion de palabrasproviene de la pantalla
latina (hacia la direccion, las tendencias) y los ministros (subordinacion o
cumplimiento) y significa que realiza funciones bajo el mando de otros, a saber, que
ofrece servicios para otros" (Chiavenato, 2004, p. 10).

Claramente, demostrar, demostrar la ciencia de multiples autores, la vision de esta
investigacion y la teoria de la expansion de los objetos. El propdsito de la teoria dela
gestion mas importante es explicar los aspectos conceptuales del sujeto, su enfoque
y como se desarrolla a lo largo de la historia y el tiempo. La mayoria de lasteorias en
este campo se derivan a principios de los 1.900, lo que vale la pena mencionar que
es una teoria clasica. Oficina y ciencia. Se consideran padres de lagerencia de
Frederick Taylor en la teoria de la teoria clasica de la teoria clasica deHenry Fayol,
enfatiza las tareas a través de un aumento en los niveles operativos ymejora la
eficiencia corporativa. La Compafila aumenta por el formato, la exclusiébnde los
organos componentes de la organizacion y su interaccidn estructural (Ramirez
Cardona, 2007).

Se basa en la filosofia de cuatro principios basicos que requieren una revolucion
completa de trabajadores y patrones. Frederick Winslow Taylor nacié a principios del
siglo XIX, basado en su filosofia, basado en los cuatro principios basicos, comosu
operacion, "el espiritu de los pensamientos de los trabajadores y la gestion de la

gestion. Necesitaba" revolucion ". "(Hurtado, 2008, p. 73) para que ambos grupos
tengan el mismo interés en la productividad, su objetivo es aumentar la eficiencia en
la fuerza laboral en el equipo de trabajo, en su proceso y material a través de la
racionalizacion del trabajo del operador, los principios son Principios: el principio:

(a) El principio de planificacién, (b) el principio de preparacion, (c) el principio de
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control y (d) el principio de ejecucion. Apoya su filosofia en cuatro principios basicos,

que requieren un total Revolucion de trabajadores y patrones.

En cuanto al principio de planificacién, trato de cambiar la improvisacion de la ciencia
con la ayuda de la planificacion de métodos y prescindir de las ideas individuales o el
trabajo empirico. Con el principio de preparacion, tanto el personalcomo las maquinas,
herramientas, materiales son seleccionados y seleccionados de acuerdo a sus
habilidades o capacidades. Hay que probar, dirigir y decidir paraque la produccion sea
eficaz y efectiva. El principio de control se lleva a cabo paraverificar si lo planificado
se ha realizado o ejecutado a tiempo segun el cronogramaestablecido, el cual debe
ser completado, modificado o rechazado segun los requerimientos del administrador.
El principio de ejecucion para Taylor es una de las tareas y funciones reguladas de
acuerdo con los requisitos, las reglas se establecen y son responsables de la
ejecucion de funciones.

Taylor fue el creador de la investigacion temporal debido al uso de una linea de
produccion que surgié como resultado de un analisis individual de un proceso de
produccion completamente integral e individual para verificar la cantidad y el tiempo
requerido para cada accion. Del mismo modo, propuso un sistema de cuotas
diferenciadas que daria preferencia a los trabajadores mas productivos en cuanto a
salario, ya que trabajaban mas y ganaban mas. La empresa también se beneficiara
de ello, ya que aumentara su rendimiento y rentabilidad. Henry Fayol siempre trabajo
en la misma empresa y ganaba dinero y hierro nadando. Sobre la base de su papel
exitoso y las tareas que realizd, su experiencia y é€xito crearon una empresa estable
y sOlida. Fayol es quien desarroll6 un enfoque de gestion clasico.

Fayol desarroll6 una metodologia positiva que podia implementarse mirando los
hechos y en algin momento su modelo de gestion fue bastante estricto basado enlos
resultados del trabajo del gerente en las organizaciones y su busqueda lo llevoa
planear, organizar y dirigir y administrar, lo cual Fayol llama "procedimientos
administrativos” y sus 14 principios se convierten en la guia de los administradoreso

gerentes.

Su modelo se basa en tres aspectos: (a) la division del trabajo, (b) la aplicacion del
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procedimiento administrativo y (c) la redaccion de los criterios técnicos que deben

guiarse por la funcién administrativa.

Henry Fayol menciona que las funciones administrativas son muy importantes para
todo tipo de empresas. Como parte de las funciones, se menciona lo siguiente: -
Crear, crear, desarrollar una estructura de la empresa con la distribucién de funciones

Yy recursos.

La burocracia en la teoria de Max Weber tiene una serie de caracteristicas. (i) La
burocracia es una tabla administrativa de dominio legal racional, cuya legitimidad se
basa en la racional y la escritura de la legalidad de sus mandatos. Estanaturaleza
impersonal del sistema burocratico mantiene una estrecha conexion conel desarrollo
del capitalismo y la democracia. Por un lado, la burocracia es un estadofundamental
para mantener un orden social y politico estable que contribuya a las iniciativas de
inversion privada. El desarrollo de la burocracia se ha convertido en el resultado del
proceso histérico financiado por la burguesia para eliminar los privilegios y la
discrecion del gobierno tradicional y carismatico. Este proceso a su vez estaba
conectado al ideal de una sociedad igualitaria, para la cual la burocraciaera una
expresion formal que correspondia a la aparicién de la democracia de masas. "Con el
apoyo de los movimientos democraticos de los requisitos de igualdad ante la ley y las
garantias legales, la burocracia se desarrolld contra decisiones arbitrarias vy
administrativas” (Bendix, 1962).

También se observa que la burocracia se convierte en la palabra "organizacién”
designada. Para él, a su vez, la solidaridad (ideal o real) de las tablas administrativas
con soberania es crucial. En las relaciones de las tablas administrativas con estas
reglas de soberania legal: algo que esta en vigor esta respaldado por la solidaridad,
mas fuerte frente a los miembros, que se consideranindividualmente, pero somos mas
débiles ante ellos” (Weber, 1997: 212).

La burocracia es heterogénea porque no impone sus objetivos, pero estos objetivos
funcionan fuera del poder politico. Entonces, esa actividad organizada
burocraticamente es la ejecucion. Antes de que existiera la empresa, el estado se
convirti6 en un instrumento de poder. Las personas y los grupos confian en sus

intereses y demandas sobre el poder abrumador del aparato administrativo estatal.
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Segun Weber, “una burocracia altamente desarrollada es una de las organizaciones
sociales més dificiles de destruir. La burocratizacion es un proceso especifico en elque
la"accién comunitaria" se convierte en una "accion social" racional y ordenada.(Weber,
1997: 741).

Segun lo descrito por la caldera (2013) a nivel corporativo, la compafia debe iniciarel
proceso de planificacion estratégica, determinando su objetivo comdn y su mision.
Esta mision, a su vez, se transforma en objetivos de apoyo detallados que dirigiran a
toda la compafiia. Ademas, las oficinas centrales deciden que las empresas y/o los
productos son mejores para la empresa y cuanto apoyo recibird. A su vez, cada
negocio y/o producto desarrollara planes de marketing en el sistemade unidades
laborales, que funciona de manera eficiente porque las tareas se asignan de acuerdo
con la jerarquia establecida, y las relaciones entre cada enlacede equipo estan sujetas
a documentos. Weber afirma que “en todas las formas deldominio, los hechos de la
existencia de tablas administrativas y sus acciones, que se llevan a cabo durante la

implementacion de 60 érdenes, son muy importantes para mantener la conformidad.

Departamentos detallados y otros que apoyan el plan para toda la empresa. Por lo
tanto, la planificacién del marketing se lleva a cabo a nivel comercial, productos y una
unidad de mercado y respalda la planificacion estratégica de la compafiia conplanes
mas detallados para capacidades de marketing especificas. Segun lodescrito por la
caldera (2013). La buena gestion de las relaciones con los clientes crea la satisfaccion
del cliente. Incluso una pequefia caida en plena satisfaccién puede conducir a una
gran caida en la lealtad. Por lo tanto, la gestion de relacionescon los clientes debe

esforzarse por crear no solo la satisfaccion del cliente, sino también su placer.

Segun Diaz y Moreno (2017). La satisfaccion de los usuarios en la administracion
publica es uno de los obijetivos principales del gobierno, incluido el aumento del

presupuesto, para satisfacer las necesidades de los empleados.

La satisfaccion de los usuarios con gestion municipal es el logro de los objetivos

presupuestarios anuales y se centra en su entorno de trabajo. Idrogo (2018).
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La satisfaccion del usuario no solo depende del trabajador que participe en él, sino
también de la tecnologia que desarrolla cuando la tecnologia es vieja, el servicio sera

malo. Céaceres (2019).
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
De acuerdo con su proposito, la investigacion es aplicada, su proposito es crear un
cuerpo de conocimiento tedrico sin preocuparse por su aplicacion practica, esta
orientado a conocer una amplia gama de problemas de relevancia general y buscar
soluciones a los mismos (Landeau, 2007). En esta investigacion se hara uso de
conocimientos existentes para responder a la pregunta del cuestionario, por lo tanto,
fue de tipo aplicada.
Es igualmente un estudio descriptivo, pues incluia, segun el nivel, la descripcion,
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza presente, la composicion de
fendémenos o procesos (Tamayo, 2008).

3.1.2. Disefio de investigacién
El disefio fue no experimental ya que el estudio se realizé sin manipulacion intencional
de variables. Es decir, estudios que no se alteran intencionalmente paraver los efectos
de las variables independientes sobre otras variables (Hernandez, 2014).
Fue una investigacion transversal porque los disefios recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo unico (Lui, 2008 y Tucker, 2004).
Asi mismo los disefios transaccionales se parten en tres: exploratorios, descriptivosy
correlacionales — causales. (Hernandez et al, 2010). Siendo este el alcance de este
estudio de indoles descriptivo.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Satisfaccion del Usuario
Definicion conceptual: Este es uno de los resultados mas importantes para
garantizar un servicio de calidad. Dado que la satisfaccion del usuario influye en el
comportamiento del usuario de esta manera, esta es una medida muy valiosa para

cada programa. La satisfaccion del usuario no solo depende de la calidad del
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servicio, sino también de las preferencias del usuario. Los usuarios estan satisfechos
si el servicio cumple o excede sus expectativas (Reyes, 2017).

Definicién operacional: es el indicador mas utilizado y la apreciacion subjetiva
expresa por el mantenimiento obtenido. Este es el grado en que una organizacion de
la salud cumple con las expectativas y percepciones de los usuarios sobre los
servicios prestados.

Dimensiones: expectativas de los beneficiarios, calidad percibida de losprogramas,
valor percibido de los programas y necesidad.

Escala de medicion: ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1 Poblacion
Herrera (2007) lo define como un conjunto finito o infinito de elementos con
propiedades similares sobre los que se extienden las conclusiones de la
investigacion.
En este sentido, para efectos de este estudio, la poblacion fue de 304 beneficiariosde
programas sociales que viven en el distrito de Macate. El Distrito de Macate esta
ubicado en el Departamento de Santa del Departamento de Ancash.
Criterios de inclusion: Residentes del distrito de Macate que sean beneficiarios de
los programas evaluados en este proyecto de investigacion.
Criterios de exclusion: Seran excluidos del estudio los residentes que no sean
beneficiarios de los programas sociales evaluados en este proyecto deinvestigacion.
3.3.2 Muestra
En la presente se tuvo como poblacién a todos los beneficiarios del area de programas
sociales del municipio de Méacate, los cuales conformaron 304 usuariosque asisten al
area. Asi mismo la investigacién cuenta con una muestra censal, porque se trabajo
con toda la poblacién usuaria de los programas sociales de la municipalidad distrital
de Macate, que segun Lopez (1998), refirid que la muestra censal es aquella porcion
gue representa toda la poblacion.
3.3.3 Muestreo
El método de levantamiento de informacion fue la observacion de fuentes
secundarias, fuentes referentes a estudios documentales de investigacion relevantes

al tema de diversos organismos, y para la obtencion de informacién
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estadistica se utilizo la pagina web del INEI “Encuesta Nacional de Hogares ENAHO
2019”. Segun Vara (2015), esto se basa en seleccionar unos pocos casospara una
muestra poblacional de N unidades, considerando que cada caso tiene lamisma
probabilidad de ser seleccionado.

Unidad de Analisis: la conformo los beneficiarios de los programas sociales que
ofrece la Municipalidad Distrital de Macate

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta

Segun, Baena (2017), las técnicas en la investigacion cientifica son préacticas
conscientes y reflexivas que actian como soportes del método, facilitando el logrode
los objetivos planificados de un estudio particular. En este momento se utiliz6 como
técnica la encuesta.

Instrumento: Cuestionario

El cuestionario es una herramienta que esta conformada por un listado de item que
miden las variables estudiadas (Baena, 2017). Por lo tanto, se emple6 como
instrumento de medicion al cuestionario.

Validacion

Segun Hernandez et al. (2014), La validez interna es el grado de confianza en quelos
resultados de un experimento se han interpretado correctamente y son validos.La
validacion de las medidas para medir la satisfaccion del usuario se realiz6 utilizando
criterios de juicio de expertos. Este instrumento fue validado por el juiciode tres
profesionales calificados y acreditados familiarizados con esta variable y citaron
positivamente su aplicacion luego de verificar su confiabilidad. Esta variable fue
validada por el juicio de tres expertos calificados que tenian conocimiento de lavariable

y que, luego de validar su confiabilidad, abogaron activamente por su aplicacion.
3.5. Procedimientos

Esto comenzd con la solicitud de los permisos correspondientes a la institucion para
luego recolectar datos de los instrumentos para comenzar a medir variables. De igual
manera, la aplicacion de las herramientas a la muestra se realiz6 de manera

presencial, previo acuerdo con la municipalidad de Macate.
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3.6. Meétodo de analisis de datos

Se procesaron los datos recolectados con SPSS version 26 de igual manera, se aplico
el uso de frecuencias, tanto simples como absolutas, provenientes de la estadistica
descriptiva; asi como medidas porcentuales, las cuales fueron convertidas en tablas
y figuras, cada una de las cuales, con su propia interpretaciony énfasis, responde a los
objetivos y problemas del estudio planteados anteriormente.

3.7. Aspectos éticos

Durante esta investigacion se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos,derivados
del Codigo de Etica vigente de nuestra Universidad, aprobado por Resolucion de
Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV:

Autonomia: Los participantes eran libres de elegir si participar o no en este estudio.
Equidad: Los participantes en este estudio recibieron un trato igualitario sinninguna
exclusion. No dafiar: Se respetd la integridad fisica y psicologica de los participantes
en esteestudio. Integridad: Este aspecto se cumplid ya que toda la informacion
contenida en el informe era genuina y los datos no fueron manipulados
intencionalmente. Respeto a la propiedad intelectual: Toda la informacion de fuentes
secundarias incluida en la investigacibn ha sido citada de acuerdo a las
especificaciones de los estandares internacionales de citas de la Asociacion
Americana de Psicologia (APA) en la 72 edicion, asi mismo el informe ha sido
sometido a una prueba de similitud adecuada, por ejemplo, el control de originalidad
por parte de la plataforma TURNITIN. Responsabilidad: Los resultados que se
obtengan de la realizacion y difusion de esta investigacion son responsabilidad de
quienes la realizan. Transparencia: La metodologia utilizada y los resultados
encontrados fueron distribuidos de manera que pudieran ser revisados Yy replicados
segun sea necesario. Precaucion: Se han tomado las precauciones necesarias para

evitar dafos futurosa causa de esta investigacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Analizar el nivel de satisfaccion de usuarios del area deprogramas
sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023.

