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RESUMEN

El titulo de la presente investigacion es: “Gestion municipal y su
relacion con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022”,el cual tiene como objetivo principal determinar la relacion
entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Chinchao, Huanuco-2022.

En este trabajo se utilizO una metodologia de tipo aplicado, disefio
descriptivo — Correlacional — No experimental de corte Transversal. La
variable dependiente refiere a la Gestion Municipal, como variable 1 y la
Calidad de Servicio como variable 2; con una poblacién de 120 usuarios de
la Municipalidad Distrital de Chinchao, se obtuvo una muestra de 92 usuarios
de la Municipalidad Distrital de Chinchao, muestra no probabilistico criterio
del investigador.

Se utiliz6 como técnica la encuesta y para la recopilacion de datos se
empled como instrumento el cuestionario que se aplicaron a 92 usuarios de
la Municipalidad Distrital de Chinchao.

Se concluye que la gestion municipal se relaciona de manera
significativa en un 89.20% con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Chinchao, Huanuco-2022. Demostrado en la tabla 24 con una
significancia bilateral de P-valor<0,000 considerando que el criterio de
decision es que P-valor debe ser menor a 0,01, segun la tabla de los niveles
de significancia se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacién de
Pearson de r=0,892 lo que indica que esta relacién se da de manera positiva
alta.

Palabras Claves: Gestidn municipal, calidad del servicio, administracion.



ABSTRACT
The title of the present investigation is: "Municipal management and its
relationship with the quality of service in the District Municipality of Chinchao,
Huanuco-2022", which has as its main objective to determine the relationship
between municipal management and the quality of service in the District

Municipality of Chinchao, Huanuco-2022.

In this work an applied type methodology was used, descriptive design
- Correlational - Non-experimental of Cross-sectional cut. The dependent
variable refers to Municipal Management, as variable 1 and Service Quality as
variable 2; With a population of 120 users from the District Municipality of
Chinchao, a sample of 92 users from the District Municipality of Chinchao was

obtained, a non-probabilistic sample, the investigator's criteria.

The survey was used as a technique and for the data collection the
questionnaire that was applied to 92 users of the District Municipality of

Chinchao was used as an instrument.

It is concluded that municipal management is significantly related in
89.20% to the quality of service in the District Municipality of Chinchao,
Huanuco-2022. Demonstrated in table 24 with a bilateral significance of P-
value<0.000 considering that the decision criterion is that P-value must be less
than 0.01, according to the table of significance levels a correlation coefficient
was obtained as a result. Pearson's test of r=0.892, which indicates that this
relationship is positively high.

Keywords: Municipal management, service quality, administration.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como titulo: “Gestidbn municipal y su
relacion con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022”, se ha investigado las dos variables, con la finalidad de
determinar si existeuna relacion significativa entre ambas.

Un conjunto de actividades mediante las cuales los gobiernos locales
permiten lograr metas y objetivos especificos, que estdn muy influenciados
por la capacidad de los recursos humanos para brindar servicios de calidad
efectivos, por lo tanto, buenos resultados. Es esencial crear de manera
sostenible la calidad del servicio para diversas estrategias que se pueden
implementar (Malpartida, 2021).

Esta investigacion esta disefiada de acuerdo con el Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. El propdésito
de este estudio es responder a una pregunta general de investigacion ¢ Cudl
es la relacién entre la gestion municipal y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco 2022?, para ello, fue posible
utilizar un instrumento de busqueda indicando las variables estudiadas. La
metodologia utilizada se adapté a las necesidades de este estudio, lo que
permiti6 obtener informacion que fueron contrastados a la bibliografia
presentada.

El presente trabajo de investigacién consta de cinco capitulos:

Dentro del primer capitulo se profundiza la problematica describiendo
el problema de investigacion en el cual se encontraron las variables
adecuadas, a través de las cuales se puede determinar el objetivo general,

objetivos especificos, limitaciones actuales y la posibilidad de crear la
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investigacion. Por otra parte, este trabajo se justifica en tres sentidos teérico,
practico y metodoldgico, asi mismo se encuentra formulacion de hipotesis,
variables, definicion tedrica y operacionalizacion de variables.

Dentro del segundo capitulo se construye a partir de un marco teorico
que utiliza diferentes antecedentes en los que se estudian las variables, estos
contextos se definen a nivel internacional, nacional y local. Asimismo,
profundizamos las bases tedricas, que son de gran utilidad como apoyo a la
investigacién por ser un componente esencial. También se definen algunas
definiciones conceptuales.

Dentro del tercer capitulo detalla la metodologia de investigacion
correspondiente a este tipo de estudio, sefiala también el &mbito de estudio,
poblacién, muestra, nivel de estudio, tipo de estudio, disefio de investigacion,
métodos, técnicas e instrumentos, validacion y confiabilidad del instrumento,
procedimiento, tabulacion, analisis de datos y consideraciones éticas.

Dentro del cuarto capitulo se aprecia los resultados a través de las
encuestas que se aplicaron a los usuarios, esta informacién es mostrada
mediante tablas y graficos.

Dentro del quinto, proporciona una vision general de los resultados
obtenidos en el capitulo anterior. Finalmente, se encuentran las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del problema de investigacion

En el marco internacional, segun Vicufia (2019), Ecuador, debe
gestionar la recuperacion, la cirugia, las reparaciones y sobrepasar las
cargas y beneficiosque no pueden transferirse para ser mas empleable. Sin
embargo, esta decision ha sido criticada por sectores populares,
considerados grupos vulnerables de la poblacion y, sobre todo, asociados a
un sistema que excluye su realidad por falta de servicios.

Segun Burgos & Tudela (2001), el Estado chileno no es ajeno a esta
realidad, ya que los sistemas desarrollados para mejorar la calidad de los
servicios se han visto afectados por diversas reformas, como resultado de
las cuales no se utilizan fondos publicos. Sin embargo, dado que el Estado
sirve al pueblo, y por lo tanto una de sus principales tareas es crear
oportunidades para el pleno desarrollo de la ciudadania, se ponen en practica
otros logros.

En Perd, es evidente que las autoridades locales enfrentan grandes
desafios para lograr el crecimiento o desarrollo local, no solo desarrollando
actividades que beneficien a los ciudadanos, sino también tratando de
fortalecer la economia alargo plazo. Sin embargo, esto debe lograrse a través
de un cierto nivel de autonomia local, que facilitara la cooperacion entre las
diversas instituciones. Porlo tanto, para que un gobierno de la ciudad tenga
éxito, debe responder eficazmente a las necesidades o demandas de la
poblacion (Alvarez, 2021).

Nuestro gobierno de la ciudad ha perdido las metas que busca lograr

interna y externamente como institucion. Todos estos son causados por
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errores del servidor que coinciden con los planes estratégicos, operativos y
financieros de la organizaciéon (Estrada ,2019).

Segun Tapia (2016), el problema es que los municipios no tienen la
voluntad y las condiciones para ser competitivos. Esto tiene que ver con una
mejor prestacion de servicios por parte de las autoridades locales.

En cuanto a la calidad de los servicios, este es un problema que se
evidencia en muchas instituciones estatales, especialmente en el gobierno
local ya que la mayoria de los usuarios estan insatisfechos con los servicios
prestados por los municipios, porque los funcionarios publicos 0 miembros
de estas instituciones no pueden satisfacer las necesidades de la poblacion.
Del mismo modo, cabe sefialar que en algunos temas este problema surge
no solo del trabajo de los empleados, sino también del hecho de que el
municipio no cumplecon las condiciones necesarias para un trabajo efectivo,
y los resultados se reflejan en la satisfaccion de los consumidores (Barrera
& Ysuiza, 2018).

En el marco local, la Municipalidad Provincial de Huanuco es la que
MAas quejas registra de sus usuarios, segun la lista elaborada por la
Defensoria del Pueblodetalldé que las quejas presentadas contra las
municipalidades correspondenprincipalmente a temas de orden municipal,
con el 38,84 %, dentro de los cualesla falta de calidad en los servicios
municipales y de atencion a las denunciasvecinales, asi como de una
debida fiscalizaciéon a las actividades comerciales. En la municipalidad
distrital de Chinchao no es la excepcidon debido a que haypoco accionar por
parte de las autoridades, al mismo tiempo, la falta de liderazgo del gobierno

local que carga a los usuarios con la falta de servicios de calidad. Esto se
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debe a la incapacidad de alcaldes y diputados para gestionar bien los
gobiernos locales, la incapacidad de los trabajadores del sector para seguir
el modelo y liderazgo propuesto por el mercado, y la incapacidad de otros
factores para brindar las condiciones necesarias a las preocupaciones
planteadas por la ciudad. Elaboracion adecuada de propuestas de gestion
de aldeas; debido a la falta de calidad de servicio, y teniendo en cuenta las
numerosas guejas sobre falta de atencion y retrasos en los procedimientos y
personales que no son plenamente conscientes de sus deberes.

Por lo que esta investigacion se plantea de la siguiente manera: ¢ Cual
es la relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco 2022?

1.2 Formulacion del problema de investigacidén general y especificos

1.2.1 Problema General
¢, Cudl es la relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio

en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 20227

1.2.2 Problemas Especificos

PE1: ¢ Como se relaciona la planeacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022?

PE2: ¢Cudl es la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 20227

PE3: ¢(Como se relaciona la direccion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-20227?

PE4: ¢Cual es la relacion entre el control y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 20227

18



1.3 Formulacion de objetivos generales y especificos

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion municipal y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

OEL: Establecer la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022.

OE2: Determinar la relacion entre la organizaciéon y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022.

OE3: Determinar la relacion entre la direccion y la calidad de servicio en

la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022.

OE4: Establecer la relacién entre el control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco- 2022.

1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacion Teoérica:

La presente investigacion, se justifica porque utiliza teorias
modernas de diferentes autores, que describen cada variable de
investigacion a través de contribuciones y conceptos que reflejan y que
nos permiten ver si las buenas acciones que se llevan a cabo en
beneficio de los ciudadanos; asi mismo ayuda a la entidad a responder
de la forma mas efectiva a las exigencias de la poblaciéon de Chinchao
con disposicién inmediata en la resolucion de los diferentes problemas

presentadas.
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1.4.2 Justificacién practica:

Estos estudios determinaron la relacion entre el gobierno local y
la calidad del servicio, lo que conduce a medidas de mejorar y también
es una herramienta util para la toma de decisiones.

