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Resumen

La presente investigacion se enfoco en desarrollar el tema sobre gestion municipal y calidad
de servicio pablico, donde muestra como problema general: ¢Cuél es la relacién que existe
entre gestion municipal y calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica - 2020?, y por objetivo determinar la relacidén que existe entre gestion municipal
y calidad de servicio publico en dicha institucidn. Para poder cumplir el objetivo planteado se
aplico el método general y especifico, el nivel de investigacion es correlacional, de tipo basica,
asimismo el disefio de investigacion es no experimental y de corte transversal. Se ha utilizado
las encuestas como técnicas de recoleccién de datos, las cuales fueron aplicadas a los 20
trabajadores entre nombrados y contratados de la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica, la muestra es censal. Con todo lo mencionado, se concluye que existe relacion
inversa y significativa (rs= - 0,632, p<0.05) entre la gestion municipal y calidad de servicio
publico. Se afirma que, la Municipalidad Distrital de Conayca esta tratando de brindar un
servicio de calidad a los usuarios finales (poblacion del Distrito de Conayca), sin embargo, no
es suficiente, es por ello que la gestiébn municipal en dicha institucién es criticada por los
usuarios. Al respecto se recomienda que el area competente de dicha institucion reestructure
las capacidades profesionales acorde a los objetivos y metas de la mencionada institucion, esto
permitira revitalizar y ampliar el accionar de los servidores publicos a la formacion técnico-

profesional.

Palabras clave: Gestion municipal y calidad de servicio publico.
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Abstract

This research focused on developing the topic of municipal management and quality of
public service, in which it poses as a general problem What is the relationship between
municipal management and quality of public service in the District Municipality of Conayca,
Huancavelica - 20207 and for the purpose of determining the relationship between municipal
management and quality of public service in said institution. In order to meet the proposed
objective, the general and specific method was applied, the research level is correlational, of a
basic type, also the research design is non-experimental and cross-sectional. Surveys have been
used as data collection techniques, which were applied to the 20 workers between appointed
and contracted from the District Municipality of Conayca, Huancavelica, the sample is census.
With all the aforementioned, it is concluded that there is an inverse and significant relationship
(rs =-0.632, p <0.05) between municipal management and quality of public service. Therefore,
it is stated that the Conayca District Municipality is trying to provide a quality service to end
users (population of the Conayca District), however, it is not enough, that is why municipal
management in said institution is criticized by users. About that, we suggest to the area a
restructuration of professional capacities be according to the goals of the institution. That

would allow enlarge the duty of the public workers

Keywords: Municipal management and quality of public service.
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Introduccion

La presente investigacion estd orientada a desarrollar el tema sobre Gestidn municipal y
calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, con el objetivo de
determinar el grado de asociacion que existe entre estas dos variables de estudio, la cual tuvo
como unidad de andlisis a la Municipalidad Distrital de Conayca, situado en la provincia de
Huancavelica, problematizando las deficiencias que existe en la gestion de dicha entidad, a
través de un analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, se pudo
determinar la problematica que aqueja a la institucion y en efecto a los usuarios; asimismo se
observo de cerca la calidad de servicio publico brindado, donde indic6 ser no aceptable por los
usuarios, no existe fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta inmediata para la solucion de
problemas que se le presenta a la poblacion.

Metodoldgicamente la investigacién estuvo conformada de la siguiente manera, el método
de investigacion utilizado fue método general y especifico, nivel de investigacion correlacional,
asimismo, el tipo de investigacion fue basica, por lo que el disefio de investigacion fue no
experimental y de corte transversal. De la misma forma, la poblacion estuvo conformada por
20 trabajadores entre nombrados y contratados de la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica, siendo un estudio censal, las técnicas de recoleccion de datos utilizados fueron
las encuestas y entrevistas realizadas a los trabajadores del municipio.

La presente investigacion estuvo comprendida por V capitulos, los cuales se desarrollaron
de forma consecutiva, el capitulo | planteamiento del problema, en el cual incluye la
delimitacion, justificacion, formulacion del problema y objetivos, seguidamente el capitulo |1
marco tedrico, en el cual comprende los antecedentes, bases tedricas y marco conceptual, luego
el capitulo Il hipotesis (general y especificas), el capitulo IV metodologia, comprende el
método de investigacion, tipo de investigacion, nivel y disefio de investigacion, se define la

poblacion y la muestra, técnicas de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis
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de datos, finalmente aspectos éticos de la investigacion, seguidamente el capitulo V resultados,
estuvo conformado por la descripcion de resultados y contraste de hipotesis, en este capitulo
se detalla mediante tablas y graficos los resultados de la investigacion realizada. Asimismo, se
realizd el analisis y discusién de resultados, las conclusiones, recomendaciones y las
referencias bibliograficas descritas de acuerdo al estilo APA.

Para finalizar, la investigacion incluyd los anexos como parte complementaria, donde se
esquematiza la matriz consistencia, matriz de operacionalizacion de variables, matriz de
operacionalizacion del instrumento, instrumento de investigacion de ambas variables de
estudio, consentimiento informado, la data de procesamiento de datos, fotos de la aplicacion

de los instrumentos como prueba de haberlo realizado.



Capitulo |

I. Planteamiento del Problema

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La gestion en el sector publico es un tema de gran envergadura ya que esta
estrechamente vinculado al bienestar de la poblacion segln sea su jurisdiccion; como
todo esta en constante cambio y a raiz de ello surge nuevos problemas que aqueja a
la sociedad, se vio obligado que los gobiernos de los distintos niveles mejoren sus
instrumentos y herramientas de gestion de modo que puedan responden a las
exigencias de la poblacion. Un ejemplo claro de un problema mundial fue causado
por el COVID-19, esta pandemia causo crisis econémica, social, politico e incluso
tuvo un fuerte impactd en la gestibn municipal, se paralizaron muchas obras, la
educacion se vio retardada, la seguridad y control ciudadana se vio afectada.

A nivel de Latinoamérica la situacion de los municipios en la prestacion de los
servicios sociales se basa en los siguientes campos: Educacion, Salud, Vivienda,
Seguridad personal, saneamiento ambiental, Bienestar social, Transporte, nutricion'y
recreacion. Respecto a ello la Organizacion de los Estados Americanos, (2016), los
gobiernos municipales pertenecen a sociedades con problematicas particulares, en
américa latina existen muchos problemas de distinta indole. Los cuales se resuelven,
en algunos casos, traspasando la responsabilidad de algunos servicios primarios a
gobiernos locales.

En el Peru la gestion publica local tiene que enfrentar problemas que sucede dia a
dia, porque esta en contacto directo con el publico en general. El pais también fue
impactado por la pandemia COVID-19 por ello el Gobierno nacional modifico los

procedimientos para el cumplimiento de metas y la asignacién de recursos del
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programa de incentivos a la mejora de la gestion municipal del afio 2020, para la cual
dicto otras medidas, el “Pl es una herramienta de Incentivos Presupuestarios disefiada
en el marco del Presupuesto por Resultados (PpR) con la finalidad de mejorar la
calidad de los servicios publicos provistos por las municipalidades a nivel nacional.
El PI tiene como objetivo general contribuir a la mejora de la efectividad y eficiencia
del gasto publico de las municipalidades, vinculando el financiamiento a la
consecucion de resultados asociados a los objetivos nacionales”, Ministerio de
Economia y Finanzas, (2020).

El gobierno nacional a través de los ministerios, aprobé medidas ante la gran
problematica para mejorar la gestion de gobiernos locales. Asimismo, los municipios
se valen de estrategias para gestionar el crecimiento urbano y/o rural, las cuales se

muestran de la siguiente manera:

Figura 1

Per(: Municipalidades que Disponen de Instrumentos de Gestion y Desarrollo
Urbano y/o Rural

Reglamenio de Owganizaciones y Funciones - ] 91,7
Manual de Organizacon y Funcones - | 87,5
Cuadro de Aspnacion de Persoral | | 76.6
Plan de Desamollo Municipal Concertado - | 71,4

Ptan Estmtégico Insfiwciond [T ] 307
Manual de Procedimienos [T ) 366
Plan de Acondicionamiento Terriorid de Nve Provindal :I 37 1
(Sélo municipalidades provinciales) | '
Fian de Desamolio Urbano | 15.1
Plan de Desamollo Econdmico Local | 144
Plan de Desamallo de Capacidades | 14,0

Esquema de Ordenamiento Urbano [T 8,9

Pian de Desamclio Ruml [0 7.7

Plan Local de Iguadad de Género D 47

Fuente: INEI -Registro Nacional de Municipalidades 2019.



Estos instrumentos de gestion y desarrollo para el afio actual, la modificacion fue
minima, muchas de las municipalidades siguen trabajando con lo mismo a pesar de
que haya suscitado muchos cambios. Esto conlleva a otro problema, muchos
municipios no estan siendo eficientes y eficaces en sus labores y eso se muestra en
sus resultados. En estos ultimos meses se ha percibido que las municipalidades
locales muy aparte de que no cumplan con sus objetivos establecidos estan
cometiendo infracciones, desobedecen a lo que el gobierno nacional dispone para el

beneficio de la poblacién.

Por consiguiente, el Departamento de Huancavelica no es indiferente del
problema nacional que esta atravesando, respecto a la gestion aplicada en los
gobiernos locales, es mas muy aparte de los problemas ya descritos, en la Region
Huancavelica el problema mas visible persiste en los servidores y funcionarios
publicos por su desconocimiento en gestion municipal, no cumple sus funciones
como corresponde, ademas sus instrumentos de gestion estan desfasadas, y por
ultimo se observd que no tienen capacidad de gasto, todo ello perjudica enormemente
a la poblacion de Huancavelica.

Enfocandonos en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica, se puede
afirmar que arrastra el problema, por ende le dificulta en lograr resultados a favor de
la poblacion, vale decir el servicio brindado a la ciudadania es deficiente, no existe
fiabilidad, capacidad de respuesta ni fiabilidad, todo esto a raiz de retardo de los
procesos de gestion, mal manejo de los instrumentos de gestion, no hay capacidad de
gasto del presupuesto publico asignado por el gobierno central, en ello proyectos mal
formulados y declarados no viables y también se observé que muchas obras en
proceso fueron paralizadas por motivos de falta de fondos a pesar de estar ya

presupuestados.

18
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Respecto a todo lo descrito, es posible afirmar que, si la gestion municipal
mejoraria en los campos ya mencionados, la calidad de servicio publico brindado
seria un éxito, se estaria cumpliendo con el objetivo que todo gobierno local anhela,

lo més principal bienestar y calidad de vida de la poblacion.

1.2. Delimitacion del Problema

1.2.1. Delimitacién Espacial.
La presente investigacion se desarrolld en la Municipalidad Distrital de

Conayca, ubicado en Plaza Principal S/N Conayca, Huancavelica.

1.2.2. Delimitacion Temporal.
La presente investigacion se realizo en el periodo 2020.
1.2.3. Delimitacion Conceptual.
Tematicamente, la investigacion se aboca al estudio de la Gestion Municipal

y la calidad del servicio pablico, asimismo de las dimensiones de ambas variables.

Segun Peréz, P. (2003), Es la capacidad de identificar problemas, analizar variables,
conciliar prioridades y dirigir programas y planes de desarrollo municipal buscando el

progreso Yy beneficio de la poblacion.

De acuerdo a Karl A. (2017) citado por alcalde, P. (2019), manifiesta que
“calidad de servicio es el momento de verdad, es decir es una situacion en el que
cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y obtiene

una impresion sobre la calidad de servicio” (p.200).

