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Y —RESOTUCTON N° 159-2025.D_FCA.UANCV_J

Juliaca, 10 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 4583, presentado por HUBER LIPA LIPE, quien solicita nominacion de
jurados, fecha y hora de suslentacion y defensa de la fesis titulado: GESTION DE
PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS USUARIAS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAN MIGUEL, 2024; conducente para oplar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestion Piblica, que lue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Gestion Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el arficulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Crados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidn favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Adminisiralivas; y las alribuciones que conliere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la suslentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: HUBER LIPA LIPE, para
optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administraciéon y Gestién Publica,
en virtud de los considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguienles docenles ordinarios:

PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE .
ler. MIEMBRO  : Dr. DR. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
2do. MIEMBRO  : DR. ROBBINS FLORES AGUILAR

ASESOR DE TESIS @ Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustenlacion como se detalla:

* lugar : Salén de Grados vy Titulos
« Fecha cviernes 11 de julio de 2025
+ Hora :2:00 p.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, guedan encargados del cumplimiento de la preseme
Resolucion. ‘

Registrese, comupiguese y, orchlvese.

DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. (1)
- Jurados (3)ates
- Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1) i)
-Archivo FCA (1) -SRA ALY LTTT) O O (LY PIres
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RESOLUCION N° 20-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 07 de abril 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-414 de fecha 14 de enero de 2025, del Bach HUBER LIPA LIPE, quien
solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y €l Anexo (04 o 05)
“Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacidén (borrador de Tesis)” que fue revisada
por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional
de Administraciéon y Gestién PUblica

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
- tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
@ ) primera Casa Superior de Estudios

Que, el (la) Bach. HUBER LIPA LIPE, quien solicita la revisién del Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION DE PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS
USUARIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, 2024, conducente para optar el
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién POblica

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis)

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, corrobord el asesoramiento en el Informe Final de la Investigaciéon
(borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas

) SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - APROQBAR_Y.AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE_LA INVESTIGACION
(BQRRADQR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: GESTION DE
PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS USUARIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SAN MIGUEL, 2024; correspondiente a la Linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. HUBER LIPA LIPE, en virtud de los considerandos expuestos
ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

Registrese, Comuniquese y Archivese

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesadlo (1)
- Archivo FCA (1)
-8CQ/

IR'QQAUEZ

UND. MSNA&IOGN%EM ADMINISTRATVAS
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RESOLUCION N° 693-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 12 de diciembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-18277 de fecha 06 de diciembre de 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. HUBER LIPA LIPE, quien solicita la revision y aprobacién de la Propuesta de
Investigacién de Titulo: GESTION DE PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS USUARIAS EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, 2024; conducente para optar el Titulo profesional
de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Publica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacidn de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Gestion Publica, corrobord la propuesta del ASESOR
Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidén favorable del comité de Investigacidon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modiificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR..Y. AUTORIZAR. LA EJECUCION. DE_JA. PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION DE PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS USUARIAS
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, 2024; correspondiente a la Linea de
Investigaciéon ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. HUBER LIPA
LIPE, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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- Archivo FCA (1)
- SLAP/

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...
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» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

20% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si

advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Titulo de la tesis

GESTION DE PROVEEDORES Y SATISFACCION DE
LAS AREAS USUARIAS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAN MIGUEL, 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos HUBER LIPA LIPE

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad 73298925

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0007-7493-3603

Datos de asesor

Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA
Tipo de documento de identidad DNI
Nimero de documento de identidad 23901593
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6283-8832
Datos del jurado
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Niimero de documento de identidad 01693080
Miembro del jurado 1
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909 — UNESCO)
Grupo de investigacién No aplica
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Palacio Municipal: (Av. Triunfo 730 P.J.
la Revolucién Telf. (051) 324585)
https://munisanmiguel-sanroman.gob.pe

Coordenadas geograficas
Latitud: 15°28'43" S

Ubicacién geografica de la investigacion Longitud: 70° 07' 27" O
Coordenadas UTM 19 K 435183 8219601

Pais: Pert

Departamento: Puno
Provincia: San Romén
Distrito: San Miguel

Municipalidad DX
de San Miguel

Parque
ecreacion

Re

Aifio o rango de afios en que se realizé la | Obligatorio.
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5.06.02 -Administracion piiblica
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5.06.03 - Teoria organizacional
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Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
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RESUMEN

El propdsito de este estudio fue determinar cdmo se relacionan la gestion de
proveedores y la satisfaccion del usuario. El marco metodoldgico empleado fue un
disefio transversal no experimental con un enfoque de investigacion aplicada
cuantitativa. Se realizé un analisis correlacional utilizando un enfoque deductivo.
Se utilizaron cuestionarios y encuestas para recopilar los datos. Para el analisis
estadistico, se utilizd el software SPSS. Cuarenta de los cuarenta y cinco
empleados municipales fueron seleccionados para formar la muestra. Los
hallazgos mostraron una fuerte correlacion entre la gestién de proveedores y la
satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0,756 (75,6%), lo cual es bastante positivo. Asimismo, el coeficiente Tau-b de
Kendall fue (valor p = 0,000 < 0,05; 7_b = 0,591) lo que indica una fuerte relacion
entre la satisfaccion con el area de usuarios y una gestion eficaz de proveedores.
Estos resultados indican que la satisfaccion con el area de usuarios y la gestiéon
adecuada de proveedores estan estrechamente correlacionadas, lo que subraya la
necesidad de mejorar la gestion de proveedores como estrategia crucial para una

gestion publica municipal eficaz.

Palabra clave: Administracion, expectativas, expectativas.
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ABSTRACT

Investigating the relationship between supplier management and user area
satisfaction in the Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024, was the goal of this
study. A non-experimental cross-sectional design and a numerical applied research
approach were used in the methodology framework. The study The magnitude was
associated by the use of the inductive approach. A survey was the instrument
utilized, and the survey method was used to collect data. SPSS software was used
for the statistical analysis. The sample consisted of 40 individuals selected from a
forty-five municipal workers in all. The findings revealed a strong association
between supplier management and user area satisfaction, with a moderately
positive link shown by a Spearman's Rho correlation coefficient of 0.756 (75.6%).
Additionally, the Kendall's Tau-b coefficient was (1_b = 0.591; p-value = 0.000 <
0.05), indicating a strong relationship between user area satisfaction and effective
supplier management. In conclusion, these results imply that proper supplier
management is closely linked to user area satisfaction, Emphasizing the
significance of enhancing supplier management as a key strategy for success in

municipal public management.

Keywords: Administration, expectations, satisfaction.
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INTRODUCCION

La gestion de proveedores en las instituciones publicas es un proceso
esencial para garantizar el adecuado funcionamiento de las actividades
administrativas y operativas. En la Municipalidad Distrital de San Miguel, la
correcta administracion de los proveedores impacta intimamente con el agrado de
las areas de uso, quienes dependen de la provision eficiente de bienes y servicios.
La efectividad en la seleccion, contratacion y supervision de proveedores
contribuye significativamente a la optimizacién de los recursos y mejora la
excelencia de las atenciones publicos ofrecidos a la comunidad. Esta investigacion
tiene como propodsito analizar la conexion dentro dela administracion de
proveedores y el agrado de los departamentos que utilizan la de la mencionada
municipalidad, a fin de detectar aspectos a mejorar en los procedimientos de
adquisicion y gestion de recursos. Seis capitulos interconectados que describen la
evolucion del estudio conforman la estructura de esta investigacion. El tema en
consideracion constituye el tema principal del La estrategia, la formulacion del
problema y los fundamentos tedricos y practicos se abordan en el Capitulo I. El
Capitulo Il desarrolla los objetivos del estudio, divididos en generales y
especializados para conectarlos con la justificacion de la investigacion. La
informacion contextual mas significativa, los fundamentos tedricos y conceptuales
que sustentan la investigacién y el marco conceptual que identifica los principales
conceptos y variables se incluyen en el Capitulo Ill, que presenta el marco tedrico.
El Capitulo IV ofrece una explicacion de las variables y su completa
operacionalizacién, asi como las hipétesis basicas y particulares. El enfoque, las
herramientas empleadas, la modalidad y el alcance del estudio, la arquitectura, el

conjunto y la fraccion, las estrategias y los recursos, la precision y la consistencia
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de las herramientas, y el procesamiento de los datos. Capitulo V que también
abarca el marco procedimental del estudio. La evidencia y su revision se presentan
finalmente en la Seccién VI, seguida de revisiones y sugerencias, apéndices

relevantes y referencias bibliograficas correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Se han observado deficiencias en la interaccion entre proveedores y areas
usuarias en varias localidades, incluyendo San Miguel. Esto impacta en la
satisfaccion del cliente interno, asi como en la percepcion del desempeiio y el
cumplimiento de las expectativas. La insatisfaccion entre las areas usuarias puede
deberse a la opacidad de los procesos de evaluacion, valoracion y monitoreo de
proveedores, lo que reduce la calidad. A pesar de la creciente importancia de
optimizar las relaciones con los proveedores para alcanzar altos niveles de
satisfaccion en el sector publico, pocas investigaciones se centran en analizar esta
relacidon en contextos especificos, como el de las municipalidades distritales. Por
lo tanto, resulta fundamental investigar la asociacion de la gestidon de proveedores
y la complacencia de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel,
2024, para identificar las posibles causas de insatisfaccion y proponer estrategias
que mejoren la gestion publica, fortaleciendo la eficiencia, la claridad y la

credibilidad en la gestion eficaz a nivel local e internacional.

En el contexto nacional peruano, la gestion de proveedores en las

instituciones publicas desempeia un papel crucial para garantizar tanto la calidad
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de los servicios prestados a la ciudadania como la eficiencia administrativa. En las
municipalidades, que gestionan diversos servicios y recursos publicos, la
comunicacion con los proveedores debe ser éptima para garantizar que los bienes
y el apoyo adquiridos cumplan con los estandares requeridos. Sin embargo, se
observa que los procedimientos de seleccion, evaluacion y gestion de proveedores
no siempre son eficaces ni transparentes en muchas organizaciones publicas, lo
que genera una discrepancia entre las expectativas de las areas usuarias y el
desempefio real de los proveedores. Esta situacion impacta negativamente en el
contento de los clientes internos, quienes perciben que los productos
proporcionados no cumplen con los plazos, calidad o especificaciones esperadas.
La falta de un aplicativo eficaz para la valoracion del rendimiento de los
proveedores, la inexistencia de relaciones de cooperacion a largo plazo y la
deficiencia en la gestidn de riesgos contribuyen a la insatisfaccion generalizada, lo
que afecta tanto la moral de los empleados como la calidad del servicio brindado
a la poblacién. Y por eso, resulta crucial investigar la conexién de la administracion
de clientes y la felicidad de los departamentos de usuario en el ambito de la
administraciéon publica peruana, con el fin de identificar las deficiencias
estructurales y operativas que existen, y proponer mejoras que optimicen los
procesos administrativos, fortalezcan la transparencia y la eficiencia, y finalmente,
contribuyan a la consecucion de las metas estratégicas en provecho de la

ciudadania.