Del mismo modo, consiste en aportar soluciones alternativas en
la administracion local de la unidad de gestion analizando y mejorando
la calidad de los servicios prestados a los habitantes del Distrito. Por
ejemplo, brindar un modelo de calidad a través de una buena

coordinacion con los usuarios del distrito.

1.4.3 Justificacion Metodoldgica:

La presente investigacion les va a servir como guia y modelo de
la articulacion de la I6gica de la investigacion para otras investigaciones
futuras a nivel de pregrado lo cual va hacer util para los estudiantes de
las diferentes universidades ya que es un modelo mas que estara en la
biblioteca de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a disposicion
de los estudiantes para resolver problemas futuros.

Para conocer el fendbmeno problema, marco teérico, resultados,
conclusiones y sugerencias, se cuenta con una metodologia de
investigacion adecuada para dar solucién al problema en cuestion. Que
es una herramienta ideal para medir dos variables en un estudio, uno
caracterizado por la confiabilidad y validez que mide cada variable y
prueba la relacion.

1.5 Limitaciones
La investigacion actual no tiene ninguna limitacion, por lo que es la mas

adecuada para su desarrollo, contando con todos los recursos necesarios
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para la ejecucion del proyecto.
1.6 Formulacion de hipoétesis general y especifica
1.6.1 Hipotesis General

H1: La gestidon municipal se relaciona de manera significativa con
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022.
HO: La gestibn municipal no se relaciona de manera significativa
con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,

Huanuco-2022.

1.6.3 Hipotesis Especificas

HE1: La planeacion se relaciona de manera significativa con la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022.
HE2: La organizacion se relaciona de manera significativa con la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022.
HE3: La direccién se relaciona de manera significativa con la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022.
HE4: El control se relaciona de manera significativa con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-
2022.

1.7 Variables
1.7.1 Variable 1: Gestion Municipal

1.7.2 Variable 2: Calidad de Servicio
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1.8 Definicion teorica 'y operacionalizacion de variables
1.8.1 Definicidn tedrica
Gestion Municipal

Es un conjunto de procesos que permiten a los municipios
alcanzar las metas y objetivos que ellos mismos se han propuesto, y
esto estd muy influenciado por las capacidades de los recursos
humanos o empleados publicos, ya que, para lograr buenos
resultados, deben estar constantemente conformados en las
politicas publicas (Malpartida et al., 2021, p.37).

Calidad de Servicio
Morocho y Burgos (2018), definen:

Llegaron a la conclusion de que la buena calidad debe incluir
todos los factores internos y externos y debe tener en cuenta los
cambios y los nuevos requisitos (por ejemplo, proyectos para
reponer una poblacion en particular). Las agencias
gubernamentales no solo deben priorizar los procesos internos
disponibles, sino aplicarlos globalmente en beneficio de la sociedad
desde un punto de vista personal los servicios prestados por las
instituciones publicas estan orientados exclusivamente al
cumplimiento de las tareas requeridas en las solicitudes de mejora
en un grupo especifico de ciudades, teniendo en cuenta las
opiniones de cada residente y su implementacion global,
informando a las principales autoridades que en este caso el

municipio esta representado porla municipalidad (p.54).
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1.8.2 Operacionalizaciéon de variables

FORMULACION OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES] INDICADORES
o Hipotesis General Determinacién de objetivos

Problema General Objetivo General La gestion municipal se relaciona : —
; Cual es la relacién entre la gestion| Determinar la relacién entre | de manera significativa con la Planeacion Asignacion de
municipal y la calidad del servicio] la gestion municipal y la | calidad del servicio en la responsabilidades
en la Municipalidad Distrital de| calidad del servicio en la | Municipalidad Distrital de Estructura
Chinchao, Huanuco 2023? Municipalidad Distrital de | Chinchao, Huanuco-2023. Recursos Humanos

Chinchao, Huanuco- 2023. Hipdtesis especificas .

Problemas Especificos Objetivos Especificos HE1: La planeacion se relaciona VARIABLE Organizacion Asignacion de Tareas
PE1: ¢Como se relaciona la | OEL: Diferenciar la relacion | de manera significativa con la | INDEPENDIENTE: -
planeacién y la calidad de servicio | entre la planeacion y la | calidad del servicio en la GESTION Liderazgo
en la Municipalidad Distrital de | calidad de servicio en la | Municipalidad Distrital de MUNICIPAL Comunicacion
Chinchao, Huanuco-2023? Municipalidad Distrital de | Chinchao, Huanuco-2023. Direccion : :
PE2: ¢ Cudl es la relacion entre la Chinch%o, Huénuco-2023. HE2: La organizacién se Manejo de (.:o.nﬂlctos
organizacion y la calidad de | OE2: Determinar la relacion | relaciona de manera significativa Supervision
servicio en la Municipalidad | entre la organizacién y la | con la calidad del servicio en la Control Evaluacién Monitoreo
Distrital de Chinchao, Huanuco- | calidad de servicio en la | Municipalidad Distrital de
20237 Municipalidad Distrital de | Chinchao, Huanuco-2023. Respuesta inmediata
PE3: ¢(Como se relaciona la | Chinchao, Huanuco-2023. HE3: La direccion se relaciona de VARIABLE

direccion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2023?

PEA4: ¢ Cudl es la relacién entre el
control y la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2023?

OE3: Comparar la relacion
entre la direccién y la calidad
de servicio en la
Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2023.

OE4: Diferenciar la relacién
entre el control y la calidad
de servicio en la
Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2023.

manera  significativa con la
calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de

Chinchao, Huanuco-2023.
HE4: El control se relaciona de

manera significativa con la
calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de

Chinchao, Huanuco-2023.

DEPENDIENTE:

CALIDAD DE
SERVICIO PUBLICO

Capacidad de

Predisposicién

respuesta Servicio oportuno
Brinda confianza
Resultado esperado
Fiabilidad Afronta problemas
Credibilidad
Profesionalismo
seguridad

Competencia
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

A. Sulqui (2019), en su tesis: “La gestion municipal una

percepcion ciudadana en el proceso de descentralizacion
en los gobiernosauténomos descentralizados municipales
de la provincia de Tungurahua”.Tesis para obtener el titulo
en Economia, Universidad técnica de Ambato. Su
propoésito general es determinar el grado en que los
ciudadanos auténomos perciben los gobiernos urbanos
autonomos descentralizados de la provincia de
Tungurahua. En su metodologia se utilizd la mitologia de
campo, la modalidad bibliografica documental, el nivel de
investigacion es descriptiva, explicativa y explicativo. Llego
a las siguientes conclusiones:
El entendimiento respecto a las labores y servicios del
municipio indica deficiencias generales en términos de
edad, género y lugar de residencia, lo que significa que los
ciudadanos no estan completamente familiarizados con la
gestion del gobierno local. En cuanto a las labores,
responsabilidades y servicios destinados exclusivamente
a los municipios, la empresa no define de manera
especifica (p.93).

B. Castro y Ruiz (2020) indican en su articulo: “Entre la

24



modernizacion y el conflicto: rol empresarial, gestion
municipal y demanda de wun servicio estatal de
abastecimiento de agua potable para Iquique (1830-1924)
Historia Unisinos, 24(2), 192-208”. El propdsito del
articulo es analizar diversas iniciativas privadas, los
detalles del comercio de agua, la lucha del municipio con
algunos empresarios en busca de una mejor calidad de
servicio, y finalmente mostrar una indagacion de fuentes
judiciales, de leyes y la prensa, si bien la mejora de los
servicios era un obstaculo mayor para un sistema de
suministro de agua justo y eficiente que la propia
geografia. Llego a las siguientes conclusiones:

Desde el principio, el suministro de agua potable fue una
verdadera prueba para los habitantes de Iquique, ya que
no estan cerca de los manantiales para conseguirla, el
problema se agrava por el estado desértico en el que se
encuentra esta ciudad costera. A esto se suma la reiterada
indiferencia de las autoridades del mismo gobierno
(primero peruanas y luego chilenas) en busca de una
solucion protectora, de la misma manera que el déficit
estructural causado por las poblaciones explosivas y el
crecimiento comercial causado por la expansion del
agotamiento salitrerodesde mediados del siglo XIX (p,65).
. Cardenas y Bardales (2020). “Desempefio laboral en la

gestion municipal 2020. Ciencia Latina Revista Cientifica
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Multidisciplinar, 4(2), 1139-1159”. Con el fin de determinar
las caracteristicas de la productividad laboral con la
finalidad de mejorar la gestién del municipio, se realizé un
estudio del plan derevision sisteméatica cualitativa en 2020
y se realizd6 un andlisis de 10 articulos cientificos
relacionados con la variable encuesta. Se encontro que la
evaluacion de 10 articulos cientificos sobre la
implementacion del trabajo en el municipio es parte de un
proyecto de investigacion tipo y descriptiva. Los articulos
se centran en el desarrollo de las habilidades vy
competencias de los trabajadores urbanos a través de
la formacion,destacando también el uso de la tecnologia
y el 20% en los métodos utilizados con fines
institucionales. Lleg6 a las siguientes conclusiones: El 70%
de la investigacion sobre productividad laboral se refiere a
estilos de vida sostenibles en el contexto de la crisis
econdémica, ya que requiere politicas, condiciones Yy
consecuencias de la participacién publica. Esimportante
contar con un sistema para evaluar el desempefio laboral
y elpersonal responsable, las competencias también estan
involucradas en la ética juridica para el buen
funcionamiento de los municipios y, sobre todo,para su
integracion con todos los componentes del Estado. El
controladministrativo y financiero requiere especialistas y

técnicos plenamentecompetentes para utilizar y eliminar
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de manera efectiva y eficientediversos recursos publicos
(p,67).
2.1.2 Antecedentes Nacionales

D. Quiliche (2021), en su tesis titulada: “El Sistema Nacional
de Abastecimiento para el mejoramiento de la gestion
municipal en la Municipalidad Distrital de Cumba-
Amazonas 2021.” tesis para obtener el grado académico
de Maestro en Gestidén Publica, Universidad Cesar Vallejo.
El objetivo general es averiguar si el sistema de servicio
nacional mejora la gobernanza del distrito de Cumba, si el
tipo de investigacion utilizada es el enfoque cuantitativo y
el disefio son causales, completos en lugar de
experimentales. Los datos fueron recolectados de la
poblacién, es decir, del personal del 31, mediante un
método de encuesta tipo cuestionario que utilizé 24
preguntas para cada item y respuestas en escala de
Likert. He llegado a las siguientes conclusiones: Se
encontré una relacién estadisticamente significativa entre
el sistema nacional de salud y variables como el gobierno
local, al implementar los procedimientos, procesos
técnicos y estandares del Sistema Nacional de
Contrataciones Publicas, los gobiernos locales pueden
administrar sus recursos de manera mas efectiva y
eficiente (p.43).