1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General.
¢Cudl es la relacion que existe entre gestion municipal y calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020?
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1.3.2. Problemas Especificos.
v’ ¢Cudl es la relacion que existe entre gestion municipal y capacidad de
respuesta en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020?
v' ¢Cual es la relaciéon que existe entre gestion municipal y fiabilidad en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 20207
v' ¢Cudl es la relacion que existe entre gestion municipal y seguridad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 20207

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion Social
Este trabajo busca medir e identificar la problematica que existe respecto a la
gestién municipal en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica, y la
relacion que esta tiene con la calidad de servicio publico que brinda a la comunidad
del distrito de Conayca (beneficiarios) con el propdsito de contribuir en la
optimizacion de la calidad de servicio publico, en el marco de la gestion publica

moderna a favor de la poblacion que se encuentra en situacion de vulnerabilidad.

1.4.2. Justificacion Tedrica
Este trabajo justifica tedricamente gracias al aporte de dos conceptos claros
Gestion municipal y calidad de servicio publico desarrollada en la Municipalidad
Distrital de Conayca, Huancavelica, las cuales estan fundamentadas a traves de las
innumerables fuentes bibliograficas encontradas. Esto ayudara a la entidad a
responder de la forma mas efectiva a las exigencias de la poblacion de Conayca,
con disposicion inmediata, seguridad y confiabilidad en la resoluciéon de los

diferentes problemas presentadas.
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Asimismo, el presente estudio contribuy6 a la comunidad cientifica con la
validaciéon de un nuevo instrumento de medicién y con un estudio riguroso de
confiabilidad orientado al desarrollo de la gestion municipal en base a sus
dimensiones; de la misma forma aportara con la aplicacién de un instrumento de
medicion adscrito la valoracion de la calidad de servicio publico brindado por el

Municipio de Conayca, Huancavelica.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

La forma tradicional como se mide las variables de estudio gestion municipal y
calidad de servicio publico tiene una serie de exigencias que generan un alza de
gastos para las organizaciones. En ese sentido, la presente investigacion utilizara la
metodologia méas conveniente y efectiva para medir las competencias genéricas y
calidad de servicio, de manera que se pueda obtener los resultados con mayor
confiabilidad y certeza; con la finalidad de que el estudio pueda contribuir a la buena
gestion municipal en las entidades locales para el desarrollo de la localidad y en

beneficio de la poblacion de distrito de Conayca, Huancavelica.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General.
Determinar la relacion que existe entre gestion municipal y calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos.
v' Determinar la relacién que existe entre gestibn municipal y capacidad de
respuesta en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
v' Determinar la relacién que existe entre gestion municipal y fiabilidad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
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v' Determinar la relacién que existe entre gestion municipal y seguridad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Capitulo 11

I1. Marco Tebrico

2.1. Antecedentes

Para el desarrollo de tema de investigacion en la Municipalidad Distrital de
Conayca, Huancavelica, se reviso repositorios de Universidades nacionales e
internacionales, en la que se encontraron trabajos de investigacion que serviran como

sustento para la realizacion de la presente investigacion:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Tonato, B. (2017), en su tesis La calidad del servicio publico en el Ecuador:
caso centro de atencidn universal del IESS del distrito metropolitano de Quito,
2014-2016, para optar el grado de maestria en Gestion Publica por la Universidad
de Posgrado del Estado, buco determinar si las interacciones de los ciudadanos
inciden en la percepcion de los usuarios. Metodologicamente es una investigacion
de tipo mixta, descriptiva, la poblacion estuvo constituida por 434.337 personas
y la muestra 384 usuarios a las cuales se aplicd la encuesta y entrevista.
Finalmente concluye en que el proceso de atencion que siguen los ciudadanos
para acceder a los usuarios dados por el CAU del IESS, tiene muchas deficiencias
en el aspecto estructural, comunicacional y de talento humano; asimismo el
usuario externo percibe una calidad de servicio del 54.4% que representa poca

satisfaccion en relacion al servicio recibido.
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Rivera, S. (2019), en su tesis La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador, para optar el grado de Magister en
Administracion de Empresas por la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, busco identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador. Metodologicamente aplica el método cuantitativo
y el modelo SERVQUAL. Concluyen en que, las dimensiones fiabilidad y
capacidad de respuesta tienen un impacto negativo; por ellos se recomienda
mejorar los procesos de las areas que se enfocan en el servicio al cliente

exportador.

Lopéz, D. (2018), en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para optar el grado
de Magister en Administracion de Empresas por la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil, donde el problema de investigacion planteada fue ¢Cual
es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil?. La metodologia de la
investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un
modelo Servqual y para la obtencién de la informacién se la aplico encuestas
dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s, tambien se realizd
una investigacion cualitativa. Finalmente la investigacién llegd a la conclusion
que existe una correlacién positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente, asimismo se pudo evidenciar la falta de capacitacion y motivaciéon de
parte de la empresa hacia el personal, por cual se propone programas de
capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una

ventaja competitiva dentro de la empresa.
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Navarro, C. & Allpas, L. (2017), en su tesis Relacion entre gestion municipal
y el acceso a servicios de agua potable y saneamiento, para optar el grado de
Magister de la Inversién Social por la Universidad del Pacifico, tuvo por
problema general ¢Qué relacion existe la relacion entre la gestion municipal y el
acceso de los hogares a servicios de agua potable y saneamiento en el Pert en el
periodo 2012-20177. Esta investigacion concluye en que se debe inplementar
mejoras de acceso a los servicios basicos; en referencias a los de agua potable y

saneamiento.

Intriago, E. & Mendoza, M. (2017), en su tesis Aplicacion de modelo
SERVQUAL para potencializar la calidad de servicio en el DisneyPark, Quito,
para optar el titulo profesional de Ingeniero comercial por la Universidad de
Guayaquil. Aplico la metodologia deductiva, inductiva, cuantitativa,
bibliografica y de campo, se utilizé la encuesta que se basa en cinco elementos
que son: responsabilidad, confiabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles.
Este trabajo concluye en que hay una deficiente capacitacion de talento humano,
asimismo, hay un descuido en la atencién y seguridad de los clientes. Se
recomienda implementar estrategias de seguridad y entrenamiento para mejorar

la relacion entre talento humano y cliente.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Lopez, A. (2018), en su tesis La Gestion del Talento Humano y la Calidad de
Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, 2018, para
optar el grado de Maestro en Ciencias Econémicas mencién en Gestion Publica
por la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Se aplico el cuestionario a las
variables de estudio, primero a la gestién del talento humano, y la segunda sobre

la calidad de servicios publicos en el mes de abril del afio 2018. Ambos
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cuestionarios contiene 19 items con escala de Likert. Conclusion, se denota que
si existe una relacion significativa de la gestion del talento humano con la calidad
de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Bricefio, Y. (2016), en su tesis “Gestion Municipal y Calidad de servicio
publico en la Municipalidad Distrital de Chugay, 2016”. Para la recoleccion de
datos se tomaron en cuenta dos poblaciones, siendo las mismas las muestras: 18
responsables de area y 15 representantes de las juntas vecinales, a las cuales se le
ha aplicado una encuesta. Finalmente concluye que la dimensién que califica
como debilidad en la variable independe es sobre recursos humanos, que influye
de manera estricta en las debilidades de la variable dependiente. Frente a ello se
recomienda, desarrollar programas de reforzamiento de capacitacion y
profesionalismo de los trabajadores, asi como mejorar su rémigen de
contratacion.

Huaman, J. (2017), en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015. La poblacion estuvo
constituida por 1824 pobladores y la muestra fue 361 pobladores, se utilizd la
encuesta de 31 preguntas. Se concluye que la calidad de servicio si genera una
alta satisfaccion en los usuarios de la mencionada municipalidad.

Huanca, L. (2019), en su tesis Gestion Municipal y la calidad de vida de la
poblacion del distrito de Villa Salvador, 2012-2016. Se uso una muestra de 92
vecinos cabeza de familia, aplicando la escala de Likert. Se concluye enque hay
una alta relacion entre la gestion municipal y la calidad de vida de los pobladores.

Chunga, E. (2018), en su tesis Los servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios en la Muncipalidad distrital de Hualmay, 2018. Es una investigacion

aplicada, de disefio no experimental y de corte transversal habiéndose utilizado el
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enfoque cuantitativo. La Poblacion estuvo constituida por 150 personas entre
funcionarios y empleados que laboran en sus distintas oficinas, mediante el
muestreo aleatorio simple se determind la muestra, la misma estuvo conformada
por 108 personas. Se concluye que mediante la aplicacién de la Chi Cuadrado se
ha evidenciado que arroja resultados mayores a los valores tedricos, por lo que se
aceptaron las hipétesis planteadas y se rechazaron las hipétesis nulas lo que se
ratifica que los Servicios Publicos influyen de manera relevante en la Satisfaccion

de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay.

2.2. Bases tedricas o Cientificas

2.2.2. Gestion Municipal
Segun la Real Academia Espafiola (2012) citado por lIglesias, A. (2013), la
gestion proviene del latin “gestio”, “-onis”, la cual se define como la “la accion y

efecto de gestionar y/o administrar”. De aquel significado se puede observar dos

diferencias claramente conocidas: gestion y administracion.

Con respecto a la definicién anterior y desde un enfoque publico o estatal, la
gestion es una actividad fundamental que desarrolla los gobiernos locales para

atender los problemas de la demanda.

El uso eficiente y eficaz de los recursos que tienen a disposicién la organizacién
para llegar a sus objetivos es gestion. De acuerdo a Iglesias, A. (2013), manifiesta
que gestion es la eficiciente administracidon de recursos financieros, economicos,
materiales entre otros que tiene una organizacion para la consecusion de sus

objetivos.
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Asimismo, segun el autor la gestion a todos los procesos (tangibles e
intangibles), sistemas, protocolos, entre otros; las cuales estan en actualizacion

constante.

a) Gestion Publica.

Para poder teorizar de la forma més clara la denominacion Gestion municipal, se
definira que es Gestion publica como “el conjunto de acciones mediante las cuales
las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan
enmarcados por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo”
(Congreso de la Republica, Ley N° 277785).

Metcalfe, L. & Sue, R. (1989), la gestion publica se ocupa en elegir el mejor
medio para alcanzar los objetivos o un fin en comun. Es decir: “trata de mecanismos
de decision para asignacion y distribucion de los recursos puablicos, para brindar el
mejor servicio a los usuarios”. Ademas mediante la gestion el estado disela e
implementa politicas, suministra bienes y servicios, todo debidamente regulado para
dar curso a sus funciones.

Asimismo, para consolidar una Optima gestion puablica, se tiene que tener en
cuenta ciertos aspectos:

e Manejo de procesos: la accion gubernamental es quien dirige las acciones
de todos los servidores publicos, para ello es importante una planificacion
medible y alcanzable en cuanto a los procesos frente a las exigencias
pablicas.

e Gestion en laimagen de la autoridad: mediante el poder de los gobernantes
tienen la facultad de tomar decisiones a beneficios de la poblacion, ello es

factor decisivo para una mejor imagen de la autoridad.
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e Relacion directa de imparcialidad: Esto refiere a que a que el sector publico
requiere de procesos que cumplen con las demandas de los usuarios.
b) Gestion Municipal
El municipio es una entidad local que pertenece a la organizacion territorial del
Estado, con personeria juridica y con capacidad para el cumplimiento de sus fines,

cuyos elementos son: territorio, poblacion y la organizacion, Asensio, P. (2012).