Tabla 1

Distribucion de frecuencias del nivel de satisfaccion de usuarios del area de

programas sociales

. . , Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Malo 62 20,4% 20,4 20,4
Regular 165 54,3% 54,3 74,7
Bueno 77 25,3% 25,3 100,0
Total 304 100,0% 100,0

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

programas sociales del municipio de Macate.

Figura 1

Histograma del nivel de satisfaccion de usuarios del area de programas sociales
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Nivel de satisfaccidon de usuarios

Interpretacion: Lo informacion manifestada en la tabla 1 figura 1, permite apreciarque
los usuarios de los programas sociales que ofrece el municipio de Macate se
encuentran satisfecho en un nivel regular, asi lo percibe el 54.3%, el 25.3% lo valoréen

un nivel bueno y el 20.4% valoré la satisfaccion en un nivel malo. Esto quiere
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decir que las expectativas de los beneficiarios respecto a los programas, la calidady
valor percibido y sus necesidades son satisfechos de forma regular, por lo que debe
trabajarse en acciones que mejore el nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 1: Analizar el nivel de expectativas de los beneficiarios del area
de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023.

Tabla 2

Distribucidn de frecuencias del nivel de expectativas de los usuarios del area de

programas sociales

) i ) Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje A1
valido acumulado
Malo 71 23,4% 23,4 23,4
Regular 141 46,4% 46,4 69,7
Bueno 92 30,3% 30,3 100,0
Total 304 100,0% 100,0

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

programas sociales del municipio de Macate.

Figura 2
Histograma del nivel de expectativas de los usuarios del area de programas
sociales
46.40%
50.00% A4
40.00% 30.30%
2 23.40%
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c
3
5 20.00%
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NIVEL DE EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS

Interpretacion: Lo informacion manifestada en la tabla 2 figura 2, permite apreciarque
los usuarios de los programas sociales perciben que sus expectativas como
beneficiarios son satisfechos en un grado regular, asi lo adjudica el 46.4%, el 30.3%Il0

valora en un nivel bueno y el 23.4% en un nivel malo. Esto quiere decir que las
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expectativas respecto a la experiencia y calidad de los productos que le entrega el
programa social es regular, por lo que seria adecuado trabajar en acciones que
mejore el nivel de expectativas de los beneficiarios.

Tabla 3

Tabla cruzada nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de expectativas de los

beneficiarios

Nivel de expectativas de los

beneficiarios Total
Malo Regular Bueno
Nivel de satisfaccion ~ Malo 98,4% 1,6% 0% 100,0%
de usuarios Regular 6,1% 82,4% 11,5% 100,0%
Bueno 0% 5,2% 94,8%  100,0%
Total 23,4% 46,4% 30,3% 100,0%

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
programas sociales del municipio de Macate.

Figura 3

Histograma de tabla cruzada del nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de

expectativas de los beneficiarios
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Interpretacion: El cruce de la variable “satisfaccion de usuarios” con la dimensién
“expectativas de los beneficiarios” tuvo como resultado que cuando las expectativasde
los beneficiarios son malas la satisfaccién también es mala (98.4%), asimismo,cuando

la satisfaccién esta en un nivel regular sus expectativas también son de
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nivel regular (82.4%) y cuando la satisfaccion es buena su satisfaccion también es
buena (94.8%). Por lo tanto, hay relacion entre el nivel de satisfaccién y nivel de
expectativas respecto a los programas sociales del municipio de Macate.

Objetivo especifico 2: Analizar el nivel de calidad percibida de los programas del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023.

Tabla 4

Distribucién de frecuencias del nivel de calidad percibida del area de programas

sociales
. . . Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Malo 70 23,0% 23,0 23,0
Regular 166 54,6% 54,6 77,6
Bueno 68 22,4% 22,4 100,0
Total 304 100,0% 100,0

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
programas sociales del municipio de Macate.

Figura 4

Histograma del nivel de calidad percibida del &rea de programas sociales
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Interpretacion: Lo informacion manifestada en la tabla 4 figura 4, permite apreciarque
los usuarios de los programas sociales perciben que la calidad percibida de los

productos es de un nivel regular, asi lo adjudica el 54.6%, el 23% lo valora en un
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nivel malo y el 22.4% en un nivel bueno. Esto quiere decir que la calidad percibidade

los productos que le entrega el programa social es regular,

Tabla s

Tabla cruzada nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de calidad percibida de los

programas
Nivel de calidad percibida de los programas
Total
Malo Regular Bueno
Nivel de Malo 98,4% 1,6% 0% 100,0%
satisfaccion Regular 5,5% 87,9% 6,7% 100,0%
de usuarios Bueno 0% 26,0% 74,0% 100,0%
Total 23,0% 54,6% 22,4% 100,0%
Figura 5

Histograma de tabla cruzada del nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de

calidad percibida de los programas
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Interpretacion: El cruce de la variable “satisfaccion de usuarios” con la dimensién
“calidad percibida” tuvo como resultado que cuando la satisfaccion de los beneficiarios
es mala, la calidad percibida de los programas es mala (98.4%), asimismo, cuando la
satisfaccion estd en un nivel regular la calidad percibida también es de nivel regular

(87.9%) y cuando la satisfaccion es buena la calidad

23



percibida también es buena (74%). Por lo tanto, hay relaciéon entre el nivel de
satisfaccion y nivel de calidad percibida respecto a los programas sociales del
municipio de Macate.

Objetivo especifico 3: Analizar el nivel de valor percibido de los programas del area
de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023.

Tabla 6

Distribucién de frecuencias del nivel de valor percibido del area de programas

sociales
. . . Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje A1
valido acumulado
Malo 61 20,1% 20,1 20,1
Regular 170 55,9% 55,9 76,0
Bueno 73 24,0% 24,0 100,0
Total 304 100,0% 100,0

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

programas sociales del municipio de Macate.

Figura 6

Histograma del nivel de valor percibido del area de programas sociales
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Interpretacion: Lo informacion manifestada en la tabla 6 figura 6, permite apreciarque
los usuarios de los programas sociales valoran el valor percibido en un nivel regular,

asi lo adjudica el 55.9%, el 24% lo valora en un nivel bueno y el 20.1% en
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un nivel malo. Esto quiere decir que el valor percibido respecto al servicio del

programa social es regular, por lo que seria adecuado trabajar en acciones que

mejore el nivel de valor percibido de los beneficiarios.

Tabla 7

Tabla cruzada nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de valor percibido de los

programas
Nivel de valor percibido de los programas
Total
Malo Regular Bueno
Nivel de Malo 91,9% 8,1% 0% 100,0%
satisfaccion de Regular 2,4% 90,9% 6,7% 100,0%
usuarios Bueno 0% 19,5% 80,5% 100,0%
Total 20,1% 55,9% 24,0% 100,0%
Figura 7

Histograma de tabla cruzada del nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de valor

percibido de los programas
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Interpretacion: El cruce de la variable “satisfaccion de usuarios” con la dimension

“valor percibido” tuvo como resultado que cuando la satisfaccion de los beneficiarioses

mala, el valor percibido de los programas es mala (91.9%), asimismo, cuando la

satisfaccion est& en un nivel regular el valor percibido también es de nivel regular
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(90.9%) y cuando la satisfaccion es buena el valor percibido también es bueno
(80.5%). Por lo tanto, hay relacion entre el nivel de satisfaccion y nivel de valor
percibido respecto a los programas sociales del municipio de M4cate.

Objetivo especifico 4: Analizar el nivel de necesidad de los programas del area de
programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023.

Tabla 8

Distribucién de frecuencias del nivel de necesidad del area de programas sociales

. . _ Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Malo 62 20,4% 20,4 20,4
Regular 170 55,9% 55,9 76,3
Bueno 72 23,7% 23,7 100,0
Total 304 100,0% 100,0

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

programas sociales del municipio de Macate.

Figura 8

Histograma del nivel de necesidad del area de programas sociales
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Interpretacion: Lo informacion manifestada en la tabla 8 figura 8, permite apreciarque
los usuarios de los programas sociales valoran la necesidad en un nivel regular,asi lo
adjudica el 55.9%, el 23.7% lo valora en un nivel bueno y el 20.4% en un nivelmalo.
Esto quiere decir que la necesidad de los usuarios es satisfecha en el programa social

en un grado regular, por lo que seria adecuado que el municipio
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trabaje en acciones que mejore el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de

programas sociales.

Tabla 9

Tabla cruzada nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de necesidad

Nivel de necesidad

Malo Regular Bueno Total
Nivel de satisfaccion de  Malo 98,4% 1,6% 0%  100,0%
usuarios Regular 0,6% 93,3% 6,1% 100,0%
Bueno 0% 19,5% 80,5%  100,0%
Total 20,4% 55,9% 23,7% 100,0%

Nota. Los datos han sido recabados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
programas sociales del municipio de Macate.

Figura 9
Histograma de tabla cruzada del nivel de satisfaccion de usuarios y nivel de
necesidad
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Interpretacion: El cruce de la variable “satisfaccion de usuarios” con la dimension
“necesidad” tuvo como resultado que cuando la satisfaccion de los beneficiarios es
mala, la satisfaccién de necesidades también es mala (98.4%), asimismo, cuando la
satisfaccion esta en un nivel regular satisfaccion de necesidades también es de nivel

regular (93.3%) y cuando la satisfaccion es buena el nivel de satisfaccion de
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necesidad también es bueno (80.5%). Por lo tanto, hay relacion entre el nivel de
satisfaccion y nivel necesidad respecto a los programas sociales del municipio de

Macate.
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V. DISCUSION

El objetivo general de estudio fue analizar el nivel de satisfaccion de usuarios del area
de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los resultados
de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas sociales que
ofrece el municipio de Macate se encuentran satisfecho en un nivel regular, asi lo
percibe el 54.3%, el 25.3% lo valord en un nivel bueno y el 20.4% valor¢ la satisfaccion
en un nivel malo. Esto quiere decir que las expectativas de los beneficiarios respecto
a los programas, la calidad y valor percibido y sus necesidades son satisfechos de
forma regular, por lo que debe trabajarse en acciones que mejore el nivel de
satisfaccion. Estos hallazgos tienen similitud con loencontrado por Bonny (2022) que
tuvo por objeto establecer la asociacion entre lagestion de los programas sociales y
la satisfaccion de sus beneficiarios, en el programa denominado OMAPED que se
encuentra en Lamas, Tarapoto, en sus resultados el autor encontrd que la satisfaccion
se encuentra en un puesto de valoracién medio (50%) segun lo que perciben sus
usuarios, asimismo, la administracién de los programas sociales es medio de acuerdo
al 42%. El autor asevera en su conclusion que los encargados de administrar y
atender los programas sociales no tienen empatia con los beneficiarios por lo que
demoran enotorgarles solucion a los problemas que presentan. Respecto a la teoria,
Zéarraga et al. (2018) argumenta que la satisfaccion de un consumidor es la estimacién
gueeste hace sobre el bien o sobre las cualidades de este bien, en un momento
especifico, tal valoracion puede ser momentanea, por lo tanto, es fundamental quelas
compariias cumplan con lo prometido a fin de evitar que se generen discrepancias en
los beneficios del bien o servicio. Ademas, para Romero (2016) lasatisfaccion se
asocia a la evaluacion que un individuo realiza a un producto que va obtener en el
futuro y lo compara con la evaluacién que realiza del mismo producto después de

obtenerlo, donde analiza si obedece a sus expectativas o no.

El objetivo especifico 1 buscé analizar el nivel de expectativas de los beneficiariosdel

area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
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resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales perciben que sus expectativas como beneficiarios son satisfechos en un
grado regular, asi lo adjudica el 46.4%, el 30.3% lo valora en un nivel buenoy el 23.4%
en un nivel malo. Esto quiere decir que las expectativas respecto a la experiencia 'y
calidad de los productos que le entrega el programa social es regular,por lo que seria
adecuado trabajar en acciones que mejore el nivel de expectativasde los beneficiarios.
Estos hallazgos se asemejan al estudio de Cueva (2023) cuyopropoésito fue encontrar
la asociacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién de los beneficiarios de un
programa de apoyo a la sociedad que tiene por nombre Escolares Brillantes que se
encuentra en la localidad de Pacasmayo, Chepén, en sus resultados el autor
establecié que la calidad de atencion de los programas es un nivel medio, es decir
casi siempre entregan un buen servicio (87.5%), respecto al grado de satisfaccion
también es medio por lo que casi siempre se encuentran complacidos los usuarios
(78.1%), en referencia al valor que perciben de los programas los usuarios lo ubican
como medio (71.8%), en relacion a las expectativas los beneficiarios lo posicionan
como medio (68.8%). Como conclusiénel autor alega que depende de la calidad en la
atencién y servicios que entregan enlos programas para que los beneficiarios se
sientan en mayor o menor medida complacidos o satisfechos con el servicio. En
ambos estudios las expectativas sonvalorados como medio, aun cuando los contextos
son diferentes. De acuerdo con la teoria, Peralta (2006) sostiene que Las expectativas
se refieren al acto de anticipar que algo va ocurrir 0 que algo sucederd, en tal sentido,
las expectativas de un cliente se asocian a lo que supone recibir como bien o servicio,

esta anticipacion es la complacencia, es decir, el comprador anticipa una satisfaccion.

El objetivo especifico 2 buscé analizar el nivel de calidad percibida de los programasdel
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales perciben gue la calidad percibida de los productos es de un nivel regular, asi
lo adjudica el 54.6%, el 23% lo valora en un nivel malo y el 22.4% en un nivel bueno.
Esto quiere decir que la calidad percibida de los productos que le entrega elprograma
social es regular. Estos hallazgos guardan similitud con el estudio de Siuse (2017)

guién realiz6 una indagacion cuyo propoésito fue encontrar el nivel de
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satisfaccion de los programas sociales en la localidad de Carabayllo de Lima, en sus
resultados la calidad de atencién los beneficiarios manifestaron que se encuentra en
un grado medio (45.5%) para Qaliwarma, de la misma forma para Cunamas (37.9%),
para pension 65 se encuentran en el méas alto nivel de satisfaccion (42.4%), respecto
a la ayuda que brindan es percibida como satisfaccion media. De acuerdo con la
teoria, Sierra et al. (2003) sostienen que la calidad percibida es el puntaje de
valoracion que hace un comprador sobre el producto o servicio prestado, lo que

equivale a una actitud o pensar al ser un elemento evaluativo.