E. Rojas (2021), en su tesis titulada: “Sistema nacional de
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abastecimiento y gestion por resultados en la
Municipalidad Distrital de Abancay, 2021”. Tesis para
obtener el grado académico de Maestra en Gestion
Pudblica, Universidad Cesar Vallejo. Su propdésito general
era identificar la relacionentre el sistema nacional de
comercio y la gestion basada en el desempefio en el
condado de Abancay, 2021. En la metodologia, se utilizéun
tipo basico con un disefio no experimental: transversal, en
términos de poblacién, se retiraron 125 empleados del
municipio de Abancay, ademasde técnicas de recoleccién
de datos, observacion, topografia y entrevistas.Llego a las
siguientes conclusiones:

Determinar la relacion entre el sistema nacional de
adquisiciones y la gestion basada en el desempefio en el
condado de Abancay, 2021. El cuestionario se utilizé para
obtener los resultados ya que se considerd insuficiente.
Sin embargo, la gestiébn basada en el desempefio en la
empresa es mala, las politicas publicas no son correctas y

los empleadosno estan bien capacitados (p.58).

. Machaca (2021), en su tesis titulada: “Sistema de
abastecimiento y su incidencia en la gestion municipal en
la Municipalidad Distrital de Taraco,2020”, Tesis optar el
titulo Profesional de Contador Publico, Universidad
Privada de Trujillo. Su objetivo general era definir el

régimen de adquisiciones y su impacto en el municipio de
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la comarca de Tarraco en 2020. Las pruebas fueron del
tipo, disefio de la sonda: descriptivo, no experimental,
transversal, La poblacién consta de 60 servidores y es
responsable de diferentes regiones, y una muestra de 32
servidores muestra que esta es una muestra de
improbabilidad de acuerdo con los requisitos del estudio,
y también la técnica utilizada es revisar la investigacion y
la literatura para completar el informe sobre este trabajo.
Llegé a las siguientes conclusiones:

El sistema de abastecimiento y su impacto en el municipio
de Tarraco en2020 viene determinado por las siguientes
razones: Esto deberia aumentar la vulnerabilidad de los
servidores insatisfechos con el trabajo realizado con el fin
de aumentar su capacidad y parametros en el area del

ambito de esta unidad (p.65).

2.1.3 Antecedentes Locales

G. Jurado et al. (2021), en su tesis titulada: “Gestion Municipal
y su incidencia en la ejecucion presupuestal en la
municipalidad distrital de San Pablo dePillao, provincia de
Huanuco, periodo 2019”. Tesis para optar el Titulo de
Economista, Universidad Nacional Hermilio Valdizan. El
objetivo general fue determinar, durante el 2019, el
impacto de los municipios en los controles presupuestarios
del Municipio de San Pablo de Pillao de Huanuco. Se

empled un modelo no experimental que no fue manipulado
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para preservar las variables, el método de busqueda de
correlacion que mide el grado de asociacion entre las
variables estudiadas y las correlaciones mantenidas por
Hernandez y Fernandez en 2010 para determinar la
incidencia. La muestra estuvo conformada por 71
trabajadores de la ciudad de San Pablo de Pillao, se utilizd
una herramienta para la ejecucion del presupuesto y los
lideres comunitarios que consta de 24 lineas tipo Likert (1-
4). El resultado fue un indice de Spearman de 0,143 entre
el gobierno local y la ejecucion presupuestaria, con un
nivel de significacion de 0,034 segun la escala de
correlacion de Spearman, lo que indica una correlaciéon
muy débil de menos de 0,05. Se encontré que la ciudad de
San Pablo de Pillao, en particular, tiene poco impacto en
los ingresos generados por la Oficina de Derechos de
Autor y el RDR debido a la alta correlacion entre las copias
(p.85)

. Chanchari (2020), en su tesis titulada: “La gestion
municipal y su relacioncon la calidad de vida en las
comunidades del distrito de San Francisco de Cayran,
periodo 2016 — 2018”. Tesis para optar el Grado de
Maestro En Gerencia Publica, Universidad Nacional
Hermilio Valdizan. Su objetivogeneral es comprender la
relacion entre la administracion municipal y la calidad de

vida de los habitantes de los municipios de San Francisco
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de Cayran. Su metodologia se encuentra en un nivel
descriptivo de coherencia,con un disefio no experimental.
Los resultados del estudio mostraron quede 864 datos
extraidos correspondientes al 100%, se obtuvo el
siguiente resultado: a) Fuerte aprobacion, 300 respuestas
0 34.72%; b) el nUmero de respuestas recibidas fue de 325,
es decir, el 37,62 %; c) en desacuerdo, recibi6 152
respuestas, lo que representa el 17,59 %,; d)aceptdé recibir
68 respuestas, equivalentes al 7,87%, y finalmente c) La
votacion no recibid 19 respuestas, equivalentes al 2,20%.
Llegé a las siguientes conclusiones:

En esta encuesta, se conocié que hubo una correlacion
positiva con la administracion del municipio y la calidad de
vida de los habitantes de los municipios de San Francisco
de Cayran, como se muestra en la Tabla 19 y enla prueba
de hipétesis general (p.103).

Malpartida & Ponciano (2018), en su tesis titulada:
“Gestion por procesosy la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.
periodo 2017”. Tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion, Universidad Hermilio
Valdizan. El objetivo general era definir la relacién entre la
gestion operativa y la competitividad de los servicios
publicos en la Municipalidad distrital de Pillco Marca en

marzode 2017. Utilizando un proyecto de investigacion
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descriptiva coherente, seseleccion6 una muestra de 365
empleados del municipio de Pillco Marcay se extrajeron
las siguientes conclusiones:

El grado de correlacion del 92 % de la gestidon operativa
con la competitividad de los servicios publicos se
determindé en el condado de Pillco Marca, 2017. Esto
significa que la identificacion de procesos, la descripcion
de procesos, la evaluacion y mejora de procesos estan
relacionados con los servicios a los ciudadanos, la
modernizacion, la eficiencia y la rentabilidad (p,82).

2.2 Bases Teobricas

2.2.1 Gestién Municipal
De acuerdo con Hidalgo, indica:

Para definir los objetivos de los procesos de trabajo y
planificacion, es importante visualizar la administracion
cambiante de la ciudad que se relaciona con el trabajo en
el pueblo, para que de esa manera se cumplan los objetivos
y exista una creciente alza en el sector econdmico,
humano, social, cultural y material de la sociedad tratada y
de la misma manera que se desarrolle equitativamente, de
una manera politicamente sostenible a través de una
gestion eficaz y respetuosa con el medio ambiente (2020,
p.32).

El principio del gobierno local es administrar los recursos

de acuerdo con las tareas de los diversos sectores receptores y
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satisfacer las necesidades de los bienes de consumo
(Hernandez, 2013, p.90).
Por su parte Armas, define:
Estipula que en la administracion municipal estan sujetos a
la ley y son llevados a cabo por el municipio, el alcalde y el
consejo municipal. También hay que decir que el municipio
debe cuidar su eficiencia, gestion y gestion de sus
necesidades. La tarea de la administracion municipal es
definir y definir las responsabilidades de la empresa (2016,
p,65).
Por su parte, Andia, define:
Se refiere al grupo de actividades que realizan las entidades
que corresponde al logro de metas y objetivos
organizacionales, estando
marcados precisamente por las politicas gubernamentales a
través del poder ejecutivo. La gestion publica es la responsable
de mantener la instrumentacion de las politicas con eficiencia,
calidad y eficacia de los resultados que son alcanzados
mediante la participacion gubernamental (2013, p.25).
Se denomina gestion municipal a los hechos, diligencias o
procesos desarrollados en las diversas entidades u organismos

municipales con la meta de lograr objetivos (Asensio, 2012, p.32).

Por su parte Suller, define:
Es el desarrollo actividades, estrategias y técnicas en

coordinaciéon y conjunto, que permiten el desenvolvimiento,
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es un componente fundamental en la gestibn municipal,
siempre desarrollandose de manera interna Yy
proyectandose hacia la sociedad, indicando una imagen
institucional seria, coordinada, modera, y sobre todo
competente, esto acorde a las expectativas de la poblacion
a la que dirige, de esa manera las herramientas de gestion,
son todos los documentos donde se encuentran indicadas
las dinamicas de fortalecimiento, los procesos para el
desarrollo institucional, transparencia en la gestion,
desarrollo econdmico local, servicios municipales,
democratizacion de la gestion, desarrollo humano y

promocién social entre otras (2014, p.54).

2.2.1.1 Caracteristicas de la Gestién Municipal

Mendieta (2015), nos muestra las caracteristicas mas

resaltantes del modelo innovador de gestion publica:

Aceptacion del principio de ciudadania son sus derechos
definidos.

Identificar un nuevo perfil de un gerente, CEO que siga la
busqueda de resultados y evalle adecuadamente, teniendo en
cuenta las responsabilidades y competencias no solo en el
proceso de contratacion.

Los contratos cerrados donde se especifica la mision, vision y
todos los objetivos de los proveedores, son la base para la

examinacion del trabajo de los indicadores de desempefio.

34



2.2.1.2 Criterios que rigen en la Gestién Municipal:

Segun Mendieta (2015), menciona los siguientes criterios

de la gestion publica:

- El desempefio de la gestibn publica desarrollada
mediante edificios, instituciones y 6rganos conformantes

de tal, se justifican y definen a su discrecionalidad.

