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RESUMEN 

El objetivo de esta investigación fue analizar el nivel de satisfacción de usuarios del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. El estudio fue 

de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental, su 

muestra la conformó 304 usuarios que asisten al área de programas sociales del 

municipio de Mácate, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento el 

cuestionario. Los resultados descriptivos determinaron que el nivel de satisfacción de 

los usuarios de programas sociales fue percibido como regular según el 54.3% del 

total de respuestas, el nivel de expectativas como beneficiarios son satisfechos en un 

grado regular, así lo adjudicó el 46.4%, el nivel de calidad percibida de los productos 

es regular, así lo adjudicó el 54.6%, el nivel de valor percibido es regular, así lo adjudica 

el 55.9%, el nivel de necesidad es regular, así lo adjudica el 55.9%. Por lo tanto, se 

concluyó 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 satisfacción de los usuarios del 

programa social. 

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

questionnaire. 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 is awarded 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 the programs, the quality 

and perceived value and their needs are satisfied on a regular basis, 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. 
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I. INTRODUCCIÓN

El presente trabajo de investigación busco esclarecer la identificación de satisfacción 

e insatisfacción que tienen los usuarios de aquellos programas sociales de la 

Municipalidad Distrital de Mácate; La satisfacción de los usuarios al percibir servicios 

de alguna entidad pública se ve orientada a la percepción que tienen estos que 

derivan directamente de la calidad de servicio que obtendrán, así como la manera 

eficiente percibiendo que son seres importantes, sin embargo, existen entidades 

públicas 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 satisfacción 

sobre la entidad. 

En el ámbito 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 , es por 

ello que se afirma el recurso humano se vuelve un elemento difícil de manejar, 

concluyendo así que todos los factores tecnológicos, materiales y comerciales en 

general recursos que ayuden al crecimiento de la organización se encuentran 

directamente relacionados con las características objetivos y personal que toda 

empresa posee. 

Por otro lado, en Venezuela una investigación afirma que en contexto empresarial el 

valor de recurso humano está limitado únicamente 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 valoración dentro de su 

ámbito laboral, puesto que el recurso humano necesita por naturaleza la interacción 

con otras personas para generar un óptimo clima organizacional. 

A nivel nacional, una investigación realizada por la consultora Dench demostró que 

el 55% de los colaboradores presentan sentir miedo a fallar en sus labores o realizar 

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% afirmó no sentirse 

con la libertad de expresar una opinión o una idea y el 6% prefiere evitar hacer 

consultas en su centro laboral. 

Los servicios públicos son importantes, tienen un rol importante en la sociedad 

porque son los que se comunican con los usuarios, por lo que es hiperactivo y 

categórico que la atención que se da, tiene que reunir requisitos importantes como 
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el trato cordial, la eficiencia a la hora de desarrollar un problema. 

En la actualidad se requiere que los servidores públicos estén aptos con 

conocimientos e información, para la orientación a los usuarios que van por cualquier 

tipo de documentación, en consecuencia, la exigencia por parte de los usuarios es 

una atención de calidad, de esta forma el sector público sería un proveedor de 

servicios o productos con atención eficiente, buen trato, capacidad de resolución de 

conflictos, entre otros. 

Es de mucha importancia, que los gobiernos locales brinden servicios acordes a las 

exigencias de la ciudadanía de su localidad, esto es de importante porque si no los 

usuarios no están satisfechos, la imagen de la institución se vea perjudicada. 

En el contexto de las entidades públicas, ubicadas en Ancash, se observa en su 

mayoría colaboradores desmotivados a consecuencia del mal manejo público, no 

cuentan con herramientas actualizadas para satisfacer las necesidades del usuario 

eficientemente; ya que, actualmente el presupuesto brindando para dicho distrito es 

muy poco, y el manejo por parte de sus autoridades es ineficiente. Es evidente que, 

esta característica podría generar una calidad del servicio brindando deficiente por lo 

cual la satisfacción por parte del usuario es mala. 

En esta investigación tenemos como problema el desconocimiento del municipio 

respecto a la satisfacción e insatisfacción de los usuarios ya que hay un mal manejo de 

las licitaciones el cual atribuye un destiempo en la contratación de proveedores del 

programa vaso de leche, para esto la empresa ganadora por licitación y por 

encargatura de logística y por la sub gerencia de Desarrollo, económico y social, se 

enfocan solo en la contratación 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 estándar alimenticio. El 

beneficio del programa pensión 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 condición económica 

del usuario, en segundo plano al no estar registrado en dicho sistema se procede a 

empadronar en una ficha socioeconómica, donde 
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registran tus datos personales, miembros de tu familia, propiedades y tu sueldo anual, 

por lo consiguiente se verifica el código 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 caseríos alejados por más de 7 horas aproximadamente del distrito 

no se benefician de este, lo cual lleva a una alteración de desorden de un pequeño 

porcentaje de usuarios, que como entidad pública y como encargado de dicho 

programa no facilitan dicha información, 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 

pensión 65, lo que le diferencia a este programa es que se trabaja de la mano con el 

ministerio de Educación 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 años, 

es decir se limita información por parte de las postas medicas del caserío al igual que 

los centros poblados que tienen deficiencia en el sistema a la hora de ingresar dicha 

información. 

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 desempeño educativo, esto conlleva a que los coordinadores 

restringen su cuenta de pago, hasta la verificación del cumplimiento ya 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 ahí donde 

la Municipalidad se encarga de brindar los datos correspondientes al encargado para 

la evaluación pertinente de este. 

Frente a lo expuesto, se planteó el siguiente problema de investigación: ¿Cuál es el 

nivel de satisfacción de usuarios del área de programas sociales de la Municipalidad 

Distrital de Mácate 2023? 

Esta investigación se justifico desde de manera teórico puesto que el estudio del 

análisis de satisfacción del usuario requiere la revisión y aplicación de aquellas teorías 

de marketing, que permiten conocer que aspectos debe considerar una 
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entidad pública para la satisfacción de sus usuarios. Asimismo, los resultados 

pudieron ser plasmados en sus teorías a fin de corroborarlos. 

Por lo tanto, desde el punto de vista práctico, se justifico este estudio, ya que la 

información brindada puede ser utilizada por la comunidad como objeto de estudio 

para el desarrollo e implementación de acciones encaminadas a mejorar la atención del 

usuario beneficiario con base en las teorías revisadas. y generando satisfacción en 

ellos, lo que permitiría mayores oportunidades de crecimiento económico y reducción 

de la pobreza. 

Por último, la base de la investigación se justificó también metodológicamente ya que 

aporta dentro de una línea de investigación poco estudiada en Mácate, así mismo 

esta investigación tiene un método científico, el instrumento de recolección de datos y 

el tratamiento estadístico la cual puede servir para futuras investigaciones. 

El presente informe de investigación, tiene el objetivo general de estudio: Analizar el 

nivel de satisfacción de usuarios del área de programas sociales de la Municipalidad 

Distrital de Mácate 2023. 

Los objetivos específicos que se plantearon fueron los siguientes: Analizar el nivel de 

expectativas de los beneficiarios del área de programas sociales de la Municipalidad 

Distrital de Mácate 2023. Analizar el nivel de calidad percibida de los programas del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023.; Analizar el 

nivel de valor percibido de los programas del área de programas sociales de la 

Municipalidad Distrital de Mácate 2023 y Analizar el nivel de necesidad de los 

programas del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 

2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

La presente investigación, fue necesario plantear los antecedentes de investigación 

más importantes entorno a las variables. 

En el nivel internacional, (Barría y Henríquez, 2017; Schuster, et al., 2019) se realizó una 

investigación donde se sostiene que las entidades públicas que han logrado mejorar 

la relación que tienen los empleados con sus jefes ha incrementado de manera 

positiva en el rendimiento dentro de la institución pues al nivel de satisfacción 

incrementa al tener una percepción positiva sobre su ambiente laboral 

Según Astete y Vaccari, (2017) Su investigación de 2017 titulada “Políticas de Estado 

y subjetividad: lógica en una disputa por la implementación de programas sociales en 

el municipio de Lota-Chile”, que presentó en la Universidad Nacional de Fronteras de 

su obra, trató de explorar la tensión entre analizar la implementación de programas 

sociales y la ecuanimidad de intervencionistas con tendencia crítica y socio 

constructivista para comprender el estado y progreso de los resultados sociales 

después de 26 años. Política General de Tarifas; Y también analizar por qué, a pesar 

de la implementación de programas sociales, siguen apareciendo problemas sociales 

como la pobreza, la desigualdad y el desempleo. El enfoque metodológico se basa en 

un estudio cualitativo en el que se realizó una entrevista a 15 líderes barriales por 

cada unidad de análisis. La técnica de recopilación de información ha utilizado 

historias de vida y alimentos temáticos para analizar la información, lo que requiere la 

codificación de objetos, comunidades y estados. Las principales conclusiones del 

estudio fueron que los programas sociales están 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 gestión municipal de la ciudad de Nuevo León, la metodología de la 

adquisición de datos no incluye la selección no aleatoria porque fue Tomado en cuenta 

a los hogares de la pobreza, la existencia de la ciudad sugiere, pero tiene más que 

ver con factores como el director del líder de la familia 
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si la familia de mamá y papá o solo por uno de ellos o en algunos otros casos es 

constituido sin ellos, reducción de toda la responsabilidad de estos programas o la 

calidad de la ayuda financiera provista. 

En el marco nacional, Siuse (2017) realizó una indagación cuyo propósito fue 

encontrar el nivel de satisfacción de los programas sociales en la localidad de 

Carabayllo de Lima. Según su metodología, fue un estudio de diseño no experimental, 

respecto a su marco temporal fue transeccional, el nivel de indagación fue el 

descriptivo, el tipo fue de índole aplicado, el enfoque se basó en el conteo de los 

datos, la población la conformó 396 beneficiarios que son consumidores de los 

programas sociales en estudio a quienes se le empleó la encuesta como recurso de 

recojo de datos. Los hallazgos del autor manifestaron que el nivel de complacencia de 

los tres programas sociales está en un grado medio (53.8%), respecto a la calidad de 

atención los beneficiarios manifestaron que se encuentra en un grado medio (45.5%) 

para Qaliwarma, de la misma forma para Cunamas (37.9%), para pensión 65 se 

encuentran en el más alto nivel de satisfacción (42.4%), respecto a la ayuda que 

brindan es percibida como satisfacción media, respecto a un marco temporal de 

atención rápida también se encuentra en un nivel medio. En conclusión, el autor 

asevera que el grado de satisfacción es respecto a los programas sociales es 

significativo. 