Figura 2

Elementos que Conforma el Municipio

ELEMENTOS QUE CONFORMA EL MUNICIPIO

ORGANIZACION POBLACION
TERRITORIO

Figura: Elaboracion propia

Asimismo el municipio con toda esta estructura y composicion, tiene como
finalidad la satisfaccion de los usuarios de su comunidad; seguidamente se
conceptualiza gestion municipal y los elementos que compone.

De acuerdo a Asensio, P. (2012), la gestion municipal comprende toda las
acciones que realizan los organismos dependientes y municipales, orientados al
logro de objetivos y cumplimiento de metas preescritas en los planes y
programas de trabajo, medinate las interrelaciones e integracion de recursos
materiales y fianancieros.

De mismo modo el autor sefiala que el gobierno municipal debe cumplir con

lo siguiente:
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e Realizacion planes, programas de trabajo y reglas claras para llevar a
cabo la administracion pablica municipal.

o Definicion de los limites de facultades de las autoridades, funcionarios y
servidores publicos en sus cargos y puestos.

e Actualizacion y adecuacion oportuna de los sistemas, procedimientos y
métodos de trabajo.

e Seguimiento, evaluacion y control de los programas, planes y obras
municipales.

Por otro lado, segun el aporte de Metcalfe, L. & Sue, R. (1989), la gestion

municipal consiste en el manejo eficiente de los recursos que dispone la entidad del

gobierno politico, economico y administrativo a travez de la autoridad competente.

El logro de resultados con eficacia y eficiencia, conlleva a ser efectivos en la

realizacion de las actividades, por ello el personal debe ser autocreativo, orientado a

la ética y el respeto familiar, a la comunidad y al estado, ademas esto ayudard a la

disminucion de la corrupcion.

Figura 3

Gestion Municipal

GESTION MUNICIPAL

EFICIENCIA

PRODUCTIVIDAD

RECURSOS
Talento
Humanos, Materiales, Experiencia

financieros, etc.

EFICACIA

J‘m

OBJETIVOS
Resultados (cantidad)
Resultados (calidad)

Fuente: Elaboracion propia
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c) Elementos de la Gestion Municipal.
De acuerdo a diferentes autores se establecieron los siguientes elementos
considerados para el desarrollo de la investigacion.
» Talento Humano.

Recursos Humanos, capital Humano, o talento humano, a medida que
paso el tiempo fue cambiando de denominacién segin a la importancia que
les dieron a los rabajadores en la organizacion. Actualmente lo denominan el
talento humano, la cual es la parte mas sensible de la empresa a diferencia de
los demas recursos, por ello debe ser gestionada como mucho cuidado.

Un trabajador es un municipio es llamado funcionario o servidor publico,
son aquello que por disposicion de la ley o por eleccion, nombramiento de
autoridad competente cumple con sus facultades de manera obligatoria,
Asensio, P. (2012).

Segun Chiavenato, I. (2009), Se desarrolla en un sistema abierto donde se
permita la libertad, autonomia y cobertura para poder expandirse.

Jeric, P. citado por Chiavenato, I. (2009), propone y explica los

componentes del talento individual aplicando la formula siguiente:
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Figura 4

Componentes del Talento Humano

| Talento individual = capacidades + compromiso + accion |

Desmotivado
Llega tarde

Buenas infenciones
ineficientes

TALENTO
INDIVIDUAL

Fuente: Jerico, P. citado por Chiavenado, I. (2009) en el libro “gestion
del talento humano” (p.31).

El talento humano como parte de la gestién municipal es indispensable ya
que juega un rol importante para el cumplimiento de metas y objetivos
establecidos para el beneficio de la poblacion segun su jurisdiccion.
Procesos.

Segun Medina, A. (2005), manifiesta que un proceso es una secuencia
ordenada y logica de actividades repetitivas cuyo resultado tiene valor interno
para su usuario o cliente.

(International Organization for Standardization 1SO, 2015), detalla que la

gestion por procesos tiene la siguiente estructura:
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Figura 5

Gestion por Procesos en las Organizaciones

Cliente/
ciudadano.

- ~ o Satisfaccion

. Gestion
Cliente/ Calidad

ciudadano

Entradas Salidas

Fuente: International Organization for Standardization 1SO, 9000 (2015)

Uno de los componentes para una buena gestion en entidades publicas son
los procesos, el enfoque en procesos ayuda a incrementar la productividad y
contribuir a la generacion de valor publico, esto conlleva a lograr el maximo
potencial de transformacion de las iniciativas de cambio a efecto de lograr la
potenciacion de aprendizaje de colaboradores de la organizacion y por tanto
su sostenibilidad, Medina, A. (2005). En base a este enfoque el cambio a la
gestion por procesos incluye:

v Se basa en el incremento de la productividad; y en la generacién de
valor publico, si no esta presente la creacion de valor, el cambio no
tiene un resultado exitoso.

v’ Se basa en una légica sistematica, ya que los resultados de un proceso
pueden formar parte de otro, es asi que se hace evidente que hay una
interaccion entre todos los componentes de una entidad.

v’ Laentidad es un conjunto procesos que estan interrelacionados.
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v’ El aprendizaje obtenido otorga un valor a nivel de competencias en
la entidad.
Presupuesto.

El presupuesto estd muy relacionado con los ingresos publicos: impuestos,
parafiscalidad, tasas, multas, patrimonio del Estado, endeudamiento y con el
Manejo financiero de la oficina de tesoreria, Trujillo, L. (2007).

De acuerdo a la aportacién de muchos autores y Trujillo, L. (2007), el
presupuesto es un plan econdmico donde se detalla todos los costes estimados
para la realizacion de un proyecto en un determinando tiempo.

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas, (2020), refiere que: “el
presupuesto publico es un instrumento de gestion del Estado para el logro
de objetivos en beneficio de la sociedad, a través de la prestacion de servicios
y logro de metas de cobertura con equidad, eficacia y eficiencia por las
Entidades Publicas. En la cual establece los limites de gastos durante el afio
fiscal, por cada una de las Entidades del Sector PUblico y los ingresos que los
financian, llamado techo presupuestal, acorde con la disponibilidad de los
Fondos Pdblicos, a fin de mantener el equilibrio fiscal”.

Tipos de presupuesto.

De acuerdo al MEF, existe tres tipos de presupuesto publico:

Presupuesto por resultados. Es una estrategia de gestion publica que
permite relacionar la asignacion de recursos presupuestales a bienes y
servicios (productos) y a resultados en beneficio de la poblacién, con la
finalidad de permitir que estos puedan ser medibles. Para lograrlo es
necesario el involucramiento y compromiso de las entidades publicas, definir

responsables, generar informacion, y rendir cuentas.
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Presupuesto participativo: Es un instrumento de politica y de gestion, por
medio de ello las autoridades regionales y locales, asi como las
organizaciones de la poblacion a través de sus representantes, definen de
manera conjunta, cOmo y a qué se van a orientar los recursos, las cuales estan
alineados al logro de las metas y objetivos concertados en un plan.
Asimismo, el presupuesto participativo requiere de un gobierno con:
controles a la ciudadania, reforzamiento del sistema democrético, una
moderna gestion a nivel puablica y la participacion ciudadana en la
planificacion.

Presupuesto multianual Este es un Instrumento del proceso
presupuestario, que contiene la asignacion de los recursos del Estado por un
periodo superior al afio fiscal, enmarcado en el plan estratégico del gobierno

y el Marco Macroeconémico Multianual.

2.2.3. Calidad de Servicio Publico
a) Calidad.

International Organization for Standardization 1SO, (2015), “Satisfaccion
del cliente ISO 9001:2015”, en su pagina Grupo de Trabajo Spanish
Translation Task Force; define a la calidad como “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso,

persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos” (p.2).

Segin Deming, W. (1988) citado por Larrea, P. (1991), “Calidad de
servicio”, define la calidad “como una serie de cuestionamiento hacia una
mejora continua” (p.15). vale decir el autor plantea que la calidad es ser cada

vez mejor, la mejora contrastante del producto o servicio, la cual puede superar
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las expectativas de los clientes.

Asimismo, Deming W. (1989) citado por Alcalde, P. (2019), manifiesta que
la calidad es determinada por el cliente ya de este depende la variabilidad del
grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo de acuerdo a las
necesidades del mercado, por ello la empresa debe de permanecer vigente,

proteger su inversion, generar utilidades y mantener a sus trabajadores.
Gestion de la Calidad Total (TQM).

De acuerdo a Miranda & Chamorro (2007) citado por Benzaqguen, J. (2018),
mencionaron que el TQM es “un sistema basado en el enfoque total de sistemas
que permiten a una organizacion desarrollar una cultura de mejoramiento
continuo para cumplir su mision” (p.04). Ademas, tiene el objetivo de:
“suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes y
que, al mismo tiempo, logre la motivacion y satisfaccion de los colaboradores,
gracias a una mejora continua de procesos en la organizacién y al

involucramiento de todas las personas que conforman parte de ella”.

Segln Grima, P. & Tormartorell, J. (1995), la calidad total es una manera
de funcionar, es decir “una actividad cientifica, sistematica y llevada a cabo por
toda la organizacion mediante la cual la empresa se debe a sus clientes a través
de sus productos y servicios”, en pocas palabras es una manera de gestionar, la

cual comprende por los siguientes elementos:

La gestion de calidad total es un proceso de actividades tal como lo definen

el autor anterior, y en este proceso se encuentra los siguientes elementos:
e Planificacion: en primer lugar, planificar la calidad.

e Control: Se refiere al control de la calidad segun a las especificaciones
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de la 1SO 9000

e Mejora: Es un esfuerzo constante, por ello la administracion tiene
como obligacion a buscar frecuentemente a reducir desperdicios y a la
mejora de la calidad. Ademas, esto implica a actualizar los sistemas ya

que es dificil enfrentar los nuevos retos con los métodos mismos.
c) Definicidn de la Calidad de Servicio.

Presentamos, segun diferentes autores, los siguientes criterios:
v La calidad del servicio como comparativa entre las expectativas y las

percepciones de los clientes.

Segun Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, W.J. (1985) citado por
Seto, D. (2004), afirman que: “todas las personas entrevistadas apoyaron
decididamente la nocién de que el factor clave para lograr un alto nivel de
calidad en el servicio es igualar o superar las expectativas que el cliente

tiene respecto al servicio”.

Cuando se habla de las expectativas se refiere a la expectativa del
cliente con respecto al servicio y, por otro lado, “la percepcion” es aquello

que el cliente siente después de experimentar o recibir el servicio.

Entre ambos niveles de expectativa de servicio y la percepcion se
encuentra el “zona de tolerancia”. Los autores lo denominan asi porque
mientras esta zona es una brecha que separa de lo que el cliente desea con
lo que el cliente percibe, asimismo es importante mencionar que cuando
mas amplia es esta brecha la organizacion tiene mucho por trabajar en el
servicio para que el cliente reciba lo deseado. Esta zona en un momento

estatico varia de un cliente a otro, mientras que una perspectiva puede



variar para el mismo cliente.

Figura 6

Niveles de Expectativas de los Clientes
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Fuente: Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, W.J. (1985) citado
por Setd, D. (2004), “De la calidad de servicio a la fidelidad del

cliente”.

v' Como actitud/satisfaccion de los clientes con

proveedor.