En el contexto local de la Municipalidad Distrital de San Miguel, la gestion
de proveedores se topa con diversos retos que afectan directamente la eficiencia
operativa y la satisfaccion de las areas usuarias. A pesar de ser una institucion

encargada de brindar servicios esenciales a la comunidad, la interaccién entre las
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areas usuarias y los proveedores no ha alcanzado los niveles optimos de
desempefo esperados. Se observa los procedimientos de aplicacion, empleo y
evaluacion de fabricantes no siempre estan en sintonia con los requerimientos y
aspiraciones de las unidades internas que reciben los productos y servicios. Esta
deficiencia en la gestion puede originar retrasos en la entrega de insumos, calidad
inconsistente en los servicios proporcionados y una comunicacion inadecuada
entre las partes involucradas. Como resultado, las areas usuarias experimentan
una baja satisfaccion debido a que los servicios no satisfacen los criterios
deseados En términos de calidad, prontitud de respuesta y cumplimiento de los
términos. La moral de los empleados se resiente, la eficacia operativa del
municipio se ve disminuida y la calidad de las ofertas publicas se ve comprometida
como resultado de este descontento. Por lo tanto, para identificar los principales
problemas con la gestién de proveedores y sugerir soluciones que agilicen los
tramites administrativos, mejoren la comunicacién interdepartamental y, en la
Municipalidad Distrital de San Miguel (2024), se analice la relacion entre la gestion
de proveedores y el cumplimiento de los departamentos usuarios finalmente,

incrementen la efectividad de la administracion publica local.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢ Cual es la relacién entre la gestion de proveedores y satisfaccion
de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel,

20247

1.2.2. Problemas especificos
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v ¢Cudl es la relacion entre la gestion de proveedores y las
expectativas previas de las areas usuarias en la Municipalidad

Distrital de San Miguel, 20247

v' ¢ Cual es la relacion entre la gestion de proveedores y la percepcién
del desempefio de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de

San Miguel, 20247

v ¢Cual es la relacién entre la gestion de proveedores y la
disconformidad de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de

San Miguel, 20247

1.3. Justificacion del estudio

El principal fundamento tedrico del estudio es la infrautilizacion de la gestion
de proveedores en la administracién publica, especialmente a nivel municipal,
donde la eficacia operativa es esencial para alcanzar los objetivos estratégicos y
satisfacer las necesidades de la poblacién. El éxito de las organizaciones publicas
depende de la concentracion, la eficacia y el cumplimiento de los plazos, todo lo
cual se garantiza mediante la gestiéon de proveedores a nivel de la linea de
suministro, segun afirman Monczka et al. (2020). Seleccionar, evaluar y fidelizar a
los proveedores es fundamental para aumentar la concienciacion publica sobre los
bienes y servicios que recibe la entidad publica, lo cual repercute directamente en
la satisfaccién del cliente. Esto se traduce en la satisfaccion de las regiones
usuarias. Una gestion deficiente de proveedores puede generar desajustes en el
cumplimiento de estas expectativas, 1o que reduce la satisfaccién, segun Oliver
(1997), quien afirma que la evaluacion de los insumos y aplicaciones adquiridos

superdé significativamente las capacidades previas. Un elemento clave para una
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gestion exitosa es la alineacion de la gestidn de proveedores con las expectativas
de los usuarios internos. Investigar este aspecto permitira a la Municipalidad
Distrital de San Miguel identificar cualquier brecha y sugerir mejoras en sus
procedimientos de contratacién y evaluacion de proveedores. Los acuerdos de
gestion de la linea de suministro propuestos por Monczka et al. (2020) y los
principios de satisfaccion del cliente de Oliver (1997) sirven como base para este
estudio, que busca demostrar como una gestion eficaz de proveedores puede
aumentar la satisfaccion de las regiones usuarias y, por lo tanto, maximizar el

impacto publico local.

Optimizar la gestion de proveedores en la Municipalidad Distrital de San
Miguel es esencial para aumentar la satisfaccion del cliente y agilizar los tramites
administrativos, ambos cruciales para la eficacia del gobierno local. Esta es la
principal base practica de este estudio. Los municipios tienen dificultades para
seleccionar, evaluar y gestionar proveedores. Esto puede causar retrasos en la
gestion de suministros y ayuda, ademas de generar descontento entre los usuarios
internos. La calidad de los bienes ofrecidos a los ciudadanos se ve afectada
inmediatamente por esta circunstancia. afectando la percepciéon publica de la
gestion municipal. Al tener una correcta administracion de proveedores, que
involucre la seleccidn rigurosa, la evaluacion periédica de desempeiio y la
formacion de vinculos de largo alcance, se pueden reducir estos problemas y
asegurar la distribucién puntual y de alta atencién de insumos y aplicaciones
requeridas por las diferentes areas internas. La investigacion permitira identificar
las fortalezas y debilidades en la actual gestion de proveedores y sus efectos sobre
la atencion de los ambitos de uso, lo que proporcionara una estructura firme para

llevar a cabo mejoras practicas y tacticas eficaces en la contratacion publica.
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Ademas, la identificacion de brechas entre las expectativas y la percepcion de
desempefio de los proveedores permitira a la Municipalidad Distrital de San Miguel
disefiar medidas correctivas y optimizar sus procesos de compras y contratacion,
lo que contribuira a la mejora continua de la administracién publica local,

beneficiando tanto a los funcionarios como a la comunidad en general.

La justificacién metodolégica del estudio se basa en un enfoque cuantitativo,
adecuado para examinar las conexiones cuantificables y objetivas entre la
satisfaccion del usuario y la gestiéon de proveedores en la Municipalidad Distrital
de San Miguel. Al tratarse de una investigacion aplicada, su objetivo es generar
soluciones viables que maximicen la eficiencia de la gestion de proveedores en el
marco de la gestidon administrativa general. Este desarrollo exhaustivo y no
probado es adecuado para investigar variables en su estado natural e inalterado
en el mundo real. Mientras que el método deductivo permite la aplicacion de ideas
previas al contexto particular de la municipalidad, la investigacion correlacional
facilita la identificacion de la relacion entre diversas variables. Se utilizaran
preguntas de encuesta cerradas y estandarizadas para recopilar datos, 1o que

garantiza hallazgos precisos que fundamentan el desarrollo.
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CAPITULOII

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v' Determinar la relacién entre la gestion de proveedores y satisfaccion
de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel,

2024.

2.2. Objetivos especificos

v Analizar la relacién entre la gestion de proveedores y las expectativas
previas de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San

Miguel, 2024.

v' Analizar la relacién entre la gestién de proveedores y la percepcion
del desempefio de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de

San Miguel, 2024.

v' Analizar la relacion entre la gestiéon de proveedores y la
disconformidad de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de

San Miguel, 2024.
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CAPITULO 1Nl

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Internacionales

No se encontraron antecedentes que aborden directamente las
variables de estudio a nivel macro. Sin embargo, se presentaran algunos
antecedentes relacionados con las variables, obtenidos de fuentes

disponibles en la web.

Mena y Bazzetti (2024) desarrollaron la investigacion titulada
"Sugerencia de optimizacion para la administracion de servicios de Estudios
Ambercrest". Este trabajo de Suficiencia Profesional se centra en la entidad
Proyectos Ambercrest, dedicada a partir de dos décadas en la creacion
y ejecucion de entornos y estructuras de edificios, contando con un enfoque
en altos estandares de calidad y compromiso con sus clientes. Sin embargo,
se identificaron problemas relacionados con el desempefio operativo de los
proveedores, lo cual afecta negativamente el desarrollo integral de los
proyectos contratados, generando una situacion problematica. A partir de
esto, se deduce que la administracion de clientes es una tarea. crucial que
no se esta ejecutando de manera efectiva. El estudio propone diversas
alternativas de solucion, tales como modificaciones organizacionales en la
entidad, la contratacion de empleados especialistas, el establecimiento de
planes de lealtad con los fabricantes y la decision de elecciones sobre
asociaciones estratégicas con los mismos. Ademas, se realiz6 una

valoracion contrastada empleando tanto sefales econdmicas como no
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econdmicos tales, asi como requisitos de factibilidad y tiempos. La labor
termina con la decision de la opcion que conlleva modificaciones en
la organizacion de la compaiia y la contratacion de empleados expertos
encargado del manejo de proveedores, con la meta de proporcionar una

asistencia holistica de la mejor calidad para los clientes.

Sanchez (2024) desarroll6 la investigacion titulada "Evaluacion del
Grado de Confianza de un Conjunto de Clientes del Transporte Publico en
la Provincia de Panama Oeste, durante el afio 2023", abordando la
importancia del transporte publico eficiente ante el crecimiento urbano y la
congestion vehicular. El objetivo fue evaluar la satisfaccion de 25 usuarios
Los resultados de un estudio descriptivo y transversal, basado en
cuestionarios y datos secundarios, mostraron que el 70% de los
encuestados se mostré insatisfecho, por lo que se recomienda mejorar el

acceso, la higiene y la calidad del servicio.

Cuentas y Tambo (2022) realizaron un estudio sobre la “Agrado por
la excelencia de los ofrecimientos economicos de diversas entidades
bancarias en el distrito 1 de El Alto”. La investigacion, utilizando el modelo
SERVQUAL, determind un nivel de satisfaccion global del 68.01%
(moderadamente satisfechos) entre los usuarios. Las disparidades dentro
delas esperanzas y las conclusiones resultaron ser negativas,
especialmente en la habilidad para responder (-1.43) y los aspectos
tangibles (-1.22). El Banco de Crédito de Bolivia liderd en cuatro de las cinco
dimensiones, siendo superado solo en "Aspectos Tangibles" por el Banco

Nacional de Bolivia.
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Avila et al. (2021) Mediante un enfoque tedrico y metodoldgico, este
estudio describe La Universidad de Holguin (Cuba) utiliza una herramienta
prescriptiva para facilitar la gestion de proveedores. La técnica propuesta
busca optimizar la toma de decisiones empresariales minimizando las fallas
en el proceso de gestion de proveedores y considerando elementos como
la ubicacion de las compras segun lo acordado, la comunicacidén continua
entre las partes sobre cambios o imprevistos durante la venta, y la calidad
de los bienes o servicios entregados. Se emplearon técnicas de recopilacion
de datos, como reuniones informales y enfoques estadisticos sofisticados,
para confirmar que el proceso organizativo y funcional de compra de

productos y servicios satisface.

Paulo et al. (2020) desarrollaron la investigacion titulada "La
administracion de fabricantes secundarios en la linea de abastecimiento:
Una investigacion sobre la industria de la automocion en Brasil", destacando
la escasez de estudios enfocados en fabricantes secundarios de
rango secundario dentro de esta industria. El objetivo principal fue analizar
como los proveedores de primer nivel integran sus procesos clave con sus
proveedores de segundo nivel para atender las necesidades de los
productores de vehiculos. A través de un analisis de situacion realizado con
cuatro proveedores de primer nivel en Brasil, los efectos revelaron un bajo
grado de unificacion de procedimientos desde estos clientes y sus
principales aliados de segundo grado, lo que impide alcanzar los beneficios

mutuos potenciales.

3.1.2. Antecedentes nacionales
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Avila y Medina (2023) La investigacion fue sencilla y empled un
enfoque correlacional y no experimental. La comunidad estuvo compuesta
por 105 clientes, mientras que la muestra estuvo compuesta por 82 clientes
que acudieron a la Oficina de Salud Morales. Para la recopilacion de datos,
se realizd6 una encuesta utilizando dos cuestionarios con indices de
confiabilidad de 0,901 y 0,881, confirmados mediante el juicio de expertos.
Con base en los hallazgos, el 94% de los clientes considerd que la atencion
fue buena, el 6% que fue excelente y el 6% que fue frecuente. El 93% de
los clientes expresé altos niveles de satisfaccién, en comparacion con el 7%
que expresd niveles regulares. Ademas, se incluyé una informacion

pertinente.

Villegas y Aracely (2022) Se empled un enfoque integral, ilustrado y
diversificado para abordar aspectos clave de la gestién del servicio al
cliente. La investigacion empled diversos recursos, como entrevistas,
analisis de documentos, resefias de libros y articulos cientificos, y otras
actividades. Segun el analisis de datos, el estudio fue descriptivo,
interpretativo y explicativo, sin modificar intencionalmente ninguna variable.
El principal hallazgo fue que existen graves deficiencias en la gestiéon de la
empresa con sus proveedores, tanto nacionales como extranjeros. Esto se
debe a que, ademas de multiples proveedores en Estados Unidos, la

corporacion también cuenta con varios proveedores en China y Panama.

Sanchez y Quino (2022) El objetivo del estudio fue determinar la
relacion entre la gestion del fabricante y la satisfaccion del cliente en
Mareauto Peru en Lima en 2021. Se destaco la importancia de ambos

elementos para las empresas, ya que facilitan la creacién y evaluacion de
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nuevas estrategias que mejoran las operaciones internas. El estudio conté
con 17 participantes y utilizé un enfoque correlacional con una metodologia
exhaustiva y sin expertos. El alfa de Cronbach verifico la fiabilidad de la
herramienta principal, una necesidad que fue aprobada por tres expertos.
Los resultados mostraron un indice de 0,865 para la satisfaccion del cliente
interno y de 0,582 para la gestion del cliente. Se utilizo la prueba numérica
de Pearson para evaluar la hipotesis, y los resultados mostraron una

correlacion significativa entre ambos, con una puntuacién de 0,648.

