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Resumen 

El presente trabajo de investigación contribuye al Objetivo de Desarrollo Sostenible 

(ODS) número 8: promover el crecimiento económico inclusivo y sostenible, el 

empleo y el trabajo decente para todos, el objetivo del estudio es determinar el 

grado de relación entre gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, para esto, 

se ha trabajo con la siguiente metodología: investigación de tipo básica, diseño no 

experimental con corte transversal, descriptivo y correlacional, con enfoque 

cuantitativo. La población y la muestra se conformó de 75 personas. El instrumento 

fue el cuestionario, como resultados principales se tiene que, la gestión de 

expediente técnico presenta un nivel alto según el 78.67% y en cuanto a la 

satisfacción de los usuarios presenta un nivel alto según el 82.67%. Como 

conclusión principal se tiene que: Existe relación significativa y positiva entre 

gestión de expediente técnico y calidad de vida de los usuarios de las provincias de 

Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, siendo esto posible en 

concordancia a un p-valor de 0,000<0,01 además de haberse obtenido un 

coeficiente de correlación en la prueba Rho de Spearman de 0,621. 

Palabras clave: Gestión, expediente técnico, satisfacción, usuario. 
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Abstract 

This research work contributes to Sustainable Development Goal (SDG) number 8: 

promote inclusive and sustainable economic growth, employment and decent work 

for all, the objective of the study is to determine the degree of relationship between 

technical file management and user satisfaction in the provinces of Picota and El 

Dorado in the San Martin region - 2024, for this, we have worked with the following 

methodology: basic research, non-experimental design with cross-sectional, 

descriptive and correlational, with a quantitative approach. The population and the 

sample consisted of 75 people. The instrument was the questionnaire, and the main 

results are that the technical file management presents a high level according to 

78.67% and in terms of user satisfaction according to 82.67%. The main conclusion 

is that: There is a significant and positive relationship between technical file 

management and quality of life of the users of the provinces of Picota and El Dorado 

of the San Martin region - 2024, this being possible in accordance to a p-value of 

0.000<0.01 in addition to having obtained a correlation coefficient in the Spearman's 

Rho test of 0.621. 

Keywords: Management, technical file, satisfaction, user. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el planeta actual, se busca el desarrollo de la población, a través de 

generación de empleos y diversidad de venta de productos que dinamice la 

economía y el flujo de dinero;  del mismo modo,  se busca brindar la calidad 

de vida que se merecen con servicios básicos al alcance de todos mejorando 

las infraestructuras a través de expedientes técnicos de calidad que 

contemplen los costos reales y que se terminen en los plazos establecidos 

para luego ser utilizados de forma oportuna y apropiada, logrando así la 

satisfacción de la población; puesto que, éstos constituyen el soporte para el 

crecimiento de proyectos que beneficien a la sociedad que busca incrementar 

el cierre de brechas de cobertura y calidad, generando beneficios a la 

ciudadanía, las cuales constituyen con el fortalecimiento de la democracia, 

liderazgo y ciudadanía; así como las cooperaciones para obtener los 

objetivos de desarrollo sostenible (Murguía y Ronzón, 2023). 

 

En los países de Centroamérica, se nota una discrepancia entre la existencia 

de metodologías para seleccionar proyectos y su efectiva aplicación, esto se 

traduce en asignaciones significativas de recursos a proyectos con 

deficiencias en su desarrollo técnico, ocasionando incremento de los plazos 

de ejecución y costos de inversión, afectando a la población y al estado 

(Ortegón & Pacheco, 2004). Asimismo, en Ecuador se resalta la importancia 

de una inversión pública efectiva, la cual está estrechamente ligada a la 

eficacia en la gestión presupuestaria, esto se refleja en cómo se lleva a cabo 

la etapa de planificación, donde la elaboración de expedientes técnicos 

desempeña un papel crucial (Baquerizo & Sancán, 2020). Además, en 

Ecuador el 9% de las obras de saneamiento presentan retrasos debido a 

deficiencias en los estudios técnicos. (Carrera, 2022). De otro modo, en 

Colombia, el 33% de los expedientes técnicos se encuentran inconclusos, 

con omisiones y errores que son considerados graves (Colombia, 2020).  

 

En el Perú, la finalidad de los gobiernos es servir al bienestar de las 

comunidades; sin embargo, necesitan expedientes técnicos de calidad 

verificando eficientemente todas las fases de los procesos de revisión y 
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agilizar las operaciones, sin disminuir la calidad de las obras (Sandoval et al. 

2023). Además, en la región de Lambayeque las obras tuvieron un bajo nivel 

de ejecución en un 9.3%, no cumpliendo los plazos establecidos y la 

normativa (Vílchez Asalde et al., 2020). De acuerdo con, Calvo et al. (2021), 

indican que muchas empresas superan el presupuesto en la ejecución de 

proyectos en un 3%, reflejando un incremento en el presupuesto. Del mismo 

modo, Hidalgo (2020) señala que la ejecución deficiente de obras, debido a 

una planificación inadecuada, impacta negativamente en plazos, costos y 

especificaciones, afectando el bienestar de los usuarios y las utilidades 

proyectadas. Por último, Contraloría general de la república (2022), informa 

que muchos proyectos contratados están paralizados, con una inversión 

superior a 22 millones, lo que indica mala ejecución y deterioro a causa de 

deficiencias en el expediente técnico. 

 

Asimismo, en San Martín, los gobiernos locales han experimentado una 

disminución en la ejecución de inversiones públicas durante el periodo de 

2011 a 2020, alcanzando apenas un 48% de ejecución hasta el tercer 

trimestre de 2021 (Comex Perú, 2021). Además, se ha registrado que el 3% 

de las obras paralizadas pertenecen a los gobiernos locales de esta región, 

producto de una deficiente ejecución y un mal expediente técnico (Centro 

Liber, 2022). El incumplimiento en la planificación de obras en San Martín ha 

resultado en retrasos en la ejecución, altos costos y pérdidas económicas 

para las empresas involucradas, estos problemas reflejan deficiencias en la 

etapa de planificación y gestión de los proyectos, lo que a su vez impacta 

negativamente en la eficiencia operativa y la viabilidad financiera de las 

empresas contratistas. (Lozano y Manturano, 2021).  

 

Por último, en las provincias de Picota y El Dorado, la observación posibilitó 

el reconocimiento de los obstáculos en la gestión y ejecución de expedientes 

técnicos, que no alcanzan a generar los impactos que se desean para reducir 

las brechas de cobertura y calidad, teniendo una ejecución presupuestal 

promedio de 86.7% y 79.9% (MEF, 2023).  Asimismo, ligado a una deficiente 

planificación operativa y estratégica a mediano y largo plazo, que no logra 
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identificar adecuadamente las prioridades reales de la sociedad, la 

generación de obras públicas materia de infraestructura educativa, urbana y 

de servicios de saneamiento básico, poco o nada aportan en incrementar el 

nivel de plenitud de la sociedad (CEPLAN, 2021). 

 

En definitiva, considerando toda la problemática encontrado y expuesta 

previamente, se formuló como problema general: ¿Cuál es la relación entre 

la gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios de las 

provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024? y como 

problemas específicos: i) ¿Cuál es el nivel de gestión de expediente técnico 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024?; ii) 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota 

y El Dorado de la región San Martín - 2024?; iii) ¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la gestión expediente técnico y satisfacción de los usuarios 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024?  

 

De igual forma, se justificará por conveniencia, al relacionar las variables se 

obtendrá un recurso valioso para optimizar las decisiones correctas en los 

municipios y proporcionar una herramienta práctica a estas autoridades 

locales. Además, relevancia social, enfocado hacia una gestión municipal 

más efectiva, con una participación ampliada de la comunidad, lo que 

conduce al cumplimiento de sus demandas primordiales y al desarrollo como 

el bienestar de calidad de los habitantes y como en la ejecución de proyectos. 

También, el valor teórico reside en su capacidad para enriquecer el 

entendimiento sobre las variables analizadas, facilitando una comprensión 

más profunda del tema en cuestión. Esto se logra a través de la integración 

de enfoques y datos pertinentes que se presentan en el estudio. Asimismo, 

implicancias prácticas, se ofrecerán sugerencias para que los líderes puedan 

tomar mejores decisiones en beneficio institucional y beneficio social. Por 

último, utilidad metodológica, se utilizaron el cuestionario y para la 

recolección de datos que podrán actuar como fundamento para 

investigaciones futuras. 
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De igual manera, se planteará como objetivo general: i) Determinar la 

relación entre la gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024; y 

como objetivos específicos: i) Identificar el nivel de gestión de expediente 

técnico de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 

2024, ii) Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de las provincias 

de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024; iii) Establecer la relación 

entre las dimensiones de la gestión expediente técnico y satisfacción de los 

usuarios de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 

2024. 

 

Según, Huamaní & Estrella (2022), Oblitas (2019) y Kon & Intriago (2023), 

concluyeron que elementos como la fiabilidad, capacidad de resolución, 

protección y comprensión influyen en la percepción de calidad y generan una 

satisfacción moderada en los usuarios. Por otro lado, resaltó la importancia 

de la confiabilidad y habilidad de respuesta en la SU en la atención al público. 

Finalmente, subrayaron que la deficiencia de calidad en la atención a los 

usuarios afecta negativamente las funciones que desempeñan y el 

rendimiento que se quiere lograr, disminución de la confianza de los usuarios, 

un aumento en las quejas y reclamos, y una menor eficiencia operativa. Se 

comprende, la buena calidad en la atención es un factor determinante en la 

SU en las entidades público, donde la confiabilidad y la capacidad de 

respuesta juegan un papel crucial para que la sociedad se sienta conforme 

al trato que se merece, dando respuesta a los intereses que demandan, así 

la población estaría conforme y sentiría empatía hacia el trato que reciben.  

 

Además, Tocto (2023), Gómez & Rojas (2022), Valqui & Iglesias (2022), y 

Reyna & Quispe (2022), concluyeron que la calidad de los expedientes 

técnicos (ET) contribuye positivamente al éxito en la ejecución y termino de 

las obras publicas. En este sentido, se evidenció que la elaboración 

adecuada de los ET de obra tiene un desarrollo positivo en la ejecución 

exitosa de los estudios, al reducir problemas y costos adicionales durante la 

realización de las obras. A su vez, se encontró que las deficiencias en los 
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expedientes técnicos representaron una causa predominante para solicitar 

prestaciones adicionales, sobrecostos en la etapa de ejecución de proyectos 

de infraestructura. También, se puede concluir que la correcta formulación 

de los ET es esencial para optimizar los recursos en la realización de las de 

inversión sociales como pistas y veredas, carreteras, colegios.  

 

Por otro lado, Kon-Cedeño & Intriago-Mora (2023), Cotrado & Quispe (2023), 

Liñan (2023), y Díaz et al. (2022), demostraron que mejorar la calidad del 

servicio aumenta significativamente la SU, con un coeficiente de spearman 

de 0.996, destacando la relevancia de instruir a los colaboradores, la 

adopción de tecnologías eficientes y la retroalimentación ciudadana. 

