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RESUMEN 

En la principal averiguación que asume como la: determinación de la 

incidencia del control interno con la satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Infraestructura del Municipio Distrital de Huata - 2024, la indagación se centra en 

una estrategia cuantitativo, utilizando un método de hipotético deductivo, con 

naturaleza básica, con un nivel de correlación, no experimental como diseño y con 

un corte transversal en relación al tiempo. su muestra constaba en 36 

administrativos. Se sistematizaron 20 ítems para el primer instrumento y de igual 

manera para el segundo. Los datos fueron analizados utilizando el software SPSS 

V-25. Se aplicó las técnicas de encuesta y se utilizó los cuestionarios con un nivel 

de Likert, cumpliéndose con los criterios de validación. El coeficiente Alfa de 

Cronbach obtuvo el 0,839. Su normalidad se analizó mediante los datos y es así 

que se toma la decisión de optar por el Shapiro-Wilk, y muestra que no hubo una 

distribución con una característica normal que tenían ser, eligió la prueba "Rho" de 

Spearman, 0.731 y un valor de 0,000, por debajo del nivel de error considerado en 

0.05, se declara que esto es muy significativo. Para resistir la teoría de las pruebas, 

se usó Tau_B Kendall, los resultados han indicado que el valor es muy significativo 

y es menos de 0.05, se concluyó que se examinó la relación positiva 

considerablemente en las variables de la Municipalidad distrital de Huata, año 

2024.  

Palabras claves: Control, satisfacción de usuario. 
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ABSTRACT 

The main purpose of this study was to determine the impact of internal control 

on user satisfaction in the Infrastructure Sub-directorate of the Huata District 

Municipality in 2024. The study focuses on a quantitatives approach, using a 

hipotética-deductives métodos, of a basic nature, withs a correlationals lévelas and 

a no - experimental designes, Boeing Cross seccionales in relation to time. This 

samples consisted of 36 administrators and users. Twenty items were systematized 

for the first instrument and the second. Data were analyzed using SPSS V-25 

software. The survey technique was applied, using a Likert-type scale 

questionnaire, meeting validity criteria. Cronbach's alpha coefficient was 0.839. To 

asses this normalito of this datas, this Shapiros-Wilk test was implementad. He 

estate that there was no distribución with a normal characteristic that they had, 

chose Spearman's "Rho" test, 0.731 and a value of 0.000, below the error level 

taken of 0.05, declaring this to be highly significant. To resiste the teoría of tesis, 

Tau_B Kendall was used, the result indicated that it was a significant value of les 

thans 0.05, it was conclude thats theres was a significant positive correlation levels 

and it is alzo significantes of the variable hundes studys, in this colaboradores and 

users of this Districts Municipalito of Huata, ayear 2024.  

Keywords: Control, satisfaction user. 

.



xii 
 

 

 

INTRODUCCIÓN 

En el contexto actual de la gestión pública, uno de los grandes retos lo 

afrontan las entidades estatales es garantizar las eficiencias, transparencia y 

calidades en las prestaciones de servicios a las ciudadanías. En este marco, el 

control interno y se expone mecanismos que dan el fortalecimiento a los pasos 

administrativos, prevenir riesgos, optimizar los requerimientos y asegurar la 

consumación ecuánime de establecimiento. Su adecuada implementación no solo 

permite mejorar el desempeño de las áreas operativas, sino también influyen de 

manera significativa en la apreciación de los usufructuarios respecto a las 

condiciones prestados.  

Por otro lado, la satisfacción del usuario se ha convertido en un indicador 

clave del desempeño institucional. Las percepciones positivas o negativas de la 

ciudadanía frente a los servicios municipales dependerán, de las grandes medidas, 

de las calidades de las atenciones recibidas, la oportunidad en la ejecución de 

proyectos, la comunicación efectiva y la solución oportuna de sus necesidades. Por 

tanto, analizar la correlación del control interno sobre la satisfacción de los usuarios 

permite identificar fortalezas y debilidades en la gestión pública local, y aporta 

elementos relevantes para la determinación de situar el Kaiser. (Terrazas, 2024). 

En el caso de las municipalidades distritales, como la Municipalidad Distrital 

de Huata, el área de infraestructura cumple el rol crucial en el crecimiento local, al 

encargarse de la ejecución de obras, el mantenimiento de servicios básicos y la 

gestión de proyectos que inciden directamente en su forma de vivir de la 

ciudadanía. En tal sentido, el funcionamiento eficiente de la Subgerencia de 
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Infraestructura está estrechamente vinculado a la práctica de mecanismos de 

auditoría interna que garantiza una transparencia, las rendiciones en la cuenta y 

las adecuadas ejecuciones del gasto público. 

El actual trabajo tiene una finalidad de considerar el vínculo del control 

interno en la Subgerencia de Infraestructura y la satisfacción del usuario de la 

Municipalidad Distrital de Huata, durante el año 2024, con el propósito de generar 

evidencias que contribuyan en las eficiencias institucionales y promover una 

gestión orientada a resultados, transparencia y calidad en el servicio público. 

Capítulo I, En primer lugar, la definición de problemas, problemas de 

construcción y la investigación justificada. 

Capítulo II, Analice los objetivos generales, como los objetivos específicos. 

Capítulo III, Explique la estructura teórica del enlace, incluidos los siguientes 

temas: la base del mundo, la investigación nacional, regional o local; Estructura 

teórica, incluido el espacio, la declaración y la presunción de complacencia con el 

trabajo; y estructura conceptuada. 

Capítulo IV, Estamos hablando de hipótesis, versátil emancipado y 

subordinado y el cuadro operacionalización de versátil. 

Capítulo V, la examinación de las metodologías del trabajo, se percibe la 

consideración del tipo, el nivel, el diseño, el enfoque y las técnicas. Es más, se 

percibió al pueblo, las muestras, los instrumentos, los procedimientos, las 

fiabilidades y su determinación de la hipótesis. 
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Capítulo VI, se explican los resultados con base a las comparaciones a 

anteriores en los resultados, la sugerencia y finalmente sus conclusiones.  

Se resuelve la comprobación de datos que servían de apoyo a escritos que 

son vinculante a un instrumento, aun juicio de experto, matriz y las evidencias 

fotográficas comprueban el estudio ejecutado. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la magnitud supranacional, en el carácter de relación del control interno 

sobre la satisfacción de los usuarios, ha ganado una creciente atención debido a la 

globalización de la estandarización en la calidad de los servicios públicos. En 

muchos países, las municipalidades desafían a mejorar sus técnicas de control 

interno para cumplir con normas internacionales de transparencia y eficiencia. Sin 

embargo, muchas instituciones públicas aún luchan con procesos ineficientes, falta 

de supervisión adecuada en contra de la corrupción, lo que impacta negativamente 

la satisfacción del cliente. Entidades transnacionales denominados como el órgano 

de la cooperación en el crecimiento económico – ocde. Se han identificado para la 

implementación efectiva en la auditoría interna es trascendental para aumentar la 

confianza de los ciudadanos y mejorar clase de prestación. Las mejores prácticas 

internacionales sugieren que una inspección céntrica, puede no solo mejorar una 

operativa y ser más eficiente, donde pueda aumentar la percepción de calidad 

prestada y denominada los servicios públicos de los usuarios. 
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En el contexto nacional, muchas municipalidades del Perú enfrentan y 

desafían con las implementaciones sobre un control interno y efectividad. El país 

ha experimentado casos de corrupción y mala gestión dentro de las entidades 

públicas, lo que ha llevado a una desconformidad de la confianza en los órganos 

gubernamentales. El gobierno peruano ha iniciado reformas para fortalecer las 

técnicas de control interno, pero la implementación a menudo es inconsistente y 

varía entre diferentes regiones y municipios. Según informes de la Contraloría 

General de la República, la falta de control interno adecuado ha resultado en la 

ineficiencia de los servicios y en un aumento de las quejas de los habitantes las 

calidades prestadas por el municipio. Estas deficiencias han destacado las 

necesidades, urgente es mejorar los reglamentos en el control interno y asegurar 

que las municipalidades puedan cumplir con las expectativas de los ciudadanos y 

mejorar su percepción y satisfacción. 

A nivel local, en el Municipio del Distrito de Huata, el impacto en el control 

interno y su satisfacción en el usuario es una preocupación crítica. La Subgerencia 

de Infraestructura, es su responsabilidad de planificar, ejecutar los proyectos de 

mención a infraestructura, enfrenta desafíos en cuanto a las gestiones y 

supervisiones mediante los procesos internos. A falta de las fiscalizaciones 

adecuados puede resultar en demoras, sobrecostos y proyectos de infraestructura 

de baja calidad, lo que afecta directamente la satisfacción de los ciudadanos. 

Además, la falta de transparencia y una asertiva comunicación que acceden las 

municipalidades y la urbe contribuye a la percepción negativa de los servicios 

públicos. Este contexto local resalta las importancias de analizar y mejorar los 

sistemas de controles internos para garantizar que la municipalidad pueda ofrecen 
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trabajos de infraestructura de grandes calidades que satisfagan las necesidades y 

expectativas de la comunidad. 

1.1.1. Delimitaciones en las investigaciones 

Delimitaciones espaciales 

La investigación se ha ejecutado en el pueblo de huata, dentro de la 

infraestructura del municipio distrital (huata). 

Delimitación social 

 Se tuvo presente a la municipalidad de huata y para alcanzar el 

objetivo del estudio se tomó en cuenta a los trabajadores y la población de 

dicho municipio. 