Marin (2022) cuyo propoésito era establecer la asociacion de la
excelencia del servicio y la conformidad del consumidor en la mencionada
entidad. Este analisis adoptdé una metodologia cuantitativa, de naturaleza
no experimentada y relacionada, con un poblacion y conjunto muestral de
100 usuarios que fueron atendidos en la municipalidad y seleccionados
mediante un muestreo censal. Para la recopilacion de informacion, se
emplearon dos encuestas, que se denominaron evaluados por
profesionales competentes en la zona y validados en cuanto a su
confiabilidad. Como resultado principal, se determiné que no existe una
relacion notable conexién de la eficacia del servicio y la felicidad del
empleado durante 2021, lo que se manifiesta en el indice de conexion

alcanzado, que fue de -0,057.

Pérez (2022) desarroll6 la tesis titulada "Confianza de los clientes y
asistencia del servicio en la Municipalidad Distrital de Iparia durante el 202",
El estudio tuvo como meta establecer la conexion de la asistencia del
atendimiento y la felicidad de los clientes en el Distrito Municipal de Iparia.

en 2021, buscando asi la mejora constante y mejorando la eficacia
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de atencidn y alcanzando un grado superior de conformidad de los clientes.
La investigacion empled un disefio asociacion descriptiva con una
perspectiva empresarial. Se utilizaron dos factores: eficacia del atencion y
felicidad del consumidor, con un grupo de 104 clientes. Para la recoleccién
de datos, se emplearon dos formularios de cuestiones terminadas con 14
items cada uno cada una, con 5 opciones de solucion. La gestién de la
informacion se realizé6 mediante el programa Excel, y el estudio de los datos
se llevé a cabo utilizando el factor de conexién del test de Rho de Spearman
en el software SPSS v24. Los hallazgos demostraron que hay una fuerte
asociacién acerca de la excelencia y el grado de felicidad de los clientes,
para concluir que la eficacia de la atencidén tiene una relacion efectiva con

la felicidad de los clientes en la Municipalidad Distrital de Iparia.

Vasquez et al. (2021) realizaron una investigacion en la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, Huanuco, Peru, con el objetivo la valoracion
de la administracion del agua del dispositivo de suministro y la valoracion
del entorno de agrado de los clientes de la poblacién académica. Se
establecio el Nivel de Conformidad de agua. (ICA) de las cuerpos de agua
Cochero, Cérdova y Naranjal, siendo calificado como "Bueno" para el
consumo humano segun las normativas del ECAs y del LMP. A pesar de la
calidad aceptable del agua, el 35.50% de los encuestados estaban
insatisfechos con la excelencia del agua, y el 42.42% no estaban
satisfechos con la vigilancia del equipo de suministro, mientras que solo un
16.02% y un 3.90%, respectivamente, mostraron satisfaccion. La
investigacion concluy6 que, aunque las aguas de las quebradas son aptas

para el consumo humano, no hay una conexién estadisticamente relevante
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de la excelenciadel agua y el grado de felicidad de la comunidad

universitaria, ya que la correlacion entre ambas variables fue positiva media.

3.1.3. Antecedentes locales

No se encontraron antecedentes que aborden directamente las
variables de estudio a nivel local. Sin embargo, se presentaran algunos
antecedentes relacionados con las variables, obtenidos de fuentes
disponibles en la web.

Tapia (2023) El objetivo principal de este estudio fue determinar la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la excelencia en el servicio al cliente
en la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, durante el afio 2021.
El estudio emple6 una metodologia longitudinal y experimental, con un
enfoque cuantitativo y correlacional. Se utilizé una investigacion aleatoria para
seleccionar una muestra de 383 participantes de los 156.256 miembros de la
comunidad. Los informes se recopilaron mediante encuestas estructuradas.
La relacion entre las variables se midié mediante el indice Rho. Los hallazgos
mostraron que el 69% de los clientes valoré la asistencia del trato en términos
de excelencia brindado por la compafiia era regular, y el 72% percibié un nivel
de satisfaccion similar. Se concluy6 que, el p valor de 0.000 (menor a 0.05),
la felicidad de los clientes y la atencidn de la asistencia tienen una correlacion
relevante. Adicionalmente, se detectd una conexién favorable elevada.

Cruz (2022) La poblacion estuvo compuesta por 623 trabajadores del
municipio de Puno. Se evalu6 a los participantes mediante un cuestionario
sobre las circunstancias laborales y el teletrabajo. Segun los hallazgos, los
trabajadores con un alto nivel de teletrabajo expresaron una menor

satisfaccion laboral. El estudio encontré6 que, con un valor de correlacion
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superior a 0,05, el teletrabajo afect6 significativamente la satisfaccidon de los
empleados. A la luz de estos resultados, se recomendd a la municipalidad de
Puno realizar los preparativos suficientes para brindar a sus empleados
condiciones laborales ventajosas en caso de que alguna vez se requiera
nuevamente el trabajo remoto.

Terrones (2022). Asi, la afirmacion de experimentacion fue descartada
y se adopto la hipdtesis nula. Si detectd que la administracién de fabricantes
logré un optimo grado (70%), mientras que la atencion de los productos
alcanzé un excelente grado en el 66.67% de los casos.

Coyla (2021) La investigacion se enfoc6 desde una perspectiva
numeérica, que es de caracter aplicado, con un disefio asociativo detallado y
no experimentado, de tipo longitudinal. El grupo poblacional estuvo
compuesto por 1,102 colaboradores, y el grupo muestral consistio en 285
trabajadores de la misma compainiia. Para La recogida de informes se realizé
a partir del estudio, aplicando un cuestionario de 60 items con un coeficiente
Likert, destacando la importancia de la comodidad y estabilidad durante el
ambiente de trabajo para los colaboradores de la entidad de estudio.

Miranda (2021) realizé la investigacion titulada “Liderazgo directivo en
El contento en el trabajo del trabajador dentro de un instituto médico de
referencia Ill Juliaca, 2021", con el objetivo de definir el impacto del gobierno
gerencial en el contento de empleos del empleado dentro. Se empled un
enfoque numérico, fundamental, no causante y no experimentado. Los
hallazgos indicaron que el 98% de los empleados considera la administracion
organizacional como alto, mientras que el 2% lo percibe como medio,

destacandose las caracteristicas del desarrollo propio y empresarial. En
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cuanto a la felicidad en el trabajo, el 85% de los concurrentes indican
parcialmente satisfechos y el 15% plenamente satisfechos, resaltando
dimensiones como situaciones estructuras, prestaciones econdmicas,
estrategias organizacionales, vinculos personales y vinculo con la
administracion. Se resultd que la gestibn empresarial impacta
significativamente en la conformidad de trabajo, evidenciado por Chi-
cuadrada = 17,186 y p = 0,048, asi como un coeficiente de Nagelkerke de
0,085, indicando que la gestidén del liderazgo sugiere un 85% de la felicidad

empresarial del consumidor internamente.

3.2. Bases tedricas

3.2.1. Gestion de proveedores.

Definiciones:

Segun Monczka et al. (2020) El manejo de proveedores es el
procedimiento empresarial de seleccionar, evaluar y desarrollar relaciones
con proveedores para asegurar un flujo de bienes y ofrecimientos

maximizando el valor a través de toda la linea de abastecimiento.

El manejo de proveedores hace referencia al procedimiento de
seleccionar, evaluar y gestionar los vinculos con los fabricantes para
optimizar la eficiencia y cubrir las demandas de la linea de suministro y
acomodar las exigencias organizacionales" (Monczka, Handfield,

Giunipero, & Patterson, 2020, p. 5).

Cox, A. (2001) "La gestidon de proveedores es un enfoque estratégico

para el establecimiento de vinculos con los proveedores, que busca

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

optimizar la colaboracién y aumentar el valor para ambas partes, mejorando

la eficiencia y reduciendo los riesgos" (Cox, 2001, p. 122).

Cousins, et al., (2008): "La administracion de clientes se comprende
como un desarrollo constante que implica la seleccion y el desarrollo la
construccion de vinculos duraderos con los fabricantes clave, para asegurar
una integracion eficaz de los fabricantes en la linea de abastecimiento”

(Cousins, Lawson, Petersen, & Petersen, 2008, p. 68).

Harland et al., (2001): "La gestién de proveedores abarca todas las
actividades y estrategias utilizadas para la seleccion, negociacion,
integracion y monitoreo de proveedores, con el objetivo de maximizar la
competitividad de la organizacion y el rendimiento de la linea de

abastecimiento" (Harland, Zheng, & Lamming, 2001, p. 19).

3.2.2. Importancia de la gestion de proveedores en el contexto de la

cadena de suministros.

La gestion de proveedores es un componente esencial dentro del
contexto de la linea de abastecimiento, dado que desempefia un rol esencial
la gestion eficaz de proveedores permite a las organizaciones construir
relaciones de largo plazo que generen valor mutuo, impulsando la

competitividad y sostenibilidad de la linea de abastecimiento.

En la linea de abastecimiento, los proveedores son actores clave que
impactan directamente en la accesibilidad y la amplitud de los materiales
requieren para el correcto desempenfo de una entidad. Una administracion

adecuada de los proveedores garantiza que los productos o servicios sean
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entregados a tiempo, con la calidad esperada y a un costo competitivo, que
tambien favorece la felicidad del usuario y la optimizacion de recursos.
Ademas, la gestidon de proveedores permite la deteccién y reduccion de
peligros, como la interrupcion de suministros o la variabilidad en términos
de atencidn de los insumos, que fortalece la capacidad de resistencia de la

linea de abastecimiento ante situaciones adversas (Christopher, 2016).

3.2.3. Contextualizacion de la gestion de proveedores en el sector

publico.

En el ambito abierto, la gestion de proveedores adquiere una
relevancia particular debido a las particularidades del ambiente en el que se
desenvuelve. Las instituciones publicas, como las municipalidades,
dependen de una red de proveedores para asegurar el abastecimiento de
productos y asistencia requerida para el cumplimiento de sus funciones. En
este contexto, la eficiencia en la gestion de proveedores no solo impacta en
el desempeno institucional, sino también en la transparencia y el empleo

adecuado de los fondos estatales.

Segun Monczka et al. (2020), la gestion de proveedores en el ambito
publico debe estar alineada con principios de eficiencia, transparencia y
responsabilidad, ya que los recursos utilizados provienen del presupuesto
publico y estan destinados a mejorar los servicios ofrecidos a la ciudadania.
La gestion de proveedores en este contexto implica no solo la
administracion y analisis de los fabricantes de manera eficaz, sino también
el acatamiento de regulaciones juridicas y la garantia de procesos de

contratacién claros y transparentes. La correcta gestion de estos
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proveedores contribuye a la eficiencia administrativa, la excelencia de las
aplicaciones publicas y la complacencia de los clientes que dependen de

estos servicios para satisfacer sus necesidades diarias.

Ademas, la administracion de fabricantes en el ambito comun influye
directamente en la vision de la comunidad respecto a la eficiencia del
gobierno local. La mala calidad de los servicios puede afectar
negativamente la seguridad ciudadana local si los proveedores no cumplen
con los estandares de calidad, plazos o condiciones acordados. Por lo tanto,
para garantizar la satisfaccion de las areas usuarias y optimizar el uso de
fondos estratégicos, los municipios y otras entidades del sector publico
deben desarrollar métodos de gestion basados en la planificacion
estratégica, la revision continua y una mejor colaboracion con los

proveedores por ende, de la ciudadania en general (Oliver, 1997).

En resumen, la gestién de proveedores es clave asi como en el
sector privado como a nivel publico, ya que impacta de manera significativa
tanto en la eficacia operacional como en la excelencia de los productos
proporcionados. Dentro del marco del sector publico, especificamente en
las municipalidades, la gestién de proveedores debe tener en cuenta los
principios de transparencia, legalidad y eficiencia, garantizando la adecuada

utilizacién de los fondos estratégicos en contribucién de la comunidad.