Asimismo, encontraron una correlación positiva entre la disposición laboral 

de los administrativos y la SU, con un coeficiente de Pearson de 0.787, 

teniendo la importancia de SU con los servicios municipales. Por su parte, 

subrayó que cumplir adecuadamente con los aspectos de concreción, 

confiabilidad, capacidad de resolución, empatía y seguridad es crucial para 

alcanzar la SU. Finalmente, confirmaron un vínculo entre los servicios y la 

SU, recomendando el perfeccionamiento del contenido y los servicios 

ciudadanos con tecnologías de información más eficientes, para reducir 

costos de transacción y aumentarlas. 

 

También, se tiene teorías, relacionadas a cada variable de estudio; con la 

variable gestión de expediente técnico (GET), tenemos la primera teoría la 

gestión de etapas de vida de las obras implica la organización y supervisión 

de todas las fases de una obra, desde la iniciación hasta el cierre de este, 

por otro lado, la gestión efectiva de los expedientes técnicos es esencial para 

garantizar la comunicación clara entre los trabajadores y respaldar en las 

decisiones informadas hasta la finalización de la obra (Hillson & Simon, 

2012). Se entiende, que es fundamental el ciclo de una obra para tener todo 

planificado y saber en qué momento usar los materiales, trabajadores, 

equipo, asimismo, tener en cuenta las inclemencias del tiempo para no tener 

retrasos y sobrecostos que afecten el término de un proyecto.  
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Además, como segunda teoría de la gestión de calidad total es un enfoque 

holístico destinado para mejorar constantemente la calidad de una empresa, 

abarcando productos, servicios y procesos, asimismo, la gestión efectiva de 

estos expedientes es esencial para asegurar la trazabilidad y la integridad de 

los procesos de calidad en todo momento (Oakland, 2014). Se comprende, 

que antes, durante y después la calidad de los proyectos tiene que ser 

duradero y controlar bien, porque garantiza que una obra va a durar en el 

tiempo de uso que se dará, así evitar penalidades, sanciones e 

investigaciones futuras, calidad total es una mejora continua de ir 

perfeccionando cada obra.  

 

Asimismo, con relación a la primera variable, gestión de expediente técnico 

(GET), es una serie de documentos que detallan todos los aspectos 

necesarios para la ejecución de una obra de ingeniería, incluyendo planos, 

especificaciones técnicas, estudios previos, presupuestos y cronogramas 

(Salinas ,2023). Asimismo, según el MEF (2018), el expediente técnico de 

obra es serie de documentos que incluye todo lo que tiene que contener o 

información mínima, dependiendo de la magnitud considerar los estudios 

como estudios de suelo, geodésicos, impacto ambiental. Se aprecia, que los 

ET constan de mucha información importante como memoria descriptiva 

donde está el alcance del proyecto, las especificaciones técnicas de las 

partidas y materiales a utilizar, planos a detalles, presupuesto con su 

respectivo análisis de costo con los metrados y el calendario de obra que hay 

que tener en cuenta para los plazos.   

 

Por otro lado, las dimensiones según el Project Management Institute (2021) 

son: la dimensión 1: selección de proyectos que implica evaluar y elegir 

iniciativas alineadas con los objetivos estratégicos, buscando generar 

impactos positivos en ámbitos económicos, sociales y ambientales, nos 

habla también de los indicadores que es la asignación presupuestal que 

distribuye recursos entre proyectos para maximizar su valor, considerando 

rentabilidad, prioridades y limitaciones financieras; también, los criterios de 

selección, es un estándar utilizado para evaluar y comparar opciones en un 
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proceso de decisión como viabilidad técnica, retorno potencial y el cierre de 

brechas; mientras que el impacto de proyectos evalúa sus efectos en áreas 

como el progreso monetario, la reducción en los índices de la pobreza y la 

conservación ambiental, informando así futuras decisiones de gestión. Se 

capta que la selección de proyectos son lo que la población y el distrito 

necesite para el desarrollo integral, alineados a los objetivos estratégicos que 

cubren su máximo valor.  

 

Del mismo modo, tenemos a la dimensión 2: elaboración del perfil (proyecto 

de inversión) que es el proceso inicial donde se definen los aspectos clave 

del proyecto, justificación, objetivos, alternativas de solución y una 

estimación inicial de costos y beneficios; además, tiene los indicadores: el 

resumen ejecutivo que sintetiza estos aspectos de manera clara y concisa 

para facilitar la evaluación y aprobación inicial; también, la identificación 

implica detectar y definir las necesidades o problemas que el proyecto 

pretende resolver, realizando un análisis y determinando objetivos; así como, 

la formulación desarrolla en detalle la solución propuesta, incluyendo 

estudios técnicos, económicos, financieros, sociales y ambientales, 

culminando en un documento técnico que detalla el diseño del proyecto y su 

plan de ejecución y por último la evaluación analiza  la viabilidad del proyecto, 

considerando aspectos técnicos, económicos, financieros, sociales y 

ambientales en evaluaciones ex-ante y ex-post para evaluar los resultados y 

el efecto del proyecto comparados con los objetivos iniciales (MEF, 2022). 

 

También, la dimensión 3: elaboración del expediente técnico, para un 

proyecto de inversión implica desarrollar todos los documentos necesarios, 

como estudios de preinversión, planos de diseño, especificaciones técnicas, 

presupuesto detallado y cronograma de ejecución, que forman la base 

técnica y legal para su realización, entre los indicadores tenemos a: los 

estudios generales comprenden análisis preliminares de viabilidad técnica, 

económica, social y ambiental, fundamentales para la toma de decisiones 

informadas; asimismo, la ingeniería de detalle conlleva la elaboración de 

diseños finales y especificaciones técnicas, asegurando el obedecimiento de 
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estándares de seguridad y calidad; además, el presupuesto detalla los costos 

estimados del proyecto, siendo esencial para la planificación financiera y el 

control de costos. Finalmente, el cronograma establece el tiempo necesario 

para completar cada actividad del proyecto, permitiendo un seguimiento 

efectivo del progreso y garantizando su ejecución en los plazos determinados 

por el ET que se realizó (MEF, 2020). 

 

Asimismo, la dimensión 4: la revisión del expediente técnico es el proceso 

mediante el cual se evalúa y verifica la documentación detallada necesaria 

para la ejecución de un proyecto de inversión, asegurando que cumpla con 

los estándares técnicos, normativos y administrativos requeridos, incluye 

varias etapas específicas: la etapa de admisibilidad, que verifica si la 

documentación cumple con los requisitos mínimos y está conforme con las 

normativas; además, la etapa de calidad técnica, que revisa la precisión, 

integridad y consistencia de la información técnica y la adecuación de los 

métodos y estándares; Asimismo, la etapa presupuestal, que analiza la 

viabilidad financiera del proyecto asegurando que los costos estimados sean 

realistas y suficientes; y la etapa de consistencia, que examina la coherencia 

interna y externa del expediente, garantizando que no haya contradicciones 

y que el documento sea consistente con los objetivos y políticas establecidos 

(Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento, 2021). 

 

Para finalizar, la dimensión 5: la ejecución del expediente técnico comprende 

varias etapas esenciales para asegurar una realización eficiente y conforme 

a las normativas aplicables, se divide en: propuesta técnica es un documento 

detallado que describe cómo se llevará a cabo el proyecto, también, tenemos 

la revisión del expediente técnico es un proceso de evaluación y verificación 

de todos los documentos necesarios en la propuesta técnica, además, los 

adicionales son trabajos no contemplados inicialmente pero necesarios para 

la correcta ejecución del proyecto; del mismo modo, los mayores metrados 

se refieren a variaciones en la cantidad de obra prevista debido a 

discrepancias entre los planos y las condiciones reales del sitio. Finalmente, 

la liquidación de obra es el proceso de balance final de los costos y pagos, 
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revisando todos los trabajos ejecutados y comparándolos con el expediente 

original para resolver cualquier discrepancia o reclamación, asegurando lo 

estipulado en el contrato firmado y la satisfactoria culminación del proyecto 

(MEF, 2023). 

 

Por lo tanto, la investigación se basó en diferentes teorías vinculadas a la 

variable satisfacción de usuarios, se presenta en primera teoría de la 

disconfirmación de las expectativas es crucial porque la satisfacción 

ciudadana depende de si los servicios públicos cumplen o superan las 

expectativas basadas en promesas y experiencias previas, un distrito debe 

gestionar estas expectativas y cumplir consistentemente con lo prometido 

para asegurar la satisfacción de los ciudadanos. Asimismo, tenemos la teoría 

de las expectativas y la confirmación, se refiere a percepción de equilibrio y 

justicia en la distribución de los servicios estatales es crucial para la 

satisfacción ciudadana, cuando que reciben un trato justo y comparable con 

otros, y acorde a sus contribuciones en impuestos, se refuerza la confianza 

en la administración local y se disminuyen las percepciones de injusticia 

(Oliver, 1980). 

 

Además, respecto a la segunda variable SU, de acuerdo con Alberto et al., 

(2024) el estudio indica que el balance de SU debe obtenerse de manera 

eficaz y eficiente, permitiendo al municipio tomar decisiones informadas, este 

proceso debe incluir planificación, evaluación directa y mejoras continuas 

para obtener información con datos exactos de calidad para cumplir los 

objetivos y decidir bien. Además, Kalankesh (2020) dice que la SU mide la 

efectividad de los datos y se evalúa a través de la confiabilidad de dato 

obtenidos de los clientes y proveedores y de la ganancia percibida, factores 

que contribuyen a la completa satisfacción de los usuarios. Se entiende la 

SU es fundamental para una organización y municipalidades porque es la 

carta de presentación que los usuarios reciben el buen trato, clima laboral y 

la forma como ellos transmiten la información satisfaciendo sus dudas y 

necesidades.  
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También, la International Organization for Standardization (ISO) 9000, 

(2015), la SU es la forma como se brinda la atención a la población, como se 

pone el entusiasmo y las ganas para poder transmitir el mensaje y tener 

mucho cuidado conllevando a tener evaluaciones de la calidad de atención. 

Asimismo, La OPS (2019), considera que la evaluación es crucial en las 

instituciones de salud y se está convirtiendo en el principal criterio de 

valoración. Además, el MINSA, (2016), afirma que el SU está sujeto del tipo 

de trato en la atención y la satisfacción de las perspectivas de los clientes. 

Según, Pat & soto, (2017) la satisfacción resulta del buen trato y se refleja en 

cómo se cumplen las expectativas de los usuarios. Por último, ISO (2022), 

expresa que la SU es completa si al usuario le dan información que solicito y 

es insatisfecha no satisface sus dudas y consultas. Esto significa que, según 

las situaciones que se presenten, será posible mejorar las acciones, lo que 

beneficiara a la población a elevar el nivel de atención ofrecida y la SU. 

 

Además, las dimensiones para la segunda variable satisfacción de usuarios, 

de acuerdo con las contribuciones de Larrochelli (2022) son la dimensión 1: 

planificación, que implica pensar previa y posteriormente para idear 

estrategias adecuadas que nos ayuden a alcanzar nuestras metas, se enfoca 

en la identificación de necesidades y la implementación de mejoras 

estratégicas. Además, Forsyth (2022) complementa este enfoque al 

considerar que la planificación puede relacionarse con la profesión o la 

práctica, involucrando a los actores relevantes en la evaluación de planes, 

procesos y resultados, así como en la propuesta de nuevas prácticas. Se 

entiende que la planificación es a lo largo de todo un periodo, enfocado a 

largo plazo como un plan de trabajo que incluya las activades a desarrollarse, 

quienes son los involucrados, los gastos que contemplan y las fechas 

importantes a tener en cuenta, para así tener todo controlado en base a la 

visión de la organización o empresa.   