En la investigación de Bonny (2022) que tuvo por objeto establecer la asociación entre 

la gestión de los programas sociales y la satisfacción de sus beneficiarios, en el 

programa denominado OMAPED que se encuentra en Lamas, Tarapoto. En su 

metodología el tipo de estudio fue de carácter básica, su diseño se configuró en el no 

experimento, su enfoque fue de índole cuantitativo, su alcance se basó en la 

correlación entre categorías, su población fue 62 sujetos registrados del programa 

social, siendo la muestra censal, empleó como recurso el cuestionario. En sus 

resultados el autor encontró que la satisfacción se encuentra en un puesto de 

valoración medio (50%) según lo que perciben sus usuarios, asimismo, la 

administración de los programas sociales es medio de acuerdo al 42%. El autor 

asevera en su conclusión que los encargados de administrar y atender los programas 

sociales no tienen empatía con los beneficiarios por lo que demoran en otorgarles 

solución a los problemas que presentan. 
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El estudio de Cueva (2023) cuyo propósito fue encontrar la asociación entre la calidad 

de servicios y la satisfacción 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. De acuerdo a su metodología, fue de tipo aplicada, su 

enfoque se alineó en el cuantitativo, su diseño fue el no experimento, y su marco de 

tiempo el transversal, su alcance se basó en la relación de categorías, la población la 

conformó 32 su muestra fue el mismo número por ser definida como pequeña, el 

recurso de compendio de datos fue el cuestionario. En sus resultados el autor 

estableció que la calidad de atención de los programas es un nivel medio, es decir 

casi siempre entregan un buen servicio (87.5%), respecto al grado de satisfacción 

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 relación a las expectativas los beneficiarios lo posicionan 

como medio (68.8%). Como conclusión el autor alega que depende de la calidad en la 

atención y servicios que entregan en los programas para que los beneficiarios se 

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

El informe de investigación de Cubas (2022) que tuvo por objeto encontrar la 

asociación entre la gestión del programa denominado Techo Propio con el grado de 

satisfacción de sus usuarios en la localidad del Zapatero. En base a su metodología, 

el tipo fue de carácter básica, su enfoque se centró en el cuantitativo, su diseño fue el 

correlacional, la muestra la estructuró 42 representantes de familias del poblado Nuevo 

Celedín, 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 

satisfacción de los colaboradores también fue valorado como medio (48%), respecto al 

bono social que reciben están satisfechos de forma media (29%), respecto al 

seguimiento de recursos y materiales otorgados a los beneficiarios fue valorado como 

alto (33%). El autor concluyó que para satisfacer a los beneficiarios es necesario 

realizar mejoras en las políticas por parte de los administradores del programa y 

realizar un seguimiento a las familias que se benefician de los programas. 
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En la investigación de Bachiller (2016), cuyo objetivo fue medir el nivel de satisfacción 

de los usuarios de un programa de ayuda social, en un servicio de salud San Antonio, 

que se encuentra en Moquegua. De acuerdo a su metodología, fue un estudio de tipo 

aplicada, el diseño fue de índole no experimental, el nivel se basó en el descriptivo, su 

muestra fue de 102 beneficiarios y se empleó como instrumento para recabar datos 

el cuestionario. De acuerdo a sus hallazgos, el grado de satisfacción 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 empatía 

que muestran para con las familias está en un nivel satisfecho 60%. El autor concluyó 

que cuando la satisfacción no es buena es porque el servicio que se entrega no 

cumple con las expectativas de las familias beneficiarias. 

Las teorías y definiciones dadas por los diferentes autores o teóricos respecto a la 

variable y dimensiones de estudio se detallan a continuación. 

La satisfacción de un consumidor es la estimación que este hace sobre el bien o sobre 

las cualidades de este bien, en un momento específico, tal valoración puede ser 

momentánea, por lo tanto, es fundamental que las compañías cumplan con lo 

prometido a fin de evitar que se generen discrepancias en los beneficios del bien o 

servicio (Zárraga et al., 2018). Porque cuando un individuo valora un producto lo hace 

en función al grado de acatamiento de las expectativas que tenía antes de comprarlo 

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

En la perspectiva de Romero (2016) la satisfacción se asocia a la evaluación que un 

individuo realiza a un producto que va obtener en el futuro y lo compara con la 

evaluación que realiza del mismo producto después de obtenerlo, donde analiza si 

obedece a sus expectativas o no. 

En diferentes conceptualizaciones de la satisfacción del consumidor, se ha definido en 

relación 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 satisfacción en este estudio, 

agregándose además la dimensión evaluación. 
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Las expectativas se refieren al acto de anticipar que algo va ocurrir o que algo 

sucederá, en tal sentido, las expectativas de un cliente se asocian a lo que supone 

recibir como bien o servicio, esta anticipación es la complacencia, es decir, el 

comprador anticipa una satisfacción (Peralta, 2006). Las expectativas del cliente son 

las percepciones subjetivas del cliente sobre lo que debería ser el desempeño de un 

producto o servicio, que se derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, 

la información del vendedor y la experiencia previa con productos o servicios similares 

(Zeithaml et al., 1993). 

La calidad percibida es el puntaje de valoración 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 conceptualización 

de calidad a partir de la mirada del comprador, aduciendo que es el juicio que un 

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

El valor percibido, se asocia a un servicio de calidad ya que solo así tendrá valor 

positivo para el comprador o consumidor, es así que el valor es un componente que el 

cliente dese obtener de un bien, en conformidad con lo esperado (Cobra, 2000). Se 

relaciona con los niveles de evaluación que un sujeto adquisidor realiza respecto al 

grado de utilidad de un bien, considerando la estimación de lo que otorga y lo que 

recibe (Parasuraman y Grewal, 2000). 

La evaluación, es aquella medición 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 tenía sobre aquello que deseaba 

adquirir, el segundo de ellos es el servicio o bien apropiado o con la cualidad mínima 

de aceptación; entres estos dos estándares de evaluación se da un mínimo de 

tolerancia que distancia lo esperado con lo aceptable, de forma que el comprador 

evaluará en base a ese rango (Peralta, 2006). Las necesidades del cliente son los 

estados de carencia experimentados por los clientes que motivan su comportamiento 

(Zeithaml et al., 2018). Bajo este punto, las necesidades del comprador significan la 

base de su comportamiento de compra (Zeithaml et al., 2018). 
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La administración tiene varios significados entre usted: comunicación, liderazgo, toma 

de decisiones, optimización de recursos, implementación y logro de objetivos, 

resolución de problemas, creación de empleo, definición de obligaciones, evaluación 

de servicios y clientes satisfactorios; Además, todos los pasos relacionados con la 

planificación, la organización, la gestión y el control son cumplir con el mundo o la 

comunidad globalizada, y eso permite a las empresas crecer, promover y mantener 

de vez en cuando. Etimológicamente "la gestión de palabras proviene de la pantalla 

latina (hacia la dirección, las tendencias) y los ministros (subordinación 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 múltiples autores, la visión de esta 

investigación y la teoría de la expansión de los objetos. El propósito de la teoría de la 

gestión más importante es explicar los aspectos conceptuales del sujeto, su enfoque 

y cómo se desarrolla a lo largo de la historia y el tiempo. La mayoría de las teorías en 

este campo se derivan a principios de los 1.900, lo que vale la pena mencionar que 

es una teoría clásica. Oficina y ciencia. Se consideran padres de la gerencia de 

Frederick Taylor en la teoría de la teoría clásica de la teoría clásica de Henry Fayol, 

enfatiza las tareas a través de un aumento en los niveles operativos y mejora la 

eficiencia corporativa. La Compañía aumenta por el formato, la exclusión de los 

órganos componentes de la organización y su interacción estructural (Ramírez 

Cardona, 2007). 

Se basa en la filosofía de cuatro principios básicos que requieren una revolución 

completa de trabajadores y patrones. Frederick Winslow Taylor nació a principios del 

siglo XIX, basado en su filosofía, basado en los cuatro principios básicos, como su 

operación, "el espíritu de los pensamientos de los trabajadores y la gestión de la 

gestión. Necesitaba" revolución ". "(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 

racionalización del trabajo del operador, los principios son Principios: el principio: 

(a) El principio de planificación, (b) el principio de preparación, (c) el principio de
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control y (d) el principio de ejecución. Apoya su filosofía en cuatro principios básicos, 

que requieren un total Revolución de trabajadores y patrones. 

En cuanto al principio de planificación, trato de cambiar la improvisación de la ciencia 

con la ayuda de la planificación de métodos y prescindir de las ideas individuales o el 

trabajo empírico. Con el principio de preparación, tanto el personal como las máquinas, 

herramientas, materiales son seleccionados y seleccionados de acuerdo a sus 

habilidades o capacidades. Hay que probar, dirigir y decidir para que la producción sea 

eficaz y efectiva. El principio de control se lleva a cabo para verificar si lo planificado 

se ha realizado o ejecutado a tiempo según el cronograma establecido, el cual debe 

ser completado, modificado o rechazado según los requerimientos del administrador. 

El principio de ejecución para Taylor es una de las tareas y funciones reguladas de 

acuerdo con los requisitos, las reglas se establecen y son responsables de la 

ejecución de funciones. 

Taylor fue el creador de la investigación temporal debido al uso de una línea de 

producción que surgió como resultado de un análisis individual de un proceso de 

producción completamente integral e individual para verificar la cantidad y el tiempo 

requerido para cada acción. Del mismo modo, propuso un sistema de cuotas 

diferenciadas que daría preferencia a los trabajadores más productivos en cuanto a 

salario, ya que trabajaban más y ganaban más. La empresa también se beneficiará 

de ello, ya que aumentará su rendimiento y rentabilidad. Henry Fayol siempre trabajó 

en la misma empresa y ganaba dinero y hierro nadando. Sobre la base de su papel 

exitoso y las tareas que realizó, su experiencia y éxito crearon una empresa estable 

y sólida. Fayol es quien desarrolló un enfoque de gestión clásico. 

Fayol desarrolló una metodología positiva que podía implementarse mirando los 

hechos y en algún momento su modelo de gestión fue bastante estricto basado en los 

resultados del trabajo del gerente en las organizaciones y su búsqueda lo llevó a 

planear, organizar y dirigir y administrar, lo cual Fayol llama "procedimientos 

administrativos" y sus 14 principios se convierten en la guía de los administradores o 

gerentes. 

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

guiarse por la función 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 distribución de funciones 

y recursos. 

La burocracia en la teoría de Max Weber tiene una serie de características. (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. Esta naturaleza 

impersonal del sistema burocrático mantiene una estrecha conexión con el desarrollo 

del capitalismo y la democracia. Por un lado, la burocracia es un estado fundamental 

para mantener un orden social y político estable que contribuya a las iniciativas de 

inversión privada. El desarrollo de la burocracia se ha convertido en el resultado del 

proceso histórico financiado por la burguesía para eliminar los privilegios y la 

discreción del gobierno tradicional y carismático. Este proceso a su vez estaba 

conectado al ideal de una sociedad igualitaria, para la cual la burocracia era una 

expresión formal que correspondía a la aparición de la democracia de masas. "Con el 

apoyo de los movimientos democráticos de los requisitos de igualdad ante la ley y las 

garantías legales, la burocracia se desarrolló contra decisiones arbitrarias y 

administrativas" (Bendix, 1962). 