3.2.4. Teorias y enfoques claves.

1. Teoria de la Cadena de Suministro.
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La conceptualizacion de la linea de abastecimiento pone el
foco en la administracion de la totalidad de las operaciones, desde
la adquisicion de materiales hasta la entrega del mercancia
terminado al comprador. En esta perspectiva, el manejo de
clientes se considera un componente esencial, ya que son los
proveedores quienes proveen los recursos y
atenciones requeridos para el correcto desarrollo de toda la
cadena. Segun Monczka et al. (2020), una gestién de
proveedores eficiente garantiza la calidad, la disponibilidad
oportuna de los insumos y la competitividad de los costos,
elementos cruciales para la eficiencia total de la linea de

suministro.

En la linea alimentaria, cada eslabéon debe funcionar de
manera coordinada para prevenir atascos o suspensiones que
puedan generar pérdidas o retrasos. La integracion adecuada de
los proveedores no solo perfecciona el tratamiento de suministro,
ademas que igualmente potencia la eficiencia operativa de las
organizaciones, permitiéndoles proporcionar insumos y asistencia
de alta atencion a largo plazo adecuado. Cox (2001) sefala que
las relaciones con proveedores deben ser gestionadas no solo en
términos de costos, sino también en cuanto a flexibilidad,
capacidad de adaptacion ante cambios del mercado y la
innovacion. La habilidad de una entidad para administrar su red

de proveedores es, por lo tanto, crucial para la eficacia global de
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la linea de abastecimiento y para conservar una superioridad

rivalidad a largo plazo.

2. Teoria de la Colaboracion y Relaciones a Largo Plazo.

La teoria de la colaboracion y relaciones a largo plazo
sugiere que las conexiones con los fabricantes no deberian
fundamentarse Unicamente en transacciones aisladas, sino en
asociaciones estratégicas que proporcionen beneficios mutuos a
largo plazo. Cousins et al. (2008) argumentan que las
organizaciones deben ir mas alla de una simple negociacioén de
precios y enfocarse en crear valor conjunto a través de una
colaboracion estrecha con los proveedores, lo que incluye
compartir informacion, co-desarrollar productos o servicios, e

innovar en conjunto.

Las relaciones  estratégicas con  proveedores,
fundamentadas en la confiabilidad y la dedicacion reciproca,
podrian incrementar la nivel de excelencia del mercancia, reducir
costos, aumentar la flexibilidad y permitir una respuesta mas
rapida a las exigencias del consumidor. Harland et al. (2001)
sefalan que la creacién de relaciones de largo plazo genera un
entorno favorable para la innovacion continua y el mejoramiento
mutuo, ya que tanto el proveedor como la organizacion
comprenden mejor las necesidades y capacidades del otro, lo que

les permite desarrollar soluciones mas eficaces y eficientemente.
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Dentro del marco de la administracion de fabricantes, las
relaciones estratégicas contribuyen no solo a mejorar los
procesos operativos, sino también a optimizar la habilidad de la
cadena de acero de entrega, dado que las organizaciones son
capaces de colaborar con proveedores para superar desafios
imprevistos, tales como interferencias en el abastecimiento o

variaciones en la exigencia.

3. Teoria de Gestion de Riesgos en la Cadena de Suministro.

La teoria de gestibn de riesgos en el sistema de
abastecimiento se enfoca en el reconocimiento, analisis vy
reduccion de los riesgos vinculados con los proveedores.
Christopher (2016) explica que las cortes en la linea de
abastecimiento, tales como fallos en la entrega de materiales,
desastres naturales o problemas financieros de los proveedores,
pueden causar un efecto destructivo en la habilidad de una
organizacion para operar eficientemente. Por ello, es crucial
contar con estrategias que permitan anticiparse a estos riesgos y

mitigarlos de manera eficaz.

En este sentido, la gestion de riesgos se basa en un
enfoque proactivo que incluye la diversificacién de proveedores,
la planificacion de contingencias y la vigilancia constante del
rendimiento de los fabricantes. La mitigacién de riesgos no solo
implica evitar las interrupciones, sino también desarrollar

relaciones de confianza que permitan resolver rapidamente
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cualquier inconveniente que surja durante el periodo de existencia
de la conexién con el fabricante. Christopher (2016) sefiala que la
implementacion de estas tacticas para la administracion de
inconvenientes puede mejorar la resistencia de la linea de
abastecimiento y asegurar la existencia de las operaciones frente
a situaciones adversas, lo que es clave para mantener la

competitividad en mercados volatiles.

3.2.5. Dimensiones de gestion de proveedores.

1. Seleccion de Proveedores

Es un procedimiento la aplicacion de clientes es
fundamental dentro del manejo de proveedores, ya que determina
el éxito de las relaciones comerciales. Segun Monczka et al.
(2020), esta dimensidén se enfoca en la identificacion y seleccion
de proveedores que no solo cumplan con los requerimientos
técnicos y de excelencia, sino que ademas se correspondan con
las metas estratégicas y principios de la entidad. En este proceso,
se deben evaluar varios elementos como la habilidad productiva,
la fiabilidad, la situacion financiera, el cumplimiento de normativas
y la reputacion del proveedor. La seleccién adecuada garantiza
que la organizacién pueda obtener productos o servicios a un
costo competitivo, con los niveles de calidad y en los plazos
requeridos, minimizando el peligro de interferencias en la linea de

abastecimiento.
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Este proceso requiere de un enfoque estratégico para
elegir a los proveedores mas adecuados que no solo se ajusten a
las demandas presentes de la compaiia, no solo que igualmente
puedan contribuir a la evolucion a breve periodo de la
organizacion. La evaluacion de proveedores se lleva a cabo a
través de criterios bien definidos, que incluyen tanto aspectos
cuantitativos (como el precio) como cualitativos (como la

innovacion y la flexibilidad).

2. Evaluaciéon del Desempeinio.

La evaluacion de los proveedores es esencial para
asegurar que se mantenga un nivel adecuado de calidad y
eficiencia a lo largo de la relacidon. Monczka et al. (2020) subrayan
que este proceso se refiere al monitoreo constante de los
proveedores mediante indicadores clave de desempefio (KPIs)
que permiten medir aspectos como calidad, cumplimiento de
plazos, costo y servicio al cliente. La evaluacion no solo ayuda a
identificar cualquier area de mejora en la relacién, sino que
también simplifica el proceso de decisidbn respecto a la

continuidad de las relaciones comerciales.

El desempefio de los proveedores debe ser medido
regularmente para garantizar que los acuerdos establecidos se
realicen de forma eficaz. Esto incluye la revision periddica de los
acuerdos contractuales, la retroalimentacion continua para

mejorar el rendimiento y la puesta en marcha de medidas
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efectivas si ocurre que los proveedores no cumplan con los
estandares acordados. Esta dimensién esta vinculada
directamente con la administracion de asistencia y la felicidad del
consumidor, ya que un desempefio deficiente puede afectar la

atencion final de la mercancia o atencién entregada.

3. Desarrollo de Relaciones.

El desarrollo de relaciones es una dimension clave en la
gestion de proveedores, ya que fomenta alianzas estratégicas y
crea una base para la cooperacién a largo plazo. Segun Monczka
et al. (2020), el establecimiento de relaciones colaborativas y
mutuamente beneficiosas con los proveedores puede generar
valor agregado tanto para la organizacion como para el
proveedor. En lugar de adoptar una postura transaccional, el
desarrollo de relaciones se enfoca en la construccion de
confianza, la comparticion de datos y la co-construccion de

soluciones.

Las conexiones con los proveedores deben ser
gestionadas estratégicamente, ya que los beneficios de trabajar
estrechamente con ellos pueden incluir innovacién conjunta,
mejora continua y resiliencia frente a los cambios del mercado.
Monczka et al. (2020) destacan que una conexion fuerte con los
fabricantes permite optimizar la linea de entrega, incrementar la

eficacia y disminuir, costos, lo que, a su vez, impacta
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directamente en la competitividad organizacional. Las
organizaciones deben invertir en el desarrollo de estas relaciones
mediante negociaciones colaborativas y la creacion de alianzas

estratégicas que se basen en la transparencia y el respeto mutuo.

4. Gestion de Riesgos.

Manejo de riesgos en la linea de abastecimiento es una
dimension critica de administrar a los proveedores, pues significa
reconocer, valorar y reducir los inconvenientes que podrian
impactar tanto a la organizacibn como a sus proveedores.
Monczka et al. (2020) enfatizan que una gestidén adecuada de los
riesgos incluye tanto la precaucion de posibilidades
interrupciones como la planificacidon de contingencias. Los riesgos
pueden surgir de diversas fuentes, como incidentes climaticos,
fallos tecnoldgicos, problemas financieros de los proveedores o

cambios en las regulaciones gubernamentales.

El enfoque de La administracion de riscos conlleva la
generacion de estrategias proactivas para abordar estos posibles
problemas antes de que se materialicen. Esto puede incluir la
variabilidad de proveedores, el empleo de contratos de seguridad
y la aplicacion de tecnologias de monitoreo continuo para detectar
cualquier sefial temprana de riesgo. Ademas, la administracion de
las conexiones con los fabricantes desempena un rol esencial en
la administracion de riscos, dado que las instituciones que

mantienen relaciones fuertes y colaborativas con sus
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proveedores pueden solucionar los problemas de forma mas agil

y eficiente.

La identificacion de riesgos debe estar alineada con la
gestion de la continuidad operativa, lo que implica asegurar que,
en caso de un incidente o crisis, la organizacion pueda adaptarse

rapidamente y seguir operando con minima interrupcion.

3.2.6. Satisfaccion de las areas usuarias.

Definicion:

Segun Oliver (1997) La satisfaccion es el juicio del consumidor sobre
hasta qué punto un elemento o asistencia satisface sus requisitos, basado

en una experiencia de consumo especifica.

Kotler y Keller (2012) explican que la complacencia de los usuarios
esta relacionada con la evaluacion subjetiva de los beneficios obtenidos de
un atencién o herramienta satisface a las aspiraciones previas. Para las
areas usuarias de una organizacion publica, esta evaluacion se enfoca en
la productividad, la excelencia y la confiabilidad de los servicios

proporcionados por los proveedores.

Fornell (1992) argumenta que la satisfaccién de los usuarios es un
componente multidimensional, que depende no solo de la excelencia de la
atencion que se ha obtenido, sino también de la conexion con el asesory la
percepcion de la entidad sobre el proceso de entrega. En el ambito de las

areas usuarias, esto se refiere a como estas areas valoran la interaccion y
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el apoyo constante de los proveedores para cumplir con sus necesidades

operativas.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) definen la satisfaccion como
el desenlace de una valoracion contrastada de las esperanzas anteriores
de los usuarios y la calidad del acuerdo que se ha obtenido. Dentro del
marco de las areas usuarias, la felicidad se evallua basandose en la
percepcion que tienen de la excelencia y la eficiencia de los servicios
proporcionados por los proveedores dentro de los plazos y costos

establecidos.

3.2.7. Factores que impactan la satisfacciéon de las areas usuarias.

1. Teoria del Valor del Cliente (Customer Lifetime Value - CLV):

Este tipo de idea se centra en evaluar al cliente a lo largo
de su vida como cliente de la empresa. El precio al consumidor
se calcula dividiendo el valor actual de los recursos que el
consumidor producira en el futuro entre la tasa de declive

equivalente.

3.2.8. Modelos de satisfaccion de los usuarios en el contexto publico.

Especialmente en el contexto publico, ha sido objeto de estudio en
diversas disciplinas, incluyendo la administracion publica, la gestion de
servicios y la teoria organizacional. Para comprender coémo los modelos de

satisfaccion de usuarios aplican en el ambito publico, es crucial entender las
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principales teorias que guian estas investigaciones y como se adaptan a las

particularidades del sector publico.