 

Seguidamente, tenemos los indicadores de planificación, de acuerdo a, 

Mintzberg, (1994), destaca la importancia de tres componentes cruciales en 

la planificación: el plan operativo es esencial ya que traduce las estrategias 
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en acciones concretas, especificando los recursos primordiales, los tiempos 

y los encargados de cada tarea para tener una mejor distribución de los 

trabajos. En paralelo, establecer objetivos claros y específicos es 

fundamental, ya que proporcionan una dirección y un marco para medir el 

progreso. Además, el análisis desempeña un papel crítico, implicando la 

evaluación de información y datos para tomar decisiones informadas y 

desarrollar estrategias efectivas, logrando alcanzar los objetivos planteados 

y tener una mejora continua. 

 

Del mismo modo, la dimensión 2: la evaluación directa, de acuerdo a, Aurora 

(2021) es un proceso con criterios específicos que conducen a la 

comprensión de una persona en su aspecto la situación que se encuentra en 

área como la vida humana en donde labora, artístico, científico considerando 

varios parámetros que llevaran una evaluación satisfactoria o el perfil que se 

necesita del análisis realizado. Por otro lado, Gonzales (2018) la evaluación 

tiene como propósito identificar los cambios ocurridos y medir su impacto, 

teniendo como objetivo el evaluar los procesos y acciones formativas del 

empleo con el fin de mejorar la empleabilidad y potenciar el logro estipulado. 

Se entiende, que la evaluación está condicionada por el perfil requerido y la 

naturaleza del empleo, incluyendo sus responsabilidades y funciones 

específicas, esta evaluación se realiza considerando aspectos como el 

tiempo dedicado, el trato dispensado y el tipo de información necesaria para 

obtener los objetivos planteados y alcanzar lo fijado.  

 

A continuación, tenemos los indicadores de evaluación directa, según, la 

participación de la sociedad, definida como el grado y la forma en que los 

pobladores pueden inmiscuirse en el determinar las decisiones y en la 

gestión de temas sociales que involucra sus vidas, es crucial para asegurar 

una mayor legitimidad y aceptación social de los proyectos (Arnstein, 1969). 

Por otro lado, la participación sectorial, que implica la colaboración y 

contribución de diversos sectores de la sociedad o grupos de interés 

específicos en la evaluación y gestión de proyectos, fortalece la 

representatividad y diversidad de perspectivas en la planificación y ejecución 
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(Reed et al., 2009). Finalmente, el control de obra se refiere a la supervisión 

detallada y la gestión eficiente de los aspectos físicos y administrativos 

durante la implementación de un proyecto, garantizando así que se cumplan 

los estándares y objetivos establecidos (Smith y Merna, 2013). 

 

Además, la dimensión 3: mejora continua, según, Rajedell (2019) es mejorar 

cada trabajo encomendado con eficiencia y responsabilidad incrementando 

la productividad, dando una calidad y satisfacción a los usuarios, 

demostrando las capacidades en cada acción y ser eficaz en todo momento. 

Por otro lado, Arun & Dona (2018), la implementación de mejora continua en 

el sector privado trae grandes beneficios en la atención al usuario que se 

satisfacen sus necesidades. Se entiende, que la mejora continua siempre 

tiene que estar presente en cada trabajador o colaborador de cualquier 

entidad, ir puliendo sus conocimientos, cualidades, actitudes para el bien de 

sí mismo y para la contribución de la organización al tener clientes 

satisfechos.   

 

Por consiguiente, los indicadores de la identificación se refieren al proceso 

crucial de reconocer y definir oportunidades de mejora dentro de un sistema 

o proceso organizacional, este enfoque se apoya en metodologías como el 

ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), proporcionando un marco 

estructurado para identificar, analizar y abordar áreas de mejora (Juran & De 

Feo, 2010). La modificación, por otro lado, implica la implementación de 

cambios específicos diseñados para optimizar el rendimiento y la eficiencia 

del sistema (Deming, 2018). Finalmente, la implementación se refiere al paso 

crucial de llevar a cabo los cambios propuestos de manera efectiva y 

organizada, asegurando que se integren adecuadamente en la operación 

diaria para lograr mejoras sostenibles (Senge, 2006). 

 

Finalmente, se planteará, como hipótesis general: h1) Existe relación entre la 

gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios de las provincias 

de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 y como hipótesis 

específicas: h1) El nivel de gestión de expediente técnico de las provincias 
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de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, es alto, h2) El nivel de 

satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El Dorado de la 

región San Martín - 2024, es alto; h3) Existe relación entre las dimensiones 

expediente técnico y satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota 

y El Dorado de la región San Martín - 2024. 
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II. METODOLOGÍA

De acuerdo a, el tipo de estudio fue básica, esto fue esencial, permitiendo

así recolectar numerosa información importante para las variables

estudiadas (Concytec, 2021). También, se utilizó un enfoque cuantitativo,

recopilando y analizando información numérica empleada para dar

soluciones a las interrogantes de la tesis y generalizar los descubrimientos

a una sociedad mayor (Rana et al., 2020). Asimismo, la investigación

adoptó un diseño no experimental, en el cual las variables de estudio no

estuvieron manipuladas ni modificadas, esta clase de diseño se distingue

por observar y analizar las variables tal como se manifiesta en el ámbito

natural sin participar en su desarrollo (Ramos, 2020).

También, la investigación es descriptiva - correlacional evalúa la relación 

entre dos o más variables sin modificar, identificando patrones de unión, 

mientras que la investigación descriptiva se centra en definir las 

particularidades de un suceso o población sin intentar influir en ella, se 

empezó a describir y analizar las variables dentro de los objetivos 

propuestos, explorando las posibles conexiones entre variables de manera 

detallada (Posso y Lorenzo, 2020). Adicionalmente, se utilizó un diseño de 

corte transversal, lo que involucro la recolección de información en un único 

punto temporal, permitiendo así una instantánea precisa de las condiciones 

estudiadas en ese momento específico (Jiménez et al., 2022).  

Del mismo modo, la representación del esquema de estudio, en ella, la letra 

M se emplea para denotar la muestra, mientras que V1 se refiere a la gestión 

del expediente técnico y V2 se centra en la satisfacción de los usuario. 

Además, la variable r indica la relación existente entre ambas variables 

principales. Asimismo, este esquema no solo es esencial para visualizar la 

conexión entre las variables principales del estudio, sino que también facilita 

una comprensión más profunda de su interacción y análisis, al proporcionar 

una representación clara y organizada de cómo se interrelacionan la gestión 

del expediente técnico y la satisfacción de los usuarios, la matriz de 

consistencia permite a los investigadores y lectores identificar patrones, 
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correlaciones y posibles áreas de mejora.  

 

Seguidamente, el alcance de la investigación se enfoca específicamente en 

las provincias de Picota y El Dorado en la región San Martín por razones 

estratégicas y por tener al menos del 90% en ejecución presupuestal, estas 

provincias fueron seleccionadas debido a su relevancia dentro del contexto 

regional y la necesidad de entender cómo la gestión de expedientes 

técnicos afecta directamente a comunidades locales diversas y dispersas 

geográficamente. Además, la elección de estas provincias permite 

comparar y contrastar diferentes enfoques administrativos y percepciones 

de satisfacción de los usuarios en un entorno regional específico, 

proporcionando así una visión más amplia y representativa de los desafíos 

y oportunidades en la gestión municipal dentro del territorio de San Martín 

(MEF, 2023). 

 

En el contexto de esta investigación cuantitativa, las variables de interés se 

definen como elementos fundamentales para comprender y analizar el 

fenómeno estudiado. La variable 1, gestión de expediente técnico, se refiere 

a los procesos y prácticas administrativas involucradas en la realización, 

verificación y aprobación de documentos técnicos en contextos municipales 

específicos, asimismo sus dimensiones como selección de proyectos, 

elaboración de perfil y expediente, revisión y ejecución de expediente 

técnico. La variable 2, satisfacción de los usuarios, aborda las impresiones 

y las vivencias de los beneficiarios respecto a la eficiencia brindada y 

efectividad proporcionado de los servicios recibidos, influenciadas 

directamente por la gestión de expedientes técnicos (Patton, 2015), 

también, de sus dimensiones de planificación, evaluación directa y mejora 

continua. Estas variables se operacionalizan mediante indicadores 

específicos detallados en la matriz de variables, disponible en el Anexo 1. 

 

Por consiguiente, la población se describe como un grupo de individuos, 

sujetos, sucesos o fenómenos que convergen cualidades comunes y que 

son elementos de estudio dentro de una investigación específica (Aron, & 
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Coups, 223). Por tanto, la población estuvo constituido por los 10 distritos 

de la provincia de Picota y los 5 distritos de la provincia El Dorado, con un 

total de 75 personas entre ellos conformado por el alcalde, gerente 

municipal, gerencia de obras, representantes de juntas vecinales, agentes 

de base de organizaciones locales, valores de la población de los 10 

distritos de la provincia de Picota y El Dorado que están presentados y 

distribuidos en el anexo 13. 

 

Asimismo, se tuvieron en cuenta los criterios de inclusión: se optó por 

alcalde, gerente municipal, gerencia de obras, representantes de juntas 

vecinales, agentes de base de organizaciones locales de los distritos de la 

provincia de Picota y El Dorado, también, los criterios de exclusión: se 

excluyeron a otras gerencias, secretarias, personal de limpieza de los 

distritos de la Provincia de Picota y El Dorado. Esto asegurara que la 

población de estudio sea relevante, representativa y clara, lo que mejora la 

veracidad y la seguridad de los resultados al momento de procesar los datos 

y contrastar con las hipótesis alternativa y la hipótesis nula, el cual servirá 

al momento de contrastar los resultados (Farrugia et al., 2010).  

 

A su vez, la muestra del estudio fue de 75 personas entre ellos conformado 

por el alcalde, gerente municipal, gerencia de obras, representantes de 

juntas vecinales, agentes de base de organizaciones locales. Asimismo, 

Baena (2017) indican que la muestra es un porcentaje determinado que el 

investigador selecciona con criterio, con el fin de obtener datos coherentes 

para responder a los objetivos del estudio. Es más, no se emplea un 

muestreo tradicional en este estudio, ya que se ha optado por una muestra 

censal, este enfoque implica incluir a todos los sujetos de la población de 

importancia en el estudio, eliminando así la necesidad de determinar el 

tamaño de la muestra mediante procedimientos de muestreo (Cortes & 

Iglesias ,2004). Por último, la unidad de análisis fue una persona de los 

gobiernos distritales y gobierno provincial de Picota y El Dorado. 

 

Adicionalmente, se empleó la técnica de la encuesta; de acuerdo, lo que 
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describen Cisneros et al. (2022), esta técnica se elige según la 

conveniencia del investigador y consiste en recopilar datos de un grupo 

específico de personas, basándose en los datos encontrados basado en un 

conjunto de preguntas, también, se usó como instrumento el cuestionario, 

donde contiene una serie de preguntas diseñadas para obtener respuestas 

sobre los problemas objeto de estudio que ayudaran a procesar los datos y 

constatar las hipótesis (Useche et al., 2020). Además, se incorporó una 

escala ordinal con múltiples opciones que se conoce como tipo Likert, lo 

que facilitó el procesamiento de los resultados. 