También se observa que la burocracia se convierte en la palabra "organización" 

designada. Para él, a su vez, la solidaridad (ideal o real) de las tablas administrativas 

con soberanía es crucial. En las relaciones de las tablas administrativas con estas 

reglas de soberanía legal: algo que está en vigor está respaldado por la solidaridad, 

más fuerte frente a los miembros, que se consideran individualmente, pero somos más 

débiles ante ellos” (Weber, 1997: 212). 

La burocracia es heterogénea porque no impone sus objetivos, pero estos objetivos 

funcionan fuera del poder político. Entonces, esa actividad organizada 

burocráticamente es la ejecución. Antes de que existiera la empresa, el estado se 

convirtió en un instrumento de poder. Las personas y los grupos confían en sus 

intereses y demandas sobre el poder abrumador del aparato administrativo estatal. 
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Según Weber, “una burocracia altamente desarrollada es una de las organizaciones 

sociales más difíciles de destruir. La burocratización es un proceso específico en el que 

la "acción comunitaria" se convierte en una "acción social" racional y ordenada. (Weber, 

1997: 741). 

Según lo descrito por la caldera (2013) a nivel corporativo, la compañía debe iniciar el 

proceso de planificación estratégica, determinando su objetivo común y su misión. 

Esta misión, a su vez, se transforma en objetivos de apoyo detallados que dirigirán a 

toda la compañía. Además, las oficinas centrales deciden que las empresas y/o los 

productos son mejores para la empresa y cuánto apoyo recibirá. A su vez, cada 

negocio y/o producto desarrollará planes de marketing en el sistema de unidades 

laborales, que funciona de manera eficiente porque las tareas se asignan de acuerdo 

con la jerarquía establecida, y las relaciones entre cada enlace de equipo están sujetas 

a documentos. Weber afirma que “en todas las formas del dominio, los hechos de la 

existencia de tablas administrativas y sus acciones, que se llevan a cabo durante la 

implementación de 60 órdenes, son muy importantes para mantener la conformidad. 

Departamentos detallados y otros que apoyan el plan para toda la empresa. Por lo 

tanto, la planificación del marketing se lleva a cabo a nivel comercial, productos y una 

unidad de mercado y respalda la planificación estratégica de la compañía con planes 

más detallados para capacidades de marketing específicas. Según lo descrito por la 

caldera (2013). La buena gestión de las relaciones con los clientes crea la satisfacción 

del cliente. Incluso una pequeña caída en plena satisfacción puede conducir a una 

gran caída en la lealtad. Por lo tanto, la gestión de relaciones con los clientes debe 

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

Según Díaz y Moreno (2017). La satisfacción de los usuarios en la administración 

pública es uno de los objetivos principales del gobierno, incluido el aumento del 

presupuesto, para satisfacer las necesidades de los empleados. 

La satisfacción de los usuarios con gestión municipal es el logro de los objetivos 

presupuestarios anuales y se centra en su entorno de trabajo. Idrogo (2018). 
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La satisfacción del usuario no solo depende del trabajador que participe en él, sino 

también de la tecnología que desarrolla cuando la tecnología es vieja, el servicio será 

malo. Cáceres (2019). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

De acuerdo con su propósito, la investigación es aplicada, su propósito es crear un   

cuerpo de conocimiento teórico sin preocuparse por su aplicación práctica, está 

orientado a conocer una amplia gama de problemas de relevancia general y buscar 

soluciones a los mismos (Landeau, 2007). En esta investigación se hará uso de 

conocimientos existentes para responder a la pregunta del cuestionario, por lo tanto, 

fue de tipo aplicada. 

Es igualmente un estudio descriptivo, pues incluía, según el nivel, la descripción, 

registro, análisis e interpretación de la naturaleza presente, la composición de 

fenómenos o procesos (Tamayo, 2008). 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño fue no experimental ya que el estudio se realizó sin manipulación intencional 

de variables. Es decir, estudios que no se alteran intencionalmente para ver los efectos 

de las variables independientes sobre otras variables (Hernández, 2014). 

Fue una investigación transversal porque los diseños recolectan datos en un solo 

momento, en un tiempo único (Lui, 2008 y Tucker, 2004). 

Así mismo los diseños transaccionales se parten en tres: exploratorios, descriptivos y 

correlacionales – causales. (Hernández et al, 2010). Siendo este el alcance de este 

estudio de índoles descriptivo. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Satisfacción del Usuario 

Definición conceptual: Este es uno de los resultados más importantes para 

garantizar un servicio de calidad. Dado que la satisfacción del usuario influye en el 

comportamiento del usuario de esta manera, esta es una medida muy valiosa para 

cada programa. La satisfacción del usuario no solo depende de la calidad del 
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servicio, sino también de las preferencias del usuario. Los usuarios están satisfechos 

si el servicio cumple o excede sus expectativas (Reyes, 2017). 

Definición operacional: es el indicador más utilizado y la apreciación subjetiva 

expresa por el mantenimiento obtenido. Este es el grado en que una organización de 

la salud cumple con las expectativas y percepciones de los usuarios sobre los 

servicios prestados. 

Dimensiones: expectativas de los beneficiarios, calidad percibida de los programas, 

valor percibido de los programas y necesidad. 

Escala de medición: ordinal 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población 

   Herrera (2007) lo define como un conjunto finito o infinito de elementos   con 

propiedades similares sobre los que se extienden las conclusiones de la 

investigación. 

En este sentido, para efectos de este estudio, la población fue de 304 beneficiarios de 

programas sociales que viven en el distrito de Mácate. El Distrito de Mácate está 

ubicado en el Departamento de Santa del Departamento de Ancash. 

Criterios de inclusión: Residentes del distrito de Mácate que sean beneficiarios de 

los programas evaluados en este proyecto de investigación. 

Criterios de exclusión: Serán excluidos del estudio los residentes que no sean 

beneficiarios de los programas sociales evaluados en este proyecto de investigación. 

3.3.2 Muestra 

 En la presente se tuvo como población a todos los beneficiarios del área de programas 

sociales del municipio de Mácate, los cuales conformaron 304 usuarios que asisten al 

área. Así mismo la investigación cuenta con una muestra censal, porque se trabajó 

con toda la población usuaria de los programas sociales de la municipalidad distrital 

de Mácate, que según López (1998), refirió que la muestra censal es aquella porción 

que representa toda la población. 

3.3.3 Muestreo 

El método de levantamiento de información fue la observación de fuentes 

secundarias, fuentes referentes a estudios documentales de investigación relevantes 

al tema de diversos organismos, y para la obtención de información 
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estadística se utilizó la página web del INEI “Encuesta Nacional de Hogares ENAHO 

2019”. Según Vara (2015), esto se basa en seleccionar unos pocos casos para una 

muestra poblacional de N unidades, considerando que cada caso tiene la misma 

probabilidad de ser seleccionado. 

Unidad de Análisis: la conformó los beneficiarios de los programas sociales que 

ofrece la Municipalidad Distrital de Mácate 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Encuesta 

Según, Baena (2017), las técnicas en la investigación científica son prácticas 

conscientes y reflexivas que actúan como soportes del método, facilitando el logro de 

los objetivos planificados de un estudio particular. En este momento se utilizó como 

técnica la encuesta. 

Instrumento: Cuestionario 

El cuestionario es una herramienta que está conformada por un listado de ítem que 

miden las variables estudiadas (Baena, 2017). Por lo tanto, se empleó como 

instrumento de medición al cuestionario. 

Validación 

Según Hernández et al. (2014), La validez interna es el grado de confianza en que los 

resultados de un experimento se han interpretado correctamente y son válidos. La 

validación de las medidas para medir la satisfacción del usuario se realizó utilizando 

criterios de juicio de expertos. Este instrumento fue validado por el juicio de tres 

profesionales calificados y acreditados familiarizados con esta variable y citaron 

positivamente su aplicación luego de verificar su confiabilidad. Esta variable fue 

validada por el juicio de tres expertos calificados que tenían conocimiento de la variable 

y que, luego de validar su confiabilidad, abogaron activamente por su aplicación. 

3.5. Procedimientos 

Esto comenzó con la solicitud de los permisos correspondientes a la institución para 

luego recolectar datos de los instrumentos para comenzar a medir variables. De igual 

manera, la aplicación de las herramientas a la muestra se realizó de manera 

presencial, previo acuerdo con la municipalidad de Mácate. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Se procesaron los datos recolectados con SPSS versión 26 de igual manera, se aplicó 

el uso de frecuencias, tanto simples como absolutas, provenientes de la estadística 

descriptiva; así como medidas porcentuales, las cuales fueron convertidas en tablas 

y figuras, cada una de las cuales, con su propia interpretación y énfasis, responde a los 

objetivos y problemas del estudio planteados anteriormente. 

3.7. Aspectos éticos 

Durante esta investigación se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos, derivados 

del Código de Ética vigente de nuestra Universidad, aprobado por Resolución de 

Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV: 

Autonomía: Los participantes eran libres de elegir si participar o no en este estudio. 

Equidad: Los participantes en este estudio recibieron un trato igualitario sin ninguna 

exclusión. No dañar: Se respetó la integridad física y psicológica de los participantes 

en este estudio. Integridad: Este aspecto se cumplió ya que toda la información 

contenida en el informe era genuina y los datos no fueron manipulados 

intencionalmente. Respeto a la propiedad intelectual: Toda la información de fuentes 

secundarias incluida en la investigación ha sido citada de acuerdo a las 

especificaciones de los estándares internacionales de citas de la Asociación 

Americana de Psicología (APA) en la 7ª edición, así 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 realización y difusión de esta investigación son responsabilidad de 

quienes la realizan. Transparencia: La metodología utilizada y los resultados 

encontrados fueron distribuidos de manera que pudieran ser revisados y replicados 

según sea necesario. Precaución: Se han tomado las precauciones necesarias para 

evitar daños futuros a causa de esta investigación. 
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Analizar el nivel de satisfacción de usuarios del área de programas 

sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias del nivel de satisfacción de usuarios del área de 

programas sociales 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 Mácate. 

Figura 1 

Histograma del nivel de satisfacción de usuarios del área de programas sociales 

Interpretación: Lo información manifestada en la tabla 1 figura 1, permite apreciar que 

los usuarios de los programas sociales que ofrece el municipio de Mácate se 

encuentran satisfecho en un nivel regular, así lo percibe el 54.3%, el 25.3% lo valoró en 

un nivel bueno y el 20.4% valoró la satisfacción en un nivel malo. Esto quiere 
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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 satisfacción. 