1. Modelo de Expectativa-Desempenio (Disconfirmation Model).
Uno de los métodos mas populares para determinar la satisfaccion
del cliente es el modelo de expectativas-rendimiento, a veces
denominado técnica de expectativas-reconfirmacion. Segun este
modelo, el rendimiento del servicio que supera, cumple o0 no
cumple las expectativas previas del cliente genera satisfaccion del
cliente. La satisfaccién aumenta cuando el rendimiento supera las
expectativas, se mantiene cuando las cumple y disminuye cuando
no las cumple. (Oliver, 1997).

e Aplicacion en el contexto publico: En el ambito
gubernamental, este modelo se utiliza para evaluar coémo
los servicios proporcionados por las entidades
gubernamentales cumplen con las expectativas de los
ciudadanos o las areas usuarias. En este contexto, las
expectativas de los usuarios son establecidas a través de
normativas, acuerdos previos, o comunicaciones de la
entidad publica, y el desempefo se mide en términos de
cumplimiento de los estandares prometidos.

2. Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

El prototipo SERVQUAL, creado por Parasuraman et al.,
(1985), es una de las teorias mas influyentes en la medicion:
tangibilidad, fiabilidad, habilidad para responder, seguridad y

empatia.
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e Aplicacién en el contexto publico: En el sector publico,
SERVQUAL puede ser adaptado para evaluar como los
servicios prestados por entidades gubernamentales
cumplen con las expectativas de las areas usuarias y de los
ciudadanos. A pesar de que el modelo SERVQUAL se
aplica comunmente a servicios privados, su aplicacién al
sector publico se ha expandido, especialmente para valorar
la excelencia del atendimiento en la administracion publica.
El contento de los clientes respecto a este contexto se
determina a través de la medicion de la percepcion de estos
cinco elementos en la interaccion con los proveedores de
servicios publicos.

3. Modelo de Satisfaccion General de los Ciudadanos.

Este modelo es utilizado especificamente en la medicion de
la satisfaccion en el sector publico, destacando la percepcion
habitual de los ciudadanos respecto al rendimiento del ejecutivo y
sus servicios. En este enfoque, se mide la satisfaccion a partir de
la interaccién con diversos servicios publicos (educacién, salud,
seguridad, etc.) y se reconoce la importancia de la percepcién
general sobre la eficacia y eficiencia del gobierno.

e Aplicacién en el contexto publico: La satisfaccion de los
usuarios dentro de una entidad publica como una
municipalidad se puede medir con base en como los
servicios publicos que ofrecen impactan a los usuarios de

forma general. En este modelo, los ciudadanos (o areas
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usuarias) no solo son evaluados en términos de los

resultados inmediatos de la transaccion con el servicio

publico, sino también en funcion de su percepcidén general
de las capacidades del gobierno para responder a sus
necesidades de manera eficiente, efectiva y equitativa.

4. Modelo de Satisfaccion como Valor Percibido.

Zeithaml, V. A. (1988), En este enfoque, la satisfaccion del
cliente se considera dentro de un procedimiento de valoracién de
valor percibido, es decir, los usuarios comparan las ventajas que
obtienen de los acuerdos abiertos con los costos asociados, ya
sean estos costos econdmicos, de tiempo, o emocionales. Segun
este modelo, si el valor percibido de los servicios publicos es alto,
la satisfaccion sera igualmente alta.

e Aplicacion en el contexto publico: El valor percibido
también puede estar relacionado con el grado de
confiabilidad que los clientes poseen en la eficiencia y
efectividad de la administracion publica. Las areas usuarias
de las municipalidades, por ejemplo, evaluaran la relacion
entre los beneficios obtenidos a partir de los servicios
publicos y los costos que implica su gestion.

5. Modelo de Satisfaccién Relacional.

Gronroos, C. (2000), El modelo de satisfaccién relacional
pone énfasis en el establecimiento de vinculos a largo plazo entre
el usuario y el fabricante de productos. Este modelo sugiere que la

satisfaccidon no solo se basa en las transacciones individuales, sino
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en la calidad de la relacidon continuada entre ambas partes, lo que
lleva a una mayor lealtad y satisfaccion.

e Aplicacién en el contexto publico: En el ambito de la
gestion publica, este modelo subraya la importancia de la
relacion a largo plazo entre las areas usuarias y los
proveedores de servicios. Por ejemplo, en una
municipalidad, las relaciones duraderas con proveedores
pueden influir significativamente en la satisfaccién general
de las areas usuarias. Estas relaciones, que van mas alla
de los intercambios inmediatos, pueden garantizar un
desempeno continuo de alta excelencia, esto resulta en un
aumento de la felicidad de los usuarios.

3.2.9. Dimensiones de satisfaccion de las areas usuarias.

Segun Oliver (1997), la satisfaccidon de los usuarios esta fuertemente
determinada por las expectativas previas, la percepcion del desempefio y el
proceso de disconfirmacion. A continuacion, desarrollo las dimensiones

propuestas:

1. Expectativas Previas
Las expectativas previas son las convicciones, deseos o las
expectativas que los clientes poseen antes de probar una atencion
o recibir un producto. Segun Oliver (1997), estas expectativas son
formadas a partir de experiencias pasadas, recomendaciones de
otros usuarios y comunicaciones previas. Estas expectativas

actuan como un estandar o referencia contra el cual se medira la
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satisfaccion del usuario una vez que la experiencia haya tenido
lugar.

« Importancia: Las expectativas altas o poco realistas
pueden llevar a una mayor probabilidad de insatisfaccion,
mientras que las expectativas mas bajas pueden generar
una mayor probabilidad de satisfaccion si el desempefio

real supera las expectativas.

2. Percepcioén del Desempeio

Oliver (1997) sostiene que el desempefio es evaluado en
términos de si satisface, excede o no cumple con las expectativas
previas del usuario. El desempefo puede ser medido a través de
caracteristicas objetivas (calidad, rapidez, funcionalidad) o

percepciones subjetivas (actitudes y emociones del usuario).
« Importancia: La percepcion del desempeio es crucial para
la satisfaccion general, ya que es la diferencia entre lo que
las esperanzas, es posible que los clientes se perciban

complacidos.

3. Disconfirmacion
La disconfirmacion es el proceso a través del cual se verifica
si el desempefio real de la atencion o bien coincide con las
expectativas previas. Oliver (1997) identifica tres posibles

resultados de este proceso:
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« Disconfirmacion positiva: Ocurre cuando el desempefo
supera las expectativas del usuario, o que lleva a una
satisfaccion elevada.

« Disconfirmacion negativa: Ocurre cuando el desempefo
no alcanza las expectativas, lo que lleva a la inconformidad.

= Confirmacion: Sucede a medida que se satisface el
rendimiento. exactamente con las expectativas del usuario,
resultando en una satisfaccién neutral o equilibrada.
Importancia: La disconfirmacion es fundamental porque
determina el nivel de contento o descontento del
consumidor. La forma en que los usuarios perciben si sus
expectativas han sido cumplidas influye directamente en

sus actitudes y lealtad hacia el proveedor
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3.3. Marco conceptual.

Eficiencia: Habilidad para alcanzar un objetivo esperado empleando el
minimo numero posible de recursos.

Gestion: Procedimiento de programacion, estructura, gestion y supervision
de inversiones para lograr metas concretas.

Medicion: Proceso de obtener informacién cuantitativa sobre una variable
para su analisis y comparacion.

Proveedor: Entidad o persona que suministra bienes o servicios a otra
organizacion.

Relacién: Vinculo o conexion existente entre dos o mas elementos.
Satisfacciéon: Percepcion subjetiva de cumplimiento de expectativas
respecto a un producto o servicio.

Servicios: Actividades realizadas para satisfacer necesidades especificas
de un cliente o usuario.

Usuario: Persona que utiliza o consume un servicio o producto.

Variable: Caracteristica o propiedad que puede adoptar diferentes valores
y se analiza en un analisis de experimentacion.

Vinculacion: Conexion o asociacion entre elementos, personas u

organizaciones para lograr objetivos comunes.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipotesis general.

e Existe unarelacion directa entre la gestion de proveedores y satisfaccion

de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

4.2. Hipotesis especificas.

e Existe una relacién directa entre la gestibn de proveedores y las
expectativas previas de las areas usuarias en la Municipalidad Distrital

de San Miguel, 2024.

e Existe una relacion directa entre la gestion de proveedores y la
percepcion del desempeno de las areas usuarias en la Municipalidad

Distrital de San Miguel, 2024.
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e Existe una relacion directa entre la determinar la relacion entre la gestion
de proveedores y la disconformidad de las areas usuarias en la

Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

4.3. Variables

e Variable 1

Gestion de proveedores

Dimensiones:

e Seleccién de proveedores

e Evaluacion del desempeio

e Desarrollo de relaciones

e Gestion de riesgos

e Variable 2

Satisfaccion de las areas usuarias

Dimensiones:

v' Expectativas previas

v' Percepcioén del desempefio

v' Disconfirmacion
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4.4. Operacionalizacién de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
1.1. Seleccién de 1.1.1. Procesos transparente
Variable 1 proveedores 1.1.2. Criterios de seleccion
establecidos
1. GESTION DE 1.1.3. Evaluacién de
PROVEEDORES antecedentes
1.2. Evaluaciéndel  1.2.1. Monitoreo de calidad
Definicion: Segun desempefio 1.2.2. Cumplimiento de
Monczka et al. (2020) tiempos
El proceso estratégico 1.2.3. Andlisis de costos
de seleccion, 1.3. Desarrollo de 1.3.1. Comunicacién abierta Encuesta
evaluacion y relaciones 1.3.2. Resolucién conjunta Cuestionario
desarrollo de de problemas
relaciones con los 1.3.3. Confianza mutua
proveedores se conoce 1.4. Gestion de 1.4.1. Identificacién de
como  gestion de riesgos riesgos
proveedores. Su 1.4.2. Planesde
objetivo es maximizar contingencia
la rentabilidad de la 1.4.3. Monitoreo de
cadena de suministro amenazas
garantizando un flujo
constante y eficaz de
bienes y servicios."
2.1. Expectativas 2.1.1. Claridad en las
Variable 2 previas expectativas
2.1.2. Nivel de conocimiento
2. SATISFACCION DE de las necesidades
LAS AREAS 2.1.3. Expectativas
USUARIA acordadas con
proveedores
Definicion: Segun 2.2. Percepciéondel  2.2.1. Cumplimiento de los
Oliver  (1997) La desempefio estandares de calidad
satisfaccion es el juicio 2.2.2. Desempeiio en el
del consumidor sobre tiempo de entrega Encuesta
el punto de Ila 2.2.3. Nivel de satisfaccion Cuestionario
mercancia o asistencia con los resultados
satisface sus obtenidos
requisitos, basado en 2.3. Disconfirma_ci  2.3.1. Diferencia entre
una experiencia de 6n expectativas y
consumo especifica. resultados
2.3.2. Grado de sorpresa
(positiva o negativa)
con los servicios
2.3.3. Ajuste entre los

resultados esperados
y los entregados.

Nota: Adaptado a partir de Monczka et al. (2020) y Oliver (1997).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

El estudio adopté un enfoque cuantitativo, seleccionado para recopilar
informacion concreta acerca de la relacidon entre la gestion de proveedores y la
satisfaccion. Este enfoque permite analizar y medir de manera objetiva como las
variables se interrelacionan, proporcionando informacion cuantificable y basada en
evidencias para evaluar y potenciar la eficacia administrativa en la gestion publica

local.

5.2. Métodos aplicados a la investigaciéon

Se empled el método deductivo, se fundamentan en doctrinas esenciales
acerca de la gestién de proveedores y satisfaccion de las areas usuarias para

aplicarlas al caso especifico.

5.3. Tipo de Investigacion

El estudio fue de tipo aplicado, dado que habia como misidon generar
conocimiento practico y directamente utilizable que contribuyera a optimizar la

gestidon de proveedores y mejorar la satisfaccion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

%
.,
y "OFICINA DE INVESTIGACION"

A
2 TESIS UANCV

5.4. Nivel de investigacion

El nivel analitico fue correlacional. Gracias a este método, pudimos examinar
el grado de correlacion y la relaciéon entre la gestion de proveedores y las
caracteristicas de satisfaccidon del area de usuarios. Sin modificar directamente el
entorno del estudio, la investigacion correlacional detectd tendencias e ilustré la
estrecha relacion entre las variables. Esto fue esencial para comprender como la

gestion de proveedores afectaba la satisfaccion del area de usuarios.