Delimitación temporal 

Es fundamental que el trabajo tiene un corte transversal que los datos 

se han empleado por única vez, cabe mencionar que el tiempo del estudio 

se ha desarrollado según al investigador. 

 

1.2. FORMULACIÓN DE LOS PROBLEMAS 

1.2.1. Problema general 

¿De qué manera se relaciona el control interno y la satisfacción del 

usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de 

Huata en el año 2024? 
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1.3. Problemas específicos 

¿De qué manera se relaciona el ambiente de control y la satisfacción 

del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital 

de Huata? 

¿De qué manera se relaciona la evaluación de riesgos y la 

satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata? 

¿De qué manera se relaciona la supervisión y monitoreo con la 

satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata? 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

Teórica 

Este estudio es importante porque aborda el vínculo crítico entre el 

control interno y la satisfacción del usuario de la institucionalidad. 

Teóricamente, el control interno es un elemento primordial de la gobernanza 

organizacional, que asegura la transparencia y la efectividad de los 

procedimientos administrativos. Comprender cómo el control interno influye 

mucho en la satisfacción de los usuarios proporciona un marco para mejorar 

las prácticas administrativas y fortalecimientos de confianza en la ciudadanía 

en los órganos del estado. La investigación contribuirá a la literatura 

existente al destacar la importancia de un control interno robusto en el 

contexto de la gestión pública local, donde las dinámicas y desafíos pueden 
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diferir significativamente de las organizaciones privadas o de niveles 

gubernamentales superiores. 

Práctica 

Este estudio se realizará para identificar los despachos que van 

mejorar en el control interno de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata, con el fin de aumentar la satisfacción de los 

ciudadanos que utilizan sus servicios. En la práctica, se muestran los 

trabajos que proporcionan de una difusión valiosa a los gestores públicos 

sobre cómo optimizar sus procesos internos para ofrecer servicios de 

infraestructura de mayor calidad. Al implementar recomendaciones basadas 

en el análisis de datos empíricos, se espera renovar la efectividad operativa, 

la claridad y su percepción pública de los servicios ofrecidos, lo que a su vez 

puede fomentar un mayor nivel de participación y confianza por parte de la 

comunidad. 

Metodológica 

Metodológicamente, este estudio utilizará la estrategia cuantitativa y 

la obtención de una buena comprensión completa de la conexión sobre la 

fiscalización interna y el agrado de los usuarios. Se utilizarán encuestas 

estructuradas para recoger datos del usufructuario en la prestación de 

infraestructura y de los asalariados de la subgerencia. Estos datos se 

analizarán utilizando técnicas estadísticas para identificar patrones y 

relaciones significativas de los stakeholders clave, lo que permitirá 
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contextualizar los resultados cuantitativos y ofrecer recomendaciones 

prácticas específicas. Este enfoque metodológico asegura que el estudio no 

solo identifique correlaciones, sino que también proporcione perspectivas 

que informen acciones de mejora concretas. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. OBJETIVO GENERAL  

Determinar la relacion que existe entre el control interno y la 

satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata en el año 2024. 

2.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS   

Determinar la relación que existe entre el ambiente de control y la 

satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata. 

Determinar la relación que existe entre la evaluación de riesgos y la 

satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata. 

Determinar la relación que existe entre la supervisión y monitoreo con 

la satisfacción del usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.3.1. Internacional 

Carrascal & Castro (2023) se posee el propósito de analizar el proceso de 

control interno en una entidad pública municipal del departamento del Cesar. El tipo 

de investigación fue aplicativa, de diseño no experimental, conforme a la población 

para este estudio estuvo conformado por 15 personas. El resultado del promedio 

de esta dimensión es de 900 puntos sobre 1000 para un total de un 90%, con este 

resultado se cumple el estándar establecido mínimo de un 70%, la organización 

cumple con la mayoría de preguntas teniendo muchos de los procesos 

documentados y con evidencias de cumplimiento de lo solicitado, sin embargo, dos 

de ellas se encuentran parcialmente cumplidas y son las que corresponden a 

retener el personal competente y a las funciones de todos los cargos de la entidad, 

estas dos actividades están vinculadas al carácter político de la institución y al 

cambio de director, en este caso de alcalde periódicamente. En conclusión, esta 

investigación ha servido para refrendar los estudios previos que validan la 
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importancia que tiene para las organizaciones el proceso de control interno, es por 

ello que realizar este análisis constituye una herramienta para poder tomar 

decisiones con respecto a los puntos débiles del proceso y continuar fortaleciendo 

aquellos en los cuales se está cumpliendo con resultados destacados. 

Gómez (2021) en su investigación tuvo que analizar dentro de la institución 

las condiciones que pueden implementar el MIPG, el trabajo se enfoca en casos 

muy esenciales que tiene la comuna de san Carlos (Córdoba). Normalmente se 

concretizo en base a estrategias de una capacidad publica considerando las 

especificaciones que pertenece a los alineamientos de una fiscalización interna 

mediante la gestión del 2017 y 2019. Los resultados indican que los 26.954 

ciudadanos, que habitan en el medio rural es un 81.8% mientras que sus principales 

ingresos provienen de actividades del campo en un 54.2% o en 36,3%. En otras 

interpretaciones como la de pobreza se observa cuyas márgenes se expresan en 

dane 2018, las medidas de una pobreza en la municipalidad de san Carlos han 

trascendido a 58 %, sin embargo, en el medio rural la pobreza se ha mostrado en 

un 61.7%, estos datos tan relevantes, explican la precariedad que viven las 

personas sin tener acceso a servicios de saneamiento, agua potable, sin empleo, 

sin estabilidad económica, etc. En conclusion, vale tener presente los modelos 

MIPG que aportan unos elementos diversos para el buen ejercicio de la entidad del 

estado, es muy inevitable establecer maniobras sinceras que posicionen ideas en 

la institución y con un fortalecimiento estable que les permita a los trabajadores de 

la entidad pública a profundizar y restringir las tareas asignadas.   
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Gulloso et al. (2023) desarrollaron una investigación con el objetivo de 

evaluar el sistema de control interno en el departamento de Tesorería de la 

empresa Distrito S.A.S., una organización del sector ferretero con presencia 

creciente en la Costa Colombiana. El estudio se basó en métodos de observación 

directa y análisis documental, permitiendo un diagnóstico preciso sobre el 

funcionamiento del área financiera. Se logró identificar y comprender la misión, 

visión y estructura organizacional de la empresa, así como sus principales líneas 

de actividad. Distrito S.A.S. se perfila como una empresa en expansión, con un 

enfoque estratégico orientado a consolidarse como líder en el mercado ferretero de 

la región. Entre los hallazgos más relevantes, se evidenció que, si bien la empresa 

posee procedimientos definidos, existen debilidades en la implementación y 

seguimiento de los controles internos en los establecimientos del Tesoro. Esto 

representa a los riesgos potenciales en un periodo tan eficiente de los recursos 

económicos. En conclusión, el estudio resalta la necesidad de fortalecer los 

mecanismos de control interno mediante políticas claras, capacitación del personal 

y establecimiento de procesos de verificación continua, con el fin de asegurar una 

gestión financiera más eficiente, transparente y alineados a los propósitos de 

emplear estrategias dentro de las organizaciones. 

Huerta (2024) en su investigación tuvo como objetivo establecer la relación 

entre el control interno y la administración en la Municipalidad distrital de 

Ranrahirca, en ese periodo del 2024. La investigación es tan necesario para tomar 

acciones concretas que dé solución a los propósitos planteados sobre crecimiento 

sosteniblemente. (ODS), en lo particular el ODS persigue crear entidades con total 

transparencia, más equitativo y una paz armoniosa. En lo particular se tomó en 
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cuenta las estrategias como el método cuantitativo y se caracteriza por un tipo 

aplicativo, correlacional y también e indica que el trabajo es no experimental. El 

presente trabajo ha involucrado a 35 funcionarios que también han utilizado serias 

formulas con tal de obtener una población exacta para medir. Se tuvo el criterio de 

tomar a tomar a 18 funcionarios. En el factor de inclusión, se han considerado a 

todos los miembros que trabajan en la entidad. Por otro lado, no se tomó en cuenta 

a los empleados operativos, ya que cuentan con el conocimiento limitado. En el 

resultado se tuvo a 78 de los entrevistados han respondido que a veces se realiza 

el control interno de forma eficientemente en la comuna y los otros 44 han 

mencionado que en alguna una ocasión es tan eficaz la administración. Mediante 

la estadística de rho de spearman se tuvo que demostrar la relacion que tiene estos 

elementos como el control interno y la administración de la comuna. Se concluye 

es muy vinculante el propósito principal, para lo cual se percibió el margen de valor 

como 0,000, que se encuentra por debajo de lo indicado que es el 0,05. Con estos 

datos resueltos de control interno es muy adecuada y constituyente en la 

optimización de los procedimientos y cuyos resultados de la entidad comuna.  

Ramirez (2023) en su investigación tuvo como objetivo analizar los vínculos 

que tiene el control interno con las corrupciones que hay en las entidades del 

estado global. Las deficiencias han destacado el mecanismo de proliferar las 

mañas de corromperse, la corrupción ha abarcado en todas las instituciones 

privadas y públicas, que ha generado el odio de la ciudadanía, porque sus 

necesidades no son atendidas en diferentes problemáticas que tiene la sociedad. 

Se han centrado en los indicadores que tienen las percepciones más altas en delito 

de corrupción según IPC del año 2023, las pruebas de una asociación fueron las 
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más altas en la parte de corrupción, el sistema de administrar la justicia, lo más 

relevante es que la prioridad de la población no sea atendida y no exista una justicia 

más justa, finalmente manifiesto que se debe de fortalecer el sistema de justicia y 

así derrotar la corrupción en el nivel global.  