Segun Seto, D. (2004), manifiesta:
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los servicios del

e Se dice una actitud porque lo esperado define la calidad inicial de

un servicio.

e La primera experiencia percibida por el cliente, lo procesos

desarrollados por la organizacién para brindar el servicio al cliente

enmarca el primer momento donde se determina la calidad de

servicio percibido.

e Quien brinde el servicio estara cambiando constantemente el nivel

de calidad obtenido debido a lo que ofrece.

e EIl consumidor ve afectada su intencion de compra cuando percibe
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diferente el nivel de calidad de servicio.

v/ Como estrategia competitiva de diferenciacion.
De acuerdo a otras aportaciones y de acuerdo a Keith, D. (1991), se
puede afirmar que entregar grandes niveles de calidad de servicio al
cliente, te conllevara al éxito y a ingresar a mercados restringidos, ademas

esto ayuda a tener una ventaja significativa frente a los competidores.

Para poder plantear estrategias competitivas de diferenciacién a través
de un mayor nivel de servicio percibido es necesario saber: “cuales son los
componentes de la calidad del servicio, o dimensiones y las formas de
medicion de la misma. Y si existen unas dimensiones mas importantes que
otras, desde el enfoque de los clientes, o existen diferencias por sectores

de actividad”.

d) Caracteristicas del servicio Publico.

De acuerdo a Berry y Parasuraman (1991) citado por Seto, D. (2004),
considera que “el servicio es una entidad, cuya principal fuente de beneficio es

intangible “(p.4).

Asimismo, de acuerdo al autor, expresa que los servicio tiene las siguientes

caracteristicas:

e Inseparabilidad: Los servicios de producen y consumen al mismo

tiempo.

e Tangibilidad: Los servicios no es posible verlos, probarlos, sentirlos u
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olerlos antes de adquirirlos.
e Caducidad: Los servicios no pueden ser almacenados.

e Heterogeneidad o variabilidad: se caracteriza asi porque el grado de
variabilidad va depender de quien los proporcionan, cuando y donde se

proporcionan.

Seguidamente se hablara sobre el servicio pablico, esta denominacién aboca
a los servicios brindados por las instituciones pablicas y otras similares, ya que
consiste en todas aquellas actividades que realizan las municipalidades u otras

instituciones del estado continuamente.

De acuerdo a Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos, (2000), para ofrecer un servicio de calidad en las instituciones del
estado las caracteristicas fundamentales que debe tener el servicio publico son

las siguientes:

e Imparcialidad: Encabeza la lista de los valores esenciales, este
concepto va de mano con la equidad, cualquier usuario tiene las mismas

condiciones de acceso a los servicios publicos de manera equitativa.

e Legalidad: Todos los servicios publicos atendidos deben respetarse los
protocolos y normativas de atencion a los usuarios de manera correcta,

sin evasion y tampoco ninguna infraccion a la Ley.

e Integridad: Los servidores publicos deben ser integros en la realizacion
de sus tareas especialmente que tengan que ver en todo el proceso de
atencion al usuario, es decir el servidor publico debe hacer sus

actividades de buena para beneficio de la ciudadania.

Asimismo, segun el autor esto debe ser complementado con dos valores
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muy importantes, eficiencia y la transparencia, lo cual respondera con mayor
efectividad las exigencias de la sociedad y los cambios en la administracion

publica.
e) Elementos de la Calidad de Servicio.

Segun Parasuraman (1991) citado por Alcalde, P. (2019), describe las
siguientes dimensiones fundamentales bajo el cual se desarrolla la calidad de

servicio:

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido en forma
fiable y precisa. Es decir, consiste en realizar el servicio prometido con
formalidad, exactitud y sin fallos. Esto supone a mantener su promesa

de servicio.

e Capacidad de respuesta: Disposicién para ayudar a los clientes y

proporcionar rapido servicio de forma eficiente.

e Seguridad: La capacidad y actitud de los empleados para inspirar

confianza y seguridad.

Consiste en el nivel de competencia y cortesia del personal para
brindad el mejor servicio al cliente, para que este pueda quedar
satisfecho a la vez sentir tranquilidad de estar en manos de la

organizacion apropiada.

2.3. Marco Conceptual

Gestion Municipal

De acuerdo a Asensio, P. (2012), “comprende toda las acciones que realizan los

organismos dependientes y municipales, orientados al logro de objetivos y cumplimiento
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de metas preescritas en los planes y programas de trabajo, medinate las interrelaciones e
integracion de recursos materiales y fianancieros”.

Por otro lado, en referencia a Peréz, P. (2003), Se refiere a “la capacidad de identificar
problemas, analizar opciones, acordar prioridades y orientar los programas y planes de
desarrollo municipal a la consecusion de resultados positivos para el beneficio de la

poblacion”.

Talento Humano.

Chiavenato, 1. (2009), define al talento humano como “el patrimonio
invaluable que una organizacion puede reunir para alcanzar la competitividad y el

éxito” (p.26).

Procesos.

De acuerdo a International Organization for Standardization 1SO 9000, (2015),
define este concepto como: “el conjunto de actividades mutuamente relacionadas

0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Segun Medina, A. (2005), manifiesta que es una secuencia ordenada y Idgica de
actividades repetitivas cuyo resultado tiene valor interno para su usuario o cliente,
ademas constituye una forma para incrementar la productividad y contribuir al

proceso de creacion de valor publico.

Presupuesto.

Trujillo, J, (2007), el presupuesto es un plan econémico, en la cual se establece
cifras anticipadas de valores monetarios que estime el coste que se va suponer para

llevar a cabo un proyecto en un determinado tiempo.
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Calidad de Servicio Publico

Segun Kotler, P. y Armstrong, G. citado por Setd, D. (2004), el servicio es “una
actividad o un beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente

intangible, y no resulta en la posesion de alguna cosa” (p.5).

De acuerdo a Set0, D. (2004), define la calidad de servicio desde la percepcion
del cliente como “la valoracion y evaluacion que este hace a la excelencia o

supeioridad del servicio” (p. 103).

De acuerdo a Karl, A. (2017) citado por Alcalde, P. (2019), afirma que “calidad
de servicio es el momento de verdad, es decir es una situacion en el que cliente se
pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacidn y obtiene una impresion

sobre la calidad de servicio” (p.200).

Capacidad de Respuesta

Seguln Setd, D. (2004), es la“disposicion y voluntad de los empleados para ayudar

a los clientes y ofrecerles un servicio rapido” (p.23).

Segun Parasuraman, A. (1991) citado por Alcalde, P. (2019), define a la
capacidad de respuesta como “el deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes de forma rapida y eficiente” (p.310).

Fiabilidad

De acuerdo a Setd, D. (2004), sobre la fiabilidad un elemento importante de
evaluar en la calidad de servicio define como la “habilidad para prestar el servicio

prometido de forma cuidadosa y fiable” (p.23).

Seguridad
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Segun Setd, D. (2004), refiere que la seguridad es aquellos “conocimientos y
atencion mostrados por el personal de contacto y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza al cliente” (p.23).
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Capitulo 111

I11. Hipdtesis
3.1. Hipdtesis General
Existe relacion significativa entre gestion municipal y calidad de servicio publico

en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

3.2. Hipotesis Especificos
v’ Existe relacion significativa entre gestion municipal y capacidad de respuesta en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
v' Existe relaciéon significativa entre gestion municipal y fiabilidad en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
v' Existe relacion significativa entre gestion municipal y seguridad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.



Tabla 1

Operacionalizacion de Variables.

3.3. Variables (Operacionalizacion Conceptual y Operacionalizacion)
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servicio” (p.200).

Profesionalismo
Competencia

Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensién Indicadores Escala de
medicion
Variable Segin Pérez, P. (2003), la Gestién Municipal Habilidades y destrezas
Independiente: | gestion municipal se refiere “a la “La gestiébn municipal es un proceso Conocimientos.
3 capacidad  de identificar | que incluye la correcta y eficiente | Talento Humano Valores y principios éticos.
Ges_tlf)n problemas, analizar opciones, | administracion de  los  recursos Sy T
Municipal acordar prioridades y orientar los | financieros, materiales, tecnoldgicos y _|agno.s,t|co y piantticacion
programas y planes de desarrollo | humanos de la municipalidad, a fin de | p ycesos Ejecucion  de  planes vy _
municipal a la consecucién de | satisfacer las necesidades de la poblacién proyectos. Ordinal
resultados  positivos para el | e impulsar el desarrollo del territorio.” SegU|m|.e’ntoycontroI.
beneficio de la poblacion”. Evaluacion
Planificacion Financiera.
Techo presupuestal.
Presupuesto Capacidad de gasto.
Vanaple . De acuerdo a Karl A. (2017) Calidad de Servicio Publico Capacidad de Rapidez para responder a la
Dependiente: | citado por Alcalde, P. (2019), respuesta demanda.
: “onli “La calidad de servicio es el P ; Py
) manifiesta que “calidad de _ Disposicion a ayudar.
Calidad de servicio es el momento de verdad, | momento de verdad, es decir es una Cortesia
Servicio i itacid situacion en que el usuario se pone en
Publico es_decwes Lna situacion en el que contacto co: cualquier as efto ue | Fiabilidad Afronta problemas Ordinal
cllente_se pone en contacio con tenga relacién conqla orgarr:izaciér? y Rompe con la rutina
cualquier  aspecto de la : ) L ) Brinda confianza
organizacién y obtiene una obtiene una impresion de la calidad del .
. o bre | lidad de | Servicio.” Cumple con lo prometido
impresion sobre la calidad de . -
P Seguridad Credibilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo IV

IV. Metodologia

4.1.

4.2.

Método de Investigacion

Se hizo uso del método cientifico y como método especifico el descriptivo ya que
segun, Hernandez, R. (2014), explican que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que someta un analisis.

Es decir, en un estudio donde so6lo describe la relacion de las variables del estudio,
seleccionando una serie de cuestionarios, las cuales mide o recolecta informacion
sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se ha investigado. Este tipo de
investigacion permite conocer las caracteristicas que relacionan entre el liderazgo y el

desempefio laboral.

Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo béasica, o también denominada pura, tedrica o
dogmatica. Este tipo de investigacion de acuerdo a Valderrama, S. (2002) “se
caracteriza porque se origina en un marco tedrico y permanece en él, con el objetivo
de incrementar y enriquecer los conocimientos cientificos” (p.22). La investigacion
basica pone énfasis en desarrollar un marco teérico y la recoleccion de datos para
generar un nuevo conocimiento, que posteriormente servira para una investigacion de

tipo aplicada.
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4.3. Nivel de Investigacion
El presente estudio fue de nivel de investigacion correlacional, de acuerdo a
Hernandez, R. (2014), un estudio correlacional se refiere a “asociar variables mediante
un patron predecible para un grupo o poblacion” (p.126). Asimismo, manifiesta que
la finalidad del nivel de investigacion correlacional es conocer el grado de relacién
gue exista entre dos 0 mas variables, conceptos o categorias. Considerando que, para
evaluar el grado de relacion o asociacién entre dos variables, primero se mide cada

una de estas para luego establecer las vinculaciones.

4.4 Disefo de Investigacion
Se aplic6 un disefio no experimental y de corte transversal, ya que es una
investigacion en donde no se manipulan las variables estudiadas, ni siquiera se tiene
la intencion de generar cambios en forma intencional en las variables ya se sea
dependiente o independiente. Valderrama, S. (2002).
Asimismo, la recoleccién de datos se dio en un periodo de tiempo dado, es decir

en un solo momento, asi como también se aplicd a una muestra definida.