5.5. Diseino de investigacion

Se tratdé de un diseno transversal, no experimental. Sin interferir ni controlar
la situacion actual, este disefio permitié observar y analizar las variables de interés

(gestidn de proveedores y satisfaccion del usuario) en un momento determinado.

5.6. Poblaciéon y Muestra

5.6.1. Poblacion

La poblacion de estudio esta compuesta por 45 empleados publicos
responsables de las areas usuarias de la Municipalidad Distrital de San
Miguel, correspondientes a las distintas gerencias, subgerencias y unidades
funcionales que requieren, utilizan o supervisan bienes y servicios
contratados mediante proveedores. Estos funcionarios interactuan
directamente con los procesos de adquisicidon, ya sea a través de la
formulacion de requerimientos, la recepcion de productos o la evaluacion
de servicios, lo que los convierte en actores clave para analizar la relacién
entre la gestion de proveedores y el nivel de satisfaccion de las areas

usuarias.
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e Los departamentos que caen bajo esta categoria incluyen:
Comunicaciones y Servicio al Cliente; Administracion y
Finanzas; Planificacidon, Presupuesto e Inversion; Desarrollo
Ambiental y Servicios Publicos; Desarrollo Urbano;
Infraestructura; Desarrollo Social; Desarrollo Econdmico

Local; y Administracion Tributaria.

5.6.2. Muestra

La poblacion de estudio, tras aplicar la férmula correspondiente,
queddé conformada por 40 empleados publicos de las zonas que benefician
a la Municipalidad Distrital de San Miguel. Estos empleados tienen
interaccion directa con los proveedores, siendo los encargados de
supervisar y recibir los servicios o productos, lo cual los posiciona como

sujetos clave para el estudio de la conexion de las variables investigadas.

Muestra Probabilistica

Para garantizar la representatividad de los datos en este estudio,
centrado en la evaluacién de la gestion de proveedores y la satisfaccién de
las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, se emplea una
muestra probabilistica. Se utiliza un procedimiento estadistico adecuado para
determinar un tamano de muestra de 40 individuos. Los empleados publicos
a cargo de las regiones usuarias se incluyen en esta muestra debido a su
contacto directo con los proveedores, lo que permite obtener datos precisos y

confiables para examinar la relacion entre las variables analizadas.
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La muestra se seleccioné de manera selectiva y probabilistica y se

establecio su tamano.

Donde:

Z*xpxqgxN
n=
Net+Zixpxgq

Z = grado de seguridad

p = varnacion favorable (probabilidad de triunfo)
N = volumen de comunidad

n = volumen del muestreo

e = exactitud o fallo

g = variacion inestable (posibilidad de fallar)

B (1.96)%(0.5)(0.5)(45)
"= 45(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

~ (3.8416)(0.25)(45)
~ 45(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

43.218
n =
0.1125 4+ 0.9604

n

43.218
n =

1.0729
n=40.2814

La muestra que se selecciond para la aplicacion del cuestionario

estuvo conformada por 40 personas.

5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica. Se utilizé la encuesta.
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Encuesta. - Se describe como un procedimiento continuo para
conocer las creencias, actitudes o comportamientos de las personas. Este
procedimiento implica la formulacion de preguntas especificas para una
parte significativa de la poblacion con el fin de recopilar datos medibles y

examinar patrones o variaciones en las respuestas recibidas. (Arias, 2006).

5.7.2. Instrumento. Se utilizé un cuestionario estructurado

Cuestionario. - De acuerdo con Arias (2006), el cuestionario es un
instrumento utilizado en investigaciones a fin de obtener detalles de los
participantes utilizando cuestionamientos preliminares formuladas vy
organizadas de manera logica. Las cuestiones pueden ser de tipo abierto o
cerrado y estan disefadas para la finalidad de recabar informacion
especifica relacionada con un tema de estudio singular. Este instrumento
facilita la obtencién de informacidn precisa y sistematica sobre los aspectos
que se desean investigar. (Arias, F. G. (2006). "El proyecto de

investigacion." Episteme.)

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

Para garantizar que el cuestionario cumpla con los estandares
metodoldgicos y tedricos establecidos para obtener informacion precisa y
pertinente relacionada con la investigacion, confirmamos que colaboramos con las
criticas de los profesionales de campo que aportaron informacién sobre la
estructura y los detalles del cuestionario. Esto refuerza la solidez de la
investigacion y garantiza la validez y fiabilidad de la herramienta de recoleccion de

datos.
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5.8.1. Confiabilidad
Resultados alcanzados para el instrumento de la variable gestion de

proveedores.

Tabla 2

Criterios de fiabilidad 1

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N® de
Cronbach elementos estandarizados elementos
938 938 12

Nota: 12 items de consistencia del instrumento

Con base en 12 items de evaluacion, las estadisticas El alfa de Cronbach,
segun los datos de fiabilidad, es (0,938 > 0,70). Este grafico demuestra que
la consistencia interna de la herramienta de evaluacion (en este caso, del
cuestionario) varia de moderada a alta. Los items de la encuesta son
mutuamente validos y el cuestionario es fiable para evaluar la idea
examinada si el alfa de Cronbach es superior a 0,7, segun las convenciones
de interpretacién. En este caso, los 12 items son suficientemente confiables

para evaluar la variable "Gestién de Proveedores" del estudio.

Resultados alcanzados para el instrumento de la variable satisfaccion

de las areas usuarias.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad 2

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
918 918 09

Nota: 09 items de consistencia interna del instrumento
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Con base en nueve items de evaluacion, las estadisticas El alfa de
Cronbach, segun los datos de fiabilidad, es (0,918 > 0,70). Este grafico
muestra que la consistencia interna de la herramienta de evaluacién (en este
caso, del cuestionario) varia de moderada a alta. Segun las convenciones
de interpretacion, un alfa de Cronbach superior a 0,7 significa que los items
de la encuesta son mutuamente validos y que el cuestionario es fiable para
evaluar la idea en cuestion. En este caso, las nueve preguntas son
suficientemente confiables para evaluar la variable "Satisfaccion con el Area

de Usuario" del estudio.

5.8.2. Validez
El instrumento fue validado a través de la valoracion de expertos:
v Dr. Santotomas Licimaco Aguilar Pinto

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Para procesar los datos, se utilizd el software SPSS v25, que permite
realizar analisis estadisticos exhaustivos como hipotesis, correlacion y regresion.
Esta herramienta facilita la evaluacién precisa de datos de encuestas o
cuestionarios, lo que permite extraer conclusiones fiables que respaldan los juicios

realizados con los datos.

5.10. Contrastacion de hipoétesis

Prueba de la hipétesis general.
Datos:

r=0.756

n =40

Planteamiento de las hipétesis estadisticas:

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1. Hipétesis
Ho: No existe conexion de la gestion de proveedores y satisfaccion de las
areas usuarias.
Ha: Hay conexion de la gestion de proveedores y satisfaccion de las areas
usuarias .
Sir =0, (matematicamente no existe ninguna conexién de las variables).
2. Nivel de Significancia:
a=0.05
3. Regla de decisién:
Si (p_valor = 0.000) es inferior a (a = 0.05), se descarta Ho y valida Ha.
4. Estadistico de prueba
Tabla 4

Resultados del valor de P

Error
estandar Significado
Valor asintético® T aproximada® aproximado
Ordinal por  Tau-b de 591 081 T7.047 000

ordinal Kendall
Mumero de casos efectivos 40

Nota: Valores estadisticos de prueba.

5. Conclusién: Se rechaza la hipétesis y se confirma la hipétesis: En la
Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024, existe una relacion significativa
entre la gestion de proveedores y la satisfaccion del area de usuarios,
estadisticamente dicha relacién es muy significativa, con un p-valor de

0.000 < 0.05 y un Tau-b de Kendall de 1_b = 0.591.

Prueba de la hipotesis especifica 1.
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Datos:
r=0.591
n =40
Planteamiento de las hipétesis estadisticas:
1. Hipétesis
Ho: No existe conexion de la gestidon de proveedores y las expectativas
previas de las areas usuarias.
Ha: Hay conexion de la gestion de proveedores y las expectativas previas
de las areas usuarias.
Sir =0, (matematicamente no existe ninguna conexion de las variables).
2. Nivel de Significancia:
a=0.05.
3. Regla de decisién:
Si (p_valor = 0.000) es inferior a (a = 0.05), se descarta Ho y valida Ha.
4. Estadistico de prueba
Tabla 5

Céalculo del P-valor

Error
estandar Significado
Valor asintético® T aproximada® aproximado
Ordinal por  Tau-b de 432 ,105 3,960 ,000

ordinal Kendall

Numero de casos efectivos 40
Nota: Valores estadisticos de prueba

5. Conclusién: Se verifica la Ha y se descarta la Ho: Con un Tau-b de Kendall
(T_b =0.432) y un p-valor de 0.000 < 0.05, la significancia estadistica de la
relacion entre la gestion de proveedores y las expectativas previas de las

areas usuarias.
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Prueba de la hipétesis especifica 2.
Datos:
r=0.640

n =40

Planteamiento de las hipétesis estadisticas:

1. Hipétesis
Ho: No existe conexion de la gestion de proveedores y la percepciéon del
desempeno de las areas usuarias e.
Ha: Hay conexion de la gestion del conocimiento y la mejora continua de
procesos.
Sir =0, (matematicamente no existe ninguna conexion de las variables).

2. Nivel de Significancia:
a =0.05.

3. Regla de decisién:
Si (p_valor = 0.000) es inferior a (a = 0.05), se descarta Ho y valida Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 6

Resultados del valor de P

Error
estandar Significado
Valor asintético® T aproximada® aproximado
Ordinal por  Tau-b de 470 ,083 5,520 ,000

ordinal Kendall

Numero de casos efectivos 40
Nota: Valores estadisticos de prueba

5. Conclusién: Se verifica el Ha y se descarta el Ho: La significancia

estadistica de la relacién entre la gestiébn del conocimiento y la mejora
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continua del proceso es alta, como lo demuestra el valor p de 0,000 < 0,05

y el Tau-b de Kendall de 7_b =0,470.

Prueba de la hipétesis especifica 3.
Datos:

r=0.865

n =40

Planteamiento de las hipétesis estadisticas:

1. Hipétesis
Ho: No existe conexion de la gestion de proveedores y la disconformidad de
las areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.
Ha: Hay conexion de la gestidn de proveedores y la disconformidad de las
areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.
Sir =0, (matematicamente no existe ninguna conexion de las variables).

2. Nivel de Significancia:
a =0.05.

3. Regla de decision:
Si (p_valor = 0.000) es inferior a (a = 0.05), se descarta Ho y valida Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 7

Resultados del valor de P

Error
estandar Significado
Valor asintético® T aproximada® aproximado
Ordinal por  Tau-b de , 736 ,054 12,440 ,000

ordinal Kendall
Numero de casos efectivos 40
Nota: Valores estadisticos de prueba
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5. Conclusién: Se elimina el Ho y se confirma el Ha:, existe una relacion
significativa entre la gestion de proveedores y la disputa por area usuaria,
estadisticamente dicha relacién es muy significativa, con un p-valor de

0.000 < 0.05 y un Tau-b de Kendall de 1_b = 0.736.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

6.1.1. Prueba de normalidad

Tabla 8

Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.

Gestion de Proveedores 257 40 000 776 40 000

Satisfaccion de las Areas ,287 40 ,000 ,802 40 ,000
Usuarias

Nota: Hallazgos de las pruebas de normalidad realizadas.

Planteo de la hipétesis:

Ho: Los datos del estudio provienen de una poblacion con una distribucion
normal.

H1: Los datos del estudio no proceden de una poblacion con distribucion
normal.