 

Esto facilitó el análisis de la recolección de información, la verificación e 

interpretación de los hallazgos de la investigación. El cuestionario para 

medir la variable de GET tiene de 21 ítems, distribuidos en cinco 

dimensiones: selección de proyectos, elaboración de perfil, elaboración de 

expediente técnico, revisión de expediente técnico, ejecución de expediente 

técnico; Todos los ítems, desde el ítem 1 hasta el ítem 5, utilizaban una 

escala ordinal tipo Likert, con una estimación de nunca = 1, casi nunca = 2, 

a veces = 3, casi siempre = 4, siempre = 5, en relación con los intervalos de 

la GET se tendrá rangos como: bajo 21-49, medio 50-77 y alto 78-105. 

 

Del mismo modo, la variable satisfacción de los usuarios de 18 ítems, 

distribuidos en tres dimensiones: planificación, evaluación directa, mejora 

continua; Todos los ítems, desde el ítem 1 hasta el ítem 5, utilizaban una 

escala ordinal tipo Likert, con una estimación de nunca = 1, casi nunca = 2, 

a veces = 3, casi siempre = 4, siempre = 5. En relación a los intervalos de 

la SU, se tendrá rangos como resultado: bajo 18-42, medio 43-66 y alto 67-

90. Del mismo modo, Los cuestionarios fueron minuciosamente revisados 

por especialistas en la materia para asegurarse de que fueron completados 

de manera adecuada (Torres & Paz, 2015). Esta revisión por expertos 

garantizó la validez y la integridad de los datos recopilados, asegurando 

que las respuestas fueran satisfactorias y pertinentes para los objetivos del 

estudio. 
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Así, los instrumentos, que consiste en dos cuestionarios, estuvieron 

evaluados al discernimiento de cinco especialistas, con respecto al 

cuestionario correspondiente a la primera variable, GET los hallazgos de la 

verificación mostraron un valor de 4,68, con un índice de V de Aiken de 

0,92. Este hecho asegura que el cuestionario es totalmente apropiado para 

recolectar la información requerido en la presente investigación. De forma 

análoga, respecto al cuestionario de la segunda variable SU, los hallazgos 

de la confirmación mostraron un valor de 4.68, con un índice de V de Aiken 

de 0,92. Este hecho asegura que el cuestionario es totalmente apropiado 

para recopilación de los datos requeridos en la presente investigación, 

interpretando que el cuestionario es 100% seguro para la recolección de la 

información. Por consiguiente, se estima que los instrumentos son 

adecuados para el estudio (ver anexo 5). 

 

De igual manera, para evaluar la confiabilidad, se utilizó la operación del 

alfa de Cronbach, asegurándose de que la información final obtenida 

alcanzará un mínimo de 0.7, umbral que garantiza la consistencia interna y 

la fiabilidad de los datos recopilados (Veloza, 2023). En primer lugar, se 

realizó una prueba piloto con 30 encuestados, cuyos datos se encuentran 

en el Anexo 10 de las variables GET y SU, obteniendo un alfa de Cronbach 

de 0.911 y 0.931 respectivamente, como se muestra en el Anexo 6. De igual 

manera, para el análisis de confiabilidad de las variables GET y SU, cuyos 

datos están en el Anexo 11, los hallazgos del coeficiente alfa de Cronbach 

fueron de 0.935 y 0.936, valores que están detallados en el Anexo 7, y que, 

al ser mayores a 0.700, confirman la fiabilidad de los instrumentos para su 

uso. 

 

Sobre todo, se describen los procedimientos empleados desde la revisión 

bibliográfica de búsqueda de información, como el planteamiento de la 

realidad problemática, objetivos e hipótesis. Asimismo, todos los elementos 

de la muestra, seleccionados según criterios detallados, proporcionaron los 

datos necesarios. Además, se solicitó y obtuvo autorización de la entidad 

para realizar el estudio y aplicar la muestra de estudio. Seguidamente, se 
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estructuró el marco teórico con contenidos útiles y confiable. Después, las 

preguntas del cuestionario fueron verificadas por especialistas empleando 

la V de Aiken y el alfa de Cronbach para asegurar su validez y fiabilidad. 

Por tanto, la información se recopiló directamente, se ordenaron en una 

hoja de cálculo se empleó la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov 

para el procesamiento de datos y se procesaron para facilitar la discusión 

de resultados, que se compararán con los antecedentes de otras 

investigaciones. Finalmente, se presentarán conclusiones y 

recomendaciones que deberán tener en cuenta las entidades de estudio. 

 

Por consiguiente, se empleó para el análisis de datos el software SPSS 

versión 29 como herramienta principal, los datos recolectados a través de 

cuestionarios fueron procesados inicialmente mediante análisis 

descriptivos, que incluyeron la determinación de frecuencias para evaluar 

la distribución de respuestas en diferentes niveles bajo, medio, alto de 

gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios, utilizando los 

siguientes baremos: para el nivel bajo, medio y alto. Además, dado que la 

muestra supera los 50 encuestados, se empleó la prueba de normalidad de 

Kolmogórov-Smirnov. Posteriormente, se realizó la correlación de rangos 

de Spearman debido a que las variables no seguían una distribución 

normal, evaluando así la relación entre las dimensiones de GET  y SU. Los 

hallazgos fueron puestos en tablas y gráficos, destacando los coeficientes 

de correlación y los niveles de significancia para cada análisis realizado. 

 

Igualmente, importante los aspectos éticos de la investigación los tesistas 

se comprometieron a preservar la integridad y respeto a la población que 

eran parte de la tesis como sujetos de investigación. En consecuencia, se 

respetó la autonomía de los participantes, permitiéndoles decidir sobre la 

entrega de respuestas, se aplicó el principio de beneficencia actuando en 

beneficio de la ciudadanía, también, se aseguró la no maleficencia 

protegiendo la integridad de los participantes, por último, se garantizó la 

justicia de manera equitativa a todos, se mantuvo la integridad científica al 

fundamentar la investigación en fines académicos. Finalmente 
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consideraron las normas internacionales, de APA séptima edición, y la 

normativa interna de la Universidad César Vallejo el código de ética de 

R.C.U. N° 0470-2022/UCV para la estructura de la tesis 

 

Por último, se empleó un procedimiento riguroso de obtención del 

consentimiento informado de todos los participantes antes de que 

completaran las encuestas, este procedimiento fue aplicado de manera 

exhaustiva en los 15 distritos de las provincias de El Dorado y San Martín. 

Además, cada participante fue debidamente informado sobre los objetivos 

de la tesis, los métodos de recopilación de información y el uso previsto de 

datos recopilada. Asimismo, el consentimiento informado garantizó que 

todos participaran de manera voluntaria y consciente, asegurando así la 

ética y la claridad en el proceso, así como la confidencialidad de sus 

respuestas. 
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III. RESULTADOS 

      Nivel de gestión de Expediente Técnico 

 

      Tabla 1. 

      Nivel de gestión de expediente técnico 

Variables  Niveles Intervalo N° % 

V1.  
Gestión de expediente 

Técnico 

Bajo 21 - 49 1 1.33 % 
Medio 50 - 77 15 20.00% 
Alto 78 - 105 59 78.67% 

                              Total 75 100%  
       Nota. Cuestionario aplicado la provincia de Picota y El Dorado 
 
 

Interpretación: 

Se presenta en la Tabla 1, se percibe que el nivel de la gestión de expediente 

técnico es alto en un 78.67 % y mientras que el 20.00 % el nivel es medio. 

Aunque la gestión es generalmente buena, hay áreas específicas, como la 

elaboración y revisión de ET, que requieren atención y mejoras significativas 

para elevar el estándar de calidad. Por tanto, se acepta la hipótesis propuesta 

que existe un nivel alto en la GET de las provincias de Picota y El Dorado de la 

región San Martín - 2024 y se rechaza la hipótesis nula que no existe un nivel 

alto en la GET de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín 

- 2024. 
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      Nivel de satisfacción de los Usuarios 

 

Tabla 2.  

Nivel de satisfacción de los usuarios 

Variables  Niveles Intervalo N° % 

V2. Satisfacción 
de los Usuarios 

Bajo 18 - 42 1 1.33 % 
Medio 43 - 66 12 16.00% 
Alto  67 - 90 62 82.67% 

                                Total 75 100%  
        Nota: Cuestionario aplicado en la provincia de Picota y El Dorado 
 

 
Interpretación 
 

Se expone en la Tabla 2, se puede apreciar que el nivel de la satisfacción de 

los usuarios es alto en un 82.67 % y mientras que el 16.00% el nivel es medio. 

Este dato sugiere que todavía hay áreas que requieren mejoras como la 

planificación y el mejoramiento constante de los servicios ofrecidos por la 

entidad, para alcanzar una satisfacción total de los usuarios. Por tanto, se 

respalda la hipótesis propuesta que existe un nivel alto en la SU de las 

provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 y se rechaza 

la hipótesis nula que no existe un nivel alto en la SU de las provincias de Picota 

y El Dorado de la región San Martín - 2024. 
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  Relación entre las dimensiones de la gestión de expediente técnico y     

satisfacción de los usuarios   

 

Tabla 3.  

Prueba de Normalidad 

Variables 
Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

V1. Gestión de 

expediente técnico 

,110 75 ˂,025 

V2. Satisfacción de 

los usuarios 

,130 75 ˂,003 

       Nota. SPSS V.29 

 

Interpretación 
 

Dado que la muestra supera los 50 encuestados, se utilizó la prueba de 

normalidad de Kolmogórov-Smirnov para el procesamiento de datos. La 

evidencia presentada en la Tabla 3 indica que las variables no presentan una 

distribución normal, ya que el sig. es menor a 0.05. Por lo tanto, se utilizó la 

correlación de nivel de Spearman para determinar si existe una relación 

significativa entre las variables de estudio. Los resultados de esta prueba 

muestran una significancia menor a 0.05, con un valor de 0.025 para la gestión 

de expediente técnico y 0.003 para la satisfacción de los usuarios. Esto 

demuestra que ambas variables tienen una distribución que difiere 

significativamente de la normal, justificando el uso de métodos no paramétricos 

para el procesamiento de su relación. 
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Tabla 4.  

Relación entre las dimensiones de gestión de expediente técnico y satisfacción de los 

usuarios 

Variable  Dimensiones  V2. Satisfacción de los 
usuarios 

V1. 

Gestión de 

expediente 

técnico 

Selección de 
proyectos 

Correlación .345** 
Sig.  <.001 
N 75 

Elaboración de perfil Correlación .495** 
Sig.  <.001 
N 75 

Elaboración de 
expediente técnico 

Correlación .642** 
Sig.  <.001 
N 75 

Revisión del 
expediente técnico 

Correlación .560** 
Sig.  <.001 
N 75 

Ejecución del 
expediente técnico 

Correlación .596** 
Sig.  <.001 
N 75 

Nota. SPSS V.29 

 

Interpretación  

 

La Tabla 4, muestra que todas las dimensiones de la gestión de expediente técnico 

tienen una relación positiva y significativa con la satisfacción de los usuarios en 

Picota y El Dorado, toda vez que se han alcanzado coeficientes de correlación 

0.345, 0.495, 0.642, 0.562 y 0.596 correspondientemente con un p-valor de 0.001 

en cada correlación determinada que se acepta de la hipótesis alterna, que existe 

relación entre la variables de la GPE y SU de las provincias de Picota y El Dorado 

de la región San Martín - 2024 y se rechaza la hipótesis nula. 
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Relación entre gestión expediente técnico y satisfacción de los 

usuarios 

Tabla 5.  