4.5. Poblacion y Muestra

4.5.1. Poblacion.
En referencia a Valderrama, S. (2002), manifiesta que la poblacion es “el
conjunto de la totalidad de las medidas de la(s) variable (S) en un estudio, en
cada una de las unidades del universo” (p.183).
La poblacion estuvo conformada por 20 trabajadores tanto en técnico,
profesional y personal de apoyo que hacen gestion, entre contratados y

nombrados, de ambos sexos (femenino y masculino).
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4.5.2. Muestra.
De acuerdo a Hernandez, R. (2014), indica que la muestra es un grupo
pequerfio y representativo de la poblacion o universo, de las cuales se recolectan

datos para el estudio.

La investigacion se trabajo con la muestra censal, la cual estuvo conformada
por la misma cifra que la poblacion, por el nimero reducido de personal de la

institucion.

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
En la presente investigacion se empled la técnica de recoleccion de datos a través
de las encuestas, la cual permiti6 medir las variables de estudio en un mismo
momento, de manera que se pueda cumplir los objetivos y contrastar las hipdtesis

planteadas.

Las encuestas se utilizaron, en primer lugar, con el objetivo de identificar y medir
el grado de relacién entre Gestion Municipal y la calidad de servicio publico en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica.

Asimismo, se utiliz6 una técnica complementaria que es la observacion directa,
que mediante esto se pueda abstraer de la realidad los procesos de transaccion,
elementos y agentes que interacttan de forma dinamica en todo el proceso de la

organizacion. Para esto utilizamos la ficha de observacion.

4.7. Tecnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
En primer lugar, se utilizé el programa Excel para ordenar los datos obtenidos

mediante la encuesta y la ficha de observacidn, es decir construir un base de datos.
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Asimismo, se utilizard el programa SPSS V24 para procesar dichos datos en los

siguientes niveles:

Estadistica descriptiva: se utilizé con el fin de resumir la informacion contenida
en los datos mediante grafico de barras y los estadisticos descriptivos, de esta forma

se pudo entender y comprender mejor la informacion obtenida.

Estadistica inferencial: esto se llevo acabo para poder probar la hipotesis,
mediante el Rho Spearman, la cual mide el grado de correlacion que existe entre las
variables de estudio. Para ello las variables seran definidas de tipo cualitativas con

medicion en la escala ordinal.

4.8 Aspectos Eticos de la Investigacion
Para el desarrollo de la investigacién se tuvo en cuenta la tratativa de la
informacion brindada por la Unidad de andlisis con ética y transparencia, asumiendo
todas las condiciones brindadas por la entidad al emitirnos el documento de
autorizacion para realizar la investigacion, mostrando respeto, integridad y un
trabajo responsable; asimismo se estuvo cumpliendo con las disposiciones del

reglamento vigente.

De la misma forma, se tomo en consideracion y con mucho cuidado la utilizacion
de los parametros establecidos por la comunidad cientifica, en cuanto a las

referencias bibliograficas, citas y demas formas preestablecidas.
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Capitulo V
V. Resultados
En este capitulo se desarrollé la recoleccion, analisis y procesamiento de datos, para

ello se utilizé las diversas herramientas e instrumentos mencionados anteriormente.

Cabe mencionar que, para organizar los datos se utilizé el Excel y el spss V 24 para
procesarlo; estos resultados que se mostrara en las siguientes paginas son respuestas
cuantitativa y cualitativamente a los problemas de investigacion planteados. Ademas, se
ha demostrado a traves del estadigrafo Rho de spearman, si hipétesis plateada es verdadera

o falsa.

A continuacién, se mostrara, en primer lugar, la descripciéon de resultados de las
variables y dimensiones, seguidamente la contrastacion de la hipétesis general y

especificas.

5.1. Descripcion del Resultados

Tabla 2.

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la variable Gestién Municipal

Escala final ] )
Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Muy malo 5 25,0 25,0 25,0
Algunas veces Regular 13 65,0 65,0 90,0
Siempre Muy buena 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.

Figura 7
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Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la variable Gestion Municipal

gestionmunicipal

Porcentaje

Nunca Algunas veces Siempre

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: En latabla 2y grafico 7, hay un total de 20 trabajadores encuestados
en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica, el 25% sefialé que la gestion
municipal es muy mala, por otro lado, el 65% manifesto que es regular y por Gltimo
el 10% de los mismos afirmaron que es muy buena. De acuerdo a ello, se deduce que,
la gran mayoria de los trabajadores de dicha entidad considera que la gestion
municipal es regular, por ello buscan de alguna manera mejorar en ese aspecto durante

el periodo que le corresponde al alcalde actual.

Tabla 3.

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Talento Humano

Escala final . .
Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Muy 5 25,0 25,0 25,0
incompetente
Pocas veces incompetente 3 15,0 15,0 40,0
Algunas veces indiferente 10 50,0 50,0 90,0
Siempre Muy 2 10,0 10,0 100,0
competente
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.
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Figura 8

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Talento Humano

Porcentaje

Munca FPocas veces Algunas veces Siempre

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: En la tabla 3 y gréfica 8, se observo que del total de encuestados en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica, el 25% manifiestan que son
totalmente incompetentes en su puesto de trabajo, asimismo el 15% sientes que son
incompetentes, por otro lado, el 50% manifiestan ser indiferentes en sus labores lo cual
indica lo hacen por cumplir sin importar el logro de la mision y vision institucional,

finalmente el 10% consideran ser muy eficientes.

Tabla 4

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimensién Procesos

Escala inicial Escala final Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Muy 5 25,0 25,0 25,0
deficiente
Algunas veces Aceptable 13 65,0 65,0 90,0
Siempre Muy 2 10,0 10,0 100,0
eficiente
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.
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Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Procesos

&0

40

Porcentaje

20

0

Fuente: Tabla 4

unca

procesos

Algunas veces

Siempre

Interpretacion: En la tabla 4 y grafica 9, se observd que el 25% de un total de 20

trabajadores encuestados manifiestan que los procesos implantados en la entidad son muy

deficientes, asimismo el 65% indican que es aceptable, y por Gltimo un 10% de los mismo

indican que es muy eficiente. De acuerdo a las opiniones dadas se observo que gran parte

de los trabajadores indican que los procesos implantados en el municipio son aceptables

0 moderadamente eficientes, vale decir hay mucho que mejorar para obtener mejores

resultados.

Tabla s

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Presupuesto

Escala final Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Desconoce 3 15,0 15,0 15,0
su aplicacion
Pocas veces Conoce poco 3 15,0 15,0 30,0
Algunas veces Indiferente a 12 60,0 60,0 90,0
su aplicacion
Muchas veces Aplica 1 5,0 5,0 95,0
moderadame
nte
Siempre Aplica 1 5,0 5,0 100,0

satisfactoria
mente
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Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.

Figura 10

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Presupuesto

presupuesto

Porcentaje

MNunca Pocas veces Algunas veces Muchas veces Siempre

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 5 y grafica 10 se denoto que, de un total de
20 encuestados, el 15% desconoce que es presupuesto, de la misma forma otro 15%
manifiestan que conoce poco, el 60% son indiferentes a su aplicacion, finalmente el
5% del mismo indican que aplican moderadamente y el otro 5% manifiestan aplicar
satisfactoriamente. De todo ello, gran parte de los trabajadores se sienten indiferentes
a la aplicacion del presupuesto publico.

Tabla 6

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la variable Calidad de Servicio

Escala final Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Muy mala 10 50,0 50,0 50,0
Pocas veces Mala 4 20,0 20,0 70,0
Algunas veces Regular 2 10,0 10,0 80,0
Muchas veces Bueno 3 15,0 15,0 95,0
Siempre Muy bueno 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.
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Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la variable Calidad de Servicio

Porcentaje

MNunca

Fuente: Tabla 6

Pocas veces

calidaddeservicio

Algunas veces

Muchas veces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 6 y grafica 11, el 50% manifesté que la calidad de

servicio publico percibido por usuarios del distrito de Conayca es muy mala, asimismo

el 20% indicaron que es mala, el 10% de los mismos sefialaron que la calidad de servicio

entregado es regular, finalmente el 5% indicé que es muy bueno. De acuerdo a estas

opiniones, gran parte de los usuarios del distrito de Conayca califican al servicio brindado

por el municipio como muy mala.

Tabla 7
Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Capacidad de
Respuesta
Escala final Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Nunca Muy malo 7 35,0 35,0 35,0
Pocas veces Malo 11 55,0 55,0 90,0
Algunas veces Regular 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacién de las encuestas.

Figura 12
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Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Capacidad de

capacidadderespuesta

60

Porcentaje

MNunca Pocas veces Algunas veces

Respuesta

Fuente: Tabla 7

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 7 y grafica 12, del total de encuestados el 35%
de los usuarios manifestaron que la capacidad de respuesta por parte del Municipio del
distrito Conayca es muy mala, asimismo el 55% sefialaron que es malo y el 10%
indicaron que es regular. De las diferentes opiniones recibidas se deduce que, la gran
mayoria de usuarios del distrito de Conayca perciben que la capacidad de respuesta a sus
peticiones por parte del municipio es mala.

Tabla 8

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Fiabilidad

Escala Porcentaje Porcentaje
Escala inicial final Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca Muy malo 4 20,0 20,0 20,0
Pocas veces Malo 8 40,0 40,0 60,0
Algunas veces Regular 4 20,0 20,0 80,0
Muchas veces Bueno 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.

Figura 13
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Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Fiabilidad

fiabilidad

Porcentaje

Munca Pocas veces Algunas veces Muchas veces
Fuente: Tabla 7
Interpretacion: Segun la tabla 7 y grafica 13, de denotd que del total de encuestados
el 20% de los usuarios indicaron que la fiabilidad trasmitida por el municipio del distrito
de Conayca es muy mala, asimismo el 40% sefialaron que es malo, el 20% manifestaron
que es regular y finalmente el otro 20% indicaron que es bueno. En base a estos resultados
se deduce que la mayor parte de usuarios de la Municipalidad Distrital de Conayca

sefialaron que la fiabilidad transmitida es mala.
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Tabla 9

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Seguridad

Escala inicial Escala final Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Nunca Muy 3 15,0 15,0 15,0
inseguro
Pocas veces Inseguro 12 60,0 60,0 75,0
Algunas veces  Indiferente 4 20,0 20,0 95,0
Muchas veces Seguro 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.

Figura 14

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Seguridad

seguridad

Porcentaje

MNunca Pocas veces Algunas veces Muchas veces

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: En latabla 9 y grafica 14, el 15% del total de encuestados se sientes
muy inseguros cuando reciben algun servicio por parte del municipio del distrito de
Conayca, asimismo el 60% sefialaron que se sienten inseguros, el 20% manifestaron
sentirse indiferentes y finalmente el 5% indicaron sentirse seguros. De acuerdo a estos
resultados se deduce que, la mayoria de usuarios del municipio del distrito de Conayca

indicaron sentirse inseguros al recibir algun tipo de servicio por parte de esa entidad.
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5.2. Contraste de Hipotesis

5.2.1. Contraste de Hipdtesis General.

H1: Existe relacion significativa entre gestion municipal y la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre gestion municipal y la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Tabla 10
Relacion entre Gestién Municipal y Calidad de Servicio Publico.

Gestion Calidad de

Municipal servicio

Rho de Spearman GESTION Coeficiente de 1,000 -,632"™
MUNICIPAL correlacion

Sig. (bilateral) . ,003

N 20 20

CALIDAD DE Coeficiente de -,632"™ 1,000
SERVICIO correlacion

PUBLICO Sig. (bilateral) ,003 .