2.3.2. Nacional 

Aquiño (2024) en su investigación tuvo como objetivo la explicación sobre 

influencia de una fiscalización interna con gestiones administrativas en las 

gestiones del año 2023. Desde un contexto narrativa editorial ubicado en el capital 

de Perú. También nos consto que empleo la metodología no experimental, 

explicativo, aplicada- cuantitativo. En la cual también se una cantidad de población 

de104 individuos que realizan sus actividades en la entidad ya indicada 

anteriormente. De mismo modo un total de 82 seres humanos se tuvo que 

considerar como muestreo. Los resultados fueron apreciados mediante el 

cuestionario que en un determinado tiempo se ha concretizado y se tuvo indicios 

bajos en el control interno, en cambio se tendrá mejorar las estrategias para 

alcanzar los propósitos. Se tendrá que promover las capacitaciones constantes 

para aplicar el buen procedimiento en las decisiones de la institución. Estas mismas 

decisiones deben estar totalmente alineadas de acuerdo a la capacidad, actitud, 

los resultados son prueba de ellos con tal de lograr la propuesta. La fiscalización 

se toma en cuenta para ubicarlas anomalías o deficiencias que puede marginar el 

proceso correcto. En una finalización se tuvo la aplicación de regresiones logísticas 

ordinales y la que tuvo los cálculos equivalentes al 0,000. Como pruebas bilaterales 

se tiene un dato exacto de 0,05, estos resultados nos dan entender una buena 

aceptación de las hipótesis. Mientras en otro ámbito, el control interno ha influido 
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de forma positivamente en un ámbito de gestiones administrativas durante la 

gestión del año 2023. Así indica el editorial del capital de lima 

Paz (2020) en su investigación tuvo como objetivo Determinar las influencias 

de las informaciones de controles internos en las satisfacciones del usuario de los 

Centros de Salud del Distrito el Agustino de Lima Metropolitana. Método: se han 

caracterizado por la no experimental, nivel descriptivo correlacional, tipo aplicada y 

cuyos enfoques fueron en base a cuantitativo, así también han optado una 

población de 135 individuos cuya muestra fue de 100 personas. Los resultados 

indican Este que los modelos de la indagación ejecutado, son de 83 % de los 

interrogados afirman que las informaciones sobre el control se entienden por el 

recurso, trabajo, procedimiento y otros factores que hay en el puesto de salud de 

pueblo agustino metropolitano. Se finalizo, que hay un vínculo de formación sobre 

el control interno y la conformidad que tienen los usuarios del puesto de salud 

agustino de metropolitano.  

Otiniano (2020) en su investigación tuvo como objetivo, la determinación 

sobre las incidencias que hay en control interno y la satisfacción de actividad laboral 

calificado como una prueba de la entidad soluciones ambientales de Perú EIRL. 

Las indagaciones son de forma descriptiva y con la naturaleza de vinculo que se 

percibe, también se describe la formación que hay en la averiguación sobre lograr 

las metas y transformar la satisfacción laboral de los individuos del interior de la 

identidad. Esta indagación tiene un grupo de 25 personas que serán evaluados en 

un momento determinado y para lo cual se considerara a la parte administrativa, 

operativas. La los resultados son recogidos mediante los interrogantes planteados 

sobre dos elementos de estudio y posterior a eso se procesa los datos. La situación 
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analítica es en base a la problemática que tiene la entidad soluciones ambientales 

Perú EIRL. Las formaciones adquiridas han sido procesados y como también se ha 

tabulado, estas manifestaciones buscan encontrar el vínculo que existió en los 

elementos. En tanto se finaliza con la confirmación que hay en los elementos de 

indagación que se sostiene en 7.04. el análisis se basa en las 5 dimensiones que 

se percibe en la situación problemática y solo se requiere en implementar, para 

lograr las mejoras en los componentes del trabajo.  

Huiman (2022) en su investigación tuvo como objetivo la evaluación y la 

importancia sobre el beneficio de implementar los valores en el control interno de 

la entidad pública. En cuanto al cumplimiento se empleó los métodos de una 

revisión exhaustiva basándose en cualitativo y las lecturas que se dieron en los 

diferentes páginas, artículos con denominación de buena administración, el factor 

financiero y los gestores públicos; también existe paginas diferentes para adquirir 

y revisar las normas vigentes y sus reglamentaciones son públicas y se puede 

verificar en su página oficial de la contraloría, la cual se percibe los  resultados a 

un control de interno, enfocado en el periodo del 2022 y en los meses de enero 

febrero y marzo. Las respuestas muestran la importancia que tiene el control interno 

para su correcto funcionamiento en las municipalidades y algunos órganos, si no 

tenemos presente la implementación de control interno, esto nos llevaría a 

desequilibrio, las desventajas de ir a un fracaso y tendríamos los retrasos en la 

ejecución de las estrategias, la ejecución de objetivos, los riesgos posibles de un 

fraude. Es más se ha concluido que los órganos públicos denominados como 

municipios deben de implementar el mejor manejo de control interno con el 

resultado positivo, las mejoras en sus misiones, contrarrestar  los riesgos de fraude, 
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es más la determinación de la entidad del estado han implementado los controles 

internos con una reglamentación denominado el coso  (Committee of Sponsoring 

Organizations) y se adaptó a las expectativas y modelos de cada órgano que tiene 

varios procedimientos según a sus misiones.  

Bustos & Zúñiga (2020) en su investigación tuvo como objetivo se deben de 

examinar las conexiones del control interno sobre las contrataciones, el trabajo se 

Caracteriza por nivel correlacional y con un base cuantitativo, se han mostrado un 

trabajo no experimental. Sus muestras han incluido una cantidad de servidores del 

municipio de calca que es una provincia y se tuvo que realizar las interrogantes 

correspondientes a todos los servidores públicos de calca, es más esta recopilación 

de la información es necesario y luego dar un análisis amplio sobre os datos. Se 

han comprobado las fiabilidades de un interrogante, que luego paso a evaluarse 

las asaciones que se encuentran en el control interno y los procedimientos que 

siguen en las contrataciones en una oficina denominado como el área logística y 

así también en oficina de auxiliares de la provincia de calca. Por otra parte, se han 

utilizado unas técnicas denominadas como una consistencia de alfa de Cronbach’s. 

no obstante también se tuvo la evaluación de una asociación de fiscalización 

interna y los pasos de contratación. En este proceso se han empleado el chi 

cuadrado como prueba de tes. En el momento de alcanzar el propósito de medir la 

asociación de control interno y el procedimiento de contrataciones, en te proceso 

se han utilizado la estadística de spearman. Se han finalizado con un resultado 

positivo que definitivamente existe una asociación del control interno y los pasos 

de contratación en el área de logística de la comuna de calca.  
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Quispe (2023) En su investigación, se dirigieron al control interno que afectó 

el control del Tesoro del Estado de Heszus Nazaren, Ayakucho - 2020. La población 

incluye 150 empleados, de los cuales 109 empleados se implementan al azar. El 

proyecto es inesperado y se correlaciona con el enfoque cuantitativo, por lo que se 

ha utilizado un cuestionario. El control interno ha mostrado que no afecta en las 

administraciones de gestión. Para objetivos específicos, se encuentra que la 

medición del control ambiental afecta directa y significativamente la gestión del 

tesoro; La medición de la evaluación de riesgos también afecta la segunda variable; 

Control de efectos negativos y significativos; Información y medición de la 

comunicación directa y la influencia significativa; Y la medición de monitoreo no 

afecta un impacto significativo. 

Alva (2024) en base a su indagación tiene el propósito es determinar de 

como los sistemas de gestiones internas pueden dar impactos positivos sobre el 

desempeño de la gran dirección, basada en las respuestas de la gerencia de 

educación regional de ventanillas. Este trabajo ha tenido que apoyarse en estudios 

básicos, la manera que consiste es que los empleados y los individuos trabajan de 

forma eficiente tanto como administrativos, asistentes, catedráticos y público 

general. Las demostraciones se fundamenta en los 310 encuestados, dicho 

instrumento es formada por interrogantes empleado de forma detallada sobre  los 

elementos del trabajo y se empleó las interrogantes, la cual se fue realizando la 

evaluación correspondiente sobre la formación cuantitativamente y 

cualitativamente, estas aplicaciones   son de forma concreta en los elementos del 

control interno y  las gestiones de unidades ejecutaras del gobierno regional  de 

ventanilla con las finalidades de buena interpretación y optimización. Las 
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respuestas fueron tan relevantes sobre los elementos de control y gestión, estos 

elementos han sido confirmados que tiene un vínculo positivo, así se logró alcanzar 

este resultado utilizando las evaluaciones correspondientes 

2.3.3. Regional  

López (2024) En su investigación, es el objetivo principal del análisis del 

impacto del método de auditoría interna en la administración en la provincia de 

Puno, gestión 2023; en principio: la conciencia del empleado. Este método incluye 

el uso de estructura cuantitativa y no horizontal y escala de explicación. La 

población de investigación incluye a los empleados que trabajan en una 

organización legal estatal de la provincia de Puno en 2023 (el dispositivo utilizado 

es una encuesta, y esta herramienta es una pregunta confirmada por el juicio 

experto y la confiabilidad de la conexión interna de Alfa Kronbach. Para determinar 

el impacto, la regresión lineal simple se ha utilizado en el programa estadístico IBM 

SPSS. Los resultados mostraron que la correlación Rho Spearman altamente 

positiva en el inconstante examinado. Se ha advertido, en el caso de un auditoria 

más interna, la comuna será más efectiva. Del mismo modo, se ha determinado 

que el método en auditoria interna afecta el 69.5% para el gobierno de la comuna 

de la provincia de Puno) en los dos primeros análisis de análisis y el 30.5% restante 

afecta a otros factores, como el control de asesoramiento, el principal representante 

y la población. Se descubrió que los sistemas de auditoría interna afectaron los 

trabajos en la provincia de Puno. 