- Todos los organismos, instituciones y érganos de las
administraciones publicas tienen prohibido duplicar
funciones y no podran prestar servicios prestados por
otros organismos existentes.

En el contexto expuesto en las secciones anteriores, cabe
sefialar que la gestidon de las autoridades locales requiere
instrumentos de seguimiento y evaluacion para mejorar las
decisiones de gestion y apoyo.

Mendoza (2017), sobre los Atributos Deseables en la
Gestion Publica:

* Logro de metas y objetivos:

Es la guia principal para la mision, vision y planes de la
organizacion 'y mantiene la coherencia en toda la
administracion general, haciendo que el desarrollo con otros
organos sea necesario para acelerar los resultados y por lo
tanto puede evaluar el trabajo organizado necesario para que
la administracion publica desarrolle y contabilice los déficits

presupuestarios (Mendoza, 2017, p.30).
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También recuerda que es el objetivo Ultimo que deseas lograr,
mientras que la meta es un paso necesario para lograr la meta,
la misma que normalmente es fija y organizada, ya que es
posible el medir y rastrear ciertos resultados (Mendoza, 2017,
p.30).
eImportancia de los objetivos y tareas: Esto es fundamental ya
gue planifica y tiene el compromiso de alcanzar la meta deseada,
a realizar nuestros suefios cuando nos sentimos bien, lo que
genera confianza en nosotros mismos y que podamos
arriesgarnos sin temor, a razén de que se puede lograr tanto a
corto, mediano y largo plazo (Mendoza, 2017, p.54).
Ventajas:
v’ El principal objetivo son los ciudadanos.
v" Enlace de planificacién y presupuesto.
v" Puede detectar duplicados.
v" Mejorar la concentracion (pérdida).
v' Desarrollar un programa de identificacion vy
seguimiento de indicadores.
v Indicar las prioridades del pais y el grado de
coordinacién en el logro de resultados.
eEficiencia y eficacia: Son indicadores del desempeiio de las
capacidades humanas de las organizaciones y por lo tanto se
refieren al uso racional de los recursos disponibles para lograr
un objetivo, que es la capacidad de lograr una determinada

meta y utilizar un producto deseado o planificado (Mendoza,
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2017, p.54).

eEvaluacion de balances econOmicos: Se trata de
instrumentos de informacion que recaudan ingresos, gastosy
financiacion de acuerdo con Criterios detallados para satisfacer
las necesidades sociales mediante la produccion directa de
bienes y servicios para su provision a los consumidores o
beneficiarios o su adquisicién a instituciones privadas (Mendoza,
2017, p.54).

Objetivos:

- Corregir la actual desigualdad social premiando una mejor
retribucion.

- El'logro de un crecimiento econémico estable, que asegure
un cierto nivel de desarrollo econémico con un aumento
constante de la produccion y el ingreso nacional, con pleno
empleo y ausencia de inflacion.

- Crear armonia entre partes o elementos de un todo que
deben ser iguales.

eClasificador de costes: Determina la naturaleza econémica de
las transacciones realizadas por el sector publico o empresa
para evaluar los efectos macroeconémicos de las medidas
fiscales y clasificarlas como gastos corrientes e inversiones
(Mendoza, 2017, p.54).

e Clasificador de ingresos: Es necesario saber que los flujos de
efectivo que no incluyen la informacion real de servicios o surgen

de la venta de activos fijos no financieros, cambios positivos en
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la depreciacion, transferencias y contribuciones recibidas de
otros participantes en transacciones decapital se dividen en
ingresos corrientes e ingresos de inversion (Mendoza, 2017,
p.54).

2.2.1.3 Consideradas Competencias Municipales

Exclusivas:

Segun Sola (2009) considera las siguientes competencias
municipales exclusivas:
a) Planificar y apoyar el desarrollo urbano y rural en su

circunscripcion yaplicar los planes pertinentes.

b) Organizacion del desarrollo territorial, ordenacién del

territorio,ordenacion del territorio y asentamiento.

c) Gestionar y organizar los servicios publicos locales para

satisfacer lasnecesidades de la comunidad.

d) Aprobacion del presupuesto interno e institucional de
conformidad con la Ley de Gestibn Presupuestaria y las
Leyes de Presupuesto Anual.

e) Desarrollo y aprobacion de un plan de desarrollo territorial
local acordadocon el municipio. Ejecucion y supervision
de obras publicas de caracter social.

f) Adoptar y facilitar mecanismos y espacios para la
participacion, consultay supervision de las comunidades
locales en las autoridades locales.

g) Establecer normas sobre cuestiones y cuestiones de

responsabilidad y proponer las iniciativas legislativas
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adecuadas.
h) Otros se derivan de sus deberes y funciones, asi como de

disposicioneslegales.

2.2.1.4 Consideradas Competencias Municipales Compartidas:
Segun Asensio (2017), considera las siguientes
competencias municipales compartidas.
e Educacion através de la participacion en la administracion

civil conforme a la ley aplicable.

e Cuidado de la salud.

e Cultura, turismo, entretenimiento y deportes.
e Seguridad Publica.
e Preservar los monumentos histéricos.

e Vivienda y renovacion urbana.
Segun Enriquez, define:

El servicio publico surge como respuesta a las
necesidades de las personas cuando viven
colectivamente, lo que el sector publico cumple a través
de las actividades y tareas de la administracién publica,
ya que representa una organizacion cuyas funciones,
estdn diseflados en gran medida para satisfacer las
necesidades de quienes conforman un area geografica
particular, principalmente a través de servicios publicos o
regulaciones destinadas a lograr los objetivos de los
estados nacionales (2015, p.102).

Segun Vilchez, define:
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La experiencia adquirida por los municipios en la
prestacion y gestion de servicios publicos por parte de
instituciones urbanas y organismos independientes ha
demostrado ser una herramienta politica privilegiada para
la participacion publica activa en la vida econémica local,
especia (2013, P.37).

2.2.1.5 La gestibn municipal se sustenta en los siguientes

principios

Segun Bolivar& Calderén (2017), dan a conocer los principios:

a) Eficacia 'y Eficiencia: Caracteristicas administrativas
orientadas al desarrollo interno de los proyectos urbanos y la
transicion a caracteristicas de servicio para los ciudadanos.

b) Espacio Civico: Una red de iniciativas de apoyo al desarrollo
comunitario, la democracia participativa y el control social.

c) Pensamiento Estratégico: Persona que anticipa eventos,
piensa en metas y quiere alcanzarlas.

d) Transparencia para permitir la democratizacion: Debe
inspirar confianza en las autoridades locales.

e) Descentralizaciéon y Participacién: Elementos fundamentales
de la comunicacién ciudadana y la participaciéon efectiva en los
asuntos urbanisticos.

2.2.1.6 Ley 27972, Ley Organica de Municipalidades (2003)
a) Articulo I.- Gobiernos Locales
Las autoridades locales son la unidad principal de la

organizacion territorial nacional y el cauce directo para la
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b)

d)

participacion local en los asuntos publicos, la
institucionalizacién y la gestion de los intereses de cada
municipio, son una parte integral del gobierno local, la tierra,
la poblacion y la organizacién. Las iglesias administrativas y
las iglesias locales son agentes de desarrollo regional que
tienen independencia en los métodos de construccion y que
pueden costear sus misiones.

Articulo Il.- Autonomia

Las autoridades locales tienen autonomia politica, financiera
y administrativa sobre los asuntos que corresponden a sus
mandatos. La autonomia otorgada a los gobiernos locales por
la constitucion politica del Per( se basa en leyes basadas en
un sistema legal de mando, orden y control.

Articulo VI. Promocién del Desarrollo Econdmico Local
Las autoridades locales tienen autonomia politica, financiera
y administrativa sobre los asuntos que corresponden a sus
mandatos. La autonomia otorgada a los gobiernos locales por
la constitucién politica del Peru se basa en leyes basadas en
un sistema legal de mando, orden y control.

Articulo IX. Planeacion Local

Los procesos de planificacion local son integrales,
sostenibles e inclusivos, conectando comunidades y vecinos.
En este proceso, la politica publica se formula a nivel local,
teniendo en cuenta las competencias y responsabilidades

publicas exclusivas de los estados y territorios. Los principios
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f)

g)

del sistema de planificacion son la participacion ciudadana a
través de organizaciones vecinales y vecinales, la
transparencia, la modernidad en el control y la
responsabilidad, la participacion, la eficiencia, la eficacia, la
igualdad, la equidad, la subsidiariedad, el apego a las
politicas nacionales, la especializacion, la competitividad y la
integracion.

Articulo X. Promocién del Desarrollo Integral

El gobierno local promueve el crecimiento inclusivo que
permite el crecimiento econdémico, la justicia social y la
sostenibilidad ambiental. Debido a que el apoyo al desarrollo
regional es permanente e integral, y las autoridades locales y
regionales apoyan el desarrollo regional de manera
coordinada para aumentar la competitividad regional y crear
mejores condiciones de vida para los residentes, deben
cooperar con las autoridades locales y nacionales.

Articulo 4°. Los Organos de los Gobiernos Locales

Los gobiernos de distrito y condado son organismos
municipales. El concejo municipal y el alcalde forman la
estructura organica de los municipios.

Articulo 8°. Administracion Municipal

El gobierno local estda compuesto por funcionarios,
trabajadores y empleados que sirven al gobierno local. Una
de las misiones de todos los municipios es organizar su

administracion en funcion de sus necesidades y presupuesto.
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h) Articulo 26°. Administracién Municipal
Los municipios adoptan estructuras administrativas segun los
principios de programacion, control, verificacion, confirmacion
simultanea, legalidad, economia, transparencia, simplicidad,
eficacia, eficiencia, participacion, Seguridad Publica y
Regidos por la Ley N°1127444. Las licencias se determinan
por los procedimientos administrativos y por esta Ley.
» SUBCAPITULO IV. LA GESTION MUNICIPAL
a) Articulo 32°. Modalidades para la Prestacion
de Servicios
Los servicios publicos locales pueden ser
administrados directa e indirectamente, si la ley lo
permite y se destina a la prestacién de servicios,
se debe asegurar el equilibrio del presupuesto del
municipio. Se debe garantizar el saldo
presupuestario del municipio destinado a la
prestacion de servicios.
b) Articulo 33°. Otorgamiento de Concesién
Las autoridades locales pueden otorgar
concesiones a personas juridicas nacionales o
extranjeras conforme a la ley para la navegacion
y uso de infraestructura o servicios publicos
locales. En algunos casos, las concesiones
pueden permitir retornos de inversion a través del

uso sostenible de productos de exploracion o
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recursos naturales extraidos. Las decisiones
sobre instalaciones, obras y concesiones de
servicios publicos existentes o0 previstas se
aprueban por mayoria simple de votos con el
consentimiento del municipio en la reunion del
Concejo Municipal. De acuerdo con la ley, los
municipios pueden celebrar contratos de
consultoria 'y asistencia financiera con
organismos suprarregionales para apoyar la
inversion.