Relación entre gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios 

correlaciones Variable  
Satisfacción de los 

usuarios 

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
expediente 
técnico 

Correlación ,621** 
Sig.  <.001 
N 75 

Nota. SPSS V.29 

 

Interpretación 

 

En la Tabla 5 se evidencia que existe una relación positiva significativa entre 

la gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios, con una 

correlación moderada de las provincias de Picota y El Dorado de la región San 

Martín - 2024, alcanzado con el análisis estadístico de Spearman, muestra un 

considerado coeficiente de correlación de 0.621, expresando una relación 

moderada entre las variables. De igual forma, si se obtiene el p-valor <.001 se 

acepta la hipótesis alternativa, que existe relación entre la GET y SU de las 

provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 y se rechaza 

la hipótesis nula. 
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Figura 1.  

Estimación del R2 para medir la influencia de la gestión expediente técnico   

y satisfacción de los usuarios. 

 
            Nota. SPSS V.29 

 

Interpretación 

 

Como se observa en la Figura 1, la gestión de expediente técnico presenta 

un efecto directo del 52.85 % en el comportamiento de la variable SU. Este 

descubrimiento indica que la gestión de expediente técnico puede ser vista 

como una variable predictiva o motivo, lo cual sugiere la posibilidad de 

desarrollar planes y actividades de mejora para tratar la problemática 

detectada. 
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IV. DISCUSIÓN  

En detallado análisis de los resultados alcanzados en relación al objetivo 1, 

se enfocó en identificar la gestión de expediente técnico de las provincias de 

Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024.  El análisis de los datos 

revela que, de 75 encuestados, se resalta que 59 personas, correspondiente 

al 78.67%, han estimado esta variable en un nivel alto. Discrepantemente, 

15 personas, figurando el 20%, la han estimado en un nivel medio, a la vez 

que 1 personas, correspondiente al 1.33%, la han calificado en un nivel bajo. 

Identificando que, en la GET, falta mejorar la elaboración y reforzar el 

proceso de revisión de los expedientes técnicos para que puedan ser 

empleados en la ejecución de una obra y no genere ampliaciones y/o 

adicionales de obras. Por tanto, se acepta la hipótesis propuesta que existe 

un nivel alto en la GET de las provincias de Picota y El Dorado de la región 

San Martín - 2024 y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Este resultado contrasta con los hallazgos de Tocto (2023), que la calidad 

de los expedientes técnicos (ET) contribuye positivamente al éxito en la 

ejecución y termino de las obras publicas, quien identificó deficiencias 

significativas en la gestión de expediente técnico en municipios rurales de 

regiones similares. También, las diferencias observadas pueden atribuirse 

a la implementación efectiva de sistemas digitales y a la capacitación 

continua del personal municipal en Picota y El Dorado, factores que parecen 

ser cruciales para una percepción positiva de la gestión. Además, esta 

implementación eficaz concuerda con los estudios de Huamaní & Estrella 

(2022), quien también encontró altos niveles de eficiencia en la gestión 

documental en contextos similares. 

 

Por otro lado, la investigación realizada por Reyna & Quispe (2019) sugiere 

que la correcta formulación de los ET es esencial para optimizar los 

recursos en la realización de las de inversiones sociales como pistas y 

veredas, carreteras, colegios que las variaciones en la inversión municipal 

y las políticas de gestión administrativa pueden explicar las diferencias en 

la percepción de eficiencia entre diferentes municipios. En el caso de Picota 
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y El Dorado, el financiamiento en tecnologías de datos y la actualización 

constante del personal han permitido una gestión más eficiente y 

transparente. Esta estrategia proactiva no solo incrementa la operatividad, 

además refuerza la confianza y sustento de cuentas, principios esenciales 

para una gestión pública eficiente. 

 

A pesar de estos resultados positivos, la falta de priorización de proyectos 

de alto impacto y la necesidad de un equipo de ingenieros capaces, 

relacionado con tecnologías, guías, reglamento y metodologías tales como 

el uso de programas, limita la efectividad de la gestión generando retraso e 

inconvenientes en los planes de trabajos y la visión de los planes de 

gobiernos. Por consiguiente, se aconseja la actualización constante de su 

objetivos y planes a corto y largo plazo, enfocados al desarrollo sostenible 

para garantizar una visión acertada y alineada las necesidades que tienen 

las entidades, integrándose coherentemente con las metas nacionales y 

que sea posible la ejecución de las obras proyectas dentro de un periodo 

corto. 

 

Respecto a los resultados del objetivo específico 2 relacionado con la 

identificación de la satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota 

y El Dorado de la región San Martín - 2024. Se que 75 encuestados, se 

aprecia que 62 personas, correspondiente al 82.67%, han estimado esta 

variable en un nivel alto. En discrepancia, 12 personas, que equivalen el 

16.00%, la evaluación en un nivel medio, mientras que 1 personas, 

discrepantemente al 1.33%, la calificación en un nivel bajo. Esto nos quiere 

decir que un grupo estimada de los encuestados opina que la municipalidad 

provincial no satisface a los usuarios en su totalidad, y que falta una 

planificación y mejora continua de los séricos. Por tanto, se respalda la 

hipótesis propuesta que existe un nivel alto en la SU de las provincias de 

Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 y se rechaza la hipótesis 

nula. 

 

Este resultado es consistente con los hallazgos de Kon & Intriago (2023) y 
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Huamaní & Estrella (2022), subrayaron que la deficiencia de calidad en la 

atención a los usuarios afecta negativamente las funciones que 

desempeñan y el rendimiento que se quiere lograr, disminución de la 

confianza de los usuarios, un aumento en las quejas y reclamos, y una 

menor eficiencia operativa, quien encontró que una gestión efectiva de los 

proyectos públicos mejora significativamente la SU. La correlación entre la 

percepción positiva de la gestión y la SU indica que los esfuerzos 

municipales en mejorar los servicios están siendo valorados por la 

comunidad. De mismo modo, Kon & Intriago (2023) y Oblitas (2019) 

resaltando la importancia de la confiabilidad y habilidad de respuesta en la 

SU en la atención al público y que afecta negativamente si esta satisfacción 

no se cumple.  

 

No obstante, estos resultados contrastan con los estudios de Valqui & 

Iglesias (2022), quien encontró una menor relación entre la GET y SU en 

contextos urbanos faltando mejorar consideradamente. Esta discrepancia 

puede atribuirse a las diferencias en la dependencia de las comunidades 

rurales en los servicios públicos y la percepción de mejora significativa 

cuando estos servicios son eficientemente administrados y tiene un plan 

específico y metas trazadas. Las teorías de Maslow (1943) y Nussbaum 

(2011) apoyan estos hallazgos, subrayando la importancia de satisfacer 

necesidades primordiales para garantizar la calidad de vida. 

 

Asimismo, el objetivo específico 3 establecer la relación entre las 

dimensiones de GET Y SU de las provincias de Picota y El Dorado de la 

región San Martín - 2024.Estos resultados muestra que todas las 

dimensiones de la gestión de expediente técnico tienen una relación 

positiva y significativa con la satisfacción de los usuarios en Picota y El 

Dorado, ya que se han obtenido coeficientes de correlación 0.345, 0.495, 

0.642, 0.562 y 0.596 correspondientemente con un valor p-valor de 0.001 

en cada correlación determinada que es posible la aceptación de la 

hipótesis alterna, que tiene una relación entre la variables de la GPE y SU 

y se rechaza la hipótesis nula. 



    30 
 

 

Estos resultados concuerdan con las teorías de desarrollo económico local 

de Krugman (1991) y las políticas de inversión pública de Stiglitz (2015), 

que sugieren que la inversión adecuada en infraestructura puede estimular 

el crecimiento económico y reducir las disparidades sociales. Sin embargo, 

los resultados discrepan de los descubrimientos de Díaz et al. (2022), quien 

sugiere que las inversiones municipales no siempre se traducen en 

beneficios económicos y sociales equitativos. Esta discrepancia puede 

deberse a la falta de políticas públicas inclusivas y a una evaluación de 

impacto insuficiente, en el caso de Picota y El Dorado, la gestión económica 

eficiente y la implementación de obras sostenibles han sido factores 

determinantes para los beneficios observados. 

 

Por lo tanto, se recomienda una nueva evaluación de planificación en la 

selección de proyectos, así como la aplicación de métodos efectivos de 

gestión orientadas a logros importante, con el objetivo de incrementar los 

resultados de las inversiones municipales. Es fundamental adoptar una 

planificación integral que contemple tanto los aspectos económicos como 

sociales, garantizando así un enfoque holístico. Esta perspectiva no solo 

optimiza la utilización de los recursos disponibles, sino que también 

promueve un desarrollo equitativo y sostenible en la región, atendiendo a 

las demandas actuales sin poner en riesgo las habilidades de las 

generaciones venideras. Además, es crucial fomentar la contribución de la 

sociedad y de los diferentes sectores locales para asegurar que las 

intervenciones sean pertinentes y efectivas, reflejando las verdaderas 

prioridades y aspiraciones de la población. 

 

Por otro lado, en cuanto al objetivo general, se determinó que existe una 

relación positiva y que se correlacionan en nivel alto las dos variables, 

teniendo un sig.  de 0.000, donde se obtuvo al usar el análisis estadístico de 

Spearman con un valor de 0,621, dando a entender que se tiene una 

correlación moderada entre la GET y SU de las provincias de Picota y El 

Dorado de la región San Martín - 2024. Por esta razón se descarta la hipótesis 
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nula y se acepta la hipótesis alternativa que existe relación entre la GET y SU 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, 

plantadas por el investigador y que servirán de mucha ayuda para contratar 

con otros autores y beneficiara a encontrar los errores y enfatizar en las 

gestiones venideras.  

 

Estos hallazgos son semejantes a los encontrados por Reyna & Quispe 

(2022), quienes destacan la importancia de una administración eficaz para 

promover un desarrollo urbano sostenible. Sin embargo, los hallazgos 

discrepan de Gómez & Rojas (2022), quien cuestiona la efectividad de las 

políticas municipales en contextos rurales específicos. La diferencia puede 

explicarse por las variaciones en el enfoque de las políticas y la capacidad de 

implementación en diferentes contextos. La presente investigación subraya la 

necesidad de adaptar las políticas municipales a las realidades 

socioeconómicas locales y mejorar la coordinación interinstitucional para 

optimizar el impacto de las intervenciones públicas. 

 

También, se los estudios por Kon-Cedeño & Intriago-Mora (2023), se 

encontraron coeficiente de Spearman de 0.996 y por otro lado Cotrado & 

Quispe (2023) obtuvo resultados de coeficiente de Pearson de 0.787, el cual 

ambos resultados demuestran una correlación positiva como el estudio de la 

presente tesis y que existe una relación significativa. Los resultados de la 

investigación confirman en gran medida los antecedentes y teorías revisadas, 

pero también destacan importantes áreas de debate. La gestión de 

expediente técnico y la satisfacción de los usuarios en las provincias de Picota 

y El Dorado muestran una relación positiva, pero también revelan desafíos 

significativos en términos de priorización de proyectos y capacitación del 

personal. 