Regla de contraste:

Si el Valor p > 0.05, se acepta la HO. Si Valor p < 0.05, se rechaza HO.
Interpretacion

Ambas variables son menores que alfa 0,05 = (0,000 y 0,000), segun el
analisis de la prueba de normalidad de datos (KS). Por esta razoén, el analisis
de datos se realizara utilizando la investigacion estadistica de Spearman en

este escenario.
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6.1.2. Prueba de normalidad

Resultados para el objetivo general
Tabla 9
Conexién de la gestion de proveedores y satisfaccion de las areas usuarias en la

Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

Correlaciones
Gestion de Satisfaccion
Proveedores de las Areas
Usuarias
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,756
Spearman Proveedores Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Sati§faccién de Coeficiente de correlacion , 756 1,000
las Areas Sig. (bilateral) ,000 .
Usuarias N 40 40

Nota. Valores de correlatividad.
Figura 1
Relacion entre gestion de proveedores y satisfaccion de las areas usuarias en la

Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

R? Lineal = 0,899

Gestion de Proveedores

10 15 20 25 30 35 40

Satisfaccion de las Areas Usuarias

Nota: Linea de tendencia positiva de correlacion.
Regla de decision

Para 0, r < 0,20, la relacion es insignificante.
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La conexidén es moderadamente baja para 0,20, r < 0,40.
La relacion es moderadamente alta para 0,40, r < 0,70.

Para 0,70, r < 1,00, la correlacion es fuerte.

Interpretacién

La Figura 1 ilustra la correlacion positiva y significativa entre la Tabla 9 y el
coeficiente de correlacién de Spearman del analisis, que es de 0,756. Esto sugiere
que, segun la evaluacion realizada en la Municipalidad Distrital de San Miguel, una
mejor gestibn de proveedores se asocia con una mayor satisfaccion del
consumidor. Al elevar al cuadrado esta correlacion (r?), se observa que el 89,9 %
de la variacion en la satisfaccion del usuario se explica por cambios en la gestion

de proveedores.
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Resultados para el objetivo especifico uno
Tabla 10
Conexion de la gestion de proveedores y las expectativas previas de las areas

usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

Correlaciones
Gestién de Expectativas
Proveedores previas
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,591
Spearman Proveedores Sig. (bilateral) ) ,000
N 40 40
Expectativas Coeficiente de correlacion ,591 1,000
previas Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

Nota: Valores de correlatividad.

Figura 2
Relacion entre la gestion de proveedores y las expectativas previas de las areas

usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

R? Lineal = 0,794

Gestion de Proveedores

2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00

Expectativas previas

Nota: Linea de tendencia positiva de correlacion.
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Interpretacién

En la Tabla 10 y El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,591 de la Figura
2 indica una relacion moderada a fuertemente favorable. Segun la evaluacion
realizada en la Municipalidad Distrital de San Miguel, esto sugiere que una mejor
gestion de proveedores se asocia con mayores niveles de satisfaccion con las
expectativas previas de las areas usuarias. Las variaciones en la gestion de
proveedores explican el 79,4 % de la variacion en las expectativas previas de las

areas usuarias, segun el valor al cuadrado de la correlacion (r?).
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Resultados para el objetivo especifico dos
Tabla 11
Conexion de la gestion de proveedores y la percepcion del desemperio de las

areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

Correlaciones
Gestion de Fercepcion
Proveedores del
desempefio
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 640
Spearman Proveedores Sig. (bilateral) ) 000
M 40 40
Percepcion del  Coeficiente de comrelacion 640 1,000
desempefio Sig. (bilateral) 000 .
M 40 40

Nota: Valores de correlatividad.
Figura 3
Relacion entre la gestion de proveedores y la percepcion del desemperio de las

areas usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

R? Lineal = 0,651

Gestion de Proveedores

2,00 4,00 6,00 &,00 10,00 12,00 14,00

Percepcion del desempefio

Nota: Valor de variaciones en una variable en comparacion con la otra.

Interpretacion
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En la Tabla 11 y la correspondiente Figura 3, Con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,640, se observa una relacion favorable, que varia de moderada a
sustancial. Esto implica que una percepcion mas positiva del desempeino del
departamento usuario se relaciona con una mejor gestion de proveedores, segun
la evaluacion. Al elevar al cuadrado este factor (r?), se observa que las variaciones
en la gestion de proveedores explican el 65,1 % de la variacion en la percepcion

del desempeno del departamento usuario.
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Resultados para el objetivo especifico tres
Tabla 12
Conexion de la gestion de proveedores y la disconformidad de las areas usuarias

en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

Correlaciones
Gestion de Disconfirmacion
Proveedores
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,865
Spearman Proveedores correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Disconfirmacion Coeficiente de ,865 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

Nota: Valores de correlatividad.

Figura 4
Relacion entre la gestion de proveedores y la disconformidad de las areas

usuarias en la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024.

R? Lineal = 0,526

Gestion de Proveedores

2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00

Disconfirmacion

Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
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Interpretacién

En la Tabla 12 y El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,865 en la Figura
4 indica una relacion negativa muy fuerte y sustancial. Esto implica que una
disminucién sustancial del descontento en el area de usuarios esta vinculada a una
mejor gestion de proveedores, segun la evaluacion realizada en la Municipalidad
Distrital de San Miguel. Las variaciones en la gestién de proveedores podrian
explicar el 82,6 % de la variacion en el descontento en el area de usuarios, segun

el coeficiente al cuadrado (r?).

6.2. Discusion de resultados

muestran una relacion significativa entre La excelente confiabilidad de los
dispositivos respalda la satisfaccidén del usuario y la gestion de proveedores. Tanto
la gestion de proveedores como la satisfaccion del cliente tienen alfas de Cronbach
que superan el umbral de corte ampliamente aceptado de 0,70, en 0,918 y 0,938,
respectivamente. Después de que las evaluaciones de normalidad utilizando los
métodos de Shapiro-Wilk y Kolmogorov-Smirnov mostraran un grado de 0,756, lo
que encontro resultados comparables en la Municipalidad del Distrito de Torata y
enfatiza la importancia de una gestion eficaz de proveedores para maximizar la
satisfaccion del usuario. Por lo tanto, la implementacién de técnicas eficientes de
gestion del cliente puede aumentar la satisfaccion y maximizar la calidad de los

servicios publicos.

muestra un valor p inferior a 0,05 y un coeficiente de Spearman de 0,591,
lo que indica una asociacién moderadamente favorable y significativa entre la
gestion de proveedores y la satisfaccion de las expectativas previas de los

departamentos usuarios. Segun este estudio, una mejor gestion de proveedores
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se asocia con un mayor cumplimiento de las expectativas de los departamentos
usuarios. Este resultado concuerda con estudios anteriores que destacaron la
importancia de una gestion eficaz de proveedores para la satisfaccién del cliente
en el sector publico. Por ejemplo, un estudio de 2019 realizado por Pérez y Garcia
sobre la Administracién Municipal de Lima revel que los departamentos usuarios
estan mas satisfechos cuando los proveedores se gestionan adecuadamente.
Asimismo, una investigacion realizada en la Municipalidad de Arequipa por
Rodriguez et al. (2020) revel6 que la gestion eficaz de los proveedores facilita el
cumplimiento de las expectativas de los departamentos usuarios. Segun estos
estudios, abordar las demandas de los departamentos usuarios en las instituciones

publicas requiere una gestion eficiente de los proveedores.

Estos hallazgos implican que una mejor gestién de proveedores se asocia
con una mayor Este resultado concuerda con estudios previos que enfatizan la
importancia de una gestion eficiente de proveedores para mejorar el desempeno
organizacional. Por ejemplo, un estudio de Sanchez et al. (2024) destaca la
importancia de una gestion eficaz de proveedores y recursos humanos para la
expansion de una empresa del sector publico. El desempefio de las instituciones
publicas puede mejorarse considerablemente mediante una funcién de compras
estratégica y bien gestionada, segun el analisis de la OCDE (2013) sobre la gestién
basada en resultados en el ISSSTE. Estos hallazgos respaldan la idea de que
mejorar el desempefio de las areas usuarias en las organizaciones

gubernamentales requiere una gestion eficaz de proveedores.

Con un coeficiente Estos resultados implican que una disminucion
significativa en la satisfaccién del cliente estd vinculada a una gestién de

proveedores mas eficaz y eficiente. Este resultado concuerda con investigaciones
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anteriores que demostraron que, en el sector publico, una gestion eficaz de
proveedores puede reducir el descontento del cliente y aumentar su satisfaccion.
Suclla et al. (2012), por ejemplo, sefialan que el objetivo de evaluar el desempefio
de los representantes es mejorar continuamente el rendimiento de la organizacion
de compras mediante el aprovechamiento de las capacidades de los proveedores

y la supervision del cumplimiento de los acuerdos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Los resultados del estudio muestran una fuerte correlacion positiva
entre la gestion de proveedores y la satisfaccion del cliente. El
coeficiente de correlacion de Spearman (0,756) indica una
correlaciéon positiva sustancial, confirmada por la Tau-b de Kendall
(T_b=0,591; valor p = 0,000 < 0,05). En conclusién, estos hallazgos
demuestran que una mejor gestion de proveedores se relaciona con
una mayor satisfaccion del cliente, lo que subraya la necesidad de
optimizar la gestiébn de proveedores para elevar la calidad de los

servicios publicos que presta la administracion municipal.

SEGUNDA: Con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,591, el
primer objetivo del estudio, determinar la relacion entre la gestion de
proveedores y las expectativas previas de las areas usuarias,
muestra una correlacion moderadamente favorable. Segun este
estudio, una mayor satisfaccion de las expectativas previas de las
regiones usuarias se asocia con una mejor gestion de proveedores.
Esta asociacion se sustenta en pruebas de hipétesis basadas en el
indice Tau-b de Kendall (t_b = 0,432; valor p = 0,000 < 0,05), que
muestran que la gestion de proveedores tiene un impacto
considerable en el cumplimiento de las expectativas de las regiones
usuarias. Estos hallazgos demuestran el papel crucial que
desempenfa una gestion eficiente de proveedores para garantizar el

cumplimiento de las expectativas de los usuarios locales.
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TERCERA: Los resultados del segundo Con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,640, el objetivo especifico —determinar la relacion
entre la gestion de proveedores y la percepcion del desempefio de
las areas usuarias— mostro una relacion positiva moderada y amplia.
Este resultado implica que una evaluacibn mas positiva del
desempefio de las regiones usuarias se vincula con una gestion
eficaz de proveedores. Ademas, la existencia de una correlacion
significativa entre ambas variables se confirmé mediante la prueba
de hipotesis con el indice Tau-b de Kendall (1_b = 0,470; valor p =
0,000 < 0,05) lo que destaca la importancia de una gestién adecuada
de proveedores para maximizar la percepcion del desempefio en la

gestion publica.

CUARTA: Con un valor de asociacion Rho de Spearman de 0,865, los
resultados del tercer objetivo especifico, que buscaba determinar la
relacion entre la gestion de proveedores y la insatisfaccion de los
departamentos usuarios, revelan una relacién negativa muy fuerte y
sustancial. Este resultado implica que una disminucién significativa
del descontento de los departamentos usuarios esta vinculada a una
mejor gestion de proveedores. Ademas, la prueba de hipdtesis
respalda esta asociacion con el coeficiente Tau-b de Kendall (1_b = -
0,736; valor p = 0,000 < 0,05), lo que sugiere que una gestion
eficiente de proveedores puede reducir considerablemente las
fuentes de descontento en los departamentos usuarios de la

administracién publica.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se mejora continua en la gestion de proveedores, promoviendo
practicas mas eficientes y transparentes que fomenten una mayor
satisfaccion entre los usuarios. Dada la relacion favorable y
significativa entre la gestion adecuada de proveedores y la
satisfaccion de los usuarios, fortalecer los procesos de seleccion,
negociacion y evaluacion de proveedores podria optimizar los
servicios publicos, mejorando la percepcidn de los usuarios y el

desempeinio institucional.

SEGUNDA: Para asegurar que la gestion de proveedores cumpla de manera
efectiva con las expectativas previas de las areas usuarias, se
recomienda al Jefe de Abastecimiento llevar a cabo una valoracion
regular de las esperanzas de los usuarios antes de la contratacion de
los proveedores, y establecer mecanismos de retroalimentacion que
permitan ajustar los servicios a esas expectativas. La identificacion
de posibles brechas en el cumplimiento de estas expectativas
permitira mejorar los procesos de negociacion y garantizar un mejor

servicio.