Garcia & Morales (2024) en su estudio tuvo como finalidad han determinado 

la correlación en la fiscalización interna y las gestiones administrativas de la 
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comuna Distrital de Huanta, Perú. El trabajo, de enfoques cuantitativos, aplicó 

encuesta a 40 coparticipe del consejo municipal del Distrito en mención Huanta y 

halló una fuerte y relación positiva en la fiscalización céntrico y las gestiones 

administrativas (r igual 0.878, p < 0.001). También se observaron correlaciones 

significativas en la fiscalización céntrico y los componentes de la gestión: 

planificaciones (r = 0.861), organizaciones (r = 0.874), direccionamiento (r = 0.736) 

y controles (r igual 0.828), todas con p < 0.001. Se concluye que mejorar la 

fiscalización interna favorece directamente una buena gestión en el parte 

administrativo. Por ello, se sugiere el fortalecimiento de dicho control mediante 

políticas claras, auditorías internas, sistemas de seguimiento y transparencia en el 

uso de recursos. Esto contribuiría a una gestión más eficiente, transparente y 

sostenible. 

Velásquez (2024) en su estudio tuvo como finalidad principal disponer la 

conexión de auditoría interna y realización de los gastos públicos en la oficina 

administrativa de la comuna de puno, la ventura indagación es aplicado en los 

servidores estatales de las oficinas de tesorera, almacén, logística y administración. 

La urbe ha tomada a 44 empleados de la comuna. El artilugio es considerado en 

interrogantes que es elaborado en 47 cuestionarios considerando las escalas Likert 

y con los trabajos estratégicos que han empleado un descriptivo relacional y con 

unas cortes transversales, adonde se husmea el diagnóstico de la conexión en las 

observaciones, como el elemento uno es la fiscalización interna, como elemento 

dos es los gastos en ejecución. Han comenzado utilizar algunos coeficientes de 

una asociación de pruebas que son no paramétricas llamado el Pearson. Producto 

de este coeficiente los elementos probatorios han mostrado una conexión fuerte en 
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los del control interna y con el gasto ejecutado en la oficina de administración de la 

comuna puno. Mientras tanto han tomado el método de spearman y su respuesta 

es de 0,835. Con este porcentaje se puede afirmar que si hay una asociación fuerte 

y positiva en los componentes tomados en cuenta en el trabajo. Los elementos de 

propósitos específicos también se confirmaron su validación y además fue 

localizado una correlación. Se ha mostrado que, cuando el control interno empieza 

a mejorar, también la administración empieza a dar sus resultados positivos.  

Cari (2019) en su estudio ha mantenido como finalidad principal la 

determinación de las influencias en la fiscalización interna del área abastecimiento 

del municipio. El estudio ha utilizado los niveles de Likert mediante encuestas para 

medir el nivel de cumplimiento a las técnicas del Control Interno en la Municipalidad 

Provincial de San Román – Juliaca. El análisis reveló que las normas de autoría 

interna no se cumplen eficazmente, lo que genera una deficiencia en el proceso de 

adquisición y contratación. Se identificaron fallas en los procedimientos que son 

claves en el control interno, el ambiente de control, su evaluación del riesgo, 

actividades en el control, supervisión, y sistema de las informaciones y 

comunicaciones. Aunque algunos controles existen, no se aplican adecuadamente, 

limitando una gestión eficiente y segura. Finalmente, se concluye que la ausencia 

de las capacitaciones de los funcionarios o servidores del municipio, en tema de 

control interno afecta directamente sus funciones, por lo que se recomienda 

implementar acciones correctivas urgentes, aplicar correctamente las normativas y 

fortalecer el método interno de la auditoría que enriquece la administración 

logística. 
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Ccaza et al. (2020) en su estudio tuvo como finalidad Determine la relación 

entre el control interno y la gestión administrativa en la provincia de Azángaro. En 

la correlación de estas pruebas sin cambios, se ha utilizado una prueba de 

recopilación de datos. Es una probabilidad exacta y afirmativa que si hubo una 

conexión de control interno con las observaciones de una gestión administrativa de 

un pueblo denominado Azángaro. Estos resultados no han obligado tomar medidas 

que puedan mejorar la fiscalización interna y al mismo tiempo realizar las mejoras 

en la gestión administrativa.  

3.2. MARCO TEÓRICO  

3.2.1. Control interno  

El control interno tiene el enfoque a una acción integral, diseñado su 

implementación en la administración de una entidad del estado, que proporciona la 

seguridad de forma razonable y mediante la consecución de propósitos que se 

relacionan de forma eficacia y eficiencia en sus operaciones, la fiabilidad es 

mediante el informe económico, acatando las normas que regulan y es de su 

aplicabilidad obligatoria. Está compuesto por Factores como el control de riesgos, 

la evaluación de riesgos, la gestión, la información y la comunicación, así como la 

supervisión (Quispe P., 2020). 

2.3.3.1. Ambiente de control  

Hace referencia a la evaluación mediante un cuestionario dirigido a los 

empleados de la subgerencia, el instrumento tiene como objetivo valorar distintos 

aspectos relacionados con la cultura organizacional, la ética laboral y las 

estructuras de control establecidas dentro de la entidad. Este cuestionario estará 
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diseñado para recopilar percepciones y experiencias del personal sobre el clima 

interno y las prácticas institucionales. Los ítems del instrumento incluirán aspectos 

como la claridad en la definición de roles y responsabilidades, la existencia y 

aplicación de políticas de integridad y conducta ética, así como el estilo de liderazgo 

y su influencia en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Además, se 

considerará la efectividad de las estrategias en la fiscalización interna y 

supervisión, con el fin de identificar posibles debilidades o áreas de mejora en la 

gestión administrativa (Maquera & Villalobos, 2019). 

2.3.3.2. Evaluación de riesgos  

Los riesgos laborales son evaluados mediante un procedimiento de una 

magnitud de estimar los riesgos que en algún momento se pudo prevenir, es 

necesario estar informado como empresario y se puedan tomar medidas 

necesarias para contrarrestar con soluciones concretas y preventivas. por ello se 

medirá mediante una serie de preguntas sobre las identificaciones y los riesgos 

potenciales de la gestión que podrían afectar la operación de la subgerencia. Se 

incluirán ítems relacionados con la identificación de riesgos, su análisis, y las 

estrategias de mitigación aplicadas (Perea & Valdivia, 2022). 

2.3.3.3. Supervisiones y monitoreos  

Las supervisiones y monitoreos es la acción constante y metódica de recojo 

de información, donde se verifica el grado de cumplimiento, de los objetivos, metas 

e indicadores establecidos, ello mediante la identificación de los logros y 

debilidades, para luego emitir soluciones correctas para tener la optimización de 

los resultados. Esta dimensión se evaluará mediante un cuestionario que valore la 
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efectividad de las tareas de supervisión y los pasos internos en un 

monitoreamiento. Los ítems cubrirán la frecuencia de auditorías internas, la revisión 

de procedimientos, y el seguimiento de resultados (Bayona, 2021). 

3.2.2. Satisfacción del usuario  

Es una medida fundamental que refleja el grado en que los productos o 

servicios proporcionados por una organización cumplen o superan las expectativas 

del usuario. Este concepto no solo se limita a la experiencia inmediata del usuario, 

sino que también abarca su percepción global respecto a la eficiencia, eficacia y 

accesibilidad del servicio recibido. Estimación de complacencia del cliente y 

autoriza que identifique las fortalezas, la debilidad y oportunidades de mejora en 

los procesos organizacionales, contribuyendo así a la mejora continua (Felipa, 

2023) 

2.3.3.4. Eficiencia  

Según Calvo (2022), Nos dijo que, desde el punto de vista del servicio al 

cliente, la efectividad de que los agentes deben transferirse a los clientes o sus 

solicitantes. Esto también se llama la acción realizada sobre la base del 

conocimiento adquirido y las habilidades mejoradas para enseñar la organización 

y la acción de manera efectiva. La respuesta del solicitante muestra la velocidad y 

el rendimiento que reacciona su empresa. 

Eficacia  

La eficacia son cualidades que se percibe de una semejanza y produciendo 

los efectos de deseo o superación. Los términos son a menudo que se utilizan como 

un elemento de eficiencia, que posterior puede dejar altos rasgos de objetividad 
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fijadas a la mano del procedimiento, que sea de manera más dinámico en la 

actividad y como persona. Por consiguiente, la eficacia se obtiene sobre las 

respuestas dadas, que mediante las consideraciones del resultado que se tuvo o 

quizás existía otro tipo de estrategias para obtener el resultado. Es más, algunos 

personajes han definido que la eficacia es un principio que debe tener los grandes 

maestros o la sociedad en conjunto, la definición se centró en las teorías basadas 

en la eficiencia y su efectividad que puede tener en un corporativo. (Varástegui, 

2020). 