Articulo 34°. Contrataciones y Adquisiciones

Locales

Las contrataciones y adquisiciones de los
gobiernos locales estan reguladas por sus propias
leyes y deben realizarse con una agencia publica,
preferiblemente una empresa aprobada en la
region, o en su defecto una empresa de otra
region. Las negociaciones y compras se rigen por
los principios de integridad, libre competencia,
equidad, economia, transparencia, competencia
técnica y trato justo y equitativo. Su objetivo es
permitir que los gobiernos locales reciban los
bienes, servicios y empleos de calidad que

necesitan de manera oportuna y asequible.

d) Articulo 35°. Actividad Empresarial Municipal
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Los municipios se crean en virtud de la Ley de
Iniciativas Municipales con el consentimiento de
los jueces representados por la mayoria de los
representantes legales. Las empresas
participantes realizan todos los tramites de
acuerdo con las normas legales que regulan la
actividad econdémica con el fin de prestar los
servicios municipales. En esta area, las
autoridades locales pueden negociar y celebrar
acuerdos financieros con agencias estatales para
apoyar inversiones, la normativa de la empresa
considera el principio de dependencia del
gobierno, fomenta la inversioén privada y crea un
entorno favorable para la misma. En ningun caso
podra crear competencia desleal para el sector
privado ni ofrecer bienes o servicios a la
comunidad en una relacion comercial directa y
exclusiva, procedimientos de fiscalizacion de los
gobiernos locales segun la Ley Orgéanica del
Sistema de Supervision del Estado y Auditoria
Superior de la Republica.

Articulo N° 36. Desarrollo Econémico Local
Los gobiernos locales promueven el desarrollo
econémico y las actividades empresariales

locales de sus circunscripciones regionales con
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criterios de justicia social.
2.2.2 Calidad De Servicio
2.2.2.1 Definiciones de Calidad de Servicio

Por su parte, Sosa (2006, p.36). Afirma que la calidad no es
propiedad de los productos o servicios, sino de las personas.

Por su parte, Kurtz. "Se refiere a la calidad esperada y
percibida de la prestacion del servicio y tiene un impacto significativo
en la competitividad de la empresa” (2012. p,45).

Segun Idrovo-Toéala et al., define:
La calidad del servicio es parte del proceso de la
organizacion para brindar el mejor servicio a los usuarios y
es una de las metas de la organizacion, es decir, centrarse
en las necesidades de los usuarios. De igual forma, debe
ser creada desde las instituciones publicas, es decir, cada
integrante debe poder cambiar viejos modelos y apoyarse
en el uso de nuevos sistemas de calidad (2020, p. 39).

Por su parte Vasquez, define.
El concepto de calidad es que los gerentes, empleados y
lideres de las organizaciones modernas logran la
satisfaccion del cliente, identifican correctamente todos los
requisitos y lo logran a través de procesos efectivos para
gue las empresas puedan competir en su campo y lo
entiendan para que pueda brindar beneficios a sus clientes.
Mismo tiempo. Precio razonable. frente al mar (2007, p. 28).

Por su parte Sosa, define.
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Reconocer que la calidad es un atributo de la persona, no
del producto o servicio, asegura que: donde haya una
persona haciendo algo, lo podra hacer con calidad, la gente
de calidad produce articulos de calidad y ofrece servicios de
calidad(2006, p. 37).

Por su parte Jon, define:
Indica que la calidad de servicio: "Hechos, accion o
desempefio” Una actitud formada por una evaluacion
general a largo plazo del desempefio de la empresa. La
calidad del servicio brinda la oportunidad de tener éxito
entre los servicios de la competencia. Especialmente
cuando un pequefio numero de empresas ofrecen un
servicio casi idéntico y compiten en un area pequefia,
determina la calidad del servicio, es la Unica manera de

sobresalir (2012, p.19).

2.2.2.2 Servicios Publicos Municipales
Segun Castillo, define:
Los gobiernos locales, dependiendo de la situacion local,
social y economica y la capacidad administrativa y
financiera, proveen agua potable y alcantarillado, alumbrado
publico, limpieza, mercados y centros de servicios,
cementerios, caminos, parques y jardines, seguridad civil y
urbanismo. Determinar los servicios del gobierno local como
el transporte (2004, p.65).

- Agua potable y alcantarillado, el agua potable es un
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servicio publico de las ciudades cuya tarea es instalar
y mantener la red de agua. El alcantarillado es un
servicio comunitario cuya tarea es el transporte y
disposicion de las aguas residuales (Castillo, 2004
p.65).

- Los mercadosy centros de abastecimiento involucran
la creacion, organizacidon y operacion de estructuras
apropiadas para la comercializacion de bienes y
servicios (Castillo, 2004 p.65).

- Los parques y jardines incluyen un conjunto de
actividades destinadas al mantenimiento, desarrollo,
construccién, ampliacion y conservacion de la via
publica y la dotacion de zonas verdes y recreativas
(Castillo, 2004 p.65).

- Seguridad y transporte publico, una serie de
actividades especializadas realizadas por los
municipios para mantener el orden publico, el
transporte por carretera y los peatones (Castillo, 2004
p.65).

- Transporte, un servicio publico confiado a
particulares, creado por rutas de transporte para
garantizar una comunicacion confiable, segura y
conveniente (Castillo, 2004 p.65).

Segun Quiroga, los servicios municipales se pueden

clasificar de la siguiente manera:
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Materias primas basicas como agua potable, aguas
residuales, aguas residuales, carreteras, aceras y
alumbrado publico.

Otras normas como limpieza, mercados, centros de
abastecimiento y educacién, cementerios Yy
monumentos.

Seguridad, como seguridad publica, trafico y bomberos.
Proteccion de la comunidad y bienestar social tales
como servicios de salud, prevencion de accidentes,
prevencion de la contaminacion, interaccion social,
animacioén social, patrimonio historico, artistico y cultural

y eventos deportivos.

La prestacion de los servicios publicos comunitarios, que

los municipios deben garantizar mediante el establecimiento de

procedimientos y organismos administrativos adaptados a las

necesidades de los vecinos, se fundamenta en los siguientes

principios:

a)

b)

El principio de igualdad, asegurando que los ciudadanos
puedan utilizar los servicios publicos locales en los

mismos términos si cumplen las condiciones necesarias

0 Si representan servicios sociales colectivos.

Con base en el principio de estabilidad o continuidad,

todos los servicios conjuntos deben prestarse

regularmente sin interrupcion. Una vida Uutil larga y

confiable garantiza que resistira sus necesidades
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d)

f)

9)

h)

climaticas regulares, se excluye la prestacion temporal
de servicios conjuntos.

Principio de suficiencia: Los servicios publicos locales
responden cuantitativa y cualitativamente a las
necesidades de la comunidad. Por lo tanto, es importante
gue los responsables de brindar los servicios cuenten
con las instalaciones, el personal y el equipo adecuados
para satisfacer las necesidades del publico.

El principio de universalidad, todos los ciudadanos de la
region tienen derecho a utilizar los servicios publicos
generales previstos en la legislacion aplicable.

El principio de legalidad, siempre que se garantice
legalmente la conveniencia del interés publico.

El principio de convergencia de derechos, que es una
obligacion constitucional de que todas las autoridades
locales relevantes deben proporcionar servicios publicos
locales en la medida en que sean politica y
administrativamente responsables ante la comunidad
local.

Sostenibilidad Para garantizar la prestacién de servicios
publicos caritativos o especulativos para el bien publico,
se requieren recursos financieros para cubrir los costos
de mantenimiento adecuados y justos.

El principio de adaptacién es el hecho de que la

prestacion de servicios publicos del gobierno local se
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adapta a las crisis sociales y a las necesidades
cambiantes de las comunidades locales para brindar
mejores y mas eficientes servicios a medida que se

desarrolla la situacion.

2.2.2.3 Perspectivas de la Calidad del Servicio Publico
* Perspectiva basada en pruebas
Segun Evans y Lindsay, nos dice que:
Uno de los conceptos de calidad indica que las
personas suelen asociar directamente la palabra
calidad con la perfecciéon. Por lo tanto, la
“calidad" es reconocida, inflexible y de gran
reconocimiento (2008, p.19).
* Perspectiva orientada al producto
Segun Evans y Lindsay, se utiliza una descripcion
diferente de la calidad del angulo, ya que algunas
variables medibles y diferentes caracteristicas del
producto pueden mostrar una diferencia de calidad
(Evans y Lindsay, 2008 p.19).
* Perspectiva basada en el usuario
Del mismo modo, se considera que un producto de alta
calidad se ajusta a las necesidades y necesidades del
usuario, y un producto o servicio desarrollado sobre la
base de necesidades especificas debe satisfacer
l6gicamente las necesidades del cliente, es decir la

calidad (Evans y Lindsay, 2008 p.23).
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2.2.2.4 Tipos de Usuario
Confirma que el usuario es: Una persona que tiene derecho a usar
los bienes gque no le pertenecen, pero con ciertas restricciones
(Curzel, 2008 p.32).
Segun Aurora, define:

Es un claro abanderado en todos los estudios del

proceso de la informacion, ya que la naturaleza del

individuo y el contexto profesional, social, econémico

o politico son los aspectos que determinan su

comportamiento frente a la informacion (2005, p.73).

Segun Carmen (2009). Indica que existen tres clases
diferentes de clientes:

a) Cliente Interno: un empleado de una
organizacion. Obtenga informacién y agregue
valor

b) Clientes Externos: Intermediarios directamente
vinculados a la Institucion.

c) Cliente final: Usuario de un producto o servicio
gue confirma todo lo dicho sobre él.