TERCERA: Es recomendable que la Municipalidad Distrital de San Miguel
fortalezca la gestion de proveedores con el fin de mejorar la
percepcion del desempefio de las areas usuarias. Para ello, debe
implementar un sistema de seguimiento constante sobre el
cumplimiento de los contratos y compromisos, con indicadores claros

y objetivos que permitan medir la actuacién de los clientes en directo.
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Esto contribuira al progreso constante en la calidad de los productos

ofrecidos a las areas usuarias.

CUARTA: Con base en la relacidn negativa significativa entre la gestiéon de
proveedores y la disconformidad de las areas usuarias, se sugiere
que la Municipalidad Distrital de San Miguel refuerce la seleccion y
supervision de proveedores, priorizando aquellos que evidencien una
elevada habilidad para responder a las demandas de las areas
usuarias. De esta manera, se podra reducir la disconformidad de los
usuarios, mejorando la calidad y la eficacia en el suministro de

servicios publicos.
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25 25 1 3 3 1 3 1 3 1 3 1 1 2 1 2 2 3 2 3 1 1 2
26 26 3 3 1 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 1 3 1 3
27 27 1 3 1 1 3 1 1 3 3 2 2 2 3 2 2 1 3 2 1 1 3
28 28 3 1 1 1 3 3 2 3 1 2 2 2 2 3 1 3 3 2 2 2 3
29 29 4 4 3 4 3 5 3 5 3 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4
30 30 5 3 3 3 3 5 3 5 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3
31 31 4 3 3 5 3 5 4 5 4 3 5 4 5 4 3 4 3 3 3 5 3
32 32 3 3 3 5 3 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 5 3
33 33 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3 5 3 4 3
34 34 4 4 4 3 3 5 3 4 4 3 4 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3
35 35 4 3 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3
36 36 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 5 4 3 3 3 4 4
37 37 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 3
38 38 5 3 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 4 3 5 3 4 4 3 5 3
39 39 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4
40 40 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4
4
42
43
44
45
1 m Li
Vista de datos| Vista de variables
[1BM SPSS Statistics Processor esta listo || [Unicode:on_| [ [
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Instrumento (s) de investigacion

Cuestionario

El objetivo de este cuestionario es recabar informacién sobre la GESTION DE
PROVEEDORES en relacion a la satisfaccion de las areas usuarias en la Municipalidad
Distrital de San Miguel durante el afno 2024. Le solicitamos amablemente responder
cada pregunta con la mayor precision y objetividad posible. Su colaboracion es
fundamental para el éxito de este estudio, y le agradecemos de antemano por su valiosa

participacion.
1. Totalmente en desacuerdo 3. Neutral
2. En desacuerdo
4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Escala Likert
DIMENSIONES DE GESTION DE PROVEEDORES 1 2 3 4 5

Seleccion de proveedores

1. Los procesos de contratacion y seleccion de proveedores
en la Municipalidad Distrital de San Miguel son
transparentes y estan claramente definidos.

2. La Municipalidad Distrital de San Miguel establece
criterios claros y objetivos para la seleccion de
proveedores.

3. La Municipalidad Distrital de San Miguel realiza una
evaluacién exhaustiva de los antecedentes de los
proveedores antes de contratarlos.

Evaluaciéon del desempeiio

4. La Municipalidad Distrital de San Miguel realiza un
adecuado monitoreo de la calidad de los productos y
servicios entregados por los proveedores.

5. Los proveedores contratados por la Municipalidad
Distrital de San Miguel cumplen con los tiempos de
entrega establecidos.

6. La Municipalidad Distrital de San Miguel realiza un
analisis adecuado de los costos al seleccionar y contratar
proveedores.

Desarrollo de relaciones

7. La Municipalidad Distrital de San Miguel mantiene una
comunicacion abierta y efectiva con los proveedores
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durante el proceso de contratacién y ejecucion de los
servicios/productos.

8. La Municipalidad Distrital de San Miguel resuelve de
manera conjunta y efectiva los problemas que surgen
durante el contrato con los proveedores.

9. Existe un nivel adecuado de confianza mutua entre la
Municipalidad Distrital de San Miguel y sus proveedores.

Gestion de riesgos

10. La Municipalidad Distrital de San Miguel identifica y
gestiona adecuadamente los riesgos asociados a la
contratacién de proveedores.

11. La Municipalidad Distrital de San Miguel tiene planes de
contingencia adecuados en caso de que los proveedores
no cumplan con los plazos o condiciones acordadas.

12. La Municipalidad Distrital de San Miguel monitorea
adecuadamente las amenazas que puedan afectar el
desempefio de sus proveedores (por ejemplo, cambios en
la legislacion, problemas financieros, etc.).
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Cuestionario

El objetivo de este cuestionario es recabar informacion sobre LA SATISFACCION DE
LAS AREAS USUARIAS en la Municipalidad Distrital de San Miguel durante el afio 2024.
Le solicitamos amablemente responder cada pregunta con la mayor precision y
objetividad posible. Su colaboracién es esencial para el éxito de este estudio, y le
agradecemos de antemano su valiosa participacion.

1. Totalmente insatisfecho (a) 3. Neutral
2. Insatisfecho (a)
4. Satisfecho (a) 5. Totalmente satisfecho (a)

Escala Likert

DIMENSIONES DE SATISFACCION DE LAS AREAS USUARIAS 1 2 3 4 5

Expectativas previas

1. ¢Estd satisfecho/a con la claridad de las expectativas
establecidas entre su area y los proveedores respecto a
los productos/servicios que se iban a entregar?

2. éCree que los proveedores tienen un adecuado
conocimiento de las necesidades especificas de su area
para ofrecer soluciones efectivas?

3. (¢Esta satisfecho/a con el proceso de negociaciéon vy
acuerdo de expectativas entre su drea y los proveedores
antes de iniciar la entrega de productos/servicios?

Percepcion de desempeio

4. (Esta satisfecho/a con el cumplimiento de los estandares
de calidad establecidos para los productos o servicios
entregados por los proveedores?

5. ¢Estd satisfecho/a con el desempefio de los proveedores
en cuanto al cumplimiento de los plazos de entrega
establecidos?

6. ¢Estd satisfecho/a con los resultados finales obtenidos a
partir de los productos/servicios entregados por los
proveedores?

Disconfirmacion

7. (Estd satisfecho/a con la diferencia (si la hay) entre las
expectativas iniciales de su area y los resultados
obtenidos de los proveedores?
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8. ¢Se sintid sorprendido/a de manera positiva o negativa
con los productos/servicios entregados por los
proveedores?

9. ¢Esta satisfecho/a con el ajuste entre los resultados
esperados y los entregados por los proveedores (es decir,
si los resultados finales coinciden con lo que se
esperaba)?

jGracias por su apoyo!
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Validez del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: GESTION DE PROVEEDORES Y SATISFACCION DE LAS AREAS
USUARIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL,
2024

I. REFERENCIAS

NOMBRE DEL EXPERTOQ @7 /7oracts dicimaico Aquila ",_A’,jﬁ"?f'.,, S
PROFESION  Lictngeacto en Adwimishacen
CARGO ACTUAL % S chiln thisded shdrvshgacits 4 FeA
GRADO ACADEMICO ;. 0t

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.

VALORES
INDICADORES CRITERIOS N e e S R
! {112 13145 |
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 X _
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables [ X |
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de 1a clencia X
| : "Existe una organizacion iogica de los ltems | | | 78]
f'fo‘fGiANMAUON | con Ias variables JE | Sl X |
Valora las dimensiones en cantidad y calidad \
A 5. SUFICIENCIA | suficente ‘ X
Esta adecuado para cumplir los objetivos de
. 6. lerfNClONALIOAD | la investigacion S R I X .
7. CONSISTENCIA | Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | X
S | Entre dimensiones, Indicadores, items e
| 8. COHERENCIA | indices O T I
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la investigacién \ ¥
10. PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion l X |

Foente: Tamayo y adaptado de ?..a'r:-hnq, Juan; Pedia huiic Daniel; Zevallos Gudedis y Orizano Limcoln 1‘7\")1‘3..;1 1‘1.7.)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = . % 2 1
. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

V. RESOLUCION
Aprobado (C>75%=0,75) [X |
Desaprobado (C<75%=0,75) [ |

Lugary focha')!:’,/’.f'.{.“,ﬂ 49 o& cliciensire '( 2024
-

o= _—

/.:"‘-* 7‘(“'7'
~Firma -
DNIN*..QZ2. 24297
N* Cclular/ﬂ.}’:./,f.{.;.‘.ﬁ =2
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;  HO®ER LipA  LiPE
Direccion: Ay _Aunton NG GRS S ﬂlﬂ;@u/

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N2 :\32?3q25

Teléfono: Q12123855 : emall ku\oac'l«n@qmq.( coe
Nombres y Apellidos: '

Direccion:

DNI/Carné de Extran_;eua/l’asap(n'te N°:

Teléfono: 2l email:

Facultad y/o Escuela de Posorado ClENCY bé ; AOr[ { Ul 6TRATIU{36

Escuela Profesional o Mencién: __ADI7) Ui5T Roaom Y 65517‘0“3 PdOL‘ A

Titulo o Grado Académico a optar: L‘CF-NC‘ADO EN  AOviiN 5TR’>C‘°N Y GESTIEN PoRLich
Asesor: PR,  AQOL PR FL.ORE.Z L\Awm e

Esta obra se encuentra dentro de las sngulentes denommacxones :

Trabajo de lnvesugacnon ] Te91s- Tmbajo de Suficxencna Profesnonal - Trabajo Académico[_]
Tilo; GESTION  DPE ?aoucwo&aﬁ B %Ttspncccoc\\ PE Ins

/_)IREAs usux_\(.zms L’.m L.D MOLC p/.\‘l.\o/so el 5T(2,t1'/_\t, DE

SN MiIGUEY) ‘20‘2 [ 4 ;

Palabras claves, (3 a 5 términos); /bOﬁ\N‘sTWJC‘ﬁ“} EX PECTAT‘U"’E’/ 5'07'51:/3‘ cron

;Esta obra se desarroll6 en 1a UANCV L29
2 :

1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.

...... g v
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2. Referencia de tesis:

|| Bachiller |[X|Titulo | |2daEspecialidad | |Maesttia | |Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién dc_dep6sito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Ciceres Velésquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (umcamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicién del piblico mi producmén intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, co]acnén de produccién intelectual, entre! ottos, en el Perd y en el extranjero
por el tiempo/y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor’ Ciceres Veldsquez” podrd
reproducir mi pxoducc:on intelectual en cualquier tipo de soporte\y en mds de un ejemplar,
sin modifi¢ar-sit contenido, solo con propdsxtos de seguridad, fespaldo y preservacién.
Declaro que ldproducci6n intelectual es una creacién de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccnén intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas. :
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velésque consignard el\nombre del y/o los
autor(es) de la produccxén mtelectual y no le h'u'é nmguna modlﬁcacxon mis que la
permitida en la licencia, ~

Autorizo su publicacion (marque con una X) .
S( dll(OI'lZO que'se deposite 1nmed1atamente. .

D Sf,‘ aut,_qnz,o que se deposite a partir de la ‘{'ccha (d/m/a)s

b) Licencia (,REATIVE C()MMONS 4 0 IN I'ERNACIONAL
Si usted concede ina licencia CREATIVE COMMONS sobu, su produccion intelectual,
mantienc la titulatidad de los derechos de autor de esta y, ala VeZ. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piiblico y distribuir [ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién piblica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

lZI S{ autorizo
l:] No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opci6n adaptada
a la jurisdiceion del Perd goza,de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

D Nziéi.‘onal' o {0 jJ

Linea de investigacion: _AOMSISTRACON POBINCA € 507 — BNESCO)

(

| | 12 DE peosto oel 2025
;i{rma de Autor | . huelladlgltal o "’ Feclm
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