El objetivo especifico 3 buscé analizar el nivel de valor percibido de los programasdel
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales valoran el valor percibido en un nivel regular, asi lo adjudica el 55.9%, el 24%
lo valora en un nivel bueno y el 20.1% en un nivel malo. Esto quiere decir queel valor
percibido respecto al servicio del programa social es regular, por lo que seria
adecuado trabajar en acciones que mejore el nivel de valor percibido de los
beneficiarios. Estos hallazgos tienen similitud con lo encontrado por Cueva (2023)
cuyo propésito fue encontrar la asociacion entre la calidad de servicios y lasatisfaccion
de los beneficiarios de un programa de apoyo a la sociedad que tiene por nombre
Escolares Brillantes, en sus resultados el autor establecié que el valor que perciben
de los programas los usuarios lo ubican como medio (71.8%), como conclusién el
autor alega que depende de la calidad en la atencién y servicios queentregan en los
programas para que los beneficiarios se sientan en mayor o menor medida
complacidos o satisfechos con el servicio. Respecto a la teoria, Cobra (2000) sostiene
gue El valor percibido, se asocia a un servicio de calidad ya que solo asi tendra valor
positivo para el comprador o consumidor, es asi que el valor es un componente que

el cliente dese obtener de un bien, en conformidad con lo esperado.

El objetivo especifico 4 buscé analizar el nivel de necesidad de los programas del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas

sociales valoran la necesidad en un nivel regular, asi lo adjudica el 55.9%, el 23.7%
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lo valora en un nivel bueno y el 20.4% en un nivel malo. Esto quiere decir que la
necesidad de los usuarios es satisfecha en el programa social en un grado regular,por
lo que seria adecuado que el municipio trabaje en acciones que mejore el nivelde
satisfaccion de los beneficiarios de programas sociales. Estos resultados se asemejan
al estudio de Bachiller (2016), cuyo objetivo fue medir el nivel desatisfaccion de los
usuarios de un programa de ayuda social, en un servicio de salud San Antonio, que
se encuentra en Moquegua, De acuerdo a sus hallazgos, el grado de satisfaccién de
los beneficiarios fue medio, es decir satisfecho en un 71%; respecto a la calidad de
respuesta de los encargados del programa es de unnivel satisfecho 61%, la empatia
gue muestran para con las familias esta en un nivelsatisfecho 60%. El autor concluy6
gue cuando la satisfaccién no es buena es porque el servicio que se entrega no
cumple con las expectativas de las familias beneficiarias. De acuerdo con la teoria,
Peralta (2006) manifiesta que la evaluacion,es aquella medicion que realiza el sujeto
adquisidor sobre el bien o producto que ha comprado el cual se relaciona a dos
esquemas; el primero de ellos es lo que esperaba del servicio o las expectativas que
tenia sobre aquello que deseaba adquirir, el segundo de ellos es el servicio o bien
apropiado o con la cualidad minimade aceptacion; entres estos dos estandares de
evaluacion se da un minimo de tolerancia que distancia lo esperado con lo aceptable,

de forma que el comprador evaluara en base a ese rango
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VI. CONCLUSIONES

1.El objetivo general de estudio fue analizar el nivel de satisfaccion de usuarios del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Méacate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales que ofrece el municipio de Macate se encuentran satisfecho en un nivel
regular, asi lo percibe el 54.3%, el 25.3% lo valor6é en un nivel bueno y el 20.4%
valoro la satisfaccion en un nivel malo. Se concluye que las expectativas de los
beneficiarios respecto a los programas, la calidad y valor percibido y sus
necesidades son satisfechos de forma regular, por lo que debe trabajarse en
acciones que mejore el nivel de satisfaccion.

2. El objetivo especifico 1 busco analizar el nivel de expectativas de los beneficiarios
del &rea de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales perciben que sus expectativas como beneficiarios son satisfechos en un
grado regular, asi lo adjudica el 46.4%, el 30.3% lo valora en un nivel bueno y el
23.4% en un nivel malo. Se concluye quelas expectativas respecto a la experiencia
y calidad de los productos que le entrega el programa social es regular, por lo que
seria adecuado trabajar en acciones que mejore el nivel de expectativas de los
beneficiarios.

3. El objetivo especifico 2 fue analizar el nivel de calidad percibida de los programasdel
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales perciben que la calidad percibida de los productos es de un nivel regular,asi
lo adjudica el 54.6%, el 23% lo valora en un nivel malo y el 22.4% en un nivelbueno.
Se concluye que la calidad percibida de los productos que le entrega el programa
social es regular.

4. El objetivo especifico 3 busc6 analizar el nivel de valor percibido de los programas
del area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales valoran el valor percibido en un nivel regular,asi lo adjudica el 55.9%, el
24% lo valora en un nivel bueno y el 20.1% en un nivel malo. Se concluye que el

valor percibido respecto al servicio del programa
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social es regular, por lo que seria adecuado trabajar en acciones que mejore el
nivel de valor percibido de los beneficiarios.

5. El objetivo especifico 4 buscé analizar el nivel de necesidad de los programas del
area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate 2023. Los
resultados de esta investigacion determinaron que los usuarios de los programas
sociales valoran la necesidad en un nivel regular, asi lo adjudica el 55.9%, el 23.7%
lo valora en un nivel bueno y el 20.4% en un nivel malo. Se concluye quela
necesidad de los usuarios es satisfecha en el programa social en un grado regular,
por lo que seria adecuado que el municipio trabaje en acciones que mejore el nivel

de satisfaccion de los beneficiarios de programas sociales.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda al encargado de administrar los programas sociales de la
municipalidad de Macate, realizar un estudio exhaustivo de las necesidades y
expectativas de los usuarios potenciales para adaptar el programa a las
especificidades y caracteristicas del publico objetivo, con énfasis en incrementarla

satisfaccion de los beneficiarios.

. Al administrador de los programas sociales, se recomienda establecer estrategias

de difusiébn y comunicacién efectivas para informar a la poblacion objetivo sobre
las cualidades de los programas, los requisitos y beneficios que otorga,
entendiéndose que la falta de conocimiento puede ser una barrera en la

participacion de los usuarios.

. Se recomienda al encargado de los programas sociales del municipio de Méacate

mejorar y agilizar el procedimiento de inscripcion a los programas sociales, dado
gue requisitos imposibles o dificiles de cumplir, asi como una excesiva burocracia

podria desmotivar a los beneficiarios y generar su insatisfaccion.

. Se recomienda al area administrativa del manejo de programas sociales

determinar estandares claros de calidad para los servicios que se otorgan,
capacitando al personal en la atencién al usuario, en habilidades respecto a una
comunicacion clara y efectiva, asi como en la resolucién de problemas. Esto

favorecera lograr una experiencia positiva en los beneficiarios.

. Se recomienda al administrador de los programas sociales, realizar un seguimiento

frecuente de los resultados y efectos de los programas en la vida de los

beneficiarios, esto favorecera la identificacion de desafios y obstaculos a superar.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variable

beneficiarios

Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Ersn(;aCiI%ge
Es uno de los resultados mas o o Percepcmn de las
_ Es el indicador masutilizado | £y actati necesidades
importantes a la hora de prestar o Xpectatvas Experiencia con el
. _ y expresa un juiciode valor | de los
servicios de buena calidad. Dado o . beneficiarios personal
_ . .| subjetivo de la atencion Calidad de los
que la satisfacciébn del usuario -
o deo tal recibida. Es el grado de productos/servicios
influye de tal manera en su i .
_ cumplimiento por parte de Cahdad Servicio esperado Escal
comportamiento, es una meta muy o percibida  de - " scala
_ la organizacion de salud, | los programas Servicio percibido cateadrica
Satisfaccion valiosa para todo programa. La . A — g
. y _ respecto a las expectativas preciacion )
: satisfaccion del usuario depende . funcional ordinal:
de usuarios _ y | Valor percibido p—r:
no solo de la calidad de los _ Tl de los | APreciacion
L _ L percepciones del usuario economica
servicios sino también de las _ o programas A —
_ _ en relacion a los servicios preciacion
expectativas del usuario. El o of emocional
ue esta le ofrece. Y
usuario esté satisfecho cuando los | Identificacion  de
. necesidades
servicios cubren o exceden sus Seleccion de
expectativas. Reyes, S Necesidad beneficiarios
(2017). Asignacion a los




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela De ADMINISTRACION

de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son an6nimos, seran tratados

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma

voluntaria; Si (X) NO () doy mi consentimiento paracontinuar con la investigacion que

tiene por objetivo: Analizar el nivel de satisfaccionde usuarios del area de programas

sociales de la municipalidad distrital de macate2022; Asimismo, autorizo para que

los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio

institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

espacherresc@ucvvirtual.edu.pe

gicastilloe@ucvvirtual.edu.pe
INSTRUCCIONES:

Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el
gue se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa dell

al 5.

VALORACION:

1 = Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Medianamente satisfecho
4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

Valoraciones
[} o
© o| o = <
— . . 2 o o
O Dimensiones / items 55|28l 5|8
0| © b 7]
g Syl 5| s L | S
Z S S| s S0l @ ©
S @ ! = B n
2l 2|8v 0|3
s s
Satisfaccién del beneficiario
D1 | Expectativas de los beneficiarios 112 3|4]|5
Percepcion de las necesidades
1 ¢, Qué tan satisfecho estd usted con los programas
sociales que ofrece la Municipalidad de Macate a



mailto:espacherresc@ucvvirtual.edu.pe
mailto:gicastilloe@ucvvirtual.edu.pe

personas vulnerables para ayudarlos a satisfacer sus
necesidades?

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el trabajo, esfuerzo
y recursos que destina la Municipalidad de Macate a los
programas sociales?

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el trabajo de la
Municipalidad por mejorar los programas sociales para
satisfacer las necesidades de las personas que los
reciben?

Experiencia con la atencion

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con los detalles y la
claridad de la informacion sobre los programas sociales
implementados por el Municipio de Macate?

¢Recomendaria usted los programas sociales del
Municipio de Méacate, por que cumplen con las
expectativas del beneficiario expresado en un nivel de
satisfaccion como?

¢, Qué tan satisfecho se encuentra por la atencion recibida
frente a un reclamo ante el personal encargado del
programa social?

Calidad de los productos servicios

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad de los
productos o servicios recibidos de parte del programa
social otorgado por la Municipalidad de Macate?

¢ Esté satisfecho con la variedad, cantidad y durabilidad
de productos y servicios que ofrecen los programas
sociales de la Municipalidad de Macate?

D2

Calidad percibida de los programas

Servicio esperado

¢ Esté satisfecho con la informacién recibida respecto al
uso y beneficios esperados sobre lo que ofrecen los
programas sociales de la Municipalidad de Macate?

10

¢Usted se encuentra satisfecho con los programas
sociales porque cumplen con el propésito principal de
proporcionar la ayuda y la asistencia esperada?

Servicio percibido

11

cUsted se encuentra satisfecho con los servicios
ofrecidos por la Municipalidad y sus programas sociales
porque han cumplido sus expectativas?

12

¢ Percibe usted que los programas sociales cumplieron
con sus expectativas en términos de calidad, atencion,
servicio y asistencia y por esta razén usted esta?

D3

Valor percibido de los programas

Apreciacion funcional

13

¢, Qué nivel de satisfaccion le causaria si los programas
sociales que ofrece la Municipalidad de Macate se
amplian para llegar a mas personas necesitadas y ser de
una mayor utilidad?




¢ Qué nivel de satisfaccion le causa su percepcion sobre
si los programas sociales que brinda la Municipalidad de

14 . - .

Méacate cumplen con su funcion de utilidad al enfocarse

adecuadamente a las necesidades de su poblacién?

Apreciacion econémica

¢, Qué nivel de satisfaccion le causa el hecho de que los
15 | programas sociales que brinda la Municipalidad de

Méacate ayudan a la economia familiar?

¢ Usted se encuentra satisfecho con la ayuda que brindan
16 los programas sociales a las economias familiares al

proporcionarles productos alimenticios, dinero y otros

beneficios?

¢Qué nivel de satisfaccion percibiria usted, si los
17 | programas sociales proporcionaran mas servicios

ademas de la ayuda alimentaria y econémica?

Apreciacion emocional

¢Se siente bien emocionalmente por ser parte
18 | beneficiaria de los programas sociales de la

Municipalidad y expresa su satisfacciéon?
D4 | Necesidad

Identificacion de necesidades

¢sConsidera que los programas sociales de la
19 Municipalidad de Macate son una herramienta efectiva

para aminorar la pobreza y exclusion social de su

poblacién generandole satisfaccion?

¢, Cuan satisfecho esta con los programas sociales de la
20 Municipalidad de Macate en cuanto a la personalizacion

de sus servicios y adaptacion a las necesidades

individuales de cada beneficiario?

Seleccién de beneficiarios

¢ Estéa satisfecho con los criterios de seleccion utilizados
21 | por los programas sociales para elegir a los

beneficiarios?

¢Usted esta satisfecho con la seleccion de beneficiarios
22 | de los programas sociales porque son claros, justos y

equitativos?

Asignacion a los beneficiarios

¢ Siente usted que la asignacion en alimentos, bienes o
23 servicios que se otorgan a través de los programas

sociales son justos y equitativos generando satisfaccion

en los beneficiarios?

¢ Siente satisfaccion por la asignacion recibida a través
24 de los programas sociales del Municipio de Macate y

considera que lo ayuda en algo para satisfacer sus

necesidades basicas?

¢ Esté satisfecho con la asignacion recibida de los
25 | programas sociales del Municipio de Macate porque se

esta dando de manera regular y sin interrupciones?




Fichatécnica del instrumento: Satisfaccion de usuarios
I.DATOS INFORMATIVOS:
1.1 Técnica: Encuesta
1.2 Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3 Lugar: Municipalidad Distrital de Macate
1.4 Forma de aplicacion: Individual
1.5 Autor: Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni
1.6 Medicion: Satisfaccion de usuarios
1.7 Tiempo de aplicacién: 15 minutos
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO
Medir el nivel de valoracion de la satisfaccion de usuarios
lll. DIRIGIDO A: 304 beneficiarios de programas sociales
IV. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO
El instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto por 25 items con una
valoracién de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcion a
las dimensiones que conforman la variable.
La evaluacion de los resultados se realizé por dimensiones calculando el promedio
de los items que corresponden.

4.1.0pciones de respuestas

N° de items Opciones de respuestas Puntuacion
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
25 items Medianamente satisfecho 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Para analizar los resultados se hizo uso de niveles de valoracion, los cuales son:

Bajo, Medio y Alto.