 

En conclusión, la investigación resalta la importancia de una gestión municipal 

eficiente y transparente para perfeccionar la comodidad de vida e incentivar 

un desarrollo sustentable. Además, las recomendaciones incluyen fortalecer 

las capacidades locales, mejorar la coordinación interinstitucional y fomentar 
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una participación ciudadana inclusiva, la adopción de estas recomendaciones 

puede transformar significativamente la gestión municipal, promoviendo una 

administración más eficaz, equitativa y orientada al desarrollo sostenible, 

enfocados al plan de desarrollo nacional que el estado peruano desea logra 

al 2050.  

 

A todo lo descrito y disputado, Las entidades en la planificación de gobierno 

debe estar orientada indudablemente a reducir las disparidades en calidad y 

cobertura enfocadas a 25 años, para continuar una línea de crecimiento 

sostenido al desarrollar los proyectos. Las provincias de Picota y El Dorado 

tienen muchas demandas que satisfacer, tales como la construcción de vías, 

desagües, mantenimiento de edificaciones existentes, creación de locales 

educativas y de salud, y cuidando la naturaleza el uso correcto de la 

extracción de materia prima. Además, es esencial un crecimiento ordenado 

de la población que cumplan con las ordenanzas, directivas para brindar las 

facilidades básicas, así como la construcción de accesos que unen los centros 

de fabricación. La responsabilidad que tiene la autoridad con su comunidad 

es alta, y debe ser empático, enfocándose en el desarrollo colectivo e 

individual. 
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V. CONCLUSIONES 

Existe relación positiva moderada entre gestión de expediente técnico 

satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El Dorado de la 

región San Martín - 2024, después de haberse encontrado un p-valor de 

0,001, además de haber obtenido un coeficiente de correlación en la prueba 

Rho de Spearman de 0,621, lo que sumado a un coeficiente R2 de 0.5285 

establecieron que la gestión de expediente técnico se relaciona con la 

satisfacción de usuarios en un 52.85 %. 

La gestión de expedientes técnicos en las provincias de Picota y El Dorado 

de la región San Martín en 2024 se evalúa mayoritariamente en un nivel alto, 

según el 78.67% de los encuestados, un 20% de los encuestados percibe la 

gestión en un nivel medio. Estas cifras indican que, aunque la gestión es 

generalmente buena, hay áreas específicas, como la elaboración y revisión 

de expedientes técnicos, que requieren atención y mejoras significativas 

para elevar el estándar de calidad; abordar estas áreas contribuirá a cerrar 

brechas y contribuir la eficacia y eficiencia en la gestión de expedientes 

técnicos. 

Los resultados demuestran que la satisfacción de los usuarios en las 

provincias de Picota y El Dorado es mayoritariamente alta, con el 82.67% de 

los encuestados evaluándola positivamente, este dato sugiere que todavía 

hay áreas que requieren mejoras como la planificación y el progreso continua 

de los servicios ofrecidos por las entidades, para alcanzar una satisfacción 

total de los usuarios, es crucial que se implementen estrategias más 

efectivas en estas áreas y se enfoque en cerrar las brechas actuales en la 

excelencia del servicio. 

Existe relación positiva entre las dimensiones de la gestión de expediente 

técnico y satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El Dorado 

de la región San Martín - 2024, ya que el análisis estadístico Rho de 

Spearman por encima de 0.345 y un p valor igual a 0,000 (p-valor <.001) 

entre todas las correlaciones. 

 



    34 
 

VI. RECOMENDACIONES 

Al gerente municipal, se recomienda implementar un sistema de monitoreo 

y evaluación continua de la gestión de expedientes técnicos cada tres 

meses, se establecerán indicadores claros y objetivos medibles para 

evaluar la realización de las metas a corto y largo periodo. El gerente 

municipal coordinará estas sesiones con los responsables de cada área 

involucrada para asegurar que las acciones correctivas se implementen 

eficazmente. 

Al gerente de obras, se recomienda realizar una planificación minuciosa de 

los proyectos, esto incluirá una revisión exhaustiva de cada expediente 

antes de su aprobación, realizada trimestralmente. La planificación será 

liderada por el gerente de obras, quien coordinará las revisiones y 

asegurará que cada expediente cumpla con los estándares de calidad 

establecidos, utilizando herramientas digitales para agilizar el proceso y 

garantizar la precisión de los datos. 

Al alcalde y gerente de obras, se sugiere realizar reuniones regulares con 

organizaciones locales, sociedad civil, directores de centros educativos 

estos encuentros serán espacios de diálogo para reconocer y dar prioridad 

a las demandas de la sociedad, generando un plan consensuado de 

proyectos. El alcalde y el gerente de obras liderarán estas reuniones, 

asegurándose de que se elaboren perfiles y expedientes técnicos de 

manera transparente y participativa.  

Al gerente y recursos humanos, se recomienda fortalecer la gerencia 

mediante la contratación de profesionales especializados y la adquisición 

de equipos tecnológicos avanzados, se establecerá un presupuesto 

institucional específico para estas inversiones, garantizando que las 

adquisiciones se logren dentro de los tiempos y costos establecidos. El 

gerente de municipal y recursos humanos personalmente verificarán la 

implementación de estas mejoras, asegurando que las actividades se 

desarrollen sin contratiempos y favorezcan a optimizar la calidad y 

efectividad de los proyectos públicos, mediante capacitaciones periódicas y 

el establecimiento de estándares operativos claros. 
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Título: Gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El Dorado de la región 
San Martín - 2024. Anexo

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala 
de 

medición 

Gestión de 
expediente 
técnico 

Conjunto de documentos que detallan 
todos los aspectos necesarios para la 
ejecución de una obra de ingeniería, 
incluyendo planos, especificaciones 
técnicas, estudios previos, presupuestos 
y cronogramas (MEF, 2018). 

Conjunto de documentos 
desde las etapas de un 
proyecto, desde la 
iniciación, planificación, 
ejecución, monitoreo y 
control, y cierre.  
 
Se midió a través de un 
cuestionario con 5 
dimensiones y 21 ítems.  

Selección de proyectos 

Asignación presupuestal 
Criterios de selección 
Cierre de brecha 
Impacto de proyectos 

Ordinal 

Elaboración del perfil  

Resumen ejecutivo 
Identificación 
Formulación  
Evaluación 

Elaboración del 
Expediente técnico 

Estudios  
Generales 
ingeniería y detalle 
Presupuesto  
Cronograma 

Revisión del Expediente 
técnico 

Etapa de admisibilidad 
Etapa de calidad técnica 
Etapa presupuestal 
Etapa consistencia 

Ejecución del expediente 
técnico 

Propuesta técnica 
Revisión del Expediente 
Adicionales 
Mayores metrados 
Liquidación de obra 

Satisfacción 
de los 
usuario 

Indica que el balance de satisfacción de 
los pobladores debe obtenerse de 
manera eficaz y eficiente, permitiendo al 
municipio tomar decisiones informadas, 
este proceso debe incluir planificación, 
evaluación directa y mejoras continuas 
para obtener información de alta calidad 
para la toma de decisiones (Alberto et al., 
(2024). 

Satisfacción de los 
pobladores debe 
obtenerse de forma 
eficaz y eficiente para 
obtener información de 
alta calidad. 
Se medio a través de un 
cuestionario con 3 
dimensiones y 18 ítems. 

Planificación 
Plan Operativo 
Objetivos 
Análisis 

 
 

 
 
 

Ordinal 
Evaluación directa 

Participación ciudadana 
Participación Sectorial 
Control de obra 

Mejora Continua 
Identificación  
Modificación 
Implementación 

Anexos 
Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 



 

Anexo 2: Matriz de consistencia 

Título: Gestión de expediente técnico y satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión de expediente 
técnico y satisfacción de los usuarios de las 
provincias de Picota y El Dorado de la región San 
Martín - 2024?  
 
Problemas específicos 

i) ¿Cuál es el nivel de gestión de expediente 
técnico de las provincias de Picota y El 
Dorado de la región San Martín - 2024?  

ii) ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 
usuarios de las provincias de Picota y El 
Dorado de la región San Martín - 2024?  

iii) ¿Cuál es la relación entre las dimensiones 
de la gestión expediente técnico y 
satisfacción de los usuarios de las provincias 
de Picota y El Dorado de la región San 
Martín - 2024?  

 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión de 
expediente técnico y satisfacción de los usuarios de 
las provincias de Picota y El Dorado de la región 
San Martín - 2024. 
 
Objetivos específicos 

i) Identificar de gestión de expediente técnico 
de las provincias de Picota y El Dorado de la 
región San Martín - 2024. 

ii) Identificar el nivel de satisfacción de los 
usuarios de las provincias de Picota y El 
Dorado de la región San Martín - 2024.  

iii) Establecer la relación entre las dimensiones 
de la gestión expediente técnico y 
satisfacción de los usuarios de las provincias 
de Picota y El Dorado de la región San 
Martín - 2024. 

 

Hipótesis general 
Existe relación entre la gestión de expediente técnico y 
satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y El 
Dorado de la región San Martín - 2024. 
 
 
Hipótesis específicas  
h1) El nivel de gestión de expediente técnico de las provincias   

de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, es 
alto. 

h2) El nivel de satisfacción de los usuarios de las provincias de 
Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024, es alto. 

h3) Existe relación entre las dimensiones expediente técnico y 
satisfacción de los usuarios de las provincias de Picota y 
El Dorado de la región San Martín - 2024. 

 
 

 
Técnica 
Se utilizó como 
técnica la 
encuesta 
 
 
 
 
Instrumentos 
 
Se utilizó como 
instrumento el 
cuestionario 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 
Tipo de Investigación: Básica - descriptivo, - 
correlacional 
Diseño de investigación: No experimental - 
Correlacional de corte trasversal  
  V1 
 
 
 
M  r 
 
 
  V2 
Donde: 
M = Muestra 
V1= Gestión de expediente técnico 
V2= Satisfacción de los usuarios 
r = Relación entre variables 

Población 
La población de estudio estará constituido por los 
10 distrito de la Provincia de Picota y los 5 distritos 
de la Provincia El Dorado, con un total de 75 
trabajadores entre ellos conformado por el alcalde, 
gerente municipal, gerencia de obras y consultores. 
 
Muestra 
Los participantes del estudio fueron de 75 
trabajadores entre ellos conformado por el alcalde, 
gerente municipal, gerencia de obras y consultores. 
 

Variables Dimensiones 

Gestión de 
expediente 

técnico 

Selección de proyectos 
Elaboración de perfil 
Elaboración del expediente técnico 
Revisión del expediente técnico 

Ejecución del expediente técnico 

Satisfacción 
de los 

Usuario 

Planificación 

Evaluación directa 

Mejora continua 

 



 

Anexo 3 
 

Instrumentos de recolección de datos 
 

Cuestionario: Gestión de Expediente Técnico 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ….. Fecha de recolección: ……/……/2024 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel Gestión de expediente técnico 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 

 

Indicaciones: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 

apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta con 

honestidad y sinceridad. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. 