Objetivo específico 1: Analizar el nivel de expectativas de los beneficiarios del área 

de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias del nivel de expectativas de los usuarios del área de 

programas sociales 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 Mácate. 

Figura 2 

Histograma del nivel de expectativas de los usuarios del área de programas 

sociales 

Interpretación: Lo información manifestada en la tabla 2 figura 2, permite apreciar que 

los usuarios de los programas sociales perciben que sus expectativas como 

beneficiarios son satisfechos en un grado regular, así lo adjudica el 46.4%, el 30.3% lo 

valora en un nivel bueno y el 23.4% en un nivel malo. Esto quiere decir que las 

46.40% 

50.00% 

40.00% 30.30% 

30.00% 
23.40% 

20.00% 

10.00% 

0.00% 
Malo Regular Bueno 

NIVEL DE EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 

P
o

rc
e

n
ta

je
 



21 

expectativas respecto a la experiencia y calidad de los productos que le entrega el 

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

mejore el nivel de expectativas de los beneficiarios. 

Tabla 3 

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

beneficiarios 

Nivel de expectativas de los 

beneficiarios Total 

Malo Regular Bueno 

Nivel de satisfacción 

de usuarios 

Malo 98,4% 1,6% 0% 100,0% 

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 Mácate. 

Figura 3 

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

expectativas de los beneficiarios 

Interpretación: El cruce de la variable “satisfacción de usuarios” con la dimensión 

“expectativas de los beneficiarios” tuvo como resultado que cuando las expectativas de 

los beneficiarios son malas la satisfacción también es mala (98.4%), asimismo, cuando 

la satisfacción está en un nivel regular sus expectativas también son de 
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nivel regular (82.4%) y cuando la satisfacción es buena su satisfacción también es 

buena (94.8%). Por lo tanto, hay relación entre el nivel de satisfacción y nivel de 

expectativas respecto a los programas sociales del municipio de Mácate. 

Objetivo específico 2: Analizar el nivel de calidad percibida de los programas del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias del nivel de calidad percibida del área de programas 

sociales 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 Mácate. 

Figura 4 

Histograma del nivel de calidad percibida del área de programas sociales 

Interpretación: Lo información manifestada en la tabla 4 figura 4, permite apreciar que 

los usuarios de los programas sociales perciben que la calidad percibida de los 

productos es de un nivel regular, así 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 percibida de 

los productos que le entrega el programa social es regular, 

Tabla 5 

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

programas 

 Nivel de calidad percibida de los programas 
Total 

Malo Regular Bueno 

Nivel de 

satisfacción 

de usuarios 

Malo 98,4% 1,6% 0% 100,0% 

Regular 5,5% 87,9% 6,7% 100,0% 

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 satisfacción de usuarios y nivel de 

calidad percibida de los programas 

Interpretación: El cruce de la variable “satisfacción de usuarios” con la dimensión 

“calidad percibida” tuvo como resultado que cuando la satisfacción de los beneficiarios 

es mala, la calidad percibida de los programas es mala (98.4%), asimismo, cuando la 

satisfacción está en un nivel regular la calidad percibida también es de nivel regular 

(87.9%) y cuando la satisfacción es buena la calidad 
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percibida también es buena (74%). Por lo tanto, hay relación entre el nivel de 

satisfacción y nivel de calidad percibida respecto a los programas sociales del 

municipio de Mácate. 

Objetivo específico 3: Analizar el nivel de valor percibido de los programas del área 

de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. 

Tabla 6 

Distribución de frecuencias del nivel de valor percibido del área de programas 

sociales 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 Mácate. 

Figura 6 

Histograma del nivel de valor percibido del área de programas sociales 

Interpretación: Lo información manifestada en la tabla 6 figura 6, permite apreciar que 

los usuarios de los programas sociales valoran el valor percibido en un nivel regular, 

así 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 sería adecuado trabajar en acciones que 

mejore el nivel de valor percibido de los beneficiarios. 

Tabla 7 

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

programas 

 Nivel de valor percibido de los programas 
Total 

Malo Regular Bueno 

Nivel de 

satisfacción de 

usuarios 

Malo 91,9% 8,1% 0% 100,0% 

Regular 2,4% 90,9% 6,7% 100,0% 

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 satisfacción de usuarios y nivel de valor 

percibido de los programas 
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Interpretación: El cruce de la variable “satisfacción de usuarios” con la dimensión 

“valor percibido” tuvo como resultado que cuando la satisfacción de los beneficiarios es 

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

satisfacción está en un nivel regular el valor percibido también es de nivel regular 



26 

(90.9%) y cuando la satisfacción es buena el valor percibido también es bueno 

(80.5%). Por lo tanto, hay relación entre el nivel de satisfacción y nivel de valor 

percibido respecto a los programas sociales del municipio de Mácate. 

Objetivo específico 4: Analizar el nivel de necesidad de los programas del área de 

programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. 

Tabla 8 

Distribución de frecuencias del nivel de necesidad del área de programas sociales 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 Mácate. 

Figura 8 

Histograma del nivel de necesidad del área de programas sociales 

Interpretación: Lo información manifestada en la tabla 8 figura 8, permite apreciar que 

los usuarios de los programas sociales valoran la necesidad en un nivel regular, así lo 

adjudica el 55.9%, el 23.7% 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 sería adecuado que el municipio 
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NIVEL DE 
NECESIDAD 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 

trabaje en acciones que mejore el nivel de satisfacción de los beneficiarios de 

programas sociales. 

Tabla 9 

Tabla cruzada nivel de satisfacción de usuarios y nivel de necesidad 

Nivel de necesidad 
Total 

Malo Regular Bueno 

Nivel de satisfacción de 

usuarios 

Malo 98,4% 1,6% 0% 100,0% 

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 Mácate. 

Figura 9 

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

necesidad 
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Interpretación: El cruce de la variable “satisfacción de usuarios” con la dimensión 

“necesidad” tuvo como resultado que cuando la satisfacción de los beneficiarios es 

mala, la satisfacción de necesidades también es mala (98.4%), asimismo, cuando la 

satisfacción está en un nivel regular satisfacción de necesidades también es de nivel 

regular (93.3%) y cuando la satisfacción es buena el nivel de satisfacción de 
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necesidad también es bueno (80.5%). Por lo tanto, hay relación entre el nivel de 

satisfacción y nivel necesidad respecto a los programas sociales del municipio de 

Mácate. 
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V. DISCUSIÓN

El objetivo general de estudio fue analizar el nivel de satisfacción de usuarios del área 

de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los resultados 

de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas sociales que 

ofrece el municipio de Mácate se encuentran satisfecho en un nivel regular, así lo 

percibe el 54.3%, el 25.3% lo valoró en un nivel bueno y el 20.4% valoró la satisfacción 

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 

satisfacción. Estos hallazgos tienen similitud con lo encontrado por Bonny (2022) que 

tuvo por objeto establecer la asociación entre la gestión de los programas sociales y 

la satisfacción de sus beneficiarios, en el programa denominado OMAPED que se 

encuentra en Lamas, Tarapoto, en sus resultados el autor encontró que la satisfacción 

se encuentra en un puesto de valoración medio (50%) según lo que perciben sus 

usuarios, asimismo, la administración de los programas sociales es medio de acuerdo 

al 42%. El autor asevera en su conclusión que los encargados de administrar y 

atender los programas sociales no tienen empatía con los beneficiarios por lo que 

demoran en otorgarles solución a los problemas que presentan. Respecto a la teoría, 

Zárraga et al. (2018) argumenta que la satisfacción de un consumidor es la estimación 

que este hace sobre el bien o sobre las cualidades de este bien, en un momento 

específico, tal valoración puede ser momentánea, por lo tanto, es fundamental que las 

compañías cumplan con lo prometido a fin de evitar que se generen discrepancias en 

los beneficios del bien o servicio. Además, para Romero (2016) la satisfacción se 

asocia a la evaluación que un individuo realiza a un producto que va obtener en el 

futuro y lo compara con la evaluación que realiza del mismo producto después de 

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

El objetivo específico 1 buscó analizar el nivel de expectativas de los beneficiarios del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los 
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resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas 

sociales perciben que sus expectativas como beneficiarios son satisfechos en un 

grado regular, así lo adjudica el 46.4%, el 30.3% lo valora en un nivel bueno y 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 sería 

adecuado trabajar en acciones que mejore el nivel de expectativas de los beneficiarios. 

Estos hallazgos se asemejan al estudio de Cueva (2023) cuyo propósito fue encontrar 

la asociación entre la calidad de servicios y la satisfacción 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 

estableció que la calidad de atención de los programas es un nivel medio, es decir 

casi siempre entregan un buen servicio (87.5%), respecto al grado de satisfacción 

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 relación a las expectativas los beneficiarios lo posicionan 

como medio (68.8%). Como conclusión el autor alega que depende de la calidad en la 

atención y servicios que entregan en los programas para que los beneficiarios se 

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

ambos estudios las expectativas son valorados como medio, aun cuando los contextos 

son diferentes. De acuerdo con la teoría, Peralta (2006) sostiene que Las expectativas 

se refieren al acto de anticipar que algo va ocurrir o que algo sucederá, en tal sentido, 

las expectativas de un cliente se asocian a lo que supone recibir como bien o servicio, 

esta anticipación es la complacencia, es decir, el comprador anticipa una satisfacción. 