2.3.3.5. Economía 

Es considerado una ciencia y está encargado de estudiar la forma de la 

sociedad que gestiona el recurso limitado para la producción, distribución y el 

consumo bienes y servicios, su propósito es la satisfacción de las múltiples y 

crecientes necesidades humanas. Dado que los recursos como el tiempo, el dinero, 

la tierra, el trabajo o el capital son escasos en comparación con los deseos 

ilimitados de las personas, la economía se ocupa de analizar las elecciones que 

deben hacerse para asignar dichos recursos de la manera más eficiente posible. 

Se medirá a través de ítems que analicen la percepción de los usuarios sobre el 

costo-beneficio de los servicios recibidos, evaluando si consideran que el servicio 

tiene un valor adecuado por el precio o esfuerzo invertido (Huamani, 2025). 
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3.3. MARCO CONCEPTUAL  

a) Calidad: 

Estas son características en el artículo o servicio, además de la capacidad 

de cumplir con los requisitos de los usuarios. El servicio también debe ajustarse de 

acuerdo con los requisitos de los usuarios o consumidores, además de lograr los 

objetivos y requisitos que se crea.  

b) Riesgos: 

El riesgo que posibilita de que ocurra un evento o situación que tenga una 

conmoción opuesta sobre personas, bienes, procesos, objetivos o resultados. En 

términos generales, implica incertidumbre sobre el futuro y la probabilidad de que 

algo no salga como se esperaba, lo cual puede generar consecuencias adversas. 

c) Supervisión: 

La supervisión es el proceso mediante el cual una persona o grupo, con 

autoridad o responsabilidad asignada, observa, orienta, controla y evalúa las 

funciones de otros para afirmar el cumplimiento de los objetivos, normas y 

procedimientos establecidos. Su finalidad que garantizarían la calidad, eficiencias 

y eficacias en su desarrollo de tareas o procesos dentro de una organización, 

institución o proyecto. 

d) Servicio: 

Son procedimientos de elegir las perspectivas de realizar la faz de varios 

emplazamientos en la ubicación pertinente del empleo.  

e) Usuario:  
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Se puntualiza que el individuo puede manejar comúnmente un buen uso o 

mantiene la forma de examinar la preminencia y le gusta realizarlo sin enfatizar el 

servicio en sí, pero en una muestra confiable se tiene la asistencia.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

Existe relación entre el control interno y la satisfacción del usuario de la 

Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata. 

 

4.2. HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

Existe relación entre el ambiente de control y la satisfacción del usuario de 

la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata. 

 

Existe relación entre la evaluación de riesgos y la satisfacción del usuario de 

la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata. 

 

Existe relación entre la supervisión y monitoreo con la satisfacción del 

usuario de la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata. 
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4.3. VARIABLES 

V 1. Control interno 

DIMENSIONES  

✔ Ambiente de control 

✔ Evaluación de riesgos 

✔ Supervisión y monitoreo  

V 2. Satisfacción del usuario 

DIMENSIONES  

✔ Eficiencia  

✔ Eficacia 

✔ Economía 

4.4. OPERACIONALIZACIÓN DEL VARIABLE       

Tabla 1  

Variable de las investigaciones 

VARIABLE DIMENSIÓNES INDICADORES TECNICAS 

                            

 

 

 

 

 

V 1 

Control 

interno 

 

-Ambiente de 

control 

 

 

 

-Evaluación de 

riesgos 

 

 

 

-Supervisión y 

monitoreo  

 

- Claridad de roles y responsabilidades. 

- Políticas de integridad y ética. 

- Liderazgo y compromiso de la administración 

- Cultura organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta/C

uestionario 

 

 

-las Identificaciones de peligros potenciales. 

- Analizar y la evaluación del riesgo. 

- la Estrategia sobre las mitigaciones de riesgos. 

- Frecuencia y calidad de las evaluaciones de riesgos 

- Frecuencia de auditorías internas. 

- Revisión de procedimientos y procesos. 

- Seguimiento de resultados y acciones correctivas 

- Calidad de los informes de supervisión 

 

- Eficiencia  

 

-- Tiempo de respuesta a solicitudes 

- Cumplimiento de plazos. 

- Rapidez en la entrega de servicios. 
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- Percepción de eficiencia operativa  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     

 

V 2 

Satisfacció

n del 

usuario 

 

- Eficacia 

 

 

 

 

 

- Economía  

- Calidad percibida de los servicios. 

- Grado de cumplimiento de expectativas del usuario. 

- Resolución de problemas y quejas. 

- Satisfacción general con el servicio recibido. 

 

- Relación costo-beneficio percibida. 

- Valoración del servicio en función del costo 

- Percepción de ahorro y optimización de recursos 

- Comparación con servicios similares en el mercado. 

Nota: Observaciones, dimensiones, indicadores y técnicas.
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTOS METODOLÓGICOS DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

Desde los inventores de investigar se mostraron las adyacentes técnicas 

cuantitativas que analizaron las cifras estadísticas y los esquemas, en este modo 

el sondeo fue utilizando las preguntas para que los empleados verifiquen la 

suposición que indica el Hernández & Mendoza (2018). 

5.2. MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 

En principio de la inquisición, se hará, esto sucederá a través de un método 

de deducción y ya que conforme a Fernández (2014), Esto nos obliga al crecimiento 

de analizar la teoría y estadística, por donde se indaga sobre las aspiraciones. Esto 

se debe esencialmente sobre las aspiraciones científicas de un estudiador que 

considera el esfuerzo de otros estudiadores, considerando la teoría de las 

propuestas para explicar los eventos probados y el contraste de las hipótesis 

debido a estos pensamientos. 
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5.3. TIPO DE LA INVESTIGACIÓN 

Es de carácter aplicativo y es en base a teoría de Arias (2012), Se están 

desarrollando las formas de resolver las consecuencias sociales de una vida dentro 

un estado o un pueblo cercano. Como hemos visto, las hipótesis sobre el trabajo y 

estos problemas vienen del producto del trabajo serio, cuyos resultados son 

simples, limpio o importante de la inteligencia científica o social. 

5.4. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

Se emplea el estudio correlacional basándose en el autor Gallardos (2017), 

Señaló que con las investigaciones saben cómo resolver los impactos de los 

incidentes, prodigios comunitarios y con precisión para describir ideas o fenómenos 

o construir la relación entre la conciencia. Como muestra el nombre, están 

interesados principalmente en explicar por qué se crean fenómenos, expresiones 

o vínculos de factores de dos a más. 

5.5. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

Es en base a no experimental y no es una prueba, porque este estudio se 

realizó sin un cambio de los elementos y se los elementos se muestran en su 

estado natural así han definido los autores Mendoza & Hernández (2018). 

5.6. POBLACIÓN Y MUESTRA  

5.6.1. Población  

La colectividad es la multitud de seres humanos y materias que reaccionan 

con pautas específicos así preciso, Fernández. (2014). Se considero a 6 

trabajadores de la sub gerencia de infraestructura y 30 usuarios que han 
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interactuado en la oficina, siendo una población total a encuestar de 36 individuos 

para esta investigación. 

Tabla 2  

Población Usuarios 

 cantidad  

Trabajadores   6 

Usuarios  30 

Total:  36 

       Nota: Clasificación especifica de la población total. 

 

5.6.2. Muestra 

La muestra, una población finita que consta de 36 individuos, siendo un tipo 

de muestreo no probabilístico, indicando que, de esta manera se consideró a la 

misma cantidad de los evaluados, donde no fue inevitable realizar el enunciado y 

debido a que la cantidad de individuos a entrevistar no fueron muchos. 

 

5.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

5.7.1. Instrumento 

Se ha utilizado interrogantes denominado como (cuestionario) y se mide al 

estilo de Likert, por otro lado, López (2015), Mencionó que este es un nivel en el 

que la herramienta proporciona secuelas claros y firmes con el uso repetido en el 

mismo objeto u objeto. 

Antes de usar la herramienta de proyecto de prueba, los expertos serán 

considerados y evaluados en este campo para verificar su confiabilidad de acuerdo 
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con Hernández y Mendoza (2018), Llaman a la honestidad como un procedimiento 

realizado por un grupo de expertos, que analizan cuidadosamente los contenidos 

del instrumento del trabajo. 

5.7.2. Técnica 

En el presente trabajo ha considerado la encuesta, el personaje López 

(2015), manifiesta que este método ha permitido limitar la respuesta, donde 

contiene también con las interrogantes cerradas y a la vez abiertas, tiene las 

opciones únicas o más. Este método debe incluirse cuando es importante en 

obtener los datos de la población que habita en diferentes sitios, si el equipo de 

investigación es creado mediante el número de evaluados y que desea medirse 

mediante el número total de consensos en un tema específico. 

 

5.8. CONFIABILIDAD Y EL VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS 

5.8.1. Confiabilidades 

En un análisis de fiabilidad en los instrumentos que se utiliza el: “alfa de 

cronbach” conforme al procedimiento propuesto por Valderrama (2010), utilizando 

el software estadístico SPSS versión 25. 

Tabla 3  

Alfa de cronbach 

Estadístico de confiabilidad 

@ de Cronbach N de componentes 

,839 40 

Nota: Obtenido del Spss. 
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5.8.2. Validez 

El instrumento fue validada y confirmada por el juez que tuvo el gran 

conocimiento sobre este tema, quienes certificaron su coherencia y adecuación 

respecto a los objetivos del estudio. 

Enrique Genaro Apaza Chirinos       DNI: 02413103 

 

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS 

En principio nombro mi trabajo “la correlación interna de control en la 

Subgerencia de Infraestructura y la satisfacción en los usuarios en la comuna de 

Huata, año 2024” fue desarrollada en los días y meses factibles más adecuados 

para el investigador, en función de la disponibilidad de los participantes y el 

cronograma establecido para garantizar una recolección de datos eficiente y 

oportuna. 