N 20 20

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El coeficiente Rho Spearman hallado es de rs=-0,632 con una
significacion bilateral de p=0.003, siendo este ultimo valor inferior a 5%, lo cual
indica que el coeficiente hallado es significativo, de acuerdo al indice de
interpretacion el coeficiente hallado indica una correlacion negativa considerable
entre la variable gestion municipal y calidad de servicio publico en la Municipalidad
Distrital de Conayca, Huancavelica. Cabe mencionar que, teniendo una correlacion
negativa considerable, el municipio trata de brindar un servicio de calidad, pero no
esta siendo lo suficientemente bueno, por ello gestién municipal en el Distrito de

Conayca no es bien vista.



5.2.1. Contraste de Hipdtesis Especificos.

a) Primera hipdtesis especifica
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H1: Existe relacion significativa entre gestion municipal y capacidad de respuesta

en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre gestion municipal y capacidad de respuesta

en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica -2020.

Tabla 11

Relacion entre Gestién Municipal y Capacidad de Respuesta.

Correlaciones

Gestion Capacidad de
Municipal Respuesta

Rho de Spearman GESTION MUNICIPAL Coeficiente de 1,000 -,559"
correlacion

Sig. (bilateral) ,010

N 20 20

CAPACIDAD DE Coeficiente de -,559" 1,000
RESPUESTA correlacion

Sig. (bilateral) ,010
N 20 20

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a la talla 11 se observd que, el coeficiente Rho

Spearman hallado es de rs=-0,559 con una significacion bilateral de p=0.010, siendo

este Ultimo valor inferior a 5%, en base a la regla de decision indica que el coeficiente

hallado es significativo, asimismo el indice de interpretacion el coeficiente hallado

indica una correlacion negativa considerable entre gestion municipal y capacidad de

respuesta en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica.



65

b) Segunda hipdtesis especifica.
H1: Existe relacion significativa entre gestion municipal y fiabilidad en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
Ho: No existe relacidn significativa entre gestion municipal y fiabilidad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Tabla 12

Relacién entre Gestion Municipal y Fiabilidad.

Correlaciones

Gestion
Municipal Fiabilidad

Rho de Spearman GESTION Coeficiente de 1,000 -,470"
MUNICIPAL correlacion

Sig. (bilateral) : ,036

N 20 20

FIABILIDAD Coeficiente de -, 470" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,036 .

N 20 20

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 12, se observ6 que el coeficiente Rho Spearman
hallado es de rs=-0,470 con una significacion bilateral de p=0.036, siendo este ultimo
valor inferior a 5%, lo cual indica que el coeficiente hallado es significativo, de
acuerdo al indice de interpretacion el coeficiente hallado indica una correlacion
negativa media entre la variable gestién municipal y fiabilidad en la Municipalidad

Distrital de Conayca, Huancavelica.
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c) Tercera hipotesis especifica.

H1: Existe relacion significativa entre gestion municipal y seguridad en la
Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.
Ho: No existe relacidn significativa entre gestion municipal y seguridad en la

Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica - 2020.

Tabla 13

Relacién entre Gestion Municipal y Seguridad.

Correlaciones

Gestion
Municipal Seguridad

Rho de Spearman GESTION Coeficiente de 1,000 -,419
MUNICIPAL correlacion

Sig. (bilateral) . ,066

N 20 20

SEGURIDAD Coeficiente de -,419 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,066 .

N 20 20

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En relacién a la tabla 13, se dedujo que el coeficiente Rho
Spearman hallado es de rs=-0,419 con una significacion bilateral de p=0.066, siendo
este Gltimo valor superior a 5%, lo cual indica que el coeficiente hallado no es
significativo, de acuerdo al indice de interpretacion el coeficiente hallado indica
correlacion negativa media entre gestion municipal y seguridad en la Municipalidad

Distrital de Conayca, Huancavelica.
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Analisis y Discusion de Resultados
La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre gestion municipal y calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de

Conayca, Huancavelica.

La investigacion tuvo limitantes por parte de la unidad de analisis, respecto a
disponibilidad y apertura de informacion respecto a los sujetos de estudio. Obteniéndose un
grado de confiabilidad muy alto para el primer instrumento con un valor de 0.981 y para el
segundo instrumento indico ser alto con un valor de 0.783, todo ello de acuerdo al baremo
de interpretacion correspondiente, aplicando y analizando la informacion que a continuacién

se detalla:

Respecto a la informacion obtenida y analizada, para la primera variable Gestion
municipal, se identifico que, los 20 servidores publicos sometidos a estudio, el 65% (13)
manifestaron que es regular, lo cual indica que la gestién municipal dirigido por el gerente
municipal probablemente no se estan tomando en cuenta los procesos que involucra la
gestion o se omiten, asi como también puede ser que no esta bien disefiado, por ello seria

imprescindible buscar mejorar durante el periodo que le corresponde al alcalde actual.

En relacion a las dimensiones, en base a la muestra total conformada por 20 servidores
publicos; para la primera dimension talento humano, se identifico6 que un 50% (10)
manifiestan ser indiferentes en el cumplimiento de sus labores, lo cual indica que lo hacen
por cumplir, dejando de lado el logro de los objetivos, mision y vision institucional; en tanto
para la segunda dimensién procesos, se hallé que un 65% (13) de los sujetos expresan que
los procesos implantados en el municipio son moderadamente eficientes, vale decir hay

mucho que mejorar para obtener buenos resultados; para la tercera dimensién presupuesto,
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se identificd que un 60% (12) de los sujetos expresan que son indiferentes a su aplicacion,
es decir tienen conocimiento respecto a ello mas no saben de su aplicacion en la institucion.

En tanto, para la segunda variable calidad de servicio publico, se identifico que, de los
20 sujetos sometidos a estudio, un 50% (10) manifiestan que el servicio brindado por el
municipio del distrito de Conayca es muy mala, por tanto, esto en los usuarios les generan
malestares, disgustos y muchas veces se enojan.

Con respecto a las dimensiones de la investigacién, en base a la muestra considerada de
20 sujetos; para la primera dimensién capacidad de respuesta, se identificé que un 55% (11)
indicaron que la capacidad de respuesta a sus peticiones por parte del municipio del distrito
de Conayca es mala; para la segunda dimension fiabilidad, un 40% (8) manifiestan que la
fiabilidad transmitida por parte del municipio es mala, los usuarios no sienten confianza en
la institucién, por ello cuando desean algun servicio tienen que hacer seguimiento hasta
donde no les corresponde; para la tercera dimension seguridad, un 60% (12) expresan que
se sienten inseguros al recibir los servicios municipales del distrito de Conayca,

ocasionandoles angustias y problemas futuros.

Todos los resultados anteriores permitieron contrastar la hipdtesis general planteada que
consistio en la verificacion de que gestion municipal se relaciona significativamente con
calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, segun la prueba de
correlacion bajo el coeficiente Rho de Spearman, se estableci6 que el nivel de significancia
dictamina que la mencionada hipétesis es verdadera (sig. p. = 0.003 < a= 0.05) y que la
mencionada relacion es negativa considerable (rs=-0.632), por lo que, puede decirse que la
gestion municipal si se relaciona significativamente y de forma inversa con la calidad de
servicio. Al respecto, Huaman, J. (2017), realizando incapie a la calidad de servicio, el autor
Ilega a un resultado similar utilizando un método distinto, donde el 85.0% de los encuestados

manifestaron que la calidad de servicio y la satisfaccion es moderada en los servicios que
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brinda la Municipalidad Provincial de Corongo, ademas el 4.4% de los usuarios indicaron
que la calidad de servicio es alta y se sienten satisfechos con los servicios en dicha

municipalidad.

Asimismo, Bricefio, Y. (2016), manifestd que la gestion municipal tiene una relacion de
influencia directa con la calidad de servicio publico porque si mejora la gestion municipal
en efecto el servicio sera excelente y viceversa, el autor agrega que apenas superan el nivel
medio de 50.00 puntos, existiendo un amplio margen por superar dado que el nivel ideal

seria de 100 puntos.

En tanto para la primera hipétesis especifica, que consistié en verificar si Existe una
relacion significativa entre gestién municipal y capacidad de respuesta en la Municipalidad
Distrital de Conayca, Huancavelica, segun la prueba de correlacion bajo el coeficiente Rho
de Spearman, se establecié que el nivel de significancia dictamina que la mencionada
hipotesis es verdadera (sig. p. = 0.010 < a= 0.05) y que la mencionada relacion es negativa
considerable (rs=-0.559), se deduce que la gestion municipal se relaciona significativamente
e inversamente con la capacidad de respuesta. En tanto, Huanca, L. (2019), respecto a
gestion municipal llega a un resultado contraria, sefiala que existe una fuerte relacion entre
gestion municipal y calidad de vida de la poblacién (r=79%; Chi2=306.043, p-
valor=0.000<0.05; 0=96.9%). Ademas, las dimensiones como el personal municipal
(r=74.3%; Chi 2=163.177, p-valor=0.000<0.05; 0=94.6%) y la corrupcion (r=86.5%;
Chi2=170.205, p-valor=0.000<0.05; 0=94.9%) también tienen una alta relaciéon. La autora
Ileg6 a un resultado diferente, lo determind con la utilizacion de un método estadistico
distinto; lo que refleja este resultado es que la relacion fuerte entre ambas variables, hace
que el cambio que vaya sucede para bien o para mal en la primera variable gestion municipal

en efecto afectara a la segunda calidad de vida.
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Para la segunda hipdtesis especifica, que consistio en verificar si existe una relacion
significativa entre gestién municipal y fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica, segun la prueba de correlacion bajo el coeficiente Rho de Spearman, se
establecio que el nivel de significancia dictamina que la mencionada hipétesis es verdadera
(sig. p. = 0.036 < a= 0.05) y que la mencionada relacion es negativa media (rs=-0.470), la
gestién municipal si se relaciona significativamente y de forma inversa con la fiabilidad.
Respecto a la dimensidn fiabilidad Tonato, B. (2017), sefiala que el proceso de atencion
que siguen los usuarios tiene muchas deficiencias en el aspecto estructural, comunicacional
y de talento humano; asimismo el usuario externo percibe una calidad de servicio del 54.4%
que representa poca satisfaccion en relacion al servicio recibido. Aclara un punto importante
que es sobre el talento humano es quien va transmitir fiabilidad a través de sus labores al

usuario final

Asimismo, Rivera, S. (2019), sefiala que “las dimensiones fiabilidad y capacidad de
respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben ser minimizadas y
para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada area que tiene
contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los clientes

exportadores”.

Para la tercera hipdétesis especifica, que consistio en verificar si existe una relacion
significativa entre gestion municipal y seguridad en la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica, segun la prueba de correlacion bajo el coeficiente Rho de Spearman, se
establecio que el nivel de significancia dictamina que la mencionada hipotesis es falsa (sig.
p. = 0.066 < a= 0.05) y que la mencionada relacién es negativa media (rs=-0.419), la
gestion municipal no se relaciona significativamente y de forma inversa con la seguridad.