Niveles de valoracién para los resultados

Malo

Regular

Bueno




4.2.Distribucion de items por dimensiones

Expectativas de los
beneficiarios 1,2,3456,7.8
, Calidad percibida de los 9.10.11,12
SATISFACCION programas
DE USUARIOS Valor percibido de los 13.14.15,16.17.18
programas
Necesidad 19,20,21,22,23,24,25

V. NIVELES DE VALORIZACION
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de variable

Total, de _ .
) Puntaje Escala | Valoracion
items
Satisfaccion de
25 a 58 Malo
usuarios
25 125 59a92 Regular
93 a 125 Bueno
A nivel de dimensiones de satisfaccion de usuarios
. . Total, de . .
Dimension Puntaje Escala | Valoracion
items
. 8-19 Malo
Expectativas de los
L 8 40 20-29 Regular
beneficiarios
30-40 Bueno
_ o 4-9 Malo
Calidad percibida de
4 20 10-15 Regular
los programas
16 - 20 Bueno
6-14 Malo
Valor percibido de los
6 30 15 -22 Regular
programas
23-30 Bueno
7-16 Malo
Necesidad 7 35 17 - 26 Regular
27 -35 Bueno




Anexo 3: Calculo del tamafio de la muestra

Departamento Prowvincia Localidad Apellidos y nombres

1 AMNCASH SANTA MACATE BEMAUTE HORMA EDITH MERY REGULAR WERIFICADO
2 ANCASH SANTA MACATE CANO ESPARA IRIS PATROCINIA REGULAR WERIFICADD
3 AMNCASH SANTA MACATE ESPIMAL ROSALES FLOR MARIMA REGULAR WERIFICADO
4 ANCASH SANTA MACATE GOMNZALES ALVA SANTA BEROMICA REGULAR WERIFICADD
= AMNCASH SANTA MACATE HORMA LOYOLA MARTHA BEATRIZ REGULAR WERIFICADO
6 ANCASH SANTA MACATE CONTRERAS ALBA DEYSI ESTHER REGULAR WERIFICADD
T AMNCASH SANTA MACATE ALVARADO FEREZ MANUEL ALEJANDRO REGULAR WERIFICADO
a8 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ SOLORZAMNO MARLA ANA REGULAR WERIFICADD
o AMNCASH SANTA MACATE LOPEZ SOLORZAMNO MORMA MARISOL REGULAR WERIFICADO
10 ANCASH SANTA MACATE MEJIA DE LA CRUZ SARITA BETI REGULAR WERIFICADD
11 AMCASH SANTA MACATE MEJIA NORABUEMA MARIA ELEMNA REGULAR WERIFICADC
12 ANCASH SANTA MACATE MELENDRES LOPEZ MAGALY LICET REGULAR WERIFICADD
i3 AMCASH SANTA MACATE PEREZ ESPIRITU AMNGELA WULI REGULAR WERIFICADC
14 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEZ SOLORZANO KARIMA JUDITH REGULAR WERIFICADD
is AMCASH SANTA MACATE SOLORZAND LOFPEZ FLOR MARITA REGULAR WERIFICADC
16 ANCASH SANTA MACATE ARTEAGA CALVO ZENAIDA SOLIS REGULAR WERIFICADD
i7 ANCASH SANTA MACATE CALVO VELASQUEZ BETY BERTILDA REGULAR WERIFICADC
18 ANCASH SANTA MACATE MNORABUENA WELASOQUEZ ERIKA BEMNITA REGULAR WERIFICADD
19 ANCASH SANTA MACATE AGREDA CARBAJAL ELIZABET MAIRELI REGULAR WERIFICADC
20 ANCASH SANTA MACATE TAMAYD CANTINETT YAMNETT ADELAIDA REGULAR WERIFICADD
21 ANCASH SANTA MACATE ALBA ALBA SANTA VITALIA REGULAR WERIFICADC
22 ANCASH SANTA MACATE ALBA CANO MODESTA YSABEL REGULAR WERIFICADD
23 ANCASH SANTA MACATE ALVARADD CAMNO CATALIMA REGULAR WERIFICADC
24 ANCASH SANTA MACATE ALVARADO ZELAYES OLGA REGULAR WERIFICADD
25 ANCASH SANTA MACATE CAMNO CHAVARRIA JUAMA MARIA REGULAR WERIFICADC
26 ANCASH SANTA MACATE CANO LOPEZ VIRGINIA MARGARITA REGULAR WERIFICADD
27 ANCASH SANTA MACATE CANMO MNOLASCO MARIA ISABEL REGULAR WERIFICADC
28 ANCASH SANTA MACATE CHAVARRIA NOLASCO MARCELA JUANA REGULAR WERIFICADG
29 ANCASH SANTA MACATE ECHEVARRIA ALBA DAMIANA MARTIMNA REGULAR WERIFICADO
30 ANCASH SANTA MACATE ECHEVARRIA ALVA OLGA SANTOSA REGULAR WERIFICADO
31 ANCASH SANTA MACATE GOMZALES ALBA CORAL ZEMAIDA REGULAR WERIFICADD
32 ANCASH SANTA MACATE MORABUENA CAMNO OLINDA AMERICA REGULAR WERIFICADO
33 ANCASH SANTA MACATE MIMNAYA CALERD YOLCA REGULAR WERIFICADO
34 ANCASH SANTA MACATE LALUREMNCIO CHINCHAY MAGMNO LOREMNZO REGULAR WERIFICADO
35 ANCASH SANTA MACATE MEJIA CANO AURDORA REGULAR WERIFICADO
36 ANCASH SANTA MACATE MEJLA VELASQUEZ GLADYS GLORIA REGULAR WERIFICADD
37 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEZ LOYOLA ANGELINA FLOR REGULAR WERIFICADO
38 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEZ LOYOLA MARIA FLORDELI REGULAR WERIFICADO
39 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEZ MEJIA ARACELI MAZARET REGULAR WERIFICADD
40 ANCASH SANTA MACATE ALBA ALBA EMNMA NOEMY REGULAR WERIFICADO
41 ANCASH SANTA MACATE ALBA ARTEAGA MARIVEL FELICITA REGULAR WERIFICADO
42 ANCASH SANTA MACATE ALVA ALVA HORFELINDA GEMOWVEWVA REGULAR WERIFICADO
43 ANCASH SANTA MACATE ALVA CARBAJAL CONSUELD CANDELARIA REGULAR WERIFICADO
449 ANCASH SANTA MACATE ALVA CHILCA SANTA MARIA REGULAR WERIFICADO
45 ANCASH SANTA MACATE ALVA MEJIA JESUS NATIVIDAD REGULAR WERIFICADO
46 ANCASH SANTA MACATE ARTEAGA ALBA YRMA ANA REGULAR WERIFICADO
47 ANCASH SANTA MACATE BERMUDEZ CANO MARGARITA MARGOT REGULAR WERIFICADO
48 ANCASH SANTA MACATE BERMUDEZ CHAVARRIA NOEMI MAYRELI REGULAR WERIFICADO
49 ANCASH SANTA MACATE CARBAJAL CANO LIDIA YOWANA REGULAR WERIFICADO
50 ANCASH SANTA MACATE CARBAJAL CANDO MARLENY FELICITA REGULAR WERIFICADO
51 ANCASH SANTA MACATE CARBAJAL CONTRERAS MARINA AMERICA REGULAR WERIFICADO
52 ANCASH SANTA MACATE ESPIRITU ALWVA SANTA ERIKA REGULAR WERIFICADO
53 ANCASH SANTA MACATE JARA ALVA MICAELI HODELI REGULAR WERIFICADO
54 ANCASH SANTA MACATE MEJIA BAUTISTA SUSANA REGULAR WERIFICADD
55 ANCASH SANTA MACATE CAMNO CARBAJAL AGUSTIMNA BEATRIZ REGULAR WERIFICADO
56 AMNCASH SANTA MACATE CAND PINEDO VAMNESSA NEVEMNCA REGULAR WERIFICADO
57 ANCASH SANTA MACATE WASQUEZ MEJIA MAYURI LISET REGULAR WERIFICADOD
58 AMNCASH SANTA MACATE CHAVARRIA REYES ESTELITA REGULAR WERIFICADO
59 AMNCASH SANTA MACATE CARBAIAL BAUTISTA EDELMIRA ALICIA REGULAR WERIFICADO
60 AMNCASH SANTA MACATE HUARAZ SAENZ AMNTOMNIA REGULAR WERIFICADO
61 AMNCASH SANTA MACATE NORABUENA VELA WOWANI ERICA REGULAR WERIFICADO

62 ANCASH SANTA MACATE GOMNZALES MARCHEMNA AMERICA SILVANA REGULAR WERIFICADO
63 ANCASH SANTA MACATE WELASQUEZ WALERIO JULITA REGULAR WERIFICADOD
63 AMNCASH SANTA MACATE CARBAIAL CARBAJAL ESPERANZA LUCY REGULAR WERIFICADO
65 AMNCASH SANTA MACATE DIAZ FERMAMDEZ YLEMIA MILAGRITOS REGULAR WERIFICADO
66 AMNCASH SANTA MACATE ALVA ARTEAGA ARELI MELIZA REGULAR WERIFICADO

67 AMNCASH SANTA MACATE DIAZ ALVA ANMTOMNIA FRANCISCA REGULAR WERIFICADO
68 AMNCASH SANTA MACATE DIAZ MESTANZA FLOR YOJIAYRA REGULAR WERIFICADO
69 AMNCASH SANTA MACATE DIAZ NORABUEMNA KATY ELOIDA REGULAR WERIFICADO
70 AMNCASH SANTA MACATE NORABUENA CERMNA YOSI REGULAR WERIFICADO
71 ANCASH SANTA MACATE ENCARMNACION CHAVARRIA LIZ MARLENI REGULAR WERIFICADO
72 ANCASH SANTA MACATE ENCARNACION CHAVARRIA YESICA I1SOLINA REGULAR WERIFICADO
73 AMNCASH SANTA MACATE ESPIRITU ARTEAGA NANCY SENAYDA REGULAR WERIFICADO
74 AMNCASH SANTA MACATE MORILLO COROMEL CANDELARILA REGULAR WERIFICADO
75 AMNCASH SANTA MACATE BAUTISTA HUARAZ ALICIA VEROMICA REGULAR WERIFICADO
76 AMNCASH SANTA MACATE CARRASCO LOYOLA THALLA JULANITA REGULAR WERIFICADO

77 AMNCASH SANTA MACATE UCHALIN RUPAY NOLA ELOIZA REGULAR WERIFICADO
78 AMNCASH SANTA MACATE CASTRO DE LA CRUZ ADRIANA SARI REGULAR WERIFICADO
79 ANCASH SANTA MACATE SOLORZANO MOREMNO TEODORA PALMIRA REGULAR WERIFICADO
80 AMNCASH SANTA MACATE MEJ LA CHAUCA FELICITA HONORATA REGULAR WERIFICADO
81 AMNCASH SANTA MACATE MEJ LA MARTIMEZ SILWIA KARINA REGULAR WERIFICADO
82 AMNCASH SANTA MACATE DE LA CRUZ ROJAS MARIBEL REGULAR WERIFICADO