 

5.10. DISEÑO DE CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS  

En este punto de contrastar una hipótesis se ha empleado una estadística 

de medición denominado como el tau-b Kendall.  

 

Confirmación de hipótesis  

Planteamiento de la hipótesis general  

Ha: Existe una relación del control interno y la satisfacción del usuario en la 

Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 

 

Ho: No existe una relación del control interno y la satisfacción del usuario en 

la Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 
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Tabla 4  

Hipótesis General 

Medidas de simetría 

 Valor Error que se 

acerca al 

estándar 

T 

aproximación 

Sig. 

Aprox. 

Ordinales 

por 

ordinales 

Tau-b 

de 

Kendall 

,658 ,050 7,459  ,001 

1N casos permitidos 36    

Nota:  Obtenido de la tabulación del SPSS 

Interpretación y decisión  

El análisis de correlación ordinal utilizando el coeficiente Tau-b de Kendall 

arrojó. El valor de significación (p = 0.001) su diminuto es 0.05, lo cual señala el 

paralelismo expresivo descriptivo en magnitud de 5%. Es decir, hay suficiente 

evidencia para afirmar que existe una asociación positiva y significativa entre el 

control interno y la satisfacción del usuario en la Subgerencia de Infraestructura de 

la Municipalidad Distrital de Huata, por ende, aceptamos la (Ha) y por otro lado se 

rechaza la (Ho). 

 
Planteamiento de la hipótesis especifica 1 

Ha: la correlación que existe entre el ambiente de control y la satisfacción 

del usuario en la Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 

 

Ho: la correlación que no existió del ambiente de control y la satisfacción de 

los usuarios en la Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 
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Tabla 5  

Hipótesis especifica 1 

Medidas de simetría 

 Valor Error que se 

acerca al 

estándar 

T 

aproximada 

El valor está 

cerca 

Ordinal 

por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,599 ,058 13,259 ,000 

N permitidos 36    

Nota: Obtenido de la tabulación del SPSS. 

Interpretación y decisión. 

El análisis de correlación ordinal utilizando el coeficiente Tau-b de Kendall 

arrojó. El valor de significación (p = 0.000) su diminuto es 0.05, lo cual señala el 

paralelismo expresivo descriptivo en magnitud de 5%. Es decir, hay suficiente 

evidencia para afirmar que existirá la asociación significativa y positivamente de los 

ambientes de control y la satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata, por ende, se admitirá la (Ha) 

o se deniega la (Ho). 
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Confirmación de hipótesis  

La exposición sobre la hipótesis especifico 2 

Ha: La relación que existen en la evaluación de riesgos y satisfacción en el 

usuario en la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata. 

Ho: la relacion no existe en la evaluación de riesgos y satisfacción de los 

usuarios en la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de 

Huata. 

Tabla 6  

Hipótesis especifica 2 

Medidas simétricas 

 Valor Error que se 

acerca al 

estándar 

T 

aprox. 

Sig. Aprox. 

Ordinales en 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,659 ,088 7,507 ,002 

N permitidos 36    

Nota: Obtenido de la tabulación del SPSS. 

Interpretación y decisión 

El análisis de correlación ordinal utilizando el coeficiente Tau-b de Kendall 

arrojó. El valor de significación (p = 0.002) su diminuto es 0.05, lo cual señala el 

paralelismo expresivo descriptivo en magnitud de 5%. Es decir, hay suficiente 

evidencia para afirmar que existe una asociación positiva y significativa en la 

evaluación de riesgos y satisfacción de los usuarios en la Subgerencia de 

Infraestructura del Distrital de Huata, por ende, aceptamos la (Ha) y por otro lado 

se rechaza la (Ho). 
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Corroboración de la hipótesis especifica 3 

Ha: La relación que, si existen en la supervisión del monitoreo y satisfacción 

de los usuarios en la Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 

 

Ho: La relación que no existen en la supervisión del monitoreo y satisfacción 

de los usuarios en la Subgerencia de Infraestructura del Distrital de Huata. 

 

Tabla 7  

Hipótesis especifico 3 

Medidas simétricas 

 Valor Error que se 

acerca al 

estándar 

T. 

aprox. 

Sig. 

Aprox. 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,713 ,201 5,768 ,000 

N de casos permitidos 36    

Nota: Obtenido de la tabulación del SPSS. 

Interpretación y decisión  

El análisis de correlación ordinal utilizando el coeficiente Tau-b de Kendall 

arrojó. El valor de significación (p = 0.000) su diminuto es 0.05, lo cual señala el 

paralelismo expresivo descriptivo en magnitud de 5%. Es decir, hay suficiente 

evidencia para confirmar que, si hubo la asociación positiva y significativamente en 

la supervisión, monitoreo y satisfacción de los usuarios del área de Infraestructura 

en el Distrito denominado Huata, por ende, se acepta el (Ha) y se rechaza el (Ho). 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS 

Tabla 8 

 Escalas de Valorización de Spearman denominado Rho. 

INTERPRETACIÓN DEL COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE 

SPEARMAN 

-1 

-0,9 a -0,99 

-0,7 a -0,89 

-0,4 a -0,69 

-0,2 a 0,39 

-0,01 a -0,19 

0 

0.01 a 0,19  

0,2 a 0,39 

0,4 a 0,69 

0,7 a 0,89 

0,9 a 0,99 

1 

Correlación negativa grande y perfecta 

Correlación negativa muy alta 

Correlación negativa alta 

Correlación negativa moderada 

Correlación negativa baja 

Correlación negativa muy baja 

Correlación nula 

Correlación positiva muy baja 

Correlación positiva baja 

Correlación positiva moderada 

Correlación positiva alta 

Correlación positiva muy alta 

Correlación positiva grande y perfecta 

Nota: Hernández (2014). 
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Prueba de normalidad 

Tabla 9  

Shapiro wilk, 

 Shapiro-Wilk 

Estadística Gl. Si

g. 

Control interno. ,852 36 ,0

01 

Satisfacción del usuario  ,976 36 ,0

00 

Nota: La normalidad en las observaciones de C.I. & S, U. 

INTERPRETACIÓN:  

En principio se muestra en la tabla, los datos que examinan y se evidencia 

que existe 50 individuos, por lo cual se empezó a utilizar el Shapiro-Wilk para 

realizar las pruebas, se evidenciaron los resultados de niveles de significancia en 

un 0.001 en el control interno y 0.000 en la satisfacción del usuario, lo cual se 

indicara que las observaciones siguen una distribución al contrario de normal de no 

normal, mientras que el valor p es < alfa (0.05). 

La determinación del objetivo general. 

Tabla 10 

 Correlación del control interno y satisfacción del usuario 

 Control interno Satisfacción del 

Usuario 

Spearman Control 

interno 

La relacion del 

Coeficiente. 

1,000 ,731** 

Sig(bilateral)  ,000 

N 36 36 



54 
 

 

 

Satisfacci

ón del 

Usuario 

La relacion del 

Coeficiente. 

,731** 1,000 

Sig(bilateral) ,000 . 

N 36 36 

Nota: “relación según datos de trabajo de campo”  

Figura 1 

Relación de control interno y satisfacción de los usuarios 

 
Nota: Representación gráfica acorde a la tabla 

 

INTERPRETACIÓN 

En esta tabla se presentó el resultado de un revelador relación que hay entre 

el control interno y satisfacción del usuario. El coeficiente de correlación de 0,731 

se precisa una relacion positiva y considerablemente, también se tuvo el apoyo de 

significancia de valor p (0,000 < 0,05). Es consecuente, podemos concluir que hubo 

la relación del control interno y la satisfacción del usuario en la Subgerencia de 

Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata en el año 2024 
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Objetivo específico 1 

Tabla 11 

 Correlación del ambiente y satisfacción de los usuarios 

 Ambiente de 

Control Interno 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearma

n 

Ambiente 

de Control 

Interno 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,819** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 36 36 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,819** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 36 36 

Nota: “Correlación según datos de trabajo de campo”  

Figura 2 

Relación de ambiente y satisfacción de los usuarios 

 
Nota: Representación gráfica acorde a la tabla 
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INTERPRETACIÓN 

En la tabla se presenta resultados reveladores sobre la asociación del 

ambiente en mención a Control Interno y la satisfacción de los usuarios. La relacion 

del coeficiente es 0,819 la cual precisa, relación positivo y considerable, tiene el 

respaldo de valor p y su margen de error (0,000 < 0,05). En absoluto, podemos 

concluir que existe una asociación en ambiente con mención a Control Interno y la 

satisfacción de los usuarios en la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata, 2024. 