Como se sabe la seguridad implica brindar confianza, proteccion y vinculacion al usuario,
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y esto depende de muchos factores, pero hay un factor clave el talento humano, por ello
citamos a Lopéz, P. (2018), manifiesta que “existe una relacion significativa de la gestion
del talento humano con la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado”. Ha demostrado que existe una correlacion positiva muy alta (r= 0.969),
el conocimiento: (r=0.902), las habilidades: (r=0.900)y las actitudes (r=0,792), muestran

que hay una correlacién positiva alta.
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Conclusiones

1. Se denota que existe una relacion significativa e inversa (rs=-0,632, p<0.05) entre la
gestién municipal y calidad de servicio publico. Ademas, se verificd que la relacion
antes mencionada se da a un nivel negativo considerable; por lo tanto, se afirma que,
la Municipalidad Distrital de Conayca esta tratando de brindar un servicio de calidad
a los usuarios finales (poblacion del Distrito de Conayca), sin embargo, no es
suficiente, es por ello que la gestién municipal en dicha institucion es criticada.

2. Se expresa que, existe una relacion significativa e inversa (rs=-0.559, p<0.05) entre la
gestién municipal y capacidad de respuesta. Ademas, se verifico que la relacion antes
mencionada es de nivel negativo considerable; por lo tanto, se afirma que, el
municipio de Conayca se esfuerza en brinda capacidad de respuesta éptima al usuario
final, sin embargo, no es suficiente, en efecto la gestion municipal no esta teniendo
buena acogida.

3. Se denota que, existe una relacion significativa (rs=-0.470 p<0.05) entre gestion
municipal y fiabilidad. Ademas, se verificd que la relacién antes mencionada se da a
un nivel negativo medio; por lo tanto, se afirma que, el municipio de Conayca trabajan
con fiabilidad (confianza) al momento de entregar el servicio al usuario final, pero no
es lo sufrientemente bueno, por ello la gestion municipal no es bien vista por la
poblacion del Distrito de Conayca.

4. Se sefiala que, no existe una relacion significativa (rs=-0.419, p>0.05) entre gestion
municipal y seguridad. Por lo tanto, siendo este valor no significativo, se procedio a

aceptar la hipétesis nula y rechazando la alterna.
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Recomendaciones

1. EI area competente de la Municipalidad del Distrital de Conayca, debera alinear la
formacion técnico-profesional a los objetivos de la estrategia de desarrollo local, esto
permitird revitalizar y ampliar el accionar de los servidores publicos a la formacion
técnico-profesional. Con la competencia que les caracterizara podran trabajar con un
enfoque orientado al bienestar de la poblacién de dicho distrito, en ello incluye brindar
servicio de calidad.

2. Paramejorar en la capacidad de respuesta al usuario, el &rea competente debera trabajar
en reducir costros de transaccion y tiempos de tramites requeridos por los usuarios
(poblacion del distrito de Conayca-Huancavelica), de modo que estos puedan obtener
lo que solicitaron o desean con mayor facilidad, en menor tiempo y menor costo
posible.

3. El municipio de Conayca deberia mejorar sus sistemas tecnoldgicos e infraestructura
fisica, ello contribuira a resguardo de la informacion y demas recursos de dicha entidad,
salvaguardar todo lo que le pertenece al pueblo, todo ello en beneficio a la poblacion,
para brindale servicio de calidad, brindandole confianza, trato con cercania, amabilidad,
etc.

4. EIl area competente del Municipio del Distrito de Conayca, debera llevar un control
estricto a nivel interno y externo de los agentes de seguridad (serenazgo), con el fin de
cumplir con sus funciones en beneficio de la poblacion, brindandoles seguridad y
tranquilidad, asimismo ayudara a identificar las deficiencias que obstaculizan para

alcanzar los objetivos, para luego ser corregidas.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia
Titulo: Gestion Municipal y calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Conayca. Huancavelica - 2020.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

¢Cual es la relacion que existe
entre gestion municipal y calidad
de servicio publico en la
Municipalidad Distrital de
Conayca, Huancavelica- 2020?

Determinar la relacion que existe
entre gestion municipal y calidad
de servicio puablico en la
Municipalidad Distrital de
Conayca, Huancavelica- 2020.

Existe una relacion significativa entre
gestion municipal y calidad de servicio
publico en la Municipalidad Distrital de
Conayca, Huancavelica- 2020.

PROBLEMAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

PEL: OEL: HE1:

¢Cual es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion significativa entre
entre  gestibon municipal 'y | entre gestion municipal y | gestion municipal y capacidad de
capacidad de respuesta en la | capacidad de respuesta en la | respuesta en la Municipalidad Distrital
Municipalidad Distrital de | Municipalidad  Distrital de | de Conayca, Huancavelica- 2020.

Conayca, Huancavelica- 2020?
PE2:

¢Cudl es la relacion que existe
entre  gestion  municipal vy
fiabilidad en la Municipalidad
Distrital de Conayca,
Huancavelica- 2020?

PE3:

¢Cudl es la relacion que existe
entre  gestibn  municipal vy
seguridad en la Municipalidad
Distrital de Conayca,
Huancavelica- 2020?

Conayca, Huancavelica- 2020.
OE2:

-Determinar la relacion que existe
entre gestion  municipal vy
fiabilidad en la Municipalidad
Distrital de Conayca,
Huancavelica- 2020.

-OE3:

-Determinar la relacién que existe
entre  gestion municipal vy
seguridad en la Municipalidad
Distrital de Conayca,
Huancavelica- 2020.

HE2:

Existe una relacion significativa entre
gestion municipal y fiabilidad en la
Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica-2020.

HE3:

Existe una relacién significativa entre
gestion municipal y seguridad en la
Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica- 2020.

V1.

GESTION MUNICIPAL
*Talento Humano
*Procesos.

*Presupuesto

V2.

CALIDAD DE SERVICIO
PUBLICO

*Capacidad de respuesta.
*Confiabilidad
*Seguridad

trabajadores
contratados  de
Distrital de Conayca, Huancavelica

Método de Investigacion
General y Especifico
Nivel de
Correlacional

Tipo de investigacién

Bésica

Disefio de investigacion: No
experimental y de corte transversal.
Esquema:

o]
o

investigacion:

Poblaciéon: Conformado por 20
entre nombrados y

la  Municipalidad
Muestra: muestra censal.
Técnicas de recoleccién de datos:

Encuestas
Entrevista
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VARIABLES DEFINICION DEFINICIQN DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL

V1. GESTION Segln Pérez, P. (2003), la | La gestion municipal es un | Talento Humano e Habilidades y destrezas

MUNICIPAL gestion municipal se refiere a | proceso que incluye la e  Conocimientos.
la capacidad de identificar | .o recta y eficiente e Valores y principios éticos.

problemas, analizar
opciones, acordar prioridades

administracion de los

; recursos financieros,
Nanes do. | desarrolly | materals, tecnologicos y | PO ©  Diaonosticoy planificacion | o iy
municipal a la consecucién | humanos de la » Ejecucion de planes y proyectos.
de resultados positivos para | municipalidad, a fin de : Eigtljl:;n(;%nntoycontrol.
el beneficio de la poblacion. | satisfacer .Igs necgmdades de «  Planificacion Financiera.
la poblacion e impulsar el | Presupuesto. e  Techo presupuestal.
desarrollo del territorio. o  Capacidad de gasto.
V2.CALIDAD DE | De acuerdo a Karl A. (2017) | La calidad de servicio es el | Capacidad de respuesta |e  Rapidez para responder a la
SERVICIO citado por Alcalde, P.| momento de verdad, es demanda.
PUBLICO (2019), - manifiesta  que | gecir es una situacion en *  Disposicion a ayudar.
momento d verdad, es decr | 0¢ ©1 Usuario se pone en T
es una situacion en el que | COMtacto con  cualquier . éfronta Pf0?|em5}5
cliente se pone en contacto | asPecto que tenga relacion | . .o *  Rompe con fa rufina
con cualquier aspecto de la | con la organizacion vy *  Brinda confianza . Ordinal
organizacion y obtiene una | obtiene una impresion de la » Cumple con lo prometido
impresion sobre la calidad | calidad del servicio.
de servicio” (p.200).
Seguridad e Credibilidad

Profesionalismo
Competencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 03: Matriz de Operacionalizacion del Instrumento

VARIABLE | VARIABLES| DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
D1. Habilidades y destrezas 1. Realiza sus labores asignadas de la manera mas efectiva y creativa.
TALENTO 2. Se enfoca en dar soluciones creativas a cada problema suscitada.
HUMANO
Conocimientos 3. Conocey aplica los instrumentos de gestion en la realizacién de sus funciones y tareas.
4. Aporta su conocimiento y experiencia sobre la situacion del municipio y lo que se debe
hacer para alcanzar un futuro mejor.
5. Ud. Considera que tiene suficiente conocimiento sobre la legislacién y normativa que
corresponde a sus atribuciones.
Valores y principios éticos | 6. Considera que sus labores realizadas son para el bienestar de la poblacién.
7. Siente que actla con integridad y respeto frente a los demas.
D2. Diagnéstico y planificacion | 8. La institucion contiene y aplica un plan de desarrollo municipal.
PROCESOS 9. Lainstitucion aplica un plan estratégico institucional concertada y participativa.
Ejecucion de planes y| 10. Considera que la ejecucion de planes y proyectos estan incluidos en el POA de la
proyectos. institucion y se cumple con los plazos establecidos.
11. Se aprueban la contratacion de empresas para realizar obras son los mejores.
12. La institucién emite acuerdos, ordenanzas y reglamentos que permitan la ejecucion de
los planes, programas y proyectos municipales
Seguimiento y control. 13. La institucion cuenta con medidas para el control y proteccién de los recursos naturales
y patrimonio del municipio.
14. Se verifica el cumplimiento de las disposiciones normativas y de los objetivos
propuestos en programas y proyectos formulados en los planes.
i 15. Considera que el seguimiento al uso de los recursos municipales y la prestacion de
V1: GESTION servicio es el mas efectivo.
MUNICIPAL Evaluacion 16. Se aplica métodos y herramientas de evaluacion efectivas para conocer el logro de
metas y objetivos.
D3- Planificacion Financiera. 17. Considera que la panificacién financiera se aplica de forma incluyente y participativo
PRESUPUESTO para la toma de decisiones.
18. La institucion cuenta con planes y presupuestos aprobados.
Techo presupuestal. 19. Considera que el techo presupuestal asignado es el mejor instrumento para la entidad.
Capacidad de gasto. 20. La institucion distribuye y asigna adecuadamente los recursos financieros.
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V2:

CALIDAD
DE
SERVICIO
PUBLICO

D1. Rapidez para responder a la| 21. Considera que la institucion tiene la capacidad de responder a la demanda.
CAPACIDAD DEdemanda. 22. Siente que los servidores publicos responden a sus problemas o necesidades de forma
RESPUESTA inmediata.
Disposicion a ayudar. 23. Considera que le brindan disposicion a resolver los problemas que tiene con el servicio.
24. Ud. Se siente contento por la disposicion que le brindan los servidores publicos.
Cortesia 25. Los servidores publicos son comunicativos y asertivos en el servicio que brinda.
26. Siente que el servicio brindado es forma Cortez y amable.
D2. Afronta problemas 27. El trabajador cuenta con la capacidad suficiente para resolver los problemas.
FIABILIDAD 28. Ud., considera que la resolucién de problemas es de forma creativa y beneficiosa.
Rompe con la rutina 29. Considera que los servidores publicos demuestran autonomia en la toma de decisiones
para brinda el mejor servicio.
30. Considera que los servidores publicos cumplen el horario estricto para trabajar.
Brinda confianza 31. Los trabajadores demuestran actitud positiva hacian la atencion de los clientes.
32. Siente confianza por el servicio brindado por la institucion.
33. Los trabajadores estan bien uniformados y con una buena imagen.
Cumple con lo prometido | 34. Considera que brinda los servicios en el momento oportuno y con puntualidad.
35. Considera que la institucion cumple con lo prometido.
D3. Credibilidad 36. Ud. Siente que la informacién brindada por los servidores publicos es veridica.
SEGURIDAD 37. Siente seguridad en realizar sus operaciones y tramites en la entidad,

Profesionalismo

38.