83 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ RAMOS CARMEN MARIA REGULAR WERIFICADD
B4 ANCASH EAMTA MACATE ZEGARRA VILLAMUEWA YENI ESTEFANI REGULAR WERIFICADD
B85 ANCASH SANTA MACATE DE LA CRUZ PINEDO NAIRA ANALUS REGULAR WERIFICADD
BE ANCASH SAMTA MACATE DE LA CRUZ PINEDO VILMA MODESTA REGULAR WERIFICADD
87 ANCASH SANTA MACATE MIEWES DE LA CRUZ CHARITO YURI REGULAR WERIFICADD
88 ANCASH SANTA MACATE ASPARRIN LOYOLA GISSELA REGULAR WERIFICADO
B9 ANCASH SAMTA MACATE ESCOBEDDO HERRERA LEYDI YANINA REGULAR WERIFICADD
90 ANCASH SANTA MACATE MEJIA ZEVALLOS ESTILITA NANCY REGULAR WERIFICADD
91 ANCASH SAMTA MACATE MEJIA ZEVALLOS NORMA MARIBEL REGULAR WERIFICADD
92 ANCASH SANTA MACATE NORABUENA SCOTT SONIA LIBERATA REGULAR WERIFICADD
93 ANCASH EAMTA MACATE BOCAMEGRA GOMZALES MARIA ISABEL REGULAR WERIFICADD
04 ANCASH SAMTA MACATE BOCAMEGRA GOMZALES MARIA ISABEL REGULAR WERIFICADD
95 ANCASH SANTA MACATE GOMZALES SEGURA MIRTHA YOLANDA REGULAR WERIFICADD
96 ANCASH SANTA MACATE JARA CARRION OLINDA JUANA REGULAR WERIFICADD
a7 ANCASH SANTA MACATE LAURENCIO CHINCHAY ROSALVINA ROSA REGULAR WERIFICADD
98 ANCASH EAMTA MACATE LOPEZ CABELLOS JULIA ESPERANZA REGULAR WERIFICADD
99 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ MARTINEZ MARLENI EMERITA REGULAR WERIFICADD
100 ANCASH SAMTA MACATE ALBA CANO DEIDAMIA CARMEN REGULAR WERIFICADS
101 ANCASH SANTA MACATE ALBA CAMNO SANTA CATALIMNA REGULAR WERIFICADD
1a2 ANCASH SANTA MACATE CANO JARA MARIA FLOR REGULAR WERIFICADD
103 ANCASH SAMTA MACATE CARRION RAMIREZ MEIVI MILIS REGULAR WERIFICADD
104 ANCASH SANTA MACATE JARA CARRION AURORA BRIGIDA REGULAR WERIFICADD
105 ANCASH SAMTA MACATE CERNA LOYVOLA FLORA GLORIA REGULAR WERIFICADS
106 ANCASH SANTA MACATE COTOS CAMO MELI REGULAR WERIFICADD
107 ANCASH EAMTA MACATE CARBAJAL GOMZALES DE GOMZALES JESUS REGULAR WERIFICADD
108 ANCASH SAMTA MACATE ACUNA CERNA JANIT KARINA REGULAR WERIFICADD
109 ANCASH SANTA MACATE ACURA CHINCHAY TANIA FABIOLA REGULAR WERIFICADD
110 ANCASH SAMTA MACATE ACUNA PUCUTAY LEYDI ROSITA REGULAR WERIFICADD
111 ANCASH SANTA MACATE ALVARADO MELENDEZ ROCIO MEDALID REGULAR WERIFICADD
112 AMCASH SANTA MACATE CALDERON SAENZ RO¥AMA MILAGROS REGULAR WERIFICADD
113 AMCASH FANTA MACATE CERNA ARTEAGA PASTORA JOSEFINA REGULAR WERIFICADD
114 ANCASH SANTA MACATE CERNA DE LA CRUZ YORELI TANIA REGULAR WERIFICADD
115 ANCASH SANTA MACATE CERNA RUPAY MARELY EWELIN REGULAR WERIFICADD
116 ANCASH SANTA MACATE CHINCHAY PEREZ BRIGIDA ROSITA REGULAR WERIFICADD
117 AMCASH SANTA MACATE CHINCHAY PEREZ YESSEMIA YAQUELIMA REGULAR WERIFICADD
118 ANCASH SANTA MACATE DE LA CRUZ DOROTED FAUSTA ROSA REGULAR WERIFICADD
119 ANCASH SANTA MACATE HORNA NORABUEMNA ELISABET YOWAMI REGULAR WERIFICADD
120 ANCASH SAMTA MACATE LOMPARTE MEILA SAYRNA JAEL REGULAR WERIFICADD
121 ANCASH SANTA MACATE LOMPARTE MELGAREIO ROSAMA MAGALY REGULAR WERIFICADD
122 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ MARTINEZ YAMNET JUANA REGULAR VERIFICADD
123 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ VELASQUEZ MARIA AURELIA REGULAR VERIFICADO
124 ANCASH SANTA MACATE LOYOLA DOROTEC ELIZABETH DECIRED REGULAR VERIFICADD
125 AMCASH SANTA MACATE MEJILA DE L& CRUZ OLGA JUARA REGULAR WVERIFICADD
126 AMCASH SAMTA MACATE MELGAREIO VELASOUEZ LOREMNA YOWVAMNI REGULAR WERIFICADD
127 AMCASH SAMTA MACATE PALIMA RUPAY ARMIDA KARIM REGULAR WERIFICADD
128 AMCASH SAMTA MACATE PALMA RUPAY ELISET YASEMNIA REGULAR WERIFICADD
129 AMCASH SAMTA MACATE PEREZ PAREDES KATY LUZMILA REGULAR WERIFICADD
130 AMCASH SAMTA MACATE PINEDO ALWA LUZ YMELDA REGULAR WERIFICADD
131 AMCASH SAMTA MACATE PINEDO ALWA YUDI ELIZABETH REGULAR WERIFICADD
132 AMCASH SAMTA MACATE PUCUTAY CARRASCO DORALISA REYMA REGULAR WERIFICADD
133 AMCASH SAMTA MACATE PUCUTAY RODRIGUEZ EVELIM SURAMA REGULAR WERIFICADD
134 ARTEAGA GOMZALES EMILIANA REGULAR WERIFICADD
135 AMCASH SAMTA MACATE OSORIO HUAMARM ISIDORA MARILA REGULAR WERIFICADD
136 AMCASH SAMTA MACATE VASQUEZ CUSTODIO AMDREA TEOQTISTA REGULAR WERIFICADD
137 ZEGARRA VALERIAND CATHERINE YURICO REGULAR WERIFICADO
138 AMCASH SANTA MACATE ECHEWVARRIA CAMO JHAMET JHOCELIN REGULAR WERIFICADO
139 AMCASH SANTA MACATE RAMIREZ GONZALES MAYDA REGULAR WERIFICADO
140 ALBA REVES FANY GABY REGULAR WERIFICADO
141 AMCASH SANTA MACATE MINANG GIONZALES ISABEL REVIA REGULAR WERIFICADO
142 AMCASH SANTA MACATE DE LA CRUZ MEIIA SAUL MARCOS REGULAR WERIFICADO
143 CANO RUIZ NAVIA VICTORIA REGULAR WERIFICADO
144 AMCASH SANTA MACATE MARCHEMA PAREDES LOURDES LILIANMA REGULAR WERIFICADO
145 AMCASH SANTA MACATE CANO CARBAIAL SUSANA REGULAR WERIFICADO
146 GOMZALES CARBAIAL PRIMITIVA REGULAR WERIFICADO
147 AMCASH SANTA MACATE LOPEZ COMTRERAS LISET MAYLY REGULAR WERIFICADO
148 AMCASH SANTA MACATE MARTIMEZ CARBAIAL MARCIANMA REGULAR WERIFICADO
149 MILLA DE LA CRUZ ERICA VICTORIA REGULAR WERIFICADO
150 AMCASH SANTA MACATE PEREZ FEGARRA LUCY CARMELA REGULAR WERIFICADO
151 ANCASH SANTA MACATE ESPINOZA PEREZ DIAMNA NEISSER REGULAR WERIFICADO
152 GONZALES TIMOTED INES REGULAR WERIFICADO
153 ANCASH SANTA MACATE CHAUCA DE LA CRUZ JULY ROCIO REGULAR WERIFICADO
159 ANCASH SANTA MACATE PUCUTAY RODRIGUEZ GLORIA JESUS REGULAR WERIFICADO
155 DE LA CRUZ VELASQUEZ MARIELA ELIZABET REGULAR WERIFICADO
156 ANCASH SANTA MACATE MEJIA DE LA CRUZ REYMNA MARLA REGULAR WERIFICADO
157 ANCASH SANTA MACATE AGREDA CARBAIAL MILEMNE MICIDA REGULAR WERIFICADO
158 ALVA CASTRO KANDY CORAZON REGULAR WERIFICADO
159 ANCASH SANTA MACATE ARTEAGA AGREDA YOWAMNA EDIT REGULAR WERIFICADO
160 ANCASH SANTA MACATE ARTEAGA JARA TATIANA LUZ REGULAR WERIFICADO
161 BENAUTE GOMZALES MELIZA MARISOL REGULAR WERIFICADO
162 ANCASH SANTA MACATE CANO ESPARA DORIS YLIANA REGULAR WERIFICADO
163 ANCASH SANTA MACATE CARBAJAL BAUTISTA AMADA REGULAR WERIFICADO
164 CASTRO ARTEAGA MILI MAYRA REGULAR WERIFICADO
165 ANCASH SANTA MACATE CEVERO CARBAJAL AYDE REGULAR WERIFICADO
166 ANCASH SANTA MACATE FLORES HORMNA LIZMAYVEA FLOR REGULAR WERIFICADO
167 GONZALES ARTEAGA LUZ ROSSMERY REGULAR WERIFICADO
168 ANCASH SANTA MACATE GONZALES CARBAJAL VICTORIA EMERITA REGULAR WERIFICADO
169 ANCASH SANTA MACATE GOMNZALES VARA JUDITH LARISSA REGULAR WERIFICADO
170 JARA NORABUEMA SOFIA TEONILA REGULAR WERIFICADO
i71 ANCASH SANTA MACATE LOYOLA CANO GABY ROCIO REGULAR WERIFICADO
172 ANCASH SANTA MACATE OBREGOMN CHINCHAY BENITA REGULAR WERIFICADO
173 RAMOS CERNA NANCI BENICIA REGULAR WERIFICADO
i74 ANCASH SANTA MACATE REYES CAMNO AMALIA LIZBETH REGULAR WERIFICADO
175 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEZ LAYZA ROGELLA JACINTA REGULAR WERIFICADO
176 REVES GONZALES MARLEMNE REGULAR WERIFICADO
177 ANCASH SANTA MACATE CANO ECHEVARRIA LUIS ANTOMNIO REGULAR WERIFICADO




178 AncasH SanTa MACATE DIAT ECHEWVARRLA MARLA MAGDALENA REGULAR WERIFICADO
179 ECHEVARRIA CASTILLO MARIBEL REGULAR WERIFICADC
180 AMNCASH SANTA MACATE MARTINEZ CARBAJAL SOMILA REGULAR WERIFICADD
181 ANCASH SANTA MACATE NORABUENA VELA MIRIAN REGULAR WERIFIGADD
182 SOLORTZANG NORABUENA GUDELLA REGULAR WERIFICADO
183 AnCAasH SanTa MACATE QUESADA ZEVALLOS CATALINA REGULAR WERIFICADO
184 AMNCASH SANTA MACATE HUARAZ MARTIMNEZ NAZARETH SALOME REGULAR WERIFICADD
185 LOYOLA DOROTEC REYNA MERCED REGULAR WERIFIGADG
186 ANCAasH SANTA MACATE NORABUENA VELASGUET LUZ LILLANA REGULAR WERIFICADO
187 Ancasn SanTa MACATE RAC LAURENCIO MILEMNA CLARET REGULAR WERIFICADO
188 WVEGA CANO LIDIA TEODOMIRA REGULAR WERIFICADO
189 ANCASH SANTA MACATE MEIIA DFE LA CRUZ ANITA ROSIO REGULAR WERIFICADG
150 ANCASH SANTA MACATE ALBA REYES AMALI CARINA REGULAR WERIFICADO
151 ARTEAGA JARA MARIELA ANGELA REGULAR WERIFICADO
152 AncasH SanTa MACATE EAUTISTA DE LA CRUZ RAGQUEL REGULAR WERIFICADO
193 AnCAsH SANTA MACATE CARBAJAL LOPEZ YINES MNOEM.A REGULAR WERIFICADD
154 SONFZALES CARBAIAL MARCIAL REGULAR WERIFICADO
195 AncasH SAanNTA MACATE OROYA CUSTODIO IRIS SOLEDAD REGULAR WERIFICADO
196 AncCAsH SanNTA MACATE RODRIGUEZ CARBAJAL ANA CECILIA REGULAR WERIFICADO
197 RODRIGUEZ GONZALES RUDITT ROCIO REGULAR VERIFICADO
198 ANCASH SANTA TMACATE RODRIGUE?Z GUTIERREZ CARMEM MICAELA REGULAR WERIFICADO
159 ANCASH SANTA MACATE RODRIGUEEZ GUTIERREE CARMEMN FAICAELA REGULAR WERIFICADO
200 SEGURA CASTRO SULMA PALMIRAS REGULAR WERIFICADO
201 AMNCASH SANTA MACATE MEJIA DE LA CRUZ JULIA MARLEMNY REGULAR WERIFICADD
202 ANCASH SANTA MACATE MEIIA DFE LA CRUZ JULIA MARLENY REGULAR WERIFICADD
203 ARTEAGA DELGADO ROSIO PILAR REGULAR WERIFICADO
209 AncasH SAanNTA MACATE ARTEAGA ROBLES ROSA KEEMBERLY REGULAR WERIFICADO
205 Ancasn SAarTa raACATE CABALLERO RAMIREZ JESSICA KARIMN REGULAR WERIFICADOC
z06 CANO RUIZ MAURA GEMNOVEWA REGULAR WERIFICADO
207 Ancash SarTa rMACATE JARAMILLS OBREGON ELPIDIA CLARA REGULAR wERIFICADG
208 AMNCASH sarTAa MACATE LEOMN ALWA JUWVITZA ROSSLE REGULAR WERIFICADO
zo9 MEIA VALERIO EGILDA RACQUEL REGULAR WERIFICADO
10 Ercasn EXT N rAACATE TAILLA DE LA CRUZ IDELMA ERMESTIMA REGULAR ERIFICADD
211 Ancasn SamTa racaTE MILLA DE Lo CRUZ IDELMA ERMESTINA REGULAR WERIFICADO
212 RAMIREZ SIFUENTES MIRTA ELIDA REGULAR wERIFICADG
212 AMNCASH SAaMTA MACATE RODRIGUEZ CARRASCO EUSEBLA MARLA REGULAR WERIFICA DO
2149 ANCASH SAanNTA MACATE SEWVERCO RODRIGUEZ CARCOL MARILY REGULAR WERIFICADO
215 SEWERC RODRIGUEZ CARCL MARILL REGULAR WERIFICADO
EETS Ancasn SamTa raACATE LOMPARTE RODRIGUEZ FLOR VIOLETA REGULAR WERIFICADO
217 Arcaso SaraTa MACATE NMEJLS DE L& CRUEZ CARMEMN ESTHER REGULAR WERIFICADC
218 MILLA LUMNA MARGOT ELEMA REGULAR VERIFICADC
219 ANCASH SAMNTA MACATE WIDAL WVELASQUEFZ NOEMI IRMA REGULAR WERIFICADO
220 ANCASH SearaTA MMACATE AYALSA OBREGOMN NAMNCIA OLGA REGULAR WERIFICADO
EEEN BECERRA DELGADO MAGALY WIESSY REGULAR VERIFICADOD
222 ArcasH SaraTa MACAaTE CABALLERC JARANMILLO ELEMNA HUMBELINMA REGULAR WERIFICADO
223 ANCASH SAMTA MACATE DE LA CRUZ MENDOZA MAIRELY JHAMELIL REGULAR WERIFICADC
229 ANCASH SAarTA MACATE ALBA ESCOBEDO SEVERIANG REGULAR WERIFICADO
225 ALBA GONSALES BARTOLOME ROMAN REGULAR WERIFICADO
226 ANCASH SAMNTA MACATE ALBA HONORES CIRO REGSULAR WERIFICADC
227 Ancasn SamTA rAacCATE ARTEGS ESCOBEDO TEOFILO MARCELD REGULAR WERIFICADO
228 ANCASH SAMTA MACATE ARTEGA SALAS JULIO REGULAR WERIFICADO
229 ALWaA PEREZ JUANA FRAMNCISCA REGULAR WERIFICADO
z50 AncasH SarTa rACATE BERMUDEZ DE ALBA ESUSTAGQUIA ZARAGOZA REGULAR WERIFICADO
231 ArCAsH SeraTA MACATE CABALLERC ARTIAGA JUVEMNAL RAMOMN REGULAR WERIFICADC
232 ANCASH SANTA MACATE CAMNO CHAVARRLA SANTA REGULAR WERIFICADO
233 CARBAIAL GOMNZALES ANDREA REGULAR WVERIFIGADC
234 ANCASH SANTR MACATE CARRASCO DE PUCUTAY DORALISA CONCEPCION REGULAR WERIFICADO
235 AnNCASH SANTA MACATE CARRILLO SANCHEZ TEODOSIA REGULAR WERIFICADO
236 AncasH SANTA MACATE CARRIOMN FERMANDEZ MARIA MAGDALEMA REGULAR WERIFICADC
237 CERMA PINEDO TEOQFILA REGULAR VERIFICADO
238 ANCASH SANTA MACATE CHINCHAY PUCUTAY FRANCISCO REGULAR VERIFICADC
239 ANCASH SANTA MACATE DIAZ CHINCHAY MARCOS REGULAR WERIFICADOD
240 AnCAasH SanTa MACATE ESCOBEDD LOYOLA SATURINA REGULAR WERIFICADO
24a1 GOMNZALES RAMIRES FRAMNCISCA MARGARITA REGULAR WERIFICADC
242 ANCASH SANTA MACATE GRAMNADOS DUERAS TEODOSIA REGULAR WERIFICADD
243 ANCASH SANTA MACATE JARAMILLOGAMEZ RUFINA CLAUDIA REGULAR WERIFICADO
244 ANCASH SANTA MACATE LOPEZ AGUIRRE JACINTO BORROMED REGULAR WERIFICADC
245 LOPEZ ALVA MARILA RESULAR WERIFICADD
2496 ANCASH SANTA MACATE LOYOLA PUCUTAY GAUDENCIO JUAN REGULAR WERIFICADG
247 ANCASH SANTA MACATE MEDIMNA JARA BEMNIGMNA REGULAR WERIFICADD
248 AnNCASH SANTA MACATE MEJIA HONORES AMNASTACIO FELIX REGULAR WERIFICADO
249 MORENO CRUZATE VALENTIN REGULAR VERIFICADO
250 AMCASH SAMTA MACATE PERES VEGA DOLORES REGULAR WERIFICADC
251 ANCASH SANTA PAACATE PEREZ DE RUPAY JULILA MARTA REGULAR VERIFICADC
252 ANCASH SANTA PAACATE PUCUTAY WALERIO OLGA YOLANDA REGLULAR VERIFICADO
253 RIVERA PEDREROS ISIDORO EFIFAMNIO REGULAR WERIFICADO
2549 ANCASH SANTA PAACATE RUPAY VASQUEZ LEONOR FERNANDA REGULAR WERIFICADO
255 ANCASH SANTA PAACATE SARMIENTO SOLIS JULIA MARIA REGLULAR VERIFICADO
256 ANCASH SANTA PAACATE TORRES LOYOLA GREGORLA REGULAR VERIFICADO
257 UCHALIN CHAUCA JULIC REGULAR WERIFICADO
258 AMNCASH SANTA PAACATE VALERIO LOYOLA LUCIA ELEODORA REGULAR WERIFICADC
259 ANCASH SANTA PAACATE WELASOUEZ VASOUEZ POMPEYO ALEIANDRO REGULAR WERIFICADO
260 ANCASH SANTA PASCATE ACURA VILLANUEWA PEDRO REGULAR WERIFICADD
261 AGREDA RAMIREZ DECIDERIO HER MELAMDO REGULAR WERIFICADD
262 ANCASH SANTA PAACATE ALBA BERGARAY MERCEDES ESPERANZA REGLULAR VERIFICADC
263 ANCASH SANTA PAACATE ALBA CHAVARRES VIVIANA JUANA REGLULAR VERIFICADO
2649 ANCASH SANTA MACATE ALBA DE CARBAIAL EMILIANMA REGULAR WERIFICADO
265 ALBA ESCOBEDO SUSAMNA FRANCISCA REGULAR WERIFICAD-O
266 ANCASH SANTA PAACATE ALBA FLORES CORMNELIA SEBASTIAMA REGULAR VERIFICADC
267 ANCASH SANTA PAACATE ALVA CANC LAURD AGAPITO REGULAR WERIFICADO
268 AMCASH SANTA PAACATE ALWVA ESPIRITU ASUNCION MARLS REGULAR VERIFICADC
269 ALWVA GONZALES FRANCISCO REGLULAR WERIFICADC
270 AMNCASH SANTA PAACATE ALWVA GONZALES VICTORIA REGULAR YERIFICADO
271 ANCASH SANTA PAACATE ALVA ISAGUIRRE JUAN FRAMCISCO REGULAR VERIFICADC
272 AMNCASH SANTA PACATE ALVA LOSTAUNAL BARTOLOME REGULAR WERIFICADD
273 ALVARADD SAMNCHEZ DAMNIEL REGULAR WERIFICADD
2749 ANCASH SANTA PASCATE ARTEAGA ESCOBEDD EMRIQUE PASCUAL REGULAR WERIFICADO
275 AMNCASH SANTA PAACATE ARTEGA FEGARRA BENTURA REGULAR WERIFICADD
276 ANCASH SANTA PAACATE BLTA LOYOLA PEDRO IGNACIO REGLULAR WERIFICADD
277 BEMNAUTE ROSALES AGUESTIN REGULAR WERIFICADO
278 AMNCASH SANTA PAACATE BERMUDEZ DIAZ LOREMZA WSABEL REGSULAR WERIFICADO
279 ANCASH SANTA PAACATE BRAVO CAMO PASCUALA ROSA REGLULAR VERIFICADC
z80 Encasn SanTa raAacaTE CABALLERO ALVARADO BONIFACIO REGULAR VERIFICADO
281 CABELLOS UCHALIN MARCIAL REGULAR VERIFICADO
z82 Encasn SanTa raAacaTE CANG ALBA MODESTA REGULAR VERIFICADO
Z8= Ercasn SanTA raACATE OVANGUREMN CORTEZ CARLOS FERMANDO REGULAR VERIFICADO
z8a Ancasn SanTa rMAacaTE PALMA AGURTO PEDRO ALFONSO REGULAR VERIFICADO
285 PERE= CHIMNCHAY JACINTA REGULAR VERIFICADO
z86 Arncaso SanTa raacaTe PEREZ DE CHINCHAY AQUILINA PATROCINIA REGULAR WERIFICADO
287 Ercasn SanTA raACATE PERE= DE ZEGARRA JUANA MARIA REGULAR VERIFICADO
z88 Ancasn SanTa rMAacaTE PEREZ MEJLA ALEJANDRA SABINA REGULAR VERIFICADO
289 PERE= MEIRA TEOLIMA TERESA REGULAR VERIFICADO
z50 Encasn SanTa raAacaTE RAMIREZ _ALBA VICTORIA REGULAR VERIFICADO
ECEN Ercasn SanTA raACATE RAMIREZ ESCOBEDO TEODORD ALWARD REGULAR VERIFICADO
zo2 Ancasn SanTa rMAacaTE RAMIREZ OROYA ESTEFANIA GREGORLA REGULAR VERIFICADO
ECE] REC ZEWALLOS DAMIEL REGULAR VERIFICADO
zoa Encasn SanTa raAacaTE REYES CHAVARRILA VELENTINA REGULAR VERIFICADO
305 Ercasn SanTA raACATE REVES PEREZ MARIA REGULAR VERIFICADO
zo6 Ancasn SanTa rMAacaTE RODRIGUEZ AMNGELES ESTEBAN LIBERATO REGULAR VERIFICADO
Zo7 RUPAY CHINCHAY EDUARDO REGULAR VERIFICADO
zo8 Encasn SanTa raAacaTE RUPAY DE UCHALIM EMILIA IRENE REGULAR VERIFICADO
o9 AncAsn SanTA rAACATE SAEMNZ MEJLA ROSA ALEIAMDRINA REGULAR VERIFICADO
s00 Ancasn SanTa rMAacaTE SEGURA RADS MANUEL CIRILO REGULAR VERIFICADO
ET-E ZELAvVA QUESADA EMILIO REGULAR VERIFICADO
S0z Encasn SanTa raAacaTE ZELAYES ALBA MAURO REGULAR VERIFICADO
0= AncAsn SanTA rAACATE WEGA MORALES AGOIS REGULAR VERIFICADO
S04 Ancasn SanTa rMAacaTE TAMAYO ARTEAGS MAXIMO ROMAN REGULAR VERIFICADO




Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos

TITULO: Anélisis del nivel de satisfaccion de usuarios del area de programas sociales de la Municipalidad Distrital De Macate 2022

Matriz de Validacion
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n
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Se refiere a la forma en que | 1. ¢Qué tan satisfecho esta | saisr | Media | o Muy
las personas o grupos | usted con los programas sociales que | satisfe | -~ name | (S| insatisfe
identifican y evalian sus | ofrece la Municipalidad de Macate a | ™ S;J:fe cho
necesidades en diferentes | personas vulnerables para ayudarlos a cho
contextos, ya sea en la vida | satisfacer sus necesidades?
cptidigna, en el trabajo 0-(?n 2. (Qué tan satisfecho se N:mff satist | Media | |nsatis Muy
situaciones de atencién | encuentra con el trabajo, esfuerzo y | *3o° | echo | MAMe | fecho
Percepcion de &di 6 : o cho nte Insatish
. médica, educacion, entre | recursos que destina la Municipalidad de satisfe nsatisfe
las necesidades | otras. Macate a los programas sociales? cho
3. ¢Qué tan satisfecho se " Media Muy
Satisfacci . encuentra con el trabajo de la Wl satist | "M | |nsatis
Expectativa satisfe nte .
, P L . echo - fecho Insatisfe
on del de los Municipalidad por mejorar los programas | cho satisfe o
Beneficiari beneficiari sociales para satisfacer las necesidades cho
0 eneficiarios de las personas que los reciben?
Se define como las | 4. ;Qué tan satisfecho se
percepciones de los | encuentra con los detalles y la claridad Muy z”ae:]': Muy
consumidores o usuarios, | de la informacién sobre los programas | satisfe i‘;‘ﬂz‘ nte 'f”;:h‘f eatist
. . . e . Insatisie
conscientes y | sociales implementados por el Municipio cho Salr'ffe cho
. 2 cho
Experiencia con subconscientes de su | de Macate?
la atencion relacién con la marca como
resultado de todas las | 5. ¢Recomendaria  usted los | MW | oo | Media | nas Mu
. . . L satisfe name y
interacciones durante el | programas sociales del Municipio de | ~ ., | echo e | fecho
ciclo de vida de ésta. Macate, por que cumplen con las satisfe i”S;“OSfe
cho




expectativas del beneficiario expresado
en un nivel de satisfaccion c6mo?

6. ¢Qué tan satisfecho se S’;’:;ge Satisf '\:aei': Insatis Muy
encuentra por la atencion recibida frente | ~ ., echo nte fecho
a un reclamo ante el personal encargado satisfe '”S;:ffe
del programa social? cho
La calidad del producto es la | 7. ¢Qué tan satisfecho se | Media Muy
e » t | lidad d I satisfe Satisf Insatis
condicion fisica, la funcién y la | encuentra con la caliaa e los et echo name | fecho | insatisfe
naturaleza de un producto, | Productos o servicios recibidos de parte Sar:;e cho
con base en el nivel esperado del programa social otorgado por la cho
Calidad de los de calidad, como durabilidad, Municipalidad de Macate?
productos/servic | confiabilidad, precision y | 8. ¢Esta satisfecho con la
ios otros atributos del producto | variedad, cantidad y durabilidad de My Satisf “:::1': Insatis Muy
. h fech
con el objetivo de cumplir y | Productos y servicios que ofrecen 10s | saiste | °“° nte eche satiste
satisfacer las necesidades del | Programas sociales de la Municipalidad | cho Sitrf;fe cho
. ) A ?
consumidor o cliente. de Macate
El primer tipo  de 9 ‘ ,(,Esta. .satlsfecho con la M_u)f, satist | Media | |nsatis My
expectativa es | informacién recibida respecto al uso y Sitr:ie echo na{ne fecho
denominado como servicio | beneficios esperados sobre lo que s;i:fe insatisfe
Servicio esperado, es el servicio | ofrecen los programas sociales de la cho cho
esperado que el cliente espera | Municipalidad de Macate?
obtener, en otras palabras | 10. ¢Usted se encuentra | wmuy | .o | Media | |nsas "
-z . . - u
es una fusion de lo que | satisfecho con los programas sociales Si:ife echo na{ﬂe fecho Y
. P n . .

] puede ser y lo que tiene | porque cumplen con el propdsito Sati:fe insatisfe
Callc_ia_d que ser. principal de proporcionar la ayuda y la cho cho
percibida de asistencia esperada?
los La calidad percibida es la | 11. ¢ Usted se encuentra | muy | Media _

rogramas i i . . . satisfe Satisf Insatis Muy
prog calidad que tiene un | satisfecho con los servicios ofrecidos por n echo | Mame | fecho
.. - .. . cho
producto o servicio segln | |a Municipalidad y sus programas S;}:fe insatisfe
la percepcion del cliente.Es | sociales porque han cumplido sus cho cho
Servicio un criterio subjetivo y no | expectativas?
ercibido tlene_por que com(_:ld_lr con 712, ¢Percibe usted que los M ) Muy
p uy ; Media ;
la calidad real u objetiva rogramas sociales cumplieron con sus | satisfe | 520t Insatis
prog ‘ > p k cho echo name | fecho | insatisfe
expectativas en términos de calidad, S;J:fe cho
atencion, servicio y asistencia y por esta cho

razén usted esta?




13. ) <;.Que nivel de satlsffalcuon le Muy satiet | Media | poae Muy
causaria si Ios. programas soméles que Sitiﬁ)fe echo | M2Me | teeho | insatiste
La apreciacion funcional se ofrece la Municipalidad de Méacate se Tef cho
, , satisfe
refiere  a la  utilidag | @mplian para llegar a mas personas cho
obtenida. a funciones dtiles | Necesitadas y ser de una mayor utilidad?
Apreciacion que ofrece un producto o | 14, ¢Qué nivel de satisfaccion le
funcional servi.cio, como a sus | causa su percepcién sobre si 10 | wmuy | (.| Meda | i Muy
prgpledades 0 elementos | programas sociales que brinda la Sitr'fge echo | "M | fecho | insatisfe
fisicos. Municipalidad de Macate cumplen con caticte cho
su funcién de utilidad al enfocarse cho
adecuadamente a las necesidades de su
poblacion?
La percepcion econémica 15. ¢Qué nivel de satisfaccion le S'E\l"ﬁl;)f'e satist | Media | |nsatis Muy
puede afectar el | causa el hecho de que los programas | “¢p, | echo | "@M€ | fecho
val comportamiento sociales que brinda la Municipalidad de satisfe '”S;“()Sfe
a O_r ) econémico de los | Méacate ayudan a la economia familiar? cho
percibido de individuos y las empresas, m Usted :
. . , Uste se encuentra ) i )
los ya que influye en sus , ¢ , MY | satist | Media | insatis |y
rogramas i satisfecho con la ayuda que brindan los | satiste | o, | name | tochg
prog Apreciacion decisiones de consumo, ; ., cho nte o
p . - programas sociales a las economias satisfe insatisfe
némica inversiéon y ahorro. Por lo - . cho
eco familiares al proporcionarles productos cho
tanto, es un factor . " . -
. . alimenticios, dinero y otros beneficios?
importante a considerar en 7 Oue nivel d fsfaccid
el analisis econémico y en : ibiri <,Qu:a dmve. Ie satistaccion Sg"ﬁ“gf’e satist | Media | heqris Muy
.z rs name
la formulacién de politicas per?'l'”a usted, st oS programas | =, " | echo | TERE | fecho | .
P sociales proporcionaran mas servicios ; insatisfe
economicas. i K . satisfe ho
ademas de la ayuda alimentaria 'y cho
econdmica?
La apreciacion emocional | 18. :Se siente bien
se refiere a la capacidad de | emocionalmente por ser parte Muy v
.. . i edia i
reconocer, valorar y | beneficiaria de los programas sociales | gatisfe Saﬂsf name 'f"si“s Muy
H A . . . . echo echo
Apreciacion experimentar emociones | de la Municipalidad y expresa su | cho nte insatisfe
emocional positivas en relacion a una | satisfaccion? Sitr']zfe cho
persona, objeto, evento o
situacion.
La identificacion de | 19. ¢Considera que los programas
. . . . .. . P M . i .
L necesidades implica | sociales de la Municipalidad de Méacate Saﬁus)f'e satist | Media | nsatis Muy
. Identificacion de ilar i i6 ; ; echo | MM | fecho
Necesidad k recopilar informacion sobre | son una herramienta efectiva para | cho nte nsatisfe
necesidades las necesidades, deseos y | aminorar la pobreza y exclusién social Sa‘:ffe ho
cho

de su poblacion generandole
satisfaccion?




expectativas de los | 20. ¢, Cuan satisfecho esta con los Muy
usuarios o clientes. programas sociales de la Municipalidad Muy satisf | Media | |nsatis
, satisfe name . .
de Méacate en cuanto a la| ¢ echo nte fecho | insatisfe
o - h
personalizacion de sus servicios Yy satisfe cno
adaptacion a las  necesidades cho
individuales de cada beneficiario?
La seleccion de los | 21. ¢Estd satisfecho con los | Mu | q.ues | Media | |nsatis Muy
T G . - satisfe h name fech
beneficiarios a los | criterios de seleccion utilizados por los | echo e echo
programas selectivos, no | programas sociales para elegir a los satisfe '”S;“OSfe
es una tarea facil, la | beneficiarios? cho
eleccion del método y su ——
., j . y” 22. ¢Usted esta satisfecho con la
Seleccion de cuidadosa implementacion y N
L - seleccion de beneficiarios de los
beneficiarios requieren bastantes . Muy Ved Muy
o programas sociales porque son claros, h Satisf edia 1 nsatis
conocimientos sobre el | | Gt oo satisfe | 20" | name | focho | insatiste
funcionamiento  de los | JUStOS Y equitativos? cho nte cho
satisfe
programas y de los cho
métodos (Coady, Grosh,
Hoddinott, 2004)
La asignacion a los | 23. ¢Siente  usted que la Muy
.. . . ., . . M . i .
beneficiarios se refiere al | asignacién en alimentos, bienes o Saﬁ‘ze Satisf ’\r:':r‘r‘]': Insatis
proceso de distribuir o | servicios que se otorgan a través de los | cho | ©M° ne | feche '”s;“:fe
entregar bienes, recursos 0 | programas sociales son justos y Salri]Sfe
. . . . . -z cho
beneficios a las personas o | equitativos generando satisfaccion en
entidades que han sido | los beneficiarios?
identificadas como | 24. ¢Siente satisfaccion por la Muy
.. . .. . . M . i .
Asi By | beneficiarias  de los | asignacién recibida a través de los Saﬁ“gf’e Satisf ’\r:':rf]': Insatis
signacion a los | mismpos. programas  sociales del Municipio de | cho | MO | e | fecho | insatste
beneficiarios Macate y considera que lo ayuda en algo satife
. . cho
para satisfacer sus necesidades
bésicas?
25: .'g,Esta. . satisfecho con la Moy | i | Media | e Muy
asignacion rec@lc.ia_ de los programas seétllzfe echo | M@Me | focho | insatisfe
sociales del Municipio de Macate porque S;J:fe cho
se esta dando de manera regular y sin cho

interrupciones?