2.3 Bases conceptuales
A. Acciones: Estas son todas las tareas necesarias para generar
productos y representar intervenciones (Rodriguez, 2020).
B. Calidad del Gasto Publico: Fondos asignados por los
gobiernos locales para mejorar el nivel de vida de la poblacion

controlada (Lara, 2015).
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. Ejecucion Presupuestaria: La fase del procedimiento
presupuestario, que incluye todos los procedimientosrelativos a
los ingresos y gastos que suelen abarcar un periodo
determinado (Rodriguez,2001).

. Municipalidad: Es una institucion estatal con personalidad
juridica, autorizada para administraruna provincia o distrito y
promover la satisfaccion y el desarrollo de lasnecesidades de la
poblacién (Yucra, 2015).

. ElI Municipio: Se considera como un todo que conjuga tres
componentes interrelacionados: poblacion, territorio y
organizacion local (Estrada, 2019).

. Organizacién Municipal: Es un proceso continuo y sistematico
para ordenar las funciones y estructuras municipales, asi como
para organizar una gestion oportuna y eficaz que permita la
prestacion de servicios locales 6ptimos dentro de su region
(Maquera & Yojan, 2017).

. La Organizacion: Es una respuesta a las preocupaciones sobre
como actuara la comunidad para abordar el problema del
desarrollo local (Ulloa et al., 2019).

. Calidad Esperada: Esta es la calidad esperada por los
consumidores. Satisfacer al usuario si la calidad esperada
cumple con la calidad esperada, la calidad esperada se puede
utilizar para medir la satisfaccion del usuario y si se cumplen las
expectativas (Fuente propia).

Calidad Programada: Esta es la calidad que quiere ofrecer para
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satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios
(Fuente: propia).

J. Calidad: Expresa expectativas y percepciones sobre la calidad
del servicio y tiene un impacto significativo en la competitividad
de una empresa (Kurtz, 2012).

K. Satisfaccion: La causa, accibn o0 manera en que una persona
se calma y responde plenamente a una queja, emocién o causa
contraria (Fuente: RAE).

L. Planeacion: Es wuna herramienta que aumenta sus
probabilidades de obtener los resultados que desea (Arriagada,
2002).

M. Organizacién: Es un proceso técnico organizativo que
contribuye a la implementacion de los planes regionales de
desarrollo territorial y facilita la implementacion de metas, tareas
y quehaceres cotidianos (Rodriguez, 2020).

N. Presupuesto: Célculo formal de ingresos y gastos para un
periodo determinado ya sea del entorno operativo de la unidad,
por ejemplo, del estado (Soto, 2015).

O. Fondos Publicos: Su propdsito es considerar los costos
asociados con la realizacion de sus  objetivos,
independientemente del origen de esta financiacion (Poder
Legislativo, 2004).

2.4 Bases epistemoldégicas
Podria decirse que los gobiernos locales son lo mas cercano que

tenemos los ciudadanos al estado, nuestros gobiernos locales se convierten
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en pequefos gobiernos donde pagamos impuestos y los convertimos en el
desempeiio de varios servicios publicos y necesitamos brindar servicios
efectivos y de calidad.

La constitucion de 1993 establece mandatos de cinco afios para
alcaldes y concejales. Ademdas, se prevén responsabilidades de los
municipios en materia de propiedad e ingresos, la posibilidad de celebrar
convenios de cooperacion con otros municipios y normas especiales para
determinados municipios. La actual Ley Organica N° 27972 del Municipio fue
promulgada al amparo de la Constitucién de 1993 y se convirtid en una ley
necesaria ya que debia adecuarse a las disposiciones de la Carta Magna
vigente ya que la Ley Organica anterior paso la vigencia de la Constitucion de
1979. Esta ley de ordenacion urbana faculta a la ciudad a adoptar una
estructura de direccién, ser su unidad organica administrativa, gestionar en
lugar de la direccion que antes se denominaba, y por otra parte, las
comisiones tienen funciones legislativas y fiscalizadoras, actuando como
parlamentos, dictar normas en materia de competencia y supervisar otras
labores del organismo. El alcalde es el ejecutor, el representante del gobierno
municipal y la autoridad decisoria administrativa (Salas, 2013, P.45).

Para Drucker, dice que:

De igual manera, los procesos de gestidon y planificaciéon
de las empresas peruanas han evolucionado en el contexto de
grandes cambios debido a la modernizacion de la
administracion y el estado peruano. La administracién publica
se basa en los principios del gobierno corporativo, los centros

comunitarios son instituciones para lograr resultados y la
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gestion es el método para lograr resultados (2002, p.76).
Segun Hurtado & Gonzales, nos dice lo siguiente:

Las gestiones municipales también se limitan a las
reformas estructurales implementadas en la década de 1990,
incluidas las reformas nacionales, la estabilizacion economica, el
pago de la deuda externa y la apertura al comercio internacional,
y la lucha contra el narcotréfico y el terrorismo, que se han
completado desde 1990. En el afio 2000 se establece como
requisito la Herramienta de Planeacion Estratégica y Operativa en
Organismos Publicos para que todos los organismos puedan
compartir visibn y mision, metas, estrategias, politicas y
actividades, indicadores, metas fisicas y financieras, etc. (2015,

p.34).
En este sentido la gestion municipal se convierte en un cumulo de
funciones que organizan, dirigen, planifican y controlan el territorio, sus

recursos y las personas (Sen, 2000 p.20).
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CAPITULO Il METODOLOGIA

3.1 Ambito

Ubicada en el noreste de la Provincia de Huanuco, el Distrito de
Chinchao ocupa una gran area dividida que cruza el rio Huallaga,
formando un codo. Cuenta con dos areas claramente definidas: una zona
de Carpish y una zona forestal en Carpish hasta Cayumba (provincia de
Mariano Damaso Beraun); A 18 km de Huanuco (carretera central), asi
mismo se encuentra la Municipalidad de Chinchao, que esta ubicado en la
Av. 2 de enero S/N Chinchao.

3.2 Poblacion

Segun Hernandez et al. (2014). Una poblacién es el conjunto de
todas las atenciones que cumplen un conjunto de especificaciones. Es una
serie de fendmenos de investigacion en los que se investigan entidades de
la poblacion y que tienen caracteristicas comunes que sirven de base para
los datos de investigacion.

Para la poblacién, se consideré a todos los usuarios que concurren
o asisten a la Municipalidad Distrital de Chinchao, durante un mes. Por
semana asisten aproximadamente 30 usuarios para realizar sus tramites en
la Municipalidad Distrital de Chinchao, lo que significa que al mes asisten
aproximadamente 120 usuarios.

Tabla 1

Totalidad de los usuarios durante todas las semanas, durante un mes.

L M M J \Y, Total

Semana l 5 7 4 9 5 30
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Semana 2 6 10 4 7 3 30
Semana 3 8 5 7 5 5 30
Semana 4 7 5 9 4 5 30
Total 120

Nota: Usuarios durante todas las semanas, durante un mes.
3.3 Muestra

Una muestra es un subconjunto de una poblacién cuyos atributos son
grupos de elementos que forman parte de la poblacion (Hernandez et al.,
2014).
Muestra probabilistica: aleatoria simple, Todas las personas que
conforman la poblacion tienen la igual probabilidad de salir seleccionados para
la muestra. (Carrasco, 2005)

Se aplico la férmula:

Z2xpxqg*N
" EA(N-1D)+Zrp=q
Donde:
N = Tamafio de la poblacion = 120
Z = Nivel de confianza = 1,96 (95%)

p = Grado de Homogeneidad 0.50 (50%)

g = Grado de heterogeneidad 0.50 (50%)

E = Margen de error = 5%
n = Tamafio de muestra = ?
Reemplazando: n = 1,96°+0,50%0,50%120

(0.052+ (120-1)) +1,962+0,50%0,50
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n=92
n =92 encuestados

Luego de aplicar la formula para el desarrollo de esta
investigacion obtuvimos una muestra de estudio de 92 usuarios de
la Municipalidad Distrital de Chinchao. Este resultado indica que se
aplicé la muestra a 92 usuarios que asistieron a la Municipalidad a
realizar sus tramites.

3.4 Nivel y tipo de estudio
3.4.1 Nivel

Segun Hernandez et al. (2014), el alcance o nivel de la
presente investigacion es Correlacional, para mostrar una relacion
positiva entre las dos variables en estudio. Por lo tanto, los niveles
de estos estudios estan correlacionados ya que miden la relacion

entre ellos la variable n°1 y la variable n°2.

3.4.2 Tipo

Segun Murillo (2008), la presente investigacion actual se ha
aplicado para permitirnos resolver problemas reales y también nos
basamos en la investigacion basica para lograrlo. Esto te brinda los
conocimientos tedricos que necesitas para resolver problemas y
mejorar la calidad de vida de usuarios.

Concuerdo con la teoria citada del autor, ya que hacer uso de
este tipo aplicada de investigacion nos ayudd a recoger datos
veridicos de todos los usuarios que conformaron la muestra para la

recoleccion de datos. Es aplicada porque se ocupa resolver
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problemas préacticos utilizando métodos cientificos.

3.5 Disefio de investigacion

Hernandez et al. (2014), nos indica que la presente investigacion tuvo
el disefioDescriptivo — Correlacional — No experimental de corte Transversal,
descriptiva, esto se debe a que el comportamiento de las variables probadas
se describe en ciertos lugares. También se relaciona con el hecho de que el
estudio busca medir el grado de correlacion entre dos variables y no es
experimental ya que no manipula variables y resultados transversales, ya que

los resultados se obtienen y recogen en un momento especifico.

-
N

Donde:

M= Muestra

X= Gestion Municipal

Y= Calidad de Servicio

r= Relacion entre las variables

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos
3.6.1 Métodos
Los métodos utilizados en este estudio se adhieren a las
siguientes etapas de la investigacion cientifica: identificar un
problema de investigacion, documentar y definir el problema,

presentar una solucion al mismo, inferir o deducir resultados
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hipotéticos o La hipotesis empirica, el disefio de la prueba de
hipotesis o el procedimiento especifico a seguir para probar, validar
o comparar los resultados con la realidad (Rodriguez, 2011).