Objetivo específico 2 

Tabla 12 

 Correlación de evaluación de riesgos y satisfacción de los usuarios 

 Evaluación de 

Riesgos 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearma

n 

Evaluación 

de Riesgos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,850** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 36 36 

Satisfacció

n del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,850** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 36 36 

Nota: “Correlación conforme a la nota de operación.”  
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Figura 3 

 Relación de evaluación de riesgos y satisfacción de los usuarios 

 
Nota: Representación gráfica acorde a la tabla 

INTERPRETACIÓN 

En esta tabla se han presentado unos resultados tan relevantes de una 

conexión de evaluación sobre los riesgos y la satisfacción de los usuarios. La 

relacion es el coeficiente de 0,850 cabe indicarnos una relación positivamente 

considerable, es más, se tuvo el p valor y su margen de error que existe (0,000 < 

0,05). En absoluto, podemos concluir que hubo una asociación en la evaluación de 

riesgos y satisfacción sobre el usuario en la Subgerencia de Infraestructura de la 

Municipalidad Distrital de Huata en el año 2024. 
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Objetivo específico 3 

Tabla 13 

 Correlación de supervisión y monitoreo en la satisfacción de los usuarios 

 Supervisión y el 

Monitoreo 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Supervisión 

y el 

Monitoreo 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,865

** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 36 36 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,865** 1,00

0 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 36 36 

Nota: “Correlación según datos de trabajo de campo”  

Figura 4 

Correlación en las supervisiones, monitoreos y satisfacción de los usuarios 

 
Nota: Representación gráfica acorde a la tabla 
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INTERPRETACIÓN: 

Se percibe en la tabla, el resultado tan revelador de una relación entre la 

supervisión, monitoreo y la satisfacción del usuario. El coeficiente de una relación 

fue en 0,850 además la relacion es positiva y considerablemente, a su vez su valor 

p y la margen error fue lo siguiente (0,000 < 0,05). Se menciona que, podemos 

concluir q hubo relación en la supervisión, monitoreo y la satisfacción de los 

usuarios en la Subgerencia de Infraestructura del Distrito de Huata en el año 2024. 
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6.2. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Asimismo, los resultados presentados en las tablas de la investigación 

evidencian una correlación positiva y estadísticamente significativa que respalda el 

propósito general del estudio, la cual plantea una conexión del control interna con 

la satisfacción de los usuarios en la jurisdicción de Huata. Esta conclusión ha 

sustentado sobre el valor p de 0,000, que está por debajo de lo indicado como (α = 

0,05), lo que confirma la validez estadística de la relación entre ambas variables. 

Del mismo modo han existido investigaciones iguales al autor Carrascal y 

castro (2023) en su presente trabajo a acerca del control interno, se evidencio el 

procedimiento de control interno sólido y contribuye significativamente a los 

cumplimientos de los propósitos de la organización. En dicho estudio, se logró un 

cumplimiento del 90% en los estándares de control, lo cual refleja un nivel aceptable 

de gestión, pese a que ciertas actividades. 

Por otro lado, se tiene el tema de Gómez (2021) en sus cuyas 

investigaciones fueron tan similares a lo que han estudiado, aporta una perspectiva 

complementaria al presente estudio, al evidenciar que el control interno debe ir 

acompañado de un fortalecimiento institucional real, especialmente en contextos 

de alta vulnerabilidad y limitaciones estructurales. Si bien el MIPG ofrece 

lineamientos claros para evaluar el desempeño organizacional, Gómez concluye 

que, en territorios con restricciones institucionales, como el caso de San Carlos, su 

implementación no garantiza por sí solas mejoras sustantivas si no se adoptan 

medidas adicionales orientadas a superar debilidades administrativas, económicas 

y sociales. 
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Del mismo modo Huerta (2024) en su investigación en su investigación 

analiza la correlación del control interno sobre el factor administrativo del municipio 

del distrito - Ranrahirca, aportan elementos claves para reforzar la interpretación 

del trabajo investigado. El hallazgo de una relación significativa en estas variables, 

con un valor p = 0,000, respalda la idea de que un control interno eficaz no solo 

mejora la gestión administrativa, sino que también optimiza los resultados 

institucionales. 

La investigación de Aquíño (2024), desarrollada en un fondo editorial de 

Lima, coincide con los hallazgos de la presente tesis al demostrar que el control 

interno ha influido de forma positiva en la satisfacción de los usuarios. Que 

mediante de unas regresiones logísticas ordinales en el estudio, evidenció una 

significancia estadística de 0,000, inferior al valor teórico de 0,005, lo que respalda 

la hipótesis de una relación directa entre ambas variables. Este resultado se vincula 

estrechamente con los hallazgos de la Municipalidad Distrital de Huata, donde se 

identificó que un control interno eficiente repercute favorablemente en la 

satisfacción del usuario. 

El estudio de Otiniano (2020), realizado que las empresas EIRL de Solución 

Ambiental de Perú, aporta evidencia relevante sobre la incidencia del control 

interno en la satisfacción laboral, lo cual guarda una relación conceptual directa con 

la presente investigación centrada en la satisfacción del usuario. Aunque las 

poblaciones y contextos son distintos sectores privados versus administración 

pública, ambos estudios coinciden que en las implementaciones efectivas que se 

dan en los controles internos, ha tenido una repercusión directa en la percepción y 

bienestar de los grupos involucrados, ya sean trabajadores o usuarios. Otiniano 
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identificó una alta incidencia del control interno en la satisfacción laboral, con una 

media global de 7.04, y recomienda un plan de monitoreo para abordar las 

dimensiones críticas del sistema. Asimismo, La investigación de Bustos & Zúñiga 

(2020), que examina que el control interno se asocia con los procedimientos de 

contratación de la Municipalidad Provincial de Calca, se han reforzado las 

importancias de los controles internos mediante un sistema clave en la mejora de 

los procesos administrativos en instituciones públicas. El estudio, fue en base a 

Spearman como coeficiente, evidenció la correlación significativamente con un 

grado de asociación del 59,1%, lo cual demuestra que las adecuadas 

implementaciones en los controles internos inciden positivamente en áreas críticas 

como la logística y contratación. 

El estudio de López (2024), realizado en el municipio de Puno, coincide 

sustancialmente con los hallazgos de la presente investigación al demostrar una 

relacion positivamente alta. (0,834) sobre los sistemas del control interno y su 

eficacia en las gestiones municipales. Esta influencia, cuantificada en un 69,5% 

mediante regresión lineal, evidencia que las implementaciones adecuadas en el 

control interno mejora significativamente el desempeño organizacional. Este 

resultado respalda los hallazgos obtenidos en la comuna Distrital de Huata, donde 

también se identificó una asociación significativamente en las obs. de control 

interno con la satisfacción de los usuarios. De mismo modo los hallazgos de García 

& Morales (2024), desarrollado en la Municipalidad Distrital de Huanta, refuerza los 

hallazgos de la presente investigación al evidenciar una fuerte relación positivo (r 

= 0.878, p < 0.001) del control interno y la satisfacción de los usuarios. El estudio 

de Velásquez (2024) corrobora una vez más la relevancia sobre la determinación 
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del control interno y los factores para el buen desempeño institucional, 

específicamente en lo que respecta a los gastos está en las ejecuciones públicos. 

En quantum de conexión es igual a spearman 0.835, se confirma una asociación 

autentico muy fuerte entre las variables analizadas, lo cual respalda el argumento 

de que un sistema de control interno bien implementado permite optimizar las 

gestiones en el recurso económico. Este hallazgo guarda una estrecha correlación 

sobre el resultado que, obtenido la comuna del Distrito de Huata, donde también 

se evidenció una asociación significativamente del control interno y satisfacción del 

usuario. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  De acuerdo a objetivo principal del trabajo fue determinar la relación 

que existe entre el control interno y la satisfacción del usuario de la 

Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de Huata 

en el año 2024, cuyos resultados alcanzados sobre el objetivo de 

relacion es de 0,731 entre las observaciones del trabajo y por 

consiguiente  se tiene el valor p de 0,000 un resultado que está por 

debajo del margen de error 0,05, entonces se puede decir que si hay 

una relacion entre las observaciones.  

SEGUNDA:  De acuerdo al objetivo específico uno, determinar la relación que 

existe entre el ambiente de control y la satisfacción del usuario de la 

Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de 

Huata. Se obtuvo los resultados de relacion mediante spearman y 

cuyos datos de relacion es de 0,819 de asociación que existe entre 

las observaciones y además su p valor fue de 0,000, un dato muy 

relevante que significa que hay una relacion entre las observaciones 

del trabajo realizado en la municipalidad de huata.   

TERCERO:  De acuerdo al objetivo especifico dos, Determinar la relación que 

existe entre la evaluación de riesgos y la satisfacción del usuario de 

la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de 

Huata. En este trabajo se tuvo el resultado de relacion que fue de 

0,850 una relacion positiva fuerte entre las observaciones del trabajo 

y desde la misma manera su p valor es de 0,000. Estos resultados 
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nos ratifican que si existe la relación entre ambos elementos de la 

indagación realizado en la entidad municipal de huata  

CUARTA:  De acuerdo a objetivo específico tres, fue determinar la relación que 

existe entre la supervisión y monitoreo con la satisfacción del usuario 

de la Subgerencia de Infraestructura de la Municipalidad Distrital de 

Huata. Se ha obtenido un resultado de relacion entre los elementos 

considerados para este objetivo, razón por el cual se tuvo una 

respuesta de 0,865 de relacion fuerte entre la supervisión y monitore 

con la satisfacción del usuario, mientras su p valor fue de 0,000 un 

dato menor al margen de error 0,05. Entonces se puede precisar que 

si hay una relacion positiva fuerte en los elementos considerados del 

objetivo específico tres.  
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RECOMENDACIONES 

PRIMERO:  Se recomienda a la municipalidad distrital de Huata que busque 

indicios pocos favorables del control interno en la subgerencia de 

infraestructura para mejorar el ambiente de trabajo de los 

trabajadores de esta forma se incrementara la mejora continua en la 

atención a los usuarios donde ellos tendrán buena satisfacción. 

SEGUNDO:  Se recomienda al alcalde del municipio desarrolle reuniones internas 

de esta manera el ambiente de control interno será desarrollado 

desde una perspectiva buena y calidad de atención, incentivando el 

dialogo con el grupo de trabajo, esto resolverá la dificultad del 

usuario provocando respuestas positivas por parte de ellos. 