Valoración de instrumento 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

 

N° Criterios de evaluación 
Opciones de respuesta 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Selección de proyectos 

01 El presupuesto adecuado se asigna para los proyectos en 
su jurisdicción. 

     

02 Se utilizan criterios claros y definidos para la selección de 
proyectos 

     

03 Los proyectos seleccionados contribuyen a cerrar las 
brechas de infraestructura y servicios. 

     

04 Los proyectos seleccionados tienen un impacto positivo 
significativo en la comunidad. 

     

Dimensión 2: Elaboración de perfil 

05 El resumen ejecutivo de los proyectos es claro y 
comprensible. 

     



 

06 La identificación de problemas y necesidades en el perfil 
del proyecto es precisa. 

     

07 La formulación de los objetivos y metas del proyecto es 
adecuada y realista. 

     

08 La evaluación del perfil del proyecto incluye un análisis 
exhaustivo de los posibles riesgos y beneficios. 

     

Dimensión 3: Elaboración del Expediente técnico 

09 Los estudios generales realizados para el expediente 
técnico son completos y detallados. 

     

10 Los estudios de ingeniería y detalle del expediente técnico 
son precisos y bien elaborados. 

     

11 El presupuesto del expediente técnico es realista y 
ajustado a las necesidades del proyecto. 

     

12 El cronograma del expediente técnico es viable y se ajusta 
a los tiempos planificados. 

     

Dimensión 4: Revisión del Expediente técnico 

13 Los expedientes técnicos pasan la etapa de admisibilidad 
sin observaciones. 

     

14 Los expedientes técnicos cumplen con los estándares de 
calidad técnica requeridos. 

     

15 Los expedientes técnicos son revisados y aprobados sin 
problemas en la etapa presupuestal. 

     

16 Los expedientes técnicos muestran consistencia interna y 
coherencia en todas sus partes. 

     

Dimensión 5: Ejecución del Expediente técnico 

17 La propuesta técnica del expediente se implementa según 
lo planificado. 

     

18 Se realizan revisiones adecuadas del expediente técnico 
durante la ejecución del proyecto. 

     

19 Se gestionan adecuadamente los adicionales que surgen 
durante la ejecución del proyecto. 

     

20 Se ajustan correctamente los mayores metrados 
necesarios durante la ejecución del proyecto. 

     

21 La liquidación de obra se realiza de manera transparente 
y conforme a lo estipulado en el expediente técnico. 

     

 

 

 

 

 

 



 

Cuestionario: Satisfacción de los Usuarios 

Datos generales: 

N° de cuestionario: …… Fecha de recolección: ……/……/2024 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfacción de los usuarios 

de las provincias de Picota y El Dorado de la región San Martín - 2024 

 

Indicaciones: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 

apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta con 

honestidad y sinceridad. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. 

Valoración de instrumento 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

  

N° Criterios de evaluación 
Opciones de respuesta 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Planificación 

01 
El plan operativo se encuentra incorporado en la 

institución. 
     

02 El plan operativo cumple su propósito que fue elaborado.      

03 
Las obras ejecutadas por la entidad están de acuerdo a 

sus objetivos planteados. 
     

04 Se cumple con los objetivos planteados por la entidad.      

05 
Se analiza los proyectos eficientemente para su creación 

y evaluación. 
     

06 
Analizan las necesidades de los pobladores para la 

creación del proyecto. 
     

Dimensión 2: Evaluación Directa 



 

07 
Los ciudadanos supervisan el buen procedimiento en la 

ejecución de las obras. 
     

08 
Los ciudadanos por participes en las decisiones de la 

creación del proyecto. 
     

09 

Las obras ejecutadas cuentan con la aprobación 

sectorial de donde se realice los 

proyectos. 

     

10 
La entidad hace participar sectorialmente en la creación 

de los proyectos. 
     

11 
Se realiza un buen control en la ejecución de las obras 

hasta su culminación. 
     

12 
Los ciudadanos hacen un seguimiento de control desde 

su creación hasta su ejecución del proyecto 
     

Dimensión 3: Mejora Continua 

13 
Se logra identificar el proceso de la ejecución de las 

obras. 
     

14 Se logra identificar la deficiencia y mejoras del proyecto.      

15 
Se ha modificado los proyectos según las necesidades 

de la población. 
     

16 
Se realiza modificaciones en coordinación de la 

población. 
     

17 
Se ha implementado procedimientos para el buen 

funcionamiento en la ejecución de las obras. 
     

18 
Se implementan planes para hacer partícipe a la 

población durante todo el proceso del proyecto 
     

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 4 
Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos 

Variable 01: Gestión de expediente técnico. 
 

 



 

 
 
 
 



 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 



 

 
 
 



 

Variable 02: Satisfacción de los usuarios. 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 



 

Anexo 5 

Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gestión de expediente técnico 

 
 

 
 SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P2 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

D2 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P6 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P7 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P8 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

D3 

P9 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P11 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
P12 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

D4 

P13 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P14 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 
P15 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 
P16 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D5 

P17 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P18 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P19 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P20 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

 
 
 
 
 

V de Ayken  0.92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

 

 
 SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P2 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 

P5 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P7 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
P8 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P9 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P10 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P11 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P12 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

D3 

P13 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P14 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
P15 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
P16 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P17 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P18 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

 
 
 
 
 
 

V de Ayken  0.92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 6 

Confiabilidad de los instrumentos de la muestra piloto 
 
 

Prueba de confiabilidad de gestión de expediente técnico 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
,911 21 

 
 

Prueba de confiabilidad de satisfacción de los usuarios 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 

b. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
,931 18 

 
 
 

 
 

 



 

Anexo 7 

Confiabilidad de los instrumentos de la investigación 
 
 
 
 

Prueba de confiabilidad de gestión de expediente técnico 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 75 100,0 

Excluidoa 0 ,0 
Total 75 100,0 

c. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
,936 21 

 
 

Prueba de confiabilidad de satisfacción de los usuarios 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 75 100,0 

Excluidoa 0 ,0 
Total 75 100,0 

d. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
,936 18 

 
 
 
 
 



 

 
Anexo 8 

Consentimiento informado  
 
 

 
 



 

 



 

Anexo 9 
 

Reporte de similitud en software Turnitin 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 10 
Base de datos estadísticos muestra piloto 

 
V1: Gestión de expediente técnico 
 

Número 
Encuesta

dos 

Variable 1: GESTIÓN DE EXPEDIENTE TÉCNICO 

SELECCIÓN DE 
PROYECTOS 

ELABORACIÓN DE 
PERFIL 

ELABORACIÓN DE 
EXPEDIENTE TÉCNICO 

REVISIÓN DE 
EXPEDIENTE TÉCNICO 

EJECUCIÓN DE EXPEDIENTE 
TÉCNICO TOT

AL p
1 

p
2 

p
3 

p
4 

Sub 
Total 

p
5 

p
6 

p
7 

p
8 

Sub 
Total 

p
9 

p1
0 

p1
1 

p1
2 

Sub 
Total 

p1
3 

p1
4 

p1
5 

p1
6 

Sub 
Total 

p1
7 

p1
8 

p1
9 

p2
0 

p2
1 

Sub 
Total 

1 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 79 
2 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 25 102 
3 4 5 4 4 17 4 3 4 2 13 4 3 4 3 14 4 5 3 4 16 4 5 4 5 4 22 82 
4 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 5 5 5 5 5 25 95 
5 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
6 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
7 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 97 
8 3 5 4 5 17 4 4 3 2 13 3 3 3 3 12 3 3 4 2 12 2 3 4 3 4 16 70 
9 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 5 5 5 18 5 5 5 5 3 23 101 

10 3 3 4 5 15 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4 4 5 5 5 23 94 
11 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 4 5 3 1 4 17 87 
12 3 4 4 5 16 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 1 3 3 3 10 3 5 4 4 3 19 76 
13 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 82 
14 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 87 
15 3 4 5 5 17 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 4 4 20 81 
16 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 92 
17 2 3 3 4 12 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 25 92 
18 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 3 4 3 4 14 4 4 4 4 5 21 89 
19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 4 4 4 4 5 21 94 



 

20 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 4 4 20 79 
21 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 20 80 
22 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 23 102 
23 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 79 
24 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 82 
25 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 5 2 5 5 21 91 
26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 5 23 87 
27 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 4 3 13 3 4 3 3 3 16 74 
28 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 4 18 74 
29 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 79 
30 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 79 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

V2: Satisfacción de los usuarios 
 

Número 
Encuestados 

Variable 2: SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
PLANIFICACION EVALUACIÓN DIRECTA MEJORA CONTINUA 

TOTAL 
p1 p2 p3 p4 p5 p6 Sub Total p7 p8 p9 p10 p11 p12 Sub Total p13 p14 p15 p16 p17 p18 Sub Total 

1 5 5 5 5 5 5 30 4 2 5 5 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 81 
2 4 3 3 3 4 4 21 3 3 3 3 4 4 20 4 3 4 3 3 4 21 62 
3 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 90 
4 4 5 4 4 5 4 26 4 5 5 4 4 5 27 4 4 5 5 5 5 28 81 
5 5 5 4 5 5 5 29 4 3 5 5 5 4 26 5 5 4 3 4 4 25 80 
6 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
7 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
8 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
9 5 5 4 5 5 4 28 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 30 82 

10 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
11 1 3 2 3 3 4 16 3 2 3 2 2 3 15 3 4 2 3 3 3 18 49 
12 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 28 86 
13 3 3 3 4 4 5 22 4 4 4 4 4 3 23 3 4 4 5 4 3 23 68 
14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 4 24 71 
15 5 4 4 5 5 5 28 3 4 5 5 5 4 26 5 5 4 5 5 5 29 83 
16 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 3 4 4 4 4 4 23 70 
17 4 4 3 4 4 4 23 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 4 23 68 
18 5 5 5 5 5 4 29 4 4 4 4 5 4 25 4 5 4 4 5 4 26 80 
19 5 5 5 5 5 5 30 5 4 5 4 5 4 27 5 5 4 5 4 4 27 84 
20 5 5 5 5 5 5 30 5 3 5 5 5 4 27 5 5 2 3 4 4 23 80 
21 5 5 5 5 5 5 30 2 2 4 4 5 2 19 5 5 4 3 4 4 25 74 
22 4 3 4 4 4 4 23 4 3 3 4 4 4 22 4 3 3 4 4 4 22 67 
23 4 4 4 3 4 4 23 3 4 4 4 3 4 22 4 3 4 4 4 4 23 68 
24 4 4 4 5 4 4 25 4 3 4 4 5 5 25 4 5 4 3 3 3 22 72 



 

25 5 5 5 5 5 5 30 4 3 5 5 5 5 27 5 5 5 4 5 5 29 86 
26 4 5 5 5 5 5 29 4 2 5 5 5 4 25 5 5 5 4 5 5 29 83 
27 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 5 26 4 4 4 4 4 4 24 74 
28 4 3 3 3 4 4 21 3 3 3 3 4 4 20 4 3 4 3 3 4 21 62 
29 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 4 4 26 77 
30 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 3 22 69 



 