Validador 1

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Analisis del nivel de satisfaccion de
usuarios del area de programas sociales de La Municipalidad Distrital De Macate, 2022.”. La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Daniel Gonzales Rueda
Nombres y apellidos del juez:

Grado académico: Maestria () Doctor x)
Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Otr0: oo

Gestion () Finanzas ()

Area de formacién académica:

Marketing ( ) Admi. de operaciones ()
Logistica ( ) Recursos Humanos (X))
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el érea: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados:
Psicométrica: Titulo del estudio realizado:
(si
corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autores: - Castillo Espinal, Gesbel Ingrid
- Pacherres Cruz, Estefani Seleni

Procedencia: Chimbote
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Macate




Significacion:

El objeto de medicion es analizar el nivel de satisfaccion de usuarios
del area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate

4. Soporte teérico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion de

usuarios

Expectativas de los

beneficiarios

Las expectativas del cliente son las percepciones subjetivas del cliente
sobre lo que deberia ser el desempefio de un producto o servicio, que se
derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, la informacion
del vendedor y la experiencia previa con productos o servicios similares
(Zeithaml et al., 1993).

Calidad percibida de

los programas

Zeithaml y Bitner (2000) define la calidad desde el punto de vista del
cliente, calidad percibida, como el juicio que realiza el consumidor sobre
la excelencia o superioridad general de un producto.

Valor percibido de los

Es el juicio general que realiza el cliente acerca de la utilidad de un
producto basandose en las percepciones de lo que da y lo que recibe

programas (Parasuraman y Grewal, 2000).
Las necesidades del cliente son los estados de carencia experimentados
por los clientes que motivan su comportamiento. En esta definicion, las
Necesidad

necesidades del cliente son la base de su comportamiento de compra
(Zeithaml et al., 2018).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “analisis de satisfaccion de los usuarios” elaborado por
Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado

se comprende o por laordenacién de estas.

faciimente, Se requiere una modificacién muy

es decir, su 3. Moderado nivel

especifica dealgunos de los términos del

sintactica y item.

semantica son

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. 4. Alto nivel

adecuada.




COHERENCIA
El item tiene

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

1. Totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre “analisis de satisfaccion del usuario”
e Primera dimensién: Expectativa de los beneficiarios
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de expectativa de los usuarios

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Percepcion de
necesidades

1. ¢Qué tan satisfecho
estd usted con los
programas sociales que
ofrece la Municipalidad de
Macate a personas
vulnerables para ayudarlos
a satisfacer sus
necesidades?

Mucho  repites  ése
termino

2. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con el trabajo,
esfuerzo y recursos que
destina la Municipalidad de
Mécate a los programas
sociales?

3. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con el trabajo de
la Municipalidad por
mejorar los programas
sociales para satisfacer las
necesidades de las

personas que los reciben?

Afinar redaccion

Experiencia con la

atencion

4. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con los detalles
y la claridad de la
informacion  sobre  los
programas sociales
implementados por el

Municipio de Macate?

5. ¢Recomendaria usted
los programas sociales del
Municipio de Macate, por
que cumplen con las
expectativas del
beneficiario expresado en
un nivel de satisfaccion

cémo?

Mejorar redaccion

6. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra por la atencion
recibida frente a un

reclamo ante el personal




encargado del programa

social?

Calidad de los

productos/servicios

7. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con la calidad
de los productos o
servicios recibidos de parte
del programa social
otorgado por la

Municipalidad de Méacate?

8. ¢ Esta satisfecho con la
variedad, cantidad vy
durabilidad de productos y
servicios que ofrecen los
programas sociales de la

Municipalidad de Méacate?

e Segunda dimensidn: Calidad percibida de los programas
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel calidad percibida

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio esperado

9. ¢ Esta satisfecho con la
informacion recibida
respecto al uso ybeneficios
esperados sobre lo que
ofrecen los programas
sociales de la

Municipalidad de Méacate?

10. ¢Usted se encuentra
satisfecho con los
programas sociales porque
cumplen con el propdsito
principal de proporcionar la
ayuda y la asistencia

esperada?

Servicio percibido

11. ¢Usted se encuentra
satisfecho con los servicios
ofrecidos por la
Municipalidad y sus
programas sociales porque
han cumplido sus

expectativas?




12. ¢ Percibe usted que los
programas sociales

cumplieron con sus
expectativas en términos
de calidad, atencion,
servicio y asistencia y por

esta razén usted esta?

Mejorar

e Tercera dimensién: Valor percibido de los programas
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de valor percibido de los programas

indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observamon.es/
Recomendaciones
13. ¢Qué nivel de | 4 4 4
satisfaccion le causaria si
los programas sociales
que ofrece la
Municipalidad de Macate
se amplian para llegar a
mas personas
necesitadas y ser de una
mayor utilidad?
Apreciacion 14. ¢Qué nivel de | 3 4 4
funcional satisfaccion le causa su
percepcion sobre si los
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Macate cumplen con su
funcion de utlidad al
enfocarse
adecuadamente a las
necesidades de su
poblacion?
15, ¢Qué nivel de | 4 4 4
satisfaccion le causa el
hecho de que Ilos
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Méacate ayudan a la
ApreCi,aCi_én economia familiar?
eeonomica 16. ¢Usted se encuentra | 3 4 4
satisfecho con la ayuda
que brindan los programas
sociales a las economias
familiares al
proporcionarles productos




alimenticios, dineroy otros

beneficios?

17. ¢Qué nivel de

satisfaccion percibiria
usted, si los programas
sociales  proporcionaran
mas servicios ademas de
la ayuda alimentaria y

econémica?

Apreciacion

emocional

18. ¢Se siente bien
emocionalmente por ser
parte beneficiaria de los
programas sociales de la
Municipalidad y expresa

su satisfaccion?

e Cuartadimension: Necesidad
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de necesidad de los usuarios

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacion de
necesidades

19. ¢ Considera que los
programas sociales dela
Municipalidad de
Mécate son una
herramienta efectiva
para aminorar lapobreza
y exclusion social de su
poblaciéngenerandole

satisfaccion?

4

4

4

20. ¢Cuan satisfecho
esti con los programas
sociales de la
Municipalidad de
Macate en cuanto a la
personalizacion de sus
servicios y adaptacion a
las necesidades
individuales de cada

beneficiario?

Seleccion de

beneficiarios

21. ¢ Estéa satisfecho con
los criterios de seleccion
utilizados por los

programas sociales




para elegr a los

beneficiarios?

22. Usted esta
satisfecho con la
seleccion de
beneficiarios de los
programas sociales
porque son claros,

justos y equitativos?

Asignacion de

beneficiarios

23. ¢ Siente usted que la
asignacion en
alimentos, bienes o
servicios que se otorgan
a través de los
programas sociales son
justos y  equitativos
generando satisfaccion

en los beneficiarios?

24. ¢Siente satisfaccién
por la asignacion
recibida a través de los
programas sociales del
Municipio de Macate y
considera que lo ayuda
en algo para satisfacer
sus necesidades

béasicas?

25. ¢ Esté satisfecho con
la asignacion recibida
de los programas
sociales del Municipio
de Macate porque se
estd dando de manera
regular y sin

interrupciones?

Daniel Gonzales rueda

Firma del validador

DNI:32991045




REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucién
MAGISTER EN DIRECCION Y GESTION TALENTO
HUMANO
GONZALEZ RUEDA, NESTOR UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
DANEL Fecha de diploma: 08/11/2013 SAC.
DNI 32991045 Modalidad de estudios: - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (*+*)
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Validador 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Anélisis del nivel de satisfaccion
de usuarios del area de programas sociales de La Municipalidad Distrital De Macate, 2022.”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Edinson Miguel Chacon Arenas
Nombres y apellidos del juez:

Grado académico: Maestria (X ) Doctor ()
Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Otr0: oo

Gestion  ( X) Finanzas ()

Area de formacion académica:

Marketing ( ) Admi. de operaciones ()
Logistica ( ) Recursos Humanos ()
i o ) Gestion
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora: ucv
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el érea: Mas de 5 afios (X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados:
Psicométrica: Titulo del estudio realizado:
(si
corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario
Autores: - Castillo Espinal, Gesbel Ingrid
- Pacherres Cruz, Estefani Seleni
Procedencia: Chimbote
Administracién: Virtual

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Macate




Significacion:

El objeto de medicion es analizar el nivel de satisfaccion de usuarios
del area de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Macate

4. Soporte teérico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion de

usuarios

Expectativas de los

beneficiarios

Las expectativas del cliente son las percepciones subjetivas del cliente
sobre lo que deberia ser el desempefio de un producto o servicio, que se
derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, la informacion
del vendedor y la experiencia previa con productos o servicios similares
(Zeithaml et al., 1993).

Calidad percibida de

los programas

Zeithaml y Bitner (2000) define la calidad desde el punto de vista del
cliente, calidad percibida, como el juicio que realiza el consumidor sobre
la excelencia o superioridad general de un producto.

Valor percibido de los

Es el juicio general que realiza el cliente acerca de la utilidad de un
producto basandose en las percepciones de lo que da y lo que recibe

programas (Parasuraman y Grewal, 2000).
Las necesidades del cliente son los estados de carencia experimentados
por los clientes que motivan su comportamiento. En esta definicion, las
Necesidad

necesidades del cliente son la base de su comportamiento de compra
(Zeithaml et al., 2018).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “analisis de satisfaccion de los usuarios” elaborado por
Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado

se comprende o por laordenacién de estas.

faciimente, Se requiere una modificacién muy

es decir, su 3. Moderado nivel

especifica dealgunos de los términos del

sintactica y item.

semantica son

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. 4. Alto nivel

adecuada.




COHERENCIA
El item tiene

relacion légica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

1. Totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre “analisis de satisfaccion del usuario”
e Primera dimensién: Expectativa de los beneficiarios
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de expectativa de los usuarios

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Percepcion de
necesidades

1. ¢Qué tan satisfecho
estd usted con los
programas sociales que
ofrece la Municipalidad de
Macate a personas
vulnerables para ayudarlos
a satisfacer sus
necesidades?

2. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con el trabajo,
esfuerzo y recursos que
destina la Municipalidad de
Mécate a los programas
sociales?

3. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con el trabajo de
la Municipalidad por
mejorar los programas
sociales para satisfacer las
necesidades de las

personas que los reciben?

Experiencia con la

atencion

4. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con los detalles
y la claridad de la
informacion  sobre los
programas sociales
implementados por el

Municipio de Macate?

5. ¢Recomendaria usted
los programas sociales del
Municipio de Macate, por
que cumplen con las
expectativas del
beneficiario expresado en
un nivel de satisfaccion

cémo?

6. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra por la atencion
recibida frente a unreclamo
ante el personalencargado
del programa

social?




Calidad de los

productos/servicios

7. ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con la calidad
de los productos o
servicios recibidos de parte
del programa social
otorgado por la

Municipalidad de Méacate?

8. ¢ Esta satisfecho con la
variedad, cantidad vy
durabilidad de productos y
servicios que ofrecen los
programas sociales de la

Municipalidad de Macate?

e Segunda dimensidn: Calidad percibida de los programas
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel calidad percibida

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio esperado

9. ¢ Esta satisfecho con la
informacion recibida
respecto al uso ybeneficios
esperados sobre lo que
ofrecen los programas
sociales de la

Municipalidad de Méacate?

10. ¢Usted se encuentra
satisfecho con los
programas sociales porque
cumplen con el propésito
principal de proporcionar la
ayuda y la asistencia

esperada?

Servicio percibido

11. ¢Usted se encuentra
satisfecho con los servicios
ofrecidos por la
Municipalidad y  sus
programas sociales porque
han cumplido sus

expectativas?

12. ¢ Percibe usted que los
programas sociales

cumplieron con sus
expectativas en términos
de calidad, atencion,
servicio y asistencia y por

esta razén usted esta?




e Tercera dimension: Valor percibido de los programas
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de valor percibido de los programas

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Apreciacion

funcional

13.  ¢(Qué nivel de
satisfaccion le causaria si
los programas sociales
que ofrece la
Municipalidad de Macate
se amplian para llegar a
mas personas
necesitadas y ser de una

mayor utilidad?

14. ¢Qué nivel de
satisfaccion le causa su
percepcion sobre si los
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Macate cumplen con su
funcién de utilidad al
enfocarse
adecuadamente a las
necesidades de su

poblacién?

Apreciacion

economica

15.  ¢Qué nivel de
satisfaccién le causa el
hecho de que los
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Macate ayudan a la

economia familiar?

16. ¢Usted se encuentra
satisfecho con la ayuda
gue brindan los programas
sociales a las economias
familiares al
proporcionarles productos
alimenticios, dineroy otros

beneficios?

17.  ¢Qué nivel de
satisfaccion percibiria
usted, si los programas
sociales  proporcionaran
mas servicios ademas de
la ayuda alimentaria y

econdémica?




Apreciacién

emocional

18. ¢Se siente bien
emocionalmente por ser
parte beneficiaria de los
programas sociales de la
Municipalidad y expresa

su satisfaccion?

e Cuartadimensién: Necesidad
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de necesidad de los usuarios

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacién de

necesidades

19. ¢Considera que los
programas sociales de
la  Municipalidad de
Mécate

son una

herramienta efectiva
para aminorar la
pobreza y exclusién
social de su poblacion
generandole

satisfaccion?

3

4

4

20. ¢Cuan satisfecho
esta con los programas
sociales de la
Municipalidad de
Méacate en cuanto a la
personalizacion de sus
servicios y adaptacion a
las necesidades
individuales de cada

beneficiario?

Seleccion de

beneficiarios

21. ¢ Esta satisfecho con
los criterios de seleccion
utilizados por los
programas sociales
para elegr a los

beneficiarios?

22. Usted

satisfecho

esta
con la
seleccion de
beneficiarios de los
programas sociales

porque son claros,

justos y equitativos?




Asignacion de

beneficiarios

23. ¢ Siente usted que la
asignacion en
alimentos, bienes o
servicios que se otorgan
a través de los
programas sociales son
justos y  equitativos
generando satisfaccion

en los beneficiarios?

24. ¢Siente satisfaccion
por la asignacion
recibida a través de los
programas sociales del
Municipio de Macate y
considera que lo ayuda
en algo para satisfacer
sus necesidades

béasicas?

25. ¢ Estéa satisfecho con
la asignacion recibida
de los programas
sociales del Municipio
de Macate porque se
estd dando de manera
regular y sin

interrupciones?