El objetivo específico 2 buscó analizar el nivel de calidad percibida de los programas del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los 

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas 

sociales perciben que la calidad percibida de los productos es de un nivel regular, así 

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 el programa 

social es regular. Estos hallazgos guardan similitud con el estudio de Siuse (2017) 

quién realizó una indagación cuyo propósito fue encontrar el nivel de 
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satisfacción de los programas sociales en la localidad de Carabayllo de Lima, en sus 

resultados la calidad de atención los beneficiarios manifestaron que se encuentra en 

un grado medio (45.5%) para Qaliwarma, de la misma forma para Cunamas (37.9%), 

para pensión 65 se encuentran en el más alto nivel de satisfacción (42.4%), respecto 

a la ayuda que brindan es percibida como satisfacción media. De acuerdo con la 

teoría, Sierra et al. (2003) sostienen que la calidad percibida es el puntaje de 

valoración 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 específico 3 buscó analizar el nivel de valor percibido de los programas del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los 

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas 

sociales valoran el valor percibido en un nivel regular, así lo adjudica el 55.9%, el 24% 

lo valora en un nivel bueno y el 20.1% en un nivel malo. Esto quiere decir que el valor 

percibido respecto al servicio del programa social es regular, por lo que sería 

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 propósito fue encontrar la asociación entre la calidad de servicios y la satisfacción 

de los beneficiarios de un programa de apoyo a la sociedad que tiene por nombre 

Escolares Brillantes, en sus resultados el autor estableció que el valor que perciben 

de los programas los usuarios lo ubican como medio (71.8%), como conclusión el 

autor alega que depende de la calidad en la atención y servicios que entregan en los 

programas para que los beneficiarios se sientan en mayor o menor medida 

complacidos o satisfechos con el servicio. Respecto a la teoría, Cobra (2000) sostiene 

que El valor percibido, se asocia a un servicio de calidad ya que solo así tendrá valor 

positivo para el comprador o consumidor, es así que el valor es un componente que 

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

El objetivo específico 4 buscó analizar el nivel de necesidad de los programas del 

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los 

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas 

sociales valoran la necesidad en un nivel regular, así 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 sería adecuado que el municipio trabaje en acciones que mejore el nivel de 

satisfacción de los beneficiarios de programas sociales. Estos resultados se asemejan 

al estudio de Bachiller (2016), cuyo objetivo fue medir el nivel de satisfacción 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 satisfacción 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 empatía 

que muestran para con las familias está en un nivel satisfecho 60%. El autor concluyó 

que cuando la satisfacción no es buena es porque el servicio que se entrega no 

cumple con las expectativas de las familias beneficiarias. De acuerdo con la teoría, 

Peralta (2006) manifiesta que la evaluación, es aquella medición 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 

tenía sobre aquello que deseaba adquirir, el segundo de ellos es el servicio o bien 

apropiado o con la cualidad mínima de aceptación; entres estos dos estándares de 

evaluación se da un mínimo de tolerancia que distancia lo esperado con lo aceptable, 

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

1. El objetivo general de estudio fue analizar el nivel de satisfacción de usuarios del

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas

sociales que ofrece el municipio de Mácate se encuentran satisfecho en un nivel

regular, así lo percibe el 54.3%, el 25.3% lo valoró en un nivel bueno y el 20.4%

valoró la satisfacción 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 satisfacción.

2. El objetivo específico 1 buscó analizar el nivel de expectativas de los beneficiarios

del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas

sociales perciben que sus expectativas como beneficiarios son satisfechos en un

grado regular, así lo adjudica el 46.4%, el 30.3% lo valora en un nivel bueno y el

23.4% en un nivel malo. Se concluye que las expectativas respecto a la experiencia

y calidad de los productos que le entrega el programa social es regular, por lo que

sería adecuado trabajar en acciones que mejore el nivel de expectativas de los

beneficiarios.

3. El objetivo específico 2 fue analizar el nivel de calidad percibida de los programas del

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas

sociales perciben que la calidad percibida de los productos es de un nivel regular, así

lo adjudica el 54.6%, el 23% lo valora en un nivel malo y el 22.4% en un nivel bueno.

Se concluye que la calidad percibida de los productos que le entrega el programa

social es regular.

4. El objetivo específico 3 buscó analizar el nivel de valor percibido de los programas

del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas

sociales valoran el valor percibido en un nivel regular, así 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 sería adecuado trabajar en acciones que mejore el 

nivel de valor percibido de los beneficiarios. 

5. El objetivo específico 4 buscó analizar el nivel de necesidad de los programas del

área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 2023. Los

resultados de esta investigación determinaron que los usuarios de los programas

sociales valoran la necesidad en un nivel regular, así lo adjudica el 55.9%, el 23.7%

lo valora en un nivel bueno y el 20.4% en un nivel malo. Se concluye que la

necesidad de los usuarios es satisfecha en el programa social en un grado regular,

por lo que sería adecuado que el municipio trabaje en acciones que mejore el nivel

de satisfacción de los beneficiarios de programas sociales.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al encargado de administrar los programas sociales de la

municipalidad de Mácate, realizar un estudio exhaustivo de las necesidades y

expectativas de los usuarios potenciales para adaptar el programa a las

especificidades y características del público objetivo, con énfasis en incrementar la

satisfacción de los beneficiarios.

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

de difusión y comunicación efectivas para informar a la población 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

participación de los usuarios.

3. Se recomienda al encargado de los programas sociales del municipio de Mácate

mejorar y agilizar el procedimiento de inscripción a los programas sociales, dado

que requisitos imposibles o difíciles de cumplir, así como una excesiva burocracia

podría desmotivar a los beneficiarios y generar su insatisfacción.

4. Se recomienda al área administrativa del manejo de programas sociales

determinar estándares claros de calidad para los servicios que se otorgan,

capacitando al personal en la atención al usuario, en habilidades respecto a una

comunicación clara y efectiva, así como en la resolución de problemas. Esto

favorecerá lograr una experiencia positiva en los beneficiarios.

5. 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 favorecerá la identificación de desafíos y obstáculos a superar.
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variable 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medida 

Satisfacción 

de usuarios 

Es uno de los resultados más 

importantes a la hora de prestar 

servicios de buena calidad. Dado 

que la satisfacción del usuario 

influye de tal manera en su 

comportamiento, es una meta muy 

valiosa para todo programa. La 

satisfacción del usuario depende 

no solo de la calidad de los 

servicios sino también de las 

expectativas del usuario. El 

usuario está satisfecho cuando los 

servicios cubren o exceden sus 

expectativas. Reyes, S 

(2017). 

Es el indicador más utilizado 

y expresa un juicio de valor 

subjetivo de la atención 

recibida. Es el grado de 

cumplimiento por parte de 

la organización de salud, 

respecto a las expectativas

y 

percepciones del usuario 

en relación a los servicios 

que esta le ofrece. 

Expectativas 
de los 
beneficiarios 

Percepción de las 
necesidades 

Escala 

categórica 

ordinal: 

Experiencia con el 
personal 

Calidad de los 
productos/servicios 

Calidad 
percibida de 
los programas 

Servicio esperado 

Servicio percibido 

Valor percibido 
de los 
programas 

Apreciación 
funcional 

Apreciación 
económica 

Apreciación 
emocional 

Identificación de 
necesidades 

Necesidad 
Selección de 
beneficiarios 

Asignación a los 
beneficiarios 



Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela De ADMINISTRACIÓN 

de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

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

voluntaria; SÍ (X) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigación que 

tiene por objetivo: Analizar el nivel de satisfacción de usuarios del área de programas 

sociales de la municipalidad distrital de mácate 2022; Asimismo, autorizo para que 

los resultados de la presente investigación 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 

que se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del 1 

al 5. 

VALORACIÓN: 

1 = Muy insatisfecho 

 2 = Insatisfecho 

3 = Medianamente satisfecho 

 4 = Satisfecho 

5 = Muy satisfecho 

N
° 

O
rd

 

Dimensiones / ítems 

Valoraciones 

M
u

y
 

in
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ti
s
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c
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o
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a
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s
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c
h
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a

ti
s
fe
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o
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y
 s

a
ti
s
fe

c
h

o
 

Satisfacción del beneficiario 

D1 Expectativas de los beneficiarios 1 2 3 4 5 

Percepción de las necesidades 

1 
¿Qué tan satisfecho está usted con los programas 
sociales que ofrece la Municipalidad de Mácate a 

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


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 Mácate 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 atención 

4 
¿Qué tan satisfecho se encuentra con los detalles y la 
claridad de la información sobre los programas sociales 
implementados por el Municipio de Mácate? 

5 

¿Recomendaría  usted los programas sociales del 
Municipio de Mácate,  por   que cumplen con las 
expectativas del beneficiario expresado en un nivel de 
satisfacción cómo? 

6 
¿Qué tan satisfecho se encuentra por la atención 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 Mácate? 

8 
¿Está satisfecho con la variedad, cantidad y durabilidad 
de productos y servicios que ofrecen los programas 
sociales de la Municipalidad de Mácate? 

D2 Calidad percibida de los programas 1 2 3 4 5 

Servicio esperado 

9 
¿Está satisfecho con la información recibida respecto al 
uso y beneficios esperados sobre lo que ofrecen los 
programas sociales de la Municipalidad de Mácate? 

10 
¿Usted se encuentra satisfecho con los programas 
sociales porque cumplen con el propósito 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, atención, 
servicio y asistencia y por esta razón usted está? 

D3 
Valor percibido de los programas 

1 2 3 4 5 

Apreciación funcional 

13 

¿Qué nivel de satisfacción le causaría si los programas 
sociales que ofrece la Municipalidad de Mácate se 
amplían para llegar a más personas necesitadas y ser de 
una mayor utilidad? 



14 

¿Qué nivel de satisfacción le causa su percepción sobre 
si los programas sociales que brinda la Municipalidad de 
Mácate cumplen con su función de utilidad al enfocarse 
adecuadamente a las necesidades de su población? 

Apreciación económica 

15 
¿Qué nivel de satisfacción le causa el hecho de que los 
programas sociales que brinda la Municipalidad de 
Mácate ayudan a la economía familiar? 

16 

¿Usted se encuentra satisfecho con la ayuda que brindan 
los programas sociales a las economías familiares al 
proporcionarles productos alimenticios, dinero y otros 
beneficios? 

17 
¿Qué nivel de satisfacción percibiría usted, si los 
programas sociales proporcionaran más servicios 
además de la ayuda alimentaria y económica? 

Apreciación emocional 

18 
¿Se siente bien emocionalmente por ser parte 
beneficiaria de los programas sociales de la 
Municipalidad y expresa su satisfacción? 

D4 Necesidad 1 2 3 4 5 

Identificación de necesidades 

19 

¿Considera que los programas sociales de la 
Municipalidad de Mácate son una herramienta efectiva 
para aminorar la pobreza y exclusión social de su 
población generándole satisfacción? 

20 

¿Cuán satisfecho está con los programas sociales de la 
Municipalidad de Mácate en cuanto a la personalización 
de sus servicios y adaptación a las necesidades 
individuales de cada beneficiario? 

Selección de beneficiarios 

21 
¿Está satisfecho con los criterios de selección utilizados 
por los programas sociales para elegir a los 
beneficiarios? 

22 
¿Usted está satisfecho con la selección de beneficiarios 
de los programas sociales porque son claros, justos y 
equitativos? 

Asignación a los beneficiarios 

23 

¿Siente usted que la asignación en alimentos, bienes o 
servicios que se otorgan a través de los programas 
sociales son justos y equitativos generando satisfacción 
en los beneficiarios? 

24 

¿Siente satisfacción por la asignación recibida a través 
de los programas sociales del Municipio de Mácate y 
considera que lo ayuda en algo para satisfacer sus 
necesidades básicas? 

25 
¿Está satisfecho con la asignación recibida de los 
programas sociales del Municipio de Mácate porque se 
está dando de manera regular y sin interrupciones? 