Anexo 11 
Base de datos estadísticos de la investigación 

 
V1: Gestión de expediente técnico 
 

Número 
Encuesta

dos 

Variable 1: GESTIÓN DE EXPEDIENTE TÉCNICO 

SELECCIÓN DE 
PROYECTOS 

ELABORACIÓN DE 
PERFIL 

ELABORACIÓN DE 
EXPEDIENTE TÉCNICO 

REVISIÓN DE 
EXPEDIENTE TÉCNICO 

EJECUCIÓN DE EXPEDIENTE 
TÉCNICO TOT

AL p
1 

p
2 

p
3 

p
4 

Sub 
Total 

p
5 

p
6 

p
7 

p
8 

Sub 
Total 

p
9 

p1
0 

p1
1 

p1
2 

Sub 
Total 

p1
3 

p1
4 

p1
5 

p1
6 

Sub 
Total 

p1
7 

p1
8 

p1
9 

p2
0 

p2
1 

Sub 
Total 

1 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 79 
2 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 79 
3 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 23 93 
4 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 5 2 5 5 21 91 
5 4 3 4 5 16 5 4 3 2 14 4 4 3 2 13 4 3 5 3 15 2 3 2 2 4 13 71 
6 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 5 5 4 5 4 23 95 
7 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 25 102 
8 4 5 4 4 17 4 3 4 2 13 4 3 4 3 14 4 5 3 4 16 4 5 4 5 4 22 82 
9 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 5 5 5 5 5 25 95 

10 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
11 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
12 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 5 4 4 4 17 5 4 4 4 4 21 83 
13 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
14 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
15 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 4 4 5 5 23 97 
16 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 97 
17 3 3 4 5 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 83 
18 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 4 4 5 5 23 97 
19 2 2 3 4 11 2 2 2 2 8 1 1 1 1 4 4 2 2 2 10 2 2 2 1 1 8 41 



 

20 4 5 4 5 18 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 4 4 18 77 
21 3 5 4 5 17 4 4 3 2 13 3 3 3 3 12 3 3 4 2 12 2 3 4 3 4 16 70 
22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 5 5 5 18 5 5 5 5 3 23 101 
23 3 3 4 5 15 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4 4 5 5 5 23 94 
24 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 4 5 3 1 4 17 87 
25 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 4 4 3 4 4 19 73 
26 3 4 4 5 16 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 1 3 3 3 10 3 5 4 4 3 19 76 
27 3 4 4 5 16 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 1 3 3 3 10 3 5 4 4 4 20 77 
28 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 4 5 5 5 5 24 100 
29 3 4 4 5 16 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 1 3 3 3 10 3 5 4 4 3 19 76 
30 3 4 4 5 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 5 4 4 4 20 84 
31 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 5 5 4 5 5 24 98 
32 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 5 4 3 4 16 5 3 4 4 3 19 88 
33 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 5 5 4 5 5 24 98 
34 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 82 
35 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 5 4 4 5 18 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 87 
36 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 3 3 4 4 14 4 4 3 4 4 19 84 
37 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 87 
38 3 4 5 5 17 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 4 4 20 81 
39 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 92 
40 2 3 3 4 12 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 25 92 
41 4 4 5 3 16 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 2 3 2 3 10 4 4 3 3 4 18 72 
42 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 79 
43 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 81 
44 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 4 4 4 19 75 
45 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 4 3 3 4 4 18 77 
46 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 4 5 5 5 19 3 4 3 4 14 4 3 5 5 4 21 89 
47 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 5 5 3 5 5 23 94 
48 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 3 4 3 4 14 4 4 4 4 5 21 89 



 

49 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 5 23 87 
50 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 4 4 4 4 5 21 94 
51 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 4 3 13 3 4 3 3 3 16 74 
52 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 4 18 74 
53 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 79 
54 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 4 4 20 79 
55 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 20 80 
56 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 23 102 
57 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 4 4 5 23 100 
58 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 79 
59 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 82 
60 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 5 4 4 5 18 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 87 
61 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 3 3 4 4 14 4 4 3 4 4 19 84 
62 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 87 
63 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
64 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 22 95 
65 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 4 4 5 5 23 97 
66 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 5 2 5 5 21 91 
67 4 3 4 5 16 5 4 3 2 14 4 4 3 2 13 4 3 5 3 15 2 3 2 2 4 13 71 
68 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 5 5 4 5 4 23 95 
69 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 5 23 87 
70 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 4 4 4 4 5 21 94 
71 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 4 3 13 3 4 3 3 3 16 74 
72 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 4 18 74 
73 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 79 
74 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 79 
75 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 81 

 
 



 

V2: Satisfacción de los usuarios 
 

Número 
Encuestados 

Variable 2: SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
PLANIFICACION EVALUACIÓN DIRECTA MEJORA CONTINUA 

TOTAL 
p1 p2 p3 p4 p5 p6 Sub Total p7 p8 p9 p10 p11 p12 Sub Total p13 p14 p15 p16 p17 p18 Sub Total 

1 5 4 4 4 4 4 25 3 4 3 3 4 2 19 4 4 3 3 4 3 21 65 
2 5 4 4 4 4 4 25 3 4 3 3 4 2 19 4 4 3 3 4 3 21 65 
3 4 5 5 5 4 5 28 5 5 5 5 4 5 29 5 4 4 5 5 5 28 85 
4 5 5 5 5 5 5 30 4 2 5 5 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 81 
5 4 3 3 3 4 4 21 3 3 3 3 4 4 20 4 3 4 3 3 4 21 62 
6 5 5 5 5 4 5 29 3 4 4 4 5 5 25 5 4 5 4 5 5 28 82 
7 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 90 
8 4 5 4 4 5 4 26 4 5 5 4 4 5 27 4 4 5 5 5 5 28 81 
9 5 5 4 5 5 5 29 4 3 5 5 5 4 26 5 5 4 3 4 4 25 80 

10 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
11 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
12 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 73 
13 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
14 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
15 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
16 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
17 5 5 4 5 5 4 28 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 30 82 
18 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
19 2 2 2 3 2 1 12 1 1 2 1 2 1 8 2 2 2 2 2 2 12 32 
20 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 4 3 4 21 3 3 4 4 4 5 23 68 
21 1 3 2 3 3 4 16 3 2 3 2 2 3 15 3 4 2 3 3 3 18 49 
22 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 28 86 
23 2 4 5 4 5 5 25 3 4 5 5 5 4 26 4 4 3 3 5 4 23 74 
24 3 3 3 4 4 5 22 4 4 4 4 4 3 23 3 4 4 5 4 3 23 68 



 

25 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 4 24 71 
26 4 4 3 4 4 4 23 4 4 5 4 4 3 24 4 4 4 4 4 3 23 70 
27 4 4 3 4 4 4 23 4 4 5 4 4 3 24 4 5 4 4 4 5 26 73 
28 4 4 4 5 5 5 27 4 3 5 5 4 4 25 4 5 5 5 3 3 25 77 
29 4 4 3 4 4 4 23 4 4 5 4 4 3 24 4 4 4 4 4 3 23 70 
30 4 4 3 4 4 4 23 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 25 73 
31 5 4 4 5 5 5 28 3 4 5 5 5 4 26 5 5 4 5 5 5 29 83 
32 5 3 4 4 5 4 25 2 1 4 3 2 2 14 4 3 4 2 4 4 21 60 
33 5 4 4 5 5 5 28 3 4 5 5 5 4 26 5 5 4 5 5 5 29 83 
34 4 4 4 4 5 4 25 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 4 4 23 71 
35 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 3 4 4 4 4 4 23 70 
36 4 4 3 4 4 4 23 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 4 23 68 
37 4 4 4 4 3 4 23 4 3 4 4 5 4 24 4 4 3 4 4 4 23 70 
38 4 4 3 4 4 3 22 4 4 4 3 3 3 21 3 3 3 3 4 3 19 62 
39 5 5 5 5 5 4 29 4 4 4 4 5 4 25 4 5 4 4 5 4 26 80 
40 5 5 5 5 5 5 30 5 4 5 4 5 4 27 5 5 4 5 4 4 27 84 
41 2 2 3 3 4 4 18 2 2 4 3 4 2 17 3 4 4 4 3 2 20 55 
42 3 4 5 5 5 5 27 5 5 4 4 5 4 27 4 5 5 5 4 5 28 82 
43 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 3 4 3 20 3 4 3 3 4 3 20 64 
44 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 3 4 4 21 3 3 4 3 3 3 19 58 
45 3 4 4 4 3 4 22 2 2 3 2 3 3 15 3 3 3 3 4 4 20 57 
46 5 5 5 4 5 5 29 3 3 4 4 5 4 23 4 4 4 3 4 3 22 74 
47 5 5 5 5 5 5 30 5 3 5 5 5 4 27 5 5 2 3 4 4 23 80 
48 5 5 5 5 5 5 30 2 2 4 4 5 2 19 5 5 4 3 4 4 25 74 
49 5 5 5 4 5 4 28 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 5 4 4 25 80 
50 5 5 5 5 5 4 29 2 2 4 4 5 2 19 5 5 5 4 4 4 27 75 
51 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 4 4 26 77 
52 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 3 22 69 
53 4 3 4 4 4 4 23 4 3 3 4 4 4 22 4 3 3 4 4 4 22 67 



 

54 4 4 4 3 4 4 23 3 4 4 4 3 4 22 4 3 4 4 4 4 23 68 
55 4 4 4 5 4 4 25 4 3 4 4 5 5 25 4 5 4 3 3 3 22 72 
56 5 5 5 5 5 5 30 4 3 5 5 5 5 27 5 5 5 4 5 5 29 86 
57 4 5 5 5 5 5 29 4 2 5 5 5 4 25 5 5 5 4 5 5 29 83 
58 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 5 26 4 4 4 4 4 4 24 74 
59 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
60 5 5 5 4 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 5 5 4 26 81 
61 5 4 5 4 5 5 28 3 3 4 4 5 3 22 4 4 4 3 3 4 22 72 
62 4 4 4 4 5 4 25 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 4 4 23 71 
63 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 3 4 4 4 4 4 23 70 
64 4 4 3 4 4 4 23 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 4 23 68 
65 4 4 4 4 3 4 23 4 3 4 4 5 4 24 4 4 3 4 4 4 23 70 
66 5 5 5 5 5 5 30 4 2 5 5 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 81 
67 4 3 3 3 4 4 21 3 3 3 3 4 4 20 4 3 4 3 3 4 21 62 
68 5 5 5 5 4 5 29 3 4 4 4 5 5 25 5 4 5 4 5 5 28 82 
69 5 5 5 4 5 4 28 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 5 4 4 25 80 
70 5 5 5 5 5 4 29 2 2 4 4 5 2 19 5 5 5 4 4 4 27 75 
71 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 4 4 26 77 
72 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 3 22 69 
73 4 3 4 4 4 4 23 4 3 3 4 4 4 22 4 3 3 4 4 4 22 67 
74 3 4 5 5 5 5 27 5 5 4 4 5 4 27 4 5 5 5 4 5 28 82 
75 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 3 4 3 20 3 4 3 3 4 3 20 64 



 

 
Anexo 12 

 
Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados 

de las investigaciones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 
 
 
 



 

 



 

Anexo 13 
 
Distribución de la población de los 10 distritos de la Provincia de Picota y El 

Dorado 

 

Provincia Distrito Cantidad 

Picota 

Picota 6 
Buenos Aires 5 
Caspisapa 5 
Pilluana 5 
Pucacaca 6 
San Cristobal 6 
San Hilarion  7 
Shamboyacu 7 
Tingo de Ponaza 5 
Tres Unidos 5 

                      Total 57 

Dorado 

Dorado 6 
Agua Blanca 3 
San Martín 3 
Santa Rosa 3 
Shatoja 3 

                       Total 18 
                       Total 75 

Nota. Área de recursos humanos y elaboración propia 

 