Edinson Miguel Chacén Arenas
D.N.I. Nro. 25573328




REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Instituclon

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y RELACIONES

INTERNACIONALES
CHACON ARENAS, UNIVERSIDAD PRIVADA
EDINSONMIGUEL | Fecha de diploma: 10/03/2014 CESAR VALLEJO
DNI25673328 | Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: S informacin (***)
Fecha egreso: Sininformacion (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CHACON ARENAS,

KRR UNIVERSIDAD DEL PACIFICO
oNIZESTaze | Fechade diploma:10/12/2004 re
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN ADMINISTRACION
CHACONARENAS, | reeig e iplomas: 2712002 UNIVERSIDAD DELPACIFiCO
EDINSONMIGUEL | yoqiidad de estudios: - -

DNI 26573328
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-~ Grado académico: Maestria (%) () _J'
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:’ . ' Gestion (X) Finanzas I 9 ‘l
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. Logistica ( ) Recursos Humanos ( ) |
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Psicométrica: Titulo del estudio realizado: l
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\ corresponde) |

7. Propésito de la evaluacion;
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

e _____

Nombre de la Prueba: Cuestionsrio ‘

8. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventano)

Autores: | - Castilio Espinal, Gesbel Ingrid
- Pacherres Cruz, Estefunl Seleal

Procedencia: Chimbote

Administracion: Virtes!

Tiempo de apicacién | 30 misuios
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Significacion |  El objeto de medicion es analzar el nivel de saisfaccion de usuanos
L____w_ LI dol drea do programas sociales de la Municpakdad Distital de Macale




. 9. Soporte tedrico (describir en funcidn al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definiclén
(dimensiones)
Las expectativas del cliente son lns percepciones subjetivas del cliente
deberl ici
A A sobre o que n ser el desempefio de un producto o servicio, que s¢
% derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, la informacién
beneficiarios

del vendedor y la experiencia previa con productos o servicios similares

(Zeithaml et al,, 1993).
i i i
Calidad percibida de Zeithaml y Bitner (2000) define la calidad desde el punto de vista del
cliente, calidad percibida, como el juicio que realiza el consumidor sobre

los programas
Satisfaccion de la excelencia o superioridad general de un producto.
usuanios Es ¢l juicio general que realiza el cliente acerca de la utilidad de un
Valor percibido d¢ 105 | producto basndose en las percepciones de lo que da y lo que recibe
programas (Parasuraman y Grewal, 2000).

Las necesidades del cliente son los estados de carencia experimentados
por los clientes que motivan su comportamiento. En esta definicion, las
Necesidad necesidades del cliente son la base de su comportamiento de compra

(Zeithaml et al., 2018).

10. Presentacién de Instrucclones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario *analisis de satisfaccién de los usuarios” elaborado por
Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni en el afio 2023, De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El tem las palabras de acuerdo con su significado
se comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, S - Se requiere una modificacion muy
i e especifica dealgunos de los términos del
semantica son =
ltem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuadas, : !
4, Alto nivel < ia.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El ltem tiene una relacién tangencial flejana

deacuerdo)

conla dimension.




El Item tiene una relacién moderada con la

El ltem tliene
relacion  ldgica 3, Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
conla dimensién 4. Totalmente de Acuerdo (alto | El ftem se encuentra esta relacionado con
¢ o nivel) ladimensién que esta midiendo.
estamidiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio veaafectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA E! ltem tiene alguna relevancia, pero otro
El ftem es | 2 BajoNivel tempuede estar incluyendo lo que mide
esencial o éste.
importante, es 7P > olat 3
IV — 3. Moderado nivel El Item es relativamente importante.
incluido, 4. Alto nivel El (tem es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con delenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre andlisis de satisfaccion del usuario”

« Primera dimensién: Expectativa de los beneficiarios

+ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de expeciativa de los usuarios

Indicadores

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

7 L0ué fan satsfecho  esia

Experiencis con la




Calidad de los

productos/servicios

de Macate?

7. ¢(Qué tan satisfecho se
encuentra con la calidad de los
productos o servicios recibidos
de parte del programa social
olorgado por la Municipalidad

variedad, cantidad

servicios que ofrecen

Municipalidad de Macate?

8. ¢(Esta satisfecho con la

durabllidad de productos y

programas sociales de

y

los L1
la

* Segunda dimensién: Calidad percibida de los programas
» Objetivos de la Dimension: Medir el nivel calidad percibida

Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio esperado

9. (Esla salisfecho con la

informacién recibida
respecto  al  uso vy
beneficios esperados

sobre lo que ofrecen los
programas sociales de la
Municipalidad de Macate?

10. ¢Usted se encuentra
salisfecho con
programas sociales porque
cumplen con el propésito
principal de proporcionar la
ayuda vy

los

la asistencia
esperada?

Servicio pereibido

11. ¢Usted se encuentra
satisfecho con los servicios
cfrecidos por la
Municipalidad y  sus
programas sociales porque
han cumplido

expectalivas?

sus




12. ¢ Percibe usted que los
programas sociales
cumplieron con sus
expectativas en términos
de calidad,

servicio y asistencia y por

atencidn,

esla razon usted estad?

e Tercera dimension: Valor percibido de los programas
* Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de valor percibido de los programas

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Apreciacién

funcional

13.  iQué
satisfaccién le causaria si

nivel de

los programas sociales
que ofrece la
Municipalidad de Macate
se amplian para llegar a
mas personas
necesitadas y ser de una

mayor ulilidad?

14, .Qué
salisfaccién le causa su

nivel de

percepcién sobre si los
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Macate cumplen con su
funcién de utilidad al
enfocarse

adecuadamente a las
necesidades de su
poblacion?

4

Apreciacian

ceondniica

15 ¢ Qué
satsfaccién

nivel  de
le causa el
hecho de que los
programas sociales que
brinda la Municipalidad de
Macale ayudan a la
economia familiar?

Y

4

16. ¢Usted se encuentra
salisfecho con la ayuda
que brindan los

Y




programas sociales a las
economias familiares al
proporcionarles productos
alimenticios, dinero y otros

beneficios?
17. (Qué  nivel de
satisfaccion percibiria

usted, sl los programas
sociales  proporcionaran
més servicios ademas de
la ayuda alimentaria y

econémica?

9

Apreciacion

emocional

16, (Se siente bien
emocionalmenle por ser
parle beneficiaria de los
programas soclales de la
Municipalidad y expresa

su satisfaccion?

« Cuarta dimensién: Necesidad
« Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de necesidad de los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacion de

necesidudes

19. ¢(Considera que los
programas sociales de la
Municipalidad de Méacate
son una herramienta
efectiva para aminorar la
pobreza y exclusion social
de s5U poblacién

generandole satisfaccién?

20. ¢ Cuén satisfecho esta
con  los  programas
sociales de la
Municipalidad de Macate
en  cuanto a |a
personalizacion de sus
servicios y adaptacién a
las necesidadas
individuales de cada
beneficiario?

L




21. ;Esta satisfecho con

los criterios de seleccion
ilizados or los

i 4 t A

programas sociales para

glegir a los beneficiarios?

Seleccion de
aiain 22 Usled esta salisfecho

beneficiarios

con la seleccion de

beneficiarios  de  los
' 4 L{

programas sociales

porque son claros, justos y

equitativos?

23. ¢ Siente usted que la
asignacién en alimentos,
bienes o servicios que se
otorgan a lravés de los \_‘
programas sociales son L'\ Ll
Justos y  equitativos
generando satisfaccién en
los beneficiarios?

24, ;Siente satisfaccion

por Ia asignacion recibida
afravés de los programas

Asignacién de ) P ) g l‘ L‘

. sociales del Municipio de

heneliciarios )'\
Méacate y considera que lo

ayuda en algo para

salisfacer sus

necesidades bésicas?

25 (Esta salisfecho con
la asignacion recibida de
los programas saciales del )_] [{ L
Municipio  de  Mécate ‘
porque se esta dando de
manera regular y sin

interrupciones?

/ /z,y // /

Flrma del vahdador
/&0 0496) .
,; f\q 0o Vﬂé\mmb.euﬂg
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ANEXO 5: Confiabilidad del instrumento
Base de datos de la prueba piloto
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CONFIABILIDAD SEGUN ALFA DE CRONBACH: NIVEL DE SATISFACCION

DE

USUARIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,981

25

Nivel de confiabilidad “excelente”

Confiabilidad por cada pregunta:

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

=

. ¢Qué tan satisfecho esta usted con
los programas sociales que ofrece la
Municipalidad de Macate a personas
vulnerables para ayudarlos a
satisfacer sus necesidades?

81,35

465,924

,840

,980

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con
el trabajo, esfuerzo y recursos que
destina la Municipalidad de Macate a
los programas sociales?

81,40

472,253

JA75

,980

. ¢, Qué tan satisfecho se encuentracon
el trabajo de la Municipalidad por
mejorar los programas sociales para
satisfacer las necesidades de las
personas que los reciben?

81,20

476,379

,826

,980

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con
los detalles y la claridad de la
informacion sobre los programas
sociales implementados por el
Municipio de Mé&cate?

81,60

463,621

,866

,980

. ¢, Recomendaria usted los programas
sociales del Municipio de Méacate, por
gue cumplen con las expectativas del
beneficiario expresado en un nivel de
satisfaccion como?

81,60

465,832

,891

,980

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra por
la atencion recibida frente a un
reclamo ante el personal encargado
del programa social?

81,30

481,379

,790

,980

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con
la calidad de los productos o servicios
recibidos de parte del programa social
otorgado por la Municipalidad de
Macate?

81,35

474,766

, 799

,980

. ¢Esta satisfecho con la variedad,
cantidad y durabilidad de productos y
servicios que ofrecen los programas
sociales de la Municipalidad de
Macate?

81,30

470,853

,896

,980




9. ¢Esta satisfecho con la informacion
recibida respecto al uso y beneficios
esperados sobre lo que ofrecen los
programas sociales de la
Municipalidad de Macate?

81,55

464,261

,847

,980

10. ¢Usted se encuentra satisfecho con
los programas sociales porque
cumplen con el proposito principal de
proporcionar la ayuda y la asistencia
esperada?

81,55

465,418

, 795

,980

11. ¢;Usted se encuentra satisfecho con
los servicios ofrecidos por la
Municipalidad y sus programas
sociales porgue han cumplido sus
expectativas?

81,70

467,905

,829

,980

12. ¢Percibe usted que los programas
sociales cumplieron con  sus
expectativas en términos decalidad,
atencién, servicio y
asistencia y por esta razon usted
esta?

81,35

469,608

,833

,980

13. ¢Qué nivel de satisfaccion le
causaria si los programas sociales
que ofrece la Municipalidad de
Macate se amplian para llegar a mas
personas necesitadas y ser de una
mayor utilidad?

81,55

470,787

779

,980

14. ¢ Qué nivel de satisfaccion le causa
su percepcion sobre si los programas
sociales que brinda la Municipalidad
de Macate cumplen con su funcién de
utilidad al enfocarseadecuadamente a
las necesidades de
su poblacién?

81,80

464,905

,816

,980

15. ¢ Qué nivel de satisfaccion le causa
el hecho de que los programas
sociales que brinda la Municipalidad
de Mécate ayudan a la economia
familiar?

81,65

477,818

, 752

,981

16. ¢Usted se encuentra satisfecho con
la ayuda que brindan losprogramas
sociales a las economias familiares
al proporcionarles
productos alimenticios, dinero y otros
beneficios?

81,55

475,839

,888

,980

17. ¢ Qué nivel de satisfaccion percibiria
usted, si los programas sociales
proporcionaran  mas
servicios ademas de la ayuda
alimentaria y econémica?

81,50

478,368

,646

,981

18. ¢ Se siente bien emocionalmentepor
ser parte beneficiaria de los
programas sociales de la
Municipalidad 'y  expresa su
satisfaccion?

81,65

467,082

,804

,980




19. ¢Considera que los programas
sociales de la Municipalidad de
Mécate son una herramienta efectiva
para aminorar la pobreza y exclusion
social de su poblaciéon generandole
satisfaccion?

81,55

474,261

,870

,980

20. ¢Cuan satisfecho esta con los
programas sociales de la
Municipalidad de Macate en cuanto a
la personalizacion de sus servicios y
adaptacion a las necesidades
individuales de cada beneficiario?

81,55

468,997

,898

,980

21. ¢ Estéa satisfecho con los criteriosde
seleccion utilizados por losprogramas
sociales para elegir a los
beneficiarios?

81,50

472,263

744

,981

22. ¢Usted estd satisfecho con la
seleccion de beneficiarios de los
programas sociales porque son
claros, justos y equitativos?

81,65

469,397

,823

,980

23. ¢Siente usted que la asignacion en
alimentos, bienes o servicios que se
otorgan a través de los programas
sociales son justos y equitativos
generando satisfaccion en los
beneficiarios?

81,55

467,734

844

,980

24. ¢Siente satisfaccibn por la
asignacion recibida a través de los
programas sociales del Municipio de
Mécate y considera que lo ayuda en
algo para satisfacer sus necesidades
bésicas?

81,35

469,397

,838

,980

25. ¢Esta satisfecho con la asignacién
recibida de los programassociales del
Municipio de Mé&cate porque se esta
dando de manera regular y sin
interrupciones?

81,50

476,579

, 759

,980
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ANEXO 7: Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20199871677

Municipalidad Distrital de Macate

Nombre del Titular o Representante legal

Nombres y Apellidos: Diunior Manuel Contreras Reyes DMI: 320683075

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 72, literal *f del Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad
César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en la cual se
lleva a cabo la investigacian:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Analisis del nivel de satisfaccion de usuarios en el area de programas sociales de la
Municipalidad Distrital de Macate 2022.
Nombre del Programa Académico:

Programa Académico de Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Castillo Espinal Gesbel Ingrid TO292124
Pacherres Cruz Estefani Seleni TOE0ESE1

En caso de auforizarse, soy consciente quea la investigaciin serd alojada en el Repositonio Institucional de la UCY,
la misma gue serd de acceso abierto para los usuarios y podrd ser referenciada en futuras investigaciones, dejando
en claro que los derechos de propiedad intelectual cormespondan exclusivaments al aufor (a) del estedio.

Lugar y Fecha: Macate, 13 de octubre de 2022

%, MUNICIPALIIAD DISTRITAL MACATE
‘_E "
o il .y 4

T

Diunior M.

Sr: Diunior Manuel Contreras Reyes
Representante legal de la Municipalidad Distrital de Macate

*) Cadigo de Etica en Investigaddn de la Universidad César Vallsjo-#rticulo 72, literal “f* Para difundir o publicar los resultados de un trabajo
de inwestigacidn es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucidn donde se llevd a aho el estudio, salvo el caso en gue
haya wn acwerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para gue se difunda la identidad de la institwddn. Por ello, anto en
los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberad indir la denominacién de la organizacidn, pero si serd necesario
describir sus caracteristicas.



ANEXO 8: Autorizacion de aplicacion del instrumento

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela De ADMINISTRACION
de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si (X) NO () doy mi consentimiento paracontinuar con la investigacion que
tiene por objetivo: Analizar el nivel de satisfaccionde usuarios del area de programas
sociales de la municipalidad distrital de macate2022; Asimismo, autorizo para que
los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.