Ficha técnica del instrumento: Satisfacción de usuarios 

I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1 Técnica: Encuesta 

1.2 Tipo de instrumento: Cuestionario 

1.3 Lugar: Municipalidad Distrital de Mácate 

1.4 Forma de aplicación: Individual 

1.5 Autor: Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni 

1.6 Medición: Satisfacción de usuarios 

1.7 Tiempo de aplicación: 15 minutos 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Medir el nivel de valoración de la satisfacción de usuarios 

III. DIRIGIDO A: 304 beneficiarios de programas sociales

IV. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO

El instrumento de recolección de datos estuvo compuesto por 25 ítems con una 

valoración de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en función a 

las dimensiones que conforman la variable. 

La evaluación de los resultados se realizó por dimensiones calculando el promedio 

de los ítems que corresponden. 

4.1. Opciones de respuestas 

Nº de ítems Opciones de respuestas Puntuación 

25 ítems 

Muy insatisfecho 1 

Insatisfecho 2 

Medianamente satisfecho 3 

Satisfecho 4 

Muy satisfecho 5 

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

Bajo, Medio y Alto. 

Niveles de valoración para los resultados 

Malo 

Regular 

Bueno 



4.2. Distribución de ítems por dimensiones 

SATISFACCIÓN 
DE USUARIOS 

Expectativas de los 
beneficiarios 

1,2,3,4,5,6,7,8 

Calidad percibida de los 
programas 

9,10,11,12 

Valor percibido de los 
programas 

13,14,15,16,17,18 

Necesidad 19,20,21,22,23,24,25 

V. NIVELES DE VALORIZACIÓN

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

A nivel de variable 

Satisfacción de 

usuarios 

Total, de 

ítems 
Puntaje Escala Valoración 

25 125 

25 a 58 Malo 

59 a 92 Regular 

93 a 125 Bueno 

A nivel de dimensiones de satisfacción de usuarios 

Dimensión 
Total, de 

ítems 
Puntaje Escala Valoración 

Expectativas de los 

beneficiarios 
8 40 

8 – 19 Malo 

20 – 29 Regular 

30 – 40 Bueno 

Calidad percibida de 

los programas 
4 20 

4 – 9 Malo 

10 – 15 Regular 

16 – 20 Bueno 

Valor percibido de los 

programas 
6 30 

6 – 14 Malo 

15 – 22 Regular 

23 – 30 Bueno 

Necesidad 7 35 

7 – 16 Malo 

17 – 26 Regular 

27 – 35 Bueno 



Anexo 3: Cálculo del tamaño de la muestra 





 

 



Anexo 4: Evaluación por juicio de expertos 

Matriz de Validación 

TÍTULO: Análisis del nivel de satisfacción de usuarios del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital De Mácate 2022 

Variable Dimensión Indicador 
Definición de 

indicador 
Ítems Opción de respuesta 

Criterios de evaluación Observ 

ación 

y/o 

recom 

endaci 

ones 

Relación 

entre la 

variable 

y la 

dimensió 

n 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación 

entre el 

ítem y la 

opción de 

respuesta 

si no si no si no si no 

Satisfacci 

ón del 

Beneficiari 

o 

Expectativa 

de los 

beneficiarios 

Percepción de 

las necesidades 

Se refiere a la forma en que 

las personas o grupos 

identifican y evalúan sus 

necesidades en diferentes 

contextos, ya sea en la vida 

cotidiana, en el trabajo o en 

situaciones de atención 

médica, educación, entre 

otras. 

1. ¿Qué tan satisfecho está

usted con los programas sociales que

ofrece la Municipalidad de Mácate a

personas vulnerables para ayudarlos a

satisfacer sus necesidades?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

2. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con el trabajo, esfuerzo y

recursos que destina la Municipalidad de

Mácate a los programas sociales?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

Insatisfe 

cho 

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?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

Insatisfe 

cho 

Experiencia con 

la atención 

Se define como las 

percepciones de los 

consumidores o usuarios, 

conscientes y 

subconscientes de su 

relación con la marca como 

resultado de todas las 

interacciones durante el 

ciclo de vida de ésta. 

4. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con los detalles y la claridad

de la información sobre los programas

sociales implementados por el Municipio

de Mácate?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

5. ¿Recomendaría usted los

programas sociales del Municipio de

Mácate, por que cumplen con las

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 



expectativas del beneficiario expresado 

en un nivel de satisfacción cómo? 

6. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra por la atención recibida frente

a un reclamo ante el personal encargado

del programa social?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

Calidad de los 

productos/servic 

ios 

La calidad del producto es la 

condición física, la función y la 

naturaleza de un producto, 

con base en el nivel esperado 

de calidad, como durabilidad, 

confiabilidad, precisión y 

otros atributos del producto 

con el objetivo de cumplir y 

satisfacer las necesidades del 

consumidor o cliente. 

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 Mácate?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

8. ¿Está satisfecho con la

variedad, cantidad y durabilidad de

productos y servicios que ofrecen los

programas sociales de la Municipalidad

de Mácate?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

Calidad 

percibida de 

los 

programas 

Servicio 

esperado 

El primer tipo de 

expectativa es 

denominado como servicio 

esperado, es el servicio 

que el cliente espera 

obtener, en otras palabras 

es una fusión de lo que 

puede ser y lo que tiene 

que ser. 

9. ¿Está satisfecho con la

información recibida respecto al uso y

beneficios esperados sobre lo que

ofrecen los programas sociales de la

Municipalidad de Mácate?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

10. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los programas sociales

porque cumplen con el propósito

principal de proporcionar la ayuda y la

asistencia esperada?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

Servicio 

percibido 

La calidad percibida es la 

calidad que tiene un 

producto o servicio según 

la percepción del cliente. Es 

un criterio subjetivo y no 

tiene por qué coincidir con 

la calidad real u objetiva 

11. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los servicios ofrecidos por

la Municipalidad y sus programas

sociales porque han cumplido sus

expectativas?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

12. ¿Percibe usted que los

programas sociales cumplieron con sus

expectativas en términos de calidad,

atención, servicio y asistencia y por esta

razón usted está?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 



Valor 

percibido de 

los 

programas 

Apreciación 

funcional 

La apreciación funcional se 

refiere a la utilidad 

obtenida, a funciones útiles 

que ofrece un producto o 

servicio, como a sus 

propiedades o elementos 

físicos. 

13. ¿Qué nivel de satisfacción le

causaría si los programas sociales que

ofrece la Municipalidad de Mácate se

amplían para llegar a más personas

necesitadas y ser de una mayor utilidad?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

14. ¿Qué nivel de satisfacción le

causa su percepción sobre si los

programas sociales que brinda la

Municipalidad de Mácate cumplen con

su función de utilidad al enfocarse

adecuadamente a las necesidades de su

población?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

Apreciación 

económica 

La percepción económica 

puede  afectar   el 

comportamiento 

económico   de  los 

individuos y las empresas, 

ya que influye en sus 

decisiones de consumo, 

inversión y ahorro. Por lo 

tanto, es  un factor 

importante a considerar en 

el análisis económico y en 

la formulación de políticas 

económicas. 

15. ¿Qué nivel de satisfacción le

causa el hecho de que los programas

sociales que brinda la Municipalidad de

Mácate ayudan a la economía familiar?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

16. ¿Usted se encuentra

satisfecho con la ayuda que brindan los

programas sociales a las economías

familiares al proporcionarles productos

alimenticios, dinero y otros beneficios?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

17. ¿Qué nivel de satisfacción

percibiría usted, si los programas

sociales proporcionaran más servicios

además de la ayuda alimentaria y

económica?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

Apreciación 

emocional 

La apreciación emocional 

se refiere a la capacidad de 

reconocer, valorar y 

experimentar emociones 

positivas en relación a una 

persona, objeto, evento o 

situación. 

18. ¿Se siente bien 

emocionalmente por ser parte 

beneficiaria de los programas sociales 

de la Municipalidad y expresa su 

satisfacción? 

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

Necesidad 
Identificación de 

necesidades 

La identificación de 

necesidades implica 

recopilar información sobre 

las necesidades, deseos y 

19. ¿Considera que los programas

sociales de la Municipalidad de Mácate

son una herramienta efectiva para

aminorar la pobreza y exclusión social

de su población generándole

satisfacción?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 



expectativas de los 

usuarios o clientes. 

20. ¿Cuán satisfecho está con los

programas sociales de la Municipalidad

de Mácate en cuanto a la

personalización de sus servicios y

adaptación a las necesidades

individuales de cada beneficiario?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

Selección de 

beneficiarios 

La selección de los 

beneficiarios a los 

programas selectivos, no 

es una tarea fácil, la 

elección del método y su 

cuidadosa implementación 

requieren bastantes 

conocimientos sobre el 

funcionamiento de los 

programas y de los 

métodos (Coady, Grosh, 

Hoddinott, 2004) 

21. ¿Está satisfecho con los

criterios de selección utilizados por los

programas sociales para elegir a los

beneficiarios?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 
Muy 

insatisfe 

cho 

22. ¿Usted está satisfecho con la

selección de beneficiarios de los

programas sociales porque son claros,

justos y equitativos?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

Asignación a los 

beneficiarios 

La asignación a los 

beneficiarios se refiere al 

proceso de distribuir o 

entregar bienes, recursos o 

beneficios a las personas o 

entidades que han sido 

identificadas como 

beneficiarias de los 

mismos. 

23. ¿Siente usted que la

asignación en alimentos, bienes o

servicios que se otorgan a través de los

programas sociales son justos y

equitativos generando satisfacción en

los beneficiarios?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

24. ¿Siente satisfacción por la

asignación recibida a través de los

programas sociales del Municipio de

Mácate y considera que lo ayuda en algo

para satisfacer sus necesidades

básicas?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 

25. ¿Está satisfecho con la

asignación recibida de los programas

sociales del Municipio de Mácate porque

se está dando de manera regular y sin

interrupciones?

Muy 

satisfe 

cho 

Satisf 

echo 

Media 

name 

nte 

satisfe 

cho 

Insatis 

fecho 

Muy 

insatisfe 

cho 



Validador 1 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Análisis del nivel de satisfacción de 
usuarios del área de programas sociales de La Municipalidad Distrital De Mácate, 2022.”. La evaluación 
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez: 

Daniel Gonzales Rueda 

Grado académico: Maestría ( ) Doctor (X ) 

Título profesional: Licenciado en Administración 

Otro: ……………………………….. 