Lo cual, para recopilar datos veridicos para la investigacion
se aplico el cuestionario a cada uno de los usuarios que conforman

la muestra representativa de la poblacion.

3.6.2 Técnica

Encuesta

Segun Hernandez et al. (2006), se trata de una tecnologia
informatica basica basada en un cuestionario objetivo, coherente
y detallado que garantiza informacion sobre una muestra de
personas representadas por un grupo mayor.

Esta técnica nos ha facilitado recoger datos veridicos de
todos los usuarios del Distrito de Chinchao que forman parte de la

muestra del trabajo de investigacion.

3.6.3 Instrumentos

Cuestionario

Hernandez et al. (2006), nos indican que es una técnica de
recoleccion de datos que se utiliza con mayor frecuencia en una
encuesta y permite el acceso a un mayor niumero de participantes,
facilitando el analisis de los problemas planteados en el enfoque
problematico, pero las ideas y creencias especificas que tiene el
investigador. Este cuestionario estuvo determinado por una serie de
preguntas aplicadas a la muestra con la finalidad de determinar

como se relaciona la gestion de abastecimiento con la Gestién

61



municipal en la Municipalidad Distrital de Ambo, Huanuco.

Del mismo modo, el cuestionario elaborado para la
investigacion Gestion Municipal y Calidad de Servicio en el Distrito
de Chinchao, Huanuco 2023 estuvo conformado por una serie de
preguntas que se aplicO a la muestra para determinar cOmo se
relaciona las variables ya mencionadas.

3.7 Validacién y Confiabilidad del Instrumento
Validacion

La investigacion: “Gestidon municipal y su relacion con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2023”,
fue puesta a consideracion de los expertos.

Cada instrumento fue validado por revision por pares que
acompafa a la documentacion de validacion del instrumento utilizado
en la muestra, también proporcion6 herramientas, matrices de
consistencia y listas de verificacion.

Opiniones de expertos

La validez del instrumento se logré mediante la prueba de juicio
de expertos: Mg. Alan Manuel Rubin Robles, Dr. Tofio, Meza Paucar
y el Dr. Trujillo Olivo Jimmy Agusto; estos expertos determinaron que
las preguntas del cuestionario eran relevantes para los objetivos de
investigacion del estudio y, por lo tanto, de relevancia estructural y
tematica. Los resultados de la verificacion se muestran en la siguiente

tabla.
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Tabla 2

Ficha de validaciéon del Instrumento

Evaluacién de

Grado/ Especialidad

Valoracién de la encuesta

expertos
Mg. Alan Manuel | Magister/ Gestion Publica y 93.5
Rubin Robles metodologia
Dr. Tofio, Meza Doctor /Matematica - Fisica, 96.4
Paucar ciencias Administrativas
Dr. Trujillo Olivo  |Doctor /Estrategias y 88.5
Jimmy Agusto Negocios
Promedio de la Ponderacion 92.8

Nota: Ficha de validacién del Instrumento
Elaboracion: Propio

El valor medio obtenido para la herramienta validada

corresponde a 92,8 puntos, lo que significa que la herramienta es
inferior a lo esperado y por tanto aceptable: Deficiente, Baja, Regular,
Buena y Muy buena.
La confiabilidad se realizé mediante el coeficiente Alfa de Cronbach:
Estadistica de la fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

, 748 21

Estos resultados fueron obtenidos en el programa SPSS
version 25.0, se visualiza detalladamente en la tabla anterior en
donde se analiza la confiabilidad en el estadistico alfa de Cronbach
para verificar el grado de confiabilidad y consistencia del instrumento
aplicado a los usuarios que conforman la muestra.

La ecuacion es:
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x= N-P
1+P(N-1)

Donde:

N=Nulmero de items

P: Promedio de las correlaciones

cc. Coeficiente de confiabilidad

Heemplazando los valores obtenidos en la ecuacion se halla el siguiente

resultado

oe = 0.748

Interpretacion:
El resultado que se obtuvo es de 0.748, el cual es mayor al limite del
valor de confiabilidad que es de (0.60); por lo tanto, este resultado
obtenido permite calificar el cuestionario como alto, lo cual muestra

confiabilidad para la aplicacién del estudio.

3.8 Procesamiento

De acuerdo con el detalle siguiente, la tecnologia se utiliza para

facilitar el trabajo de procesamiento, analisis y presentacion de datos:

e EXCEL: En este programa hemos desarrollado los analisis de
datos, operaciones probabilisticas, formulas especificas, etc.

e SPSS: Es un software de acceso prioritario que nos ofrecié
capacidades estadisticas avanzadas, ejecucion de big data,

extensibilidad de cédigo abierto, creacion de graficos y mas.

Aplicaciones para Redaccion del informe:

e WORD: Es un programa que hemos utilizado en el
procesamiento de documentos de texto que se realiz gracias
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a esta aplicacion.

3.9 Tabulacién y analisis de datos

3.9.1 Plan de tabulacién de datos

v" Revision de datos: Las herramientas de recopilacion de datos
utiizadas en este estudio han sido cuidadosamente
analizadas.

v' Caodificacion de datos: Los datos recopilados se convirtieron
en un codigo numérico de acuerdo con las respuestas dadas
por los usuarios de la municipalidad Distrital de Chinchao en
sus respectivas herramientas de recopilacion de datos.

v' Mostrar datos: Los datos fueron presentados en tablas y

figuras de las variables analizadas.

3.9.2 Andlisis de datos
En este estudio, utilizamos estadisticas técnicas e
inferenciales para analizar los datos. Es descriptivo porque utiliza el
coeficiente de correlacion de Pearson para mostrar la proporcion de
respuestas al cuestionario y las estadisticas de inferencia para la
prueba de hipétesis.
3.10 Consideraciones Eticas
Para llevar a cabo esta investigacion se considerd dentro de las
consideraciones éticas los reglamentos establecidos por la Universidad
Hermilio Valdizan, asi mismo hemos desarrollado la investigacion respetada
las reglas de las Normas APA de la 72 edicion.
De igual manera se consideraron para encuestados los siguientes:

e Respeto a las personas (dignidad humana). Si los elementos
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de la muestra fueron tratados como sujetos autbnomos y tenian
el poder de autodeterminacién, no experimentaron coercion,
ninguna presion para unirse a la muestra, ninguna presion para
marcar las respuestas a las encuestas utilizadas. Ninguan
integrante de la muestra fue dafiado durante la encuesta y se
respeté en todo momento la integridad fisica y psiquica del
sujeto

Principio de equidad, los sujetos de la muestra fueron tratados
por igual sin favoritismo o discriminacion por motivos de raza,
género o posicion en la organizacion correspondiente.
Honestidad de que los resultados son genuinos, libres de
falsificacion o contaminacion, utilizados Unicamente con fines

académicos y de interés para la organizacién objeto de estudio.
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CAPITULO IV RESULTADO

4.1 Procesamiento de datos

En el presente capitulo hablamos sobre los resultados que obtuvimos
en la aplicacion de las encuestas elaboradas las mismas que fueron
realizadas en la Municipalidad de Chinchao, para ello se emple6 el programa
Microsoft Word y el SPSS version 25.0, el cual facilité la realizacion de
nuestras tablas y figuras, el analisis e interpretacion.

Tabla 3

Objetivos estratégicos en servicios

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 3 3,3 3,3
Casi nunca 10 10,9 10,9
A veces 19 20,7 20,7
Casi siempre 27 29,3 29,3
Siempre 33 35,9 35,9
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia
Figura 1

Objetivos estratégicos en servicios

Porcentaje

FMunca Casi nunca EoNR =Tl Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 3.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre los objetivos estratégicos en la mejora de servicio de atencién al
usuario son estimados al 35.9%, casi siempre 29.3%, a veces 20.7%, casi
nunca 10.9% y nunca 3.3%. Con estos resultados se concluye que mas del
30% de los encuestados indican que la Municipalidad siempre incluye dentro
de sus objetivos estratégicos la mejora en el servicio de atencién al usuario.
Por lo tanto, es necesario que la municipalidad siga incluyendo dentro de sus
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objetivos estratégicos la mejora en servicio de atencion al usuario con la
finalidad de seguir mejorando la calidad de atencion a todos los usuarios de
la municipalidad Distrital de Chinchao.

Tabla 4

Informacion de la programacién de servicios

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido Nunca 1 1,1 1,1
Casi nunca 9 9,8 9,8
A veces 24 26,1 26,1
Casi siempre 43 46,7 46,7
Siempre 15 16,3 16,3
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia
Figura 2

Informacion de la programacion de servicios

Porcentaje

Munca Casi nunca A vaces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 4.
Elaboracion: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre la informacién de la programacién de servicios es estimada al 16.3%,
casi siempre al 46.7%, a veces al 26.1%, casi nunca 9.8% y nunca 1.1%. Con
ello podemos concluir que mas del 40% de los encuestados indican que la
Municipalidad Distrital de Chinchao casi siempre informa a los usuarios la
programacion de servicios.