39.

Considera que el servidor publico demuestra conocimiento adecuado al realizar su
trabajo.
Los servidores publicos demuestran profesionalismo en la realizacién de sus labores.

Competencia

40.

Considera gue los servidores publicos son competentes en sus labores.

Fuente: Elaboracion propia.
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El Instrumento de Investigacion

CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL

Estimado Colaborador:

Después de saludarte cordialmente, deseo invitarte a responder el presente cuestionario. Sus
respuestas, confidenciales y anénimas, tienen por objeto recoger su importante opinion, por lo
cual agradezco su tiempo y colaboracion.

Por favor, marque con una X su respuesta que considere correcta; teniendo en cuenta lo
siguiente:

1. Nunca 2. Pocas veces 3. Algunas veces 4. Muchas veces 5. Siempre

N° PREGUNTAS 11234
GESTION MUNICIPAL
TALENTO HUMANO

1 Realiza sus labores asignadas de la manera mas efectiva y creativa.

2 Se enfoca en dar soluciones creativas a cada problema suscitada.

3 Conoce y aplica los instrumentos de gestidn en la realizacion de sus funciones y tareas.

4 Aporta su conocimiento y experiencia sobre la situacion del municipio y lo que se debe
hacer para alcanzar un futuro mejor.

5 Ud. Considera que tiene suficiente conocimiento sobre la legislacion y normativa que
corresponde a sus atribuciones.

6 Considera que sus labores realizadas son para el bienestar de la poblacidn.
Siente que actua con integridad y respeto frente a los demas.

PROCESOS

8 La institucion contiene y aplica un plan de desarrollo municipal.

9 La institucién aplica un plan estratégico institucional concertada y participativa.

10 | Considera que la ejecucion de planes y proyectos estan incluidos en el POA de la
institucion y se cumple con los plazos establecidos.

11 | Se aprueban la contratacion de empresas para realizar obras son los mejores.

12 | Lainstitucidn emite acuerdos, ordenanzas y reglamentos que permitan la ejecucion de los
planes, programas y proyectos municipales.

13 | La institucién cuenta con medidas para el control y proteccion de los recursos naturales
y patrimonio del municipio.

14 | Se verifica el cumplimiento de las disposiciones normativas y de los objetivos
propuestos en programas y proyectos formulados en los planes.

15 | Considera que el seguimiento al uso de los recursos municipales y la prestacién de
servicio es el més efectivo.

16 | Se aplica métodos y herramientas de evaluacion efectivas para conocer el logro de metas
y objetivos.

PRESUPUESTO

17 | Considera que la panificacién financiera se aplica de forma incluyente y participativo
para la toma de decisiones.

18 | La institucion cuenta con planes y presupuestos aprobados.

19 | Considera que el techo presupuestal asignado es el mejor instrumento para la entidad.

20 | Lainstitucion distribuye y asigna adecuadamente los recursos financieros.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

Estimado Colaborador:

Después de saludarte cordialmente, deseo invitarte a responder el presente cuestionario. Sus
respuestas, confidenciales y anénimas, tienen por objeto recoger su importante opinion, por lo
cual agradezco su tiempo y colaboracion.

Por favor, marque con una X su respuesta que considere correcta; teniendo en cuenta lo
siguiente:

1. Nunca 2. Pocas veces 3. Algunas veces 4. Muchas veces 5. Siempre

N° PREGUNTAS 112|134
CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO
CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 | Considera que la institucion tiene la capacidad de responder a la demanda.
2 | Siente que los servidores publicos responden a sus problemas o necesidades de
forma inmediata.
3 | Considera que le brindan disposicion a resolver los problemas que tiene con el
servicio.
4 | Ud. Se siente contento por la disposicion que le brindan los servidores pablicos.
5 | Los servidores publicos son comunicativos y asertivos en el servicio que brinda.
6 | Siente que el servicio brindado es forma Cortez y amable.
FIABILIDAD
7 | El trabajador cuenta con la capacidad suficiente para resolver los problemas.
8 | Ud., considera que la resolucion de problemas es de forma creativa y beneficiosa
9 | Considera que los servidores publicos demuestran autonomia en la toma de
decisiones para brinda el mejor servicio.
10 | Considera que los servidores publicos cumplen el horario estricto para trabajar.
11 | Los trabajadores demuestran actitud positiva hacian la atencion de los clientes.
12 | Siente confianza por el servicio brindado por la institucion.
13 | Los trabajadores estan bien uniformados y con una buena imagen.
14 | Considera que brinda los servicios en el momento oportuno y con puntualidad.
15 | Considera que la institucion cumple con lo prometido.
SEGURIDAD
16 | Ud. Siente que la informacion brindada por los servidores publicos es veridica.
17 | Siente seguridad en realizar sus operaciones y tramites en la entidad.
18 | Considera que el servidor publico demuestra conocimiento adecuado al realizar
su trabajo.
19 | Los servidores publicos demuestran profesionalismo en la realizacion de sus
labores.
20 | Considera que los servidores publicos son competentes en sus labores.
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La Data de Procesamiento de Datos

VARIABLE 1: GESTION MUNICIPAL

TOTAL

PRESUPUESTO

PROCESOS

HABILIDADES Y DESTREZAS

60
60
77

78

77

79

80
81

64
62

78

80
63
95

99

81

80
80
80
80

12
12

16
16
16
16
16
16
14
12

14
16
14
16
20

18
16
16
16
16

20 | total

19

18

17

16 | total

15

14

13

12

11

10
3
3
4
4
4
4
4
4

3
4
4
3
5
5
4
4
4
4
4

3] 3
3] 3

3] 3

3] 3

7 | Total

21

21

26| 4| 4
26| 4] 4
26| 4| 4
28| 4| 4
28| 4| 4
28| 4| 4

21

21

28| 4| 4
28| 4| 4

21

35| 5| 5

35| 5| 5

28| 4| 4
28| 4| 4
28| 4| 4
28| 4| 4
28] 4| 4

3

3

3
5
5

6

3

3

3

5

3

3] 3] 3

3

3

5

41 4] 4| 4

4] 4] 4| 4

4] 4| 4| 4

3

5

2
2
2

4
4
4

3] 3

5 5

3] 3] 3] 3] 3] 3| 3
3] 3] 3] 3

4

4

4| 4| 4| 4| 4] 4| 4
4| 4| 4| 4| 4] 4| 4
4] 4| 4| 4| 4] 4] 4

3

3] 3] 3] 3

41 4| 4| 4| 4| 4] 4
41 4] 4| 4| 4| 4] 4

3] 3] 3] 3

5

4] 4| 4| 4| 4| 4| 4
4] 4] 4| 4| 4] 4| 4
4| 4| 4| 4| 4] 4| 4
4] 4| 4| 4| 4] 4| 4
4] 4| 4| 4| 4| 4| 4

DIMENSIONES

SUJETOS/ITEMS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




85

VA
RIA
BLE
2:C
ALIDAD DE
SER
VIC
10

et
UBLICO

-
<
T3
06%1
T 61
2 o
_/4
: 71
I =
_ﬁlu 16 67
T N © 8 3
19 60
ADn m| ™ il 6%9
() o~ 1_,olo__/ 500
Q| 3« N I+ i
| | 3 16 ©
-] M| < i 1R1u6
G,om 4 3 19
E ™| ™M | - 1aﬁ|0_7
S 3 3 3 16
4 : ] —
: : - o
: ) o
j o ) 4
4 : ’ <t
3 ) o )
m 4 : - (90
3 4 : o
3 - o )
3 3 ) o
4 3 ” ™
: 4 i | ™M -
: <
T39 i 3 4
O 200 - ) o
T : : ) ™
35 4 - o
ﬁ 3%0 ™| N il
M ™M 38 4 3
3 23 o )
4 i ™ )
4 31 o
1 4 33 )
™ ™M i 34 3
3 3 39 (90
4 3 200 (90
29
B 4 4 25
o < ™ i - 2%6
ADn o < i - :
IH 4 ) o
: o ) - 4
I : ’ < (9p]
| | 3 ) (92
Al < | < T - :
|133 - i ™|~
_|_l 3 : ) N
3 3 - N
w 3 : } N
3 ) o -
| : - o
| : ) o
9 : - il ™| m
| 4 - o
| 4 : o
| 3 - o
o < | < i - .
4 4 - o
4 3 ) o
) o - -
4 : ) <t
7 ) o ) -
3 4 ) o
3 : ) o
3 : ) o
4 : ) ™
L 4 : ) ™
A—/ 4 ) o
E _Iloo ’ < (42]
| 17 ’ <t ™
| T 19 < o™ (92]
A 1_9 ) ™ ™
| 6 100 < (9p]
= ™ 1l 4 3
< W ™ i - :
DE o
| 3 17 ™ (92]
CU5 j 1_»”.7 s
AP 3 ] 1.00 N
| 3 2 16 AN
D|E44 il e 1_/ 2
< X < i : T
C 3 : } [qV) 16
| 3 2 2 17
2 3 2 2 17
2 2 3 3 ] —
2 : 3 - N
3 : : ) o
| 2 : 3 ) o
| 3 : : ] o
3 3 : 3 ] o
3 3 2 3 ] o
4 3 - - N
4 2 - - N
4 2 - - N
3 2 - = o
3 3 - = o
4 : - o
4 - = o
4 - - o
| - - o
| - - o
NSl e e AN| ™M -
OM | o N =
E | o
&_“ | AN| N
| | N
ES ©
Mo 7
T ©
IE 90
DU 11
S 123
—
14
15
16
17
18
19
10
N




Consentimiento informado

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CONAYCA

Frovincia Huancavelica - Region Huancavelica

“anfo de |2 Universalizzdidn de la Salud®

Conayca, 25 de agosto del 2020

OFICID N” ofio-zo20-MDC A

Sefiores:
Adelfa Dulia Huaroo Espinoza
Richar Cormaim Mendoza

Presente, -

Asumto ; Remito constancla de comsentimianto informado para realizar trabaje da proyecto de
tesis de la Universidad Peruana de los Andes en la Municipalided Distrital de Conayca,

D il Friayoe comsideracisng

Tengo &l agrade de dirgirme a usted, para saludaro a nombre de la Municipalidad
Distrital de Conayca, Provinda de Huancavelica, Regidn Huancavelica, en atencidn a |a solicitud
de conocimiento informado por parte de bos Sces, Bach, Adelfa Dulla Huaroo Espinoza y Bach.
Richar Comiin Mendoza, de la FACULTAD DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS de la UNIVERSIDAD
FERLAMA LOS ANDES; ante lo suscrito en b salicitud de referancia te determing |3 aceptackin,
para realizar el trabajo de tesis,

Por lo tanta, certifico que he sido informade con claridad y veraddad del mabse e
Inwestigaciin que se realizara en la Entidad “MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAYCA™, y actud

consecuente, libre y voluntariamente contribuyendo a este proceso,

Sin otro particular, me suscribo de Ud.

Atentarnente,

Colhres,

GESTION EDiL 208 — 2333
Placa Princigsl 5iM = Conaypras Huansawalisa
mufiCanaytifmasiconayea gob. pa
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Fotos de Aplicacién del Instrumento
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