Área de formación académica: 

Gestión (   ) Finanzas ( ) 

Marketing (   ) Admi. de operaciones ( ) 

Logística ( ) Recursos Humanos (X ) 

Áreas de experiencia profesional: 

Institución donde labora: 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si 

corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados: 

Título del estudio realizado: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la 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 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 30 minutos 

Ámbito de aplicación: Municipalidad Distrital de Mácate 



Significación: El objeto de medición es analizar el nivel de satisfacción de usuarios 

del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 

4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Satisfacción de 

usuarios 

Expectativas de los 

beneficiarios 

Las expectativas del cliente son las percepciones subjetivas del cliente 

sobre lo que debería ser el desempeño de un producto o servicio, que se 

derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, la información 

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 

programas 

Es el juicio general que realiza el cliente acerca de la utilidad de un 

producto basándose en las percepciones de lo que da y lo que recibe 

(Parasuraman y Grewal, 2000). 

Necesidad 

Las necesidades del cliente son los estados de carencia experimentados 

por los clientes que motivan su comportamiento. En esta definición, las 

necesidades del cliente son la base de su comportamiento de compra 

(Zeithaml et al., 2018). 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “análisis de satisfacción de los usuarios” elaborado por
Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni en el año 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

El ítem requiere bastantes modificaciones o 

CLARIDAD 2. Bajo Nivel
unamodificación muy grande en el uso de 

El ítem las palabras de acuerdo con su significado 

se comprende o por laordenación de estas.

fácilmente, Se requiere una modificación muy 

es decir, su 3. Moderado nivel
específica dealgunos de los términos del 

sintáctica y ítem. 

semántica son 

adecuadas. 4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 



 

 1. Totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

 dimensión. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

2. Desacuerdo (bajo nivel 

deacuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

conla dimensión. 

relación lógica 

conla dimensión 

o indicador que 

 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel) 

 

estámidiendo. El ítem se encuentra está relacionado con 

 ladimensión que está midiendo. 

  El ítem puede ser eliminado sin que se 

 1. No cumple con el criterio 
veaafectada la medición de la dimensión. 

RELEVANCIA  El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 

El ítem es 2. Bajo Nivel 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 

esencial o  éste. 

importante, es 
  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
decir debe ser 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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 “análisis de satisfacción del usuario” 

• Primera dimensión: Expectativa de los beneficiarios

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de expectativa de los usuarios

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción de 

necesidades 

1. ¿Qué tan satisfecho

está usted con los 

programas sociales que 

ofrece la Municipalidad de 

Mácate a personas 

vulnerables para ayudarlos 

a satisfacer sus 

necesidades? 

3 3 3 Mucho repites ése 

termino 

2. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con el trabajo, 

esfuerzo y recursos que 

destina la Municipalidad de 

Mácate a los programas 

sociales? 

4 4 4 

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? 

3 3 3 Afinar redacción 

Experiencia con la 

atención 

4. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con los detalles 

y la claridad de la 

información sobre los 

programas sociales 

implementados por el 

Municipio de Mácate? 

4 4 4 

5. ¿Recomendaría usted

los programas sociales del 

Municipio de Mácate, por 

que cumplen con las 

expectativas del 

beneficiario expresado en 

un nivel de satisfacción 

cómo? 

3 3 4 Mejorar redacción 

6. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra por la atención 

recibida    frente     a    un 

reclamo ante el personal 

4 4 4 



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 Mácate? 

4 4 4 

8. ¿Está satisfecho con la

variedad, cantidad y 

durabilidad de productos y 

servicios que ofrecen los 

programas sociales de la 

Municipalidad de Mácate? 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Calidad percibida de los programas

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel calidad percibida

Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Servicio esperado 

9. ¿Está satisfecho con la

información recibida 

respecto al uso y beneficios 

esperados sobre lo que 

ofrecen los programas 

sociales de la 

Municipalidad de Mácate? 

3 3 4 

10. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los 

programas sociales porque 

cumplen con el propósito 

principal de proporcionar la 

ayuda y la asistencia 

esperada? 

4 4 4 

Servicio percibido 

11. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los servicios 

ofrecidos por la 

Municipalidad y sus 

programas sociales porque 

han cumplido sus 

expectativas? 

4 4 4 



 

 12. ¿Percibe usted que los 

programas sociales 

cumplieron con sus 

expectativas en términos 

de calidad, atención, 

servicio y asistencia y por 

esta razón usted está? 

3 3 3 Mejorar 

 

• Tercera dimensión: Valor percibido de los programas 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de valor percibido de los programas 

 
Indicadores 

 

 
Ítem 

 

 
Claridad 

 

 
Coherencia 

 

 
Relevancia 

 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

 13. ¿Qué nivel de 4 4 4  

 satisfacción le causaría si    

 los programas   sociales    

 que ofrece la    

 Municipalidad de Mácate    

 se amplían para llegar a    

 más personas    

 necesitadas y ser de una    

 mayor utilidad?    

Apreciación 14. ¿Qué nivel de 3 4 4  

funcional satisfacción le causa su    

 percepción sobre si los    

 programas sociales que    

 brinda la Municipalidad de    

 Mácate cumplen con su    

 función   de    utilidad    al    

 enfocarse    

 adecuadamente a las    

 necesidades de su    

 población?    

 15. ¿Qué nivel de 4 4 4  

 satisfacción le causa el    

 hecho de que los    

 programas sociales que    

 brinda la Municipalidad de    

 

Apreciación 

económica 

Mácate ayudan a la 

economía familiar? 

   

16. ¿Usted se encuentra 3 4 4  

 satisfecho con la ayuda    

 que brindan los programas    

 sociales a las economías    

 familiares al    

 proporcionarles productos    



alimenticios, dinero y otros 

beneficios? 

17. ¿Qué nivel de 

satisfacción percibiría 

usted, si los programas 

sociales proporcionaran 

más servicios además de 

la ayuda alimentaria y 

económica? 

3 3 4 

Apreciación 

emocional 

18. ¿Se siente bien 

emocionalmente por ser 

parte beneficiaria de los 

programas sociales de la 

Municipalidad y expresa 

su satisfacción? 

4 4 4 

• Cuarta dimensión: Necesidad

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de necesidad de los usuarios

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Identificación de 

necesidades 

19. ¿Considera que los

programas sociales de la 

Municipalidad de 

Mácate son una 

herramienta efectiva 

para aminorar la pobreza 

y exclusión social de su 

población generándole 

satisfacción? 

4 4 4 

20. ¿Cuán satisfecho

está con los programas 

sociales         de  la 

Municipalidad de 

Mácate en cuanto a la 

personalización de sus 

servicios y adaptación a 

las necesidades 

individuales    de   cada 

beneficiario? 

4 4 4 

Selección de 

beneficiarios 

21. ¿Está satisfecho con

los criterios de selección 

utilizados      por      los 

programas  sociales 

4 4 4 



para elegir a los 

beneficiarios? 

22. Usted está 

satisfecho con la 

selección de 

beneficiarios de los 

programas sociales 

porque  son     claros, 

justos y equitativos? 

2 3 3 

Asignación de 

beneficiarios 

23. ¿Siente usted que la

asignación en 

alimentos, bienes o 

servicios que se otorgan 

a través de los 

programas sociales son 

justos y equitativos 

generando satisfacción 

en los beneficiarios? 

4 4 4 

24. ¿Siente satisfacción

por la asignación 

recibida a través de los 

programas sociales del 

Municipio de Mácate y 

considera que lo ayuda 

en algo para satisfacer 

sus necesidades 

básicas? 

3 3 4 

25. ¿Está satisfecho con

la asignación recibida 

de los programas 

sociales del Municipio 

de Mácate porque se 

está dando de manera 

regular y sin 

interrupciones? 

3 4 4 

Daniel Gonzales rueda 

Firma del validador 

DNI:32991045 





Validador 2 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Análisis del nivel de satisfacción 
de usuarios del área de programas sociales de La Municipalidad Distrital De Mácate, 2022.”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez: 

Edinson Miguel Chacón Arenas 

Grado académico: Maestría (X ) Doctor ( ) 

Título profesional: Licenciado en Administración 

Otro: ……………………………….. 

Área de formación académica: 

Gestión (   X) Finanzas ( ) 

Marketing (   ) Admi. de operaciones ( ) 

Logística (   ) Recursos Humanos (   ) 

Áreas de experiencia profesional: 
Gestión 

Institución donde labora: 
UCV 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si 

corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados: 

Título del estudio realizado: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la 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 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 30 minutos 

Ámbito de aplicación: Municipalidad Distrital de Mácate 



Significación: El objeto de medición es analizar el nivel de satisfacción de usuarios 

del área de programas sociales de la Municipalidad Distrital de Mácate 

4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Satisfacción de 

usuarios 

Expectativas de los 

beneficiarios 

Las expectativas del cliente son las percepciones subjetivas del cliente 

sobre lo que debería ser el desempeño de un producto o servicio, que se 

derivan de la publicidad, los comentarios de otros clientes, la información 

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 

programas 

Es el juicio general que realiza el cliente acerca de la utilidad de un 

producto basándose en las percepciones de lo que da y lo que recibe 

(Parasuraman y Grewal, 2000). 

Necesidad 

Las necesidades del cliente son los estados de carencia experimentados 

por los clientes que motivan su comportamiento. En esta definición, las 

necesidades del cliente son la base de su comportamiento de compra 

(Zeithaml et al., 2018). 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “análisis de satisfacción de los usuarios” elaborado por
Castillo Espinal, Gesbel Ingrid y Pacherres Cruz, Estefani Seleni en el año 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

El ítem requiere bastantes modificaciones o 

CLARIDAD 2. Bajo Nivel
unamodificación muy grande en el uso de 

El ítem las palabras de acuerdo con su significado 

se comprende o por laordenación de estas.

fácilmente, Se requiere una modificación muy 

es decir, su 3. Moderado nivel
específica dealgunos de los términos del 

sintáctica y ítem. 

semántica son 

adecuadas. 4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 



 

 1. Totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

 dimensión. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

2. Desacuerdo (bajo nivel 

deacuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 

conla dimensión. 

relación lógica 

conla dimensión 

o indicador que 

 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel) 

 

estámidiendo. El ítem se encuentra está relacionado con 

 ladimensión que está midiendo. 

  El ítem puede ser eliminado sin que se 

 1. No cumple con el criterio 
veaafectada la medición de la dimensión. 

RELEVANCIA  El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 

El ítem es 2. Bajo Nivel 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 

esencial o  éste. 

importante, es 
  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
decir debe ser 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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 “análisis de satisfacción del usuario” 

• Primera dimensión: Expectativa de los beneficiarios

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de expectativa de los usuarios

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción de 

necesidades 

1. ¿Qué tan satisfecho

está usted con los 

programas sociales que 

ofrece la Municipalidad de 

Mácate a personas 

vulnerables para ayudarlos 

a satisfacer sus 

necesidades? 

4 4 4 

2. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con el trabajo, 

esfuerzo y recursos que 

destina la Municipalidad de 

Mácate a los programas 

sociales? 

3 4 4 

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? 