TERCERO:  Se recomienda al administrador municipal del distrito de Huata que 

priorice metódicamente la caracterización de las capacidades de la 

evaluación de riesgos dentro de la subgerencia de infraestructura 

desatacando deficiencias recopilando esos datos de información se 

tendría que aplicar las evaluaciones y exclusiones en caso la 

competencia sea no esperado. 

CUARTO:  Se recomienda a los regidores del distrito de Huata priorice la 

supervisión, monitoreo de la oficina del área de la subgerencia del 

municipio con el fin de poner más énfasis en las estrategias para 

crear funciones de unificación para la calidad de servicio entre los 

recurrentes.
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ANEXO N° 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

RELACIÓN DEL CONTROL INTERNO EN LA SUBGERENCIA DE INFRAESTRUCTURA Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LA 
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUATA, AÑO 2024 

PROBLEMA  OBJETIVO HIPÓTESIS  VARIABLE  DIMENSIONES  METODOLOGÍA  

Problema general  Objetivo general  Hipótesis general   
 
 
Variable 
Independie
nte: Control 
Interno 
 

 
 

  Ambiente de 
Control  

  Evaluación de 
Riesgos 

  Supervisión y 
Monitoreo 

Enfoque: Cuantitativo  
Tipo: Aplicada 
 Nivel: Descriptivo correlacional  
Diseño: No experimental, de corte 
transversal  
Método: Hipotético deductivo  
Ámbito de investigación: 
Subgerencia de Infraestructura de 
la Municipalidad Distrital de Huata 
en 2024. 
Población: Trabajadores de la 
Sub Gerencia de Infraestructura y 
todos los usuarios y ciudadanos 
Muestra:  Es una pequeña 
población y es seleccionada para 
ser evaluado dentro de un estudio. 
Técnica: es una “encuesta”  
Instrumento:  es mediante un 
Cuestionario. 

¿De qué manera se 
relaciona el control 
interno y la satisfacción 
del usuario de la 
Subgerencia de 
Infraestructura de la 
Municipalidad Distrital de 
Huata en el año 2024? 

Determinar la relacion 
que existe entre el control 
interno y la satisfacción 
del usuario de la 
Subgerencia de 
Infraestructura de la 
Municipalidad Distrital de 
Huata en el año 2024. 

Existe relación entre 
el control interno y la 
satisfacción del 
usuario de la 
Subgerencia de 
Infraestructura de la 
Municipalidad 
Distrital de Huata. 

Problemas específicos  Objetivos específicos  Hipótesis 
específicas  

¿De qué manera se 
relaciona el ambiente de 
control y la satisfacción 
del usuario? 

Determinar la relacion 
que existe entre el 
ambiente de control y la 
satisfacción del usuario. 

Existe relación entre 
el ambiente de 
control y la 
satisfacción del 
usuario 

 
 
 
 
Variable 
Dependient
e: 
Satisfacción 
del Usuario 

 
 
 

  Eficiencia 

  Eficacia  

  Economía ¿De qué manera se 
relaciona la evaluación de 
riesgos y la satisfacción 
del usuario? 

Determinar la relacion 
que existe entre la 
evaluación de riesgos y la 
satisfacción del usuario. 

Existe relación entre 
la evaluación de 
riesgos y la 
satisfacción del 
usuario. 

¿De qué manera se 
relaciona la supervisión y 
monitoreo con la 
satisfacción del usuario? 

Determinar la relacion 
que existe entre la 
supervisión y monitoreo 
con la satisfacción del 
usuario. 

Existe relación entre 
la supervisión y el 
monitoreo con la 
satisfacción del 
usuario. 
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ANEXO N° 2. 

MATRIZ DE DATOS
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ANEXO N° 3 

 INSTRUMENTO 

CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO 

Instrucciones: los cuestionarios son formas y partes de un estudio que 

busca analizar la asociación de los sistemas del control interna y la satisfacción del 

usuario en la Subgerencia de Infraestructura del Municipio Distrital de Huata en el 

año 2024. A continuación, se presenta su afirmación relacionada con el sistema de 

control interno. Por favor, seleccionar las opciones que refleje las frecuencias con 

las que se realiza cada práctica o proceso en la Subgerencia de Infraestructura. 

Escalas de Frecuencia: 

1 2 3 4 5 

Nunca una vez a veces frecuente Casi siempre 

 

Importante: la respuesta es confidencial y se utilizarán por única vez y con la 

finalidad académica. Se ruega, responder con la seriedad y tener el resultado 

preciso. 

N° Preguntas  1 2 3 4 5 

1 ¿Con qué frecuencia se implementan políticas éticas y de 

integridad en la Subgerencia de Infraestructura? 

     

2 ¿La dirección demuestra de forma consistente su compromiso con 

los procedimientos de control interno en los proyectos de 

infraestructura? 

     

3 ¿El personal participa regularmente en capacitaciones sobre ética 

y control interno relacionadas con las obras públicas? 

     

4 ¿Qué tan a menudo se fomentan las culturas de las 

responsabilidades y cumplimiento normativo en la Subgerencia? 

     

5 ¿Con qué frecuencia han realizado el análisis en el riesgo de los 

proyectos de infraestructura? 

     

6 ¿El registro de riesgos en los proyectos se actualiza 

periódicamente? 

     

7 ¿Se evalúa el impacto potencial de los riesgos en la ejecución de 

las obras? 
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8 ¿Qué tan a menudo se implementan medidas para mitigar los 

riesgos identificados en los proyectos? 

     

9 ¿Se llevan a cabo controles específicos para la autorización y 

supervisión de las etapas de las obras? 

     

10 ¿Qué tan frecuentemente se verifica el cumplimiento de los 

cronogramas en los proyectos? 

     

11 ¿Se aplican controles adecuados para gestionar los recursos 

destinados a los proyectos? 

     

12 ¿Con qué frecuencia han implementado la medida de seguridad 

para proteger los bienes e infraestructuras públicas? 

     

13 ¿Se comunican regularmente las políticas y procedimientos al 

personal involucrado en los proyectos? 

     

14 ¿Existen canales efectivos para reportar incidencias o 

irregularidades en los proyectos de infraestructura? 

     

15 ¿Se ofrece retroalimentación oportuna sobre áreas de mejora en 

los procesos de control interno? 

     

16 ¿La documentación sobre políticas y normativas en la Subgerencia 

se mantiene actualizada? 

     

17 ¿Con qué frecuencia se han realizado las auditorías internas con 

tal analizar el cumplimiento de la fiscalización? 

     

18 ¿Las medidas correctivas necesarias se implementan después de 

las auditorías? 

     

19 ¿El personal cumple consistentemente con las políticas de control 

interno establecidas? 

     

20 ¿Se revisa continuamente la efectividad del sistema de control 

interno? 
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Instrucciones: Este cuestionario busca evaluar la satisfacción de los 

usuarios de la Subgerencia de Infraestructura en la Municipalidad Distrital de 

Huata. Por favor, selecciona la opción que mejor refleje tu percepción sobre el 

desempeño en términos de eficiencia, eficacia y economía en los servicios y 

proyectos realizados por la Subgerencia.  

Escalas en Frecuencias: 

1 2 3 4 5 

nunca Una vez A veces frecuente Casi frecuente 

Importancia: Responde con sinceridad y objetividad. Tus respuestas serán 

utilizadas exclusivamente con fines académicos 

N° Pregunta  1 2 3 4 5 

1 ¿Qué tan eficientes son los servicios ofrecidos por la 

Subgerencia de Infraestructura en atender las necesidades de 

los usuarios? 

     

2 ¿Qué tan efectiva es la Subgerencia en cumplir los plazos 

establecidos para las obras públicas? 

     

3 ¿Se percibe que los proyectos de infraestructura satisfacen 

adecuadamente las expectativas de los usuarios? 

     

4 ¿La calidad de las obras entregadas cumple con los estándares 

esperados por los usuarios? 

     

5 ¿Qué tan rápido se gestionan las solicitudes y reclamos de los 

usuarios? 

     

6 ¿La Subgerencia proporciona información clara y transparente 

sobre los proyectos? 

     

7 ¿Qué tan accesibles son los canales de comunicación para 

resolver dudas o problemas relacionados con las obras? 

     

8 ¿Se percibe que la Subgerencia utiliza adecuadamente los 

recursos económicos asignados? 
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9 ¿Qué tan razonables son los costos de los proyectos en 

comparación con los beneficios obtenidos? 

     

10 ¿La Subgerencia optimiza el uso de materiales y mano de obra 

en los proyectos? 

     

11 ¿Los tiempos de ejecución de las obras reflejan una buena 

organización? 

     

12 ¿El personal de la Subgerencia demuestra compromiso con la 

satisfacción del usuario? 

     

13 ¿Se implementan mejoras continuas en los procesos de la 

Subgerencia? 

     

14 ¿Los usuarios perciben que las obras entregadas son 

sostenibles en el tiempo? 

     

15 ¿Qué tan efectiva es la Subgerencia en resolver problemas 

surgidos durante la ejecución de las obras? 

     

16 ¿Se realizan esfuerzos para incorporar las opiniones de los 

usuarios en los proyectos? 

     

17 ¿Qué tan satisfactoria es la atención brindada por el personal 

en la Subgerencia? 

     

18 ¿Los servicios de la Subgerencia generan confianza en los 

usuarios? 

     

19 ¿Qué tan satisfactorio es el cumplimiento de los objetivos 

generales de los proyectos de infraestructura? 

     

20 ¿La Subgerencia garantiza el adecuado mantenimiento de las 

obras entregadas? 
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VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 
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PRUEBAS EN LEVANTAMIENTO DE DATOS 
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