4 4 4 

Experiencia con la 

atención 

4. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra con los detalles 

y la claridad de la 

información sobre los 

programas sociales 

implementados por el 

Municipio de Mácate? 

4 3 4 

5. ¿Recomendaría usted

los programas sociales del 

Municipio de Mácate, por 

que cumplen con las 

expectativas del 

beneficiario expresado en 

un nivel de satisfacción 

cómo? 

4 3 4 

6. ¿Qué tan satisfecho se

encuentra por la atención 

recibida frente a un reclamo 

ante el personal encargado 

del programa 

social? 

4 4 3 



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 Mácate? 

4 4 3 

8. ¿Está satisfecho con la

variedad, cantidad y 

durabilidad de productos y 

servicios que ofrecen los 

programas sociales de la 

Municipalidad de Mácate? 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Calidad percibida de los programas

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel calidad percibida

Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Servicio esperado 

9. ¿Está satisfecho con la

información recibida 

respecto al uso y beneficios 

esperados sobre lo que 

ofrecen los programas 

sociales de la 

Municipalidad de Mácate? 

4 4 4 

10. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los 

programas sociales porque 

cumplen con el propósito 

principal de proporcionar la 

ayuda y la asistencia 

esperada? 

4 3 3 

Servicio percibido 

11. ¿Usted se encuentra

satisfecho con los servicios 

ofrecidos por la 

Municipalidad y sus 

programas sociales porque 

han cumplido sus 

expectativas? 

4 4 4 

12. ¿Percibe usted que los

programas sociales 

cumplieron con sus 

expectativas en términos 

de calidad, atención, 

servicio y asistencia y por 

esta razón usted está? 

4 4 4 



• Tercera dimensión: Valor percibido de los programas

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de valor percibido de los programas

Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Apreciación 

funcional 

13. ¿Qué nivel de 

satisfacción le causaría si 

los programas sociales 

que ofrece la 

Municipalidad de Mácate 

se amplían para llegar a 

más  personas 

necesitadas y ser de una 

mayor utilidad? 

4 4 4 

14. ¿Qué nivel de 

satisfacción le causa su 

percepción sobre si los 

programas sociales que 

brinda la Municipalidad de 

Mácate cumplen con su 

función de utilidad al 

enfocarse 

adecuadamente a las 

necesidades de  su 

población? 

4 4 4 

Apreciación 

económica 

15. ¿Qué nivel de 

satisfacción le causa el 

hecho de que los 

programas sociales que 

brinda la Municipalidad de 

Mácate ayudan a la 

economía familiar? 

4 4 4 

16. ¿Usted se encuentra

satisfecho con la ayuda 

que brindan los programas 

sociales a las economías 

familiares al 

proporcionarles productos 

alimenticios, dinero y otros 

beneficios? 

4 4 4 

17. ¿Qué nivel de 

satisfacción percibiría 

usted, si los programas 

sociales proporcionaran 

más servicios además de 

la ayuda alimentaria y 

económica? 

4 4 4 



 

 
 

Apreciación 

emocional 

18. ¿Se siente bien 

emocionalmente por ser 

parte beneficiaria de los 

programas sociales de la 

Municipalidad y expresa 

su satisfacción? 

4 4 4  

 

• Cuarta dimensión: Necesidad 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de necesidad de los usuarios 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

 19. ¿Considera que los 3 4 4  

 programas sociales de    

 la Municipalidad de    

 Mácate son una    

 herramienta efectiva    

 para aminorar la    

 pobreza   y    exclusión    

 social de su población    

 generándole    

Identificación de satisfacción?    

necesidades 20. ¿Cuán   satisfecho 4 4 4  

 está con los programas    

 sociales de la    

 Municipalidad de    

 Mácate en cuanto a la    

 personalización de sus    

 servicios y adaptación a    

 las necesidades    

 individuales   de   cada    

 beneficiario?    

 21. ¿Está satisfecho con 4 4 4  

 los criterios de selección    

 utilizados por los    

 programas sociales    

 para elegir a los    

 

Selección de 

beneficiarios 

beneficiarios?    

22. Usted está 

satisfecho con la 

4 4 4  

 selección de    

 beneficiarios de los    

 programas sociales    

 porque son claros,    

 justos y equitativos?    



Asignación de 

beneficiarios 

23. ¿Siente usted que la

asignación en 

alimentos, bienes o 

servicios que se otorgan 

a través de los 

programas sociales son 

justos y equitativos 

generando satisfacción 

en los beneficiarios? 

4 4 4 

24. ¿Siente satisfacción

por la asignación 

recibida a través de los 

programas sociales del 

Municipio de Mácate y 

considera que lo ayuda 

en algo para satisfacer 

sus necesidades 

básicas? 

4 4 4 

25. ¿Está satisfecho con

la asignación recibida 

de los programas 

sociales del Municipio 

de Mácate porque se 

está dando de manera 

regular y sin 

interrupciones? 

4 4 4 

----------------------------- 

Edinson Miguel Chacón Arenas 

D.N.I. Nro. 25573328























ANEXO 5: Confiabilidad del instrumento 

Base de datos de la prueba piloto 

I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 I21 I22 I23 I24 I25 

Persona1 4 3 4 4 3 4 2 3 2 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 2 4 4 

Persona2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 

Persona3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Persona4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Persona5 4 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 

Persona6 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

Persona7 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Persona8 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 1 4 3 3 2 4 3 4 2 3 5 3 2 3 2 

Persona9 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Persona10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Persona11 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

Persona12 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 

Persona13 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 

Persona14 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

Persona15 4 2 4 1 1 4 3 4 3 1 2 4 1 1 2 3 5 4 3 3 2 2 3 4 4 

Persona16 4 2 4 2 3 4 3 4 3 5 2 4 5 1 2 3 5 1 3 3 2 2 3 4 4 

Persona17 1 4 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 1 3 2 1 1 3 3 3 3 2 1 3 

Persona18 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

Persona19 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

Persona20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



CONFIABILIDAD SEGÚN ALFA DE CRONBACH: NIVEL DE SATISFACCIÓN 

DE USUARIOS 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,981 25 

Nivel de confiabilidad “excelente” 

Confiabilidad por cada pregunta: 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

suprimido 

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

81,35 465,924 ,840 ,980 

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

81,40 472,253 ,775 ,980 

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?

81,20 476,379 ,826 ,980 

4. ¿Qué tan satisfecho se encuentra con
los detalles y la claridad de la
información sobre los programas
sociales implementados por el
Municipio de Mácate?

81,60 463,621 ,866 ,980 

5. ¿Recomendaría usted los programas
sociales del Municipio de Mácate, por
que cumplen con las expectativas del
beneficiario expresado en un nivel de
satisfacción cómo?

81,60 465,832 ,891 ,980 

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

81,30 481,379 ,790 ,980 

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
Mácate?

81,35 474,766 ,799 ,980 

8. ¿Está satisfecho con la variedad,
cantidad y durabilidad de productos y
servicios que ofrecen los programas
sociales de la Municipalidad de
Mácate?

81,30 470,853 ,896 ,980 



 

9. ¿Está satisfecho con la información 
recibida respecto al uso y beneficios 
esperados sobre lo que ofrecen los 
programas sociales de la 
Municipalidad de Mácate? 

81,55 464,261 ,847 ,980 

10.   ¿Usted se encuentra satisfecho con 
los programas sociales porque 
cumplen con el propósito 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 porque han cumplido sus 
expectativas? 

81,70 467,905 ,829 ,980 

12. ¿Percibe usted que los programas 
sociales cumplieron con sus 
expectativas en términos de calidad, 
atención, servicio y 
asistencia y por esta razón usted 
está? 

81,35 469,608 ,833 ,980 

13. ¿Qué nivel de satisfacción le 
causaría si los programas sociales 
que ofrece la Municipalidad de 
Mácate se amplían para llegar a más 
personas necesitadas y ser de una 
mayor utilidad? 

81,55 470,787 ,779 ,980 

14. ¿Qué nivel de satisfacción le causa 
su percepción sobre si los programas 
sociales que brinda la Municipalidad 
de Mácate cumplen con su función de 
utilidad al enfocarse adecuadamente a 
las necesidades de 
su población? 

81,80 464,905 ,816 ,980 

15. ¿Qué nivel de satisfacción le causa 
el hecho de que los programas 
sociales que brinda la Municipalidad 
de Mácate ayudan a la economía 
familiar? 

81,65 477,818 ,752 ,981 

16.   ¿Usted se encuentra satisfecho con 
la ayuda que brindan los programas 
sociales a las economías familiares     
al proporcionarles 
productos alimenticios, dinero y otros 
beneficios? 

81,55 475,839 ,888 ,980 

17. ¿Qué nivel de satisfacción percibiría 
usted, si los programas sociales
 proporcionaran más 
servicios además de la ayuda 
alimentaria y económica? 

81,50 478,368 ,646 ,981 

18. ¿Se siente bien emocionalmente por 
ser parte beneficiaria de los 
programas sociales de la 
Municipalidad y expresa su 
satisfacción? 

81,65 467,082 ,804 ,980 



19. ¿Considera que los programas
sociales de la Municipalidad de
Mácate son una herramienta efectiva
para aminorar la pobreza y exclusión
social de su población generándole
satisfacción?

81,55 474,261 ,870 ,980 

20. ¿Cuán satisfecho está con los
programas sociales de la
Municipalidad de Mácate en cuanto a
la personalización de sus servicios y
adaptación a las necesidades
individuales de cada beneficiario?

81,55 468,997 ,898 ,980 

21. ¿Está satisfecho con los criterios de
selección utilizados por los programas
sociales para elegir a los
beneficiarios?

81,50 472,263 ,744 ,981 

22. ¿Usted está satisfecho con la
selección de beneficiarios de los
programas sociales porque son
claros, justos y equitativos?

81,65 469,397 ,823 ,980 

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

81,55 467,734 ,844 ,980 

24. ¿Siente satisfacción por la
asignación recibida a través de los
programas sociales del Municipio de
Mácate y considera que lo ayuda en
algo para satisfacer sus necesidades
básicas?

81,35 469,397 ,838 ,980 

25. ¿Está satisfecho con la asignación
recibida de los programas sociales del
Municipio de Mácate porque se está
dando de manera regular y sin
interrupciones?

81,50 476,579 ,759 ,980 



ANEXO 6: Base de datos de la aplicación total de la población o muestra 







ANEXO 7: Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado 

AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD 

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 



ANEXO 8: Autorización de aplicación del instrumento 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela De ADMINISTRACIÓN 

de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

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

voluntaria; SÍ (X) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigación que 

tiene por objetivo: Analizar el nivel de satisfacción de usuarios del área de programas 

sociales de la municipalidad distrital de mácate 2022; Asimismo, autorizo para que 

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

institucional de la Universidad César Vallejo. 