Por lo que es necesario fortalecer la programacion de servicios en la
municipalidad ya que esto va ayudar y facilitar a los personales administrativos

a realizar sus labores de la mejor manera.
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Tabla b

Profesionalismo del personal administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Vélido Nunca 4 4,3 4,3
Casi nunca 12 13,0 13,0
A veces 27 29,3 29,3
Casi siempre 11 12,0 12,0
Siempre 38 41,3 41,3
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 3

Profesionalismo del personal administrativo

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 5.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre el profesionalismo del personal administrativo se estima al 41.3%,

casi siempre 12%, a veces 29.3%, casi nunca 13% y nunca 4.3%. Con ello

podemos concluir que mas del 40% de las personas encuestadas indican que

siempre perciben la presencia del profesionalismo del personal administrativo

en la Municipalidad. El profesionalismo es el compromiso, mesura y

responsabilidad de cada profesional en lo que hace, en este caso es

importante que se mantenga la calidad de profesionalismo que se percibe en

la Municipalidad Distrital de Chinchao porque ello indica que el personal

administrativo estd cumpliendo su trabajo con altos estandares de calidad y

compromiso.
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Tabla 6

Exhibicion de la estructura organizacional

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido Nunca 5 54 54
Casi nunca 11 12,0 12,0
A veces 24 26,1 26,1
Casi siempre 11 12,0 12,0
Siempre 41 44,6 44,6
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia
Figura 4

Exhibicion de la estructura organizacional

s0 [

a0 [

30 [

Porcentaje

20 (8

10

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 6.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre la exhibicion de la estructura organizacional donde se identifica el
area de atencion al usuario se estima a un 44.6%, casi siempre 12%, a veces
26.1%, casi nunca 12% y nunca 5.4%. Con ello podemos concluir que mas
del 40% de los encuestados indican que siempre la Municipalidad pone de
conocimiento a la poblacién sobre la estructura organizacional donde se
identifica el area de atencién al usuario. Es bueno que la municipalidad
fortalezca y mantenga la exhibicion de la estructura organizacional porque
esto genera orden en la Municipalidad a la vez facilita a la ciudadania a

dirigirse en el &rea correcto.
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Tabla 7

Cumplimiento de las tareas asignadas

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 2 2,2 2,2
Casi nunca 8 8,7 8,7
A veces 42 45,7 45,7
Casi siempre 29 31,5 31,5
Siempre 11 12,0 12,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 5

Cumplimiento de las tareas asignadas

Porcentaje

MNunca Casi nunca A wveces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 7.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre el cumplimiento de las tareas asignadas en la Municipalidad Distrital

de Chinchao se estima en un 12%, casi siempre 31.5%, a veces 45.7%, casi

nunca 8.7% y nunca 2.2%. Por lo tanto, se concluye que mas del 40% de los

encuestados a veces aprecian el cumplimiento de las tareas asignadas en la

Municipalidad Distrital de Chinchao. Es importante motivar a los personales

administrativos a cumplir con sus tareas asignadas para que la ciudadania se

sienta tranquilos, asi mismo deben cumplir sus tareas para que sean

participes de los logros que se obtienen en esta Municipalidad.
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Tabla 8

Comunicacion interpersonal

Respuestas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 5 54 54
Casi nunca 11 12,0 12,0
A veces 22 23,9 23,9
Casi siempre 21 22,8 22,8
Siempre 33 35,9 35,9
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 6

Comunicacion interpersonal

Porcentaje

Munca Casi nunca A wveces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 8.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre la comunicacién interpersonal es importante para brindar un buen

servicio al usuario es estimado es un 35.9%, casi siempre 22.8%, a veces

23.9%, casi nunca 12% y nunca 5.4%. Con ello podemos concluir que mas

del 30% de los encuestados indican que siempre

la comunicacion

interpersonal es importante para brindar un buen servicio al usuario. Por lo

qgue es necesario profundizar o mejorar la buena comunicacion interpersonal

en la Municipalidad Distrital de Chinchao con la finalidad de seguir brindando

un buen servicio al usuario.
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Tabla 9

Coordinacién interna

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 1 1,1 1,1
Casi nunca 5 54 54
A veces 12 13,0 13,0
Casi siempre 28 30,4 30,4
Siempre 46 50,0 50,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.
Figura7

Coordinacién interna

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 9.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre una buena coordinacién interna en la Municipalidad Distrital de
Chinchao tendrian personal administrativo bien informados se determina en
un 50%, casi siempre 30.4%, a veces 13%, casi nunca 5.4% y nunca 1.1%.
Con ello podemos concluir que el 50% de los encuestados siempre creen que
con una buena coordinacion interna tendrian personal administrativo bien
informados para la atencion al usuario. Por lo tanto, es necesario resaltar que
la buena coordinacion siempre beneficia tanto al personal como también a los
usuarios. Por ello mismo se deberia implementar una charla diaria de 10
minutos con la finalidad de informar a las areas los trabajos principales que se

van a realizar durante el dia en beneficio de la ciudadania.
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Tabla 10

Resolucion de conflictos

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 5 54 54
Casi nunca 11 12,0 12,0
A veces 20 21,7 21,7
Casi siempre 36 39,1 39,1
Siempre 20 21,7 21,7
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 8

Resolucion de conflictos

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 10.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre la resolucion de conflictos es estimada al 21.7%, casi siempre 39.1%,

a veces 21.7%, casi nunca 12% y nunca 5.4%. Con ello podemos concluir que

mas del 30% de los encuestados casi siempre han podido apreciar el interés

por parte del personal administrativo de la municipalidad por dar una solucién

a los conflictos que presentan los usuarios. En este aspecto el personal

administrativo de la municipalidad debe seguir esforzandose para que siempre

logren brindar una solucién a los conflictos que se presentan de parte de los

usuarios.
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Tabla 11

Liderazgo gerencial

Respuestas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 3 33 33
Casi nunca 27 29,3 29,3
A veces 44 47,8 47,8
Casi siempre 14 15,2 15,2
Siempre 4 4,3 4,3
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 9

Liderazgo gerencial

Nota. Encuesta 2022.

Porcentaje

Fuente: Tabla 11.
Elaboracion: Propia.

Analisis e interpretacion:

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Siempre el liderazgo gerencial es estimado en un 4.3%, casi siempre 15.2%,

a veces 47.8%, casi nunca 29.3% y nunca 3.3%. Con ello podemos concluir

gue mas del 40% de los encuestados a veces consideran que el liderazgo

gerencial es importante porque conlleva al personal a brindar una mejor

atencion al usuario. En base a este resultado la autoridad maxima de la

municipalidad debe ordenar a los gerentes a ser lideres y guiar correctamente

al personal administrativo de la municipalidad para que ellos a su vez logren

brindar una atencion de calidad a los usuarios.
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Tabla 12

Capacitacion del personal

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido Nunca 4 4,3 4,3
Casi nunca 12 13,0 13,0
A veces 27 29,3 29,3
Casi siempre 11 12,0 12,0
Siempre 38 41,3 41,3
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 10

Capacitacion del personal

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 12.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre la capacitacion del personal administrativo es estimada al 41.3%,

casi siempre 12%, a veces 29.3%, casi nunca 13% y nunca 4.3%. Por lo tanto,

se concluye que mas del 40% de los encuestados siempre creen que la

Municipalidad Distrital de Chinchao cuenta con personal administrativo

capacitado. Por lo que es necesario fortalecer y establecer un cronograma de

capacitacién de personal administrativo de al menos dos veces por semana

con la finalidad de ofrecer una mejor calidad de servicio a la ciudadania.
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Tabla 13

Discrepancias entre el personal administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 10 10,9 10,9
Casi nunca 7 7,6 7,6
A veces 35 38,0 38,0
Casi siempre 34 37,0 37,0
Siempre 6 6,5 6,5
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.
Figura 11

Discrepancias entre el personal administrativo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 13.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre las discrepancias entre el personal administrativo influyen en la
respuesta hacia los usuarios es estimado al 6.5%, casi siempre 37%, a veces
38%, casi nunca 7.6% y nunca 10.9%. Con ello podemos concluir que el 38%
de los encuestados a veces creen que las discrepancias entre el personal
administrativo dentro de la municipalidad influyen en la respuesta hacia los
usuarios. Es necesario que el personal administrativo sepa manejar sus
discrepancias dentro de la Musicalidad para que no influya nada en la
respuesta que van a dar a los usuarios, para ello deben llevar a la practica la

famosa inteligencia emocional.
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Tabla 14

Necesidades de la poblacion

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 14 15,2 15,2
Casi nunca 7 7,6 7,6
A veces 22 23,9 23,9
Casi siempre 30 32,6 32,6
Siempre 19 20,7 20,7
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 12

Necesidades de la poblacién

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 14.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre las necesidades de la poblacién son estimadas en un 20.7%, casi

siempre 32.6%, a veces 23.9%, casi nunca 7.6% y nunca 15.2%. Con ello

podemos concluir que mas del 30% de los encuestados casi siempre han

podido apreciar que la Municipalidad Distrital de Chinchao trabaja en base a

las necesidades de la poblacién. Para lograr un notable trabajo en base a las

necesidades de la poblacion es importante trabajar de la mano con las

autoridades de los centros poblados y representantes de las juntas vecinales

0 barrios ya que son ellos quienes les van facilitar las necesidades reales de

su gente.
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Tabla 15

Supervision de personal

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 5 54 54
Casi nunca 27 29,3 29,3
A veces 33 35,9 35,9
Casi siempre 17 18,5 18,5
Siempre 10 10,9 10,9
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 13
Supervision de personal

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 15.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre la supervision de personal administrativo constantemente para

ofrecer un buen servicio a los usuarios es estimada al 10.9%, casi siempre

18.5%, a veces 35.9%, casi nunca 29.3% y nunca 5.4%. Por lo tanto, podemos

concluir que mas del 30% de los encuestados creen que a veces el personal

administrativo debe estar supervisado constantemente en su trabajo para que

se esfuercen en ofrecer un buen servicio a los usuarios. Es importante la

supervision de vez en cuando para alinearlos en sus responsabilidades

laborales porque hoy en dia lo que se busca es contar con profesionales

capaces y comprometidos con su trabajo.

79



Tabla 16

Experiencia del personal administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 8 8,7 8,7
Casi nunca 17 18,5 18,5
A veces 7 7,6 7,6
Casi siempre 44 47,8 47,8
Siempre 16 17,4 17,4
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia

Figura 14

Experiencia del personal administrativo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 16.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre las experiencias del personal administrativo para una respuesta

rapida a las demandas de los usuarios son estimadas al 17.4%, casi siempre

47.8%, a veces 7.6%, casi nunca 18.5% y nunca 8.7%. Por lo tanto, podemos

concluir que mas del 40% de los encuestados creen que casi siempre es

necesario que el personal administrativo tenga experiencia en sus puestos

para obtener una respuesta rapida a las demandas de los usuarios. Por lo

tanto, lo que podemos hacer es implementar otras estrategias como estudiar

detalladamente las areas de los que esta a su cargo para lograr obtener una

respuesta rapida a sus demandas de los usuarios.
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Tabla 17

Servicio eficiente del personal administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 20 21,7 21,7
Casi nunca 10 10,9 10,9
A veces 43 46,7 46,7
Casi siempre 15 16,3 16,3
Siempre 4 4,3 4,3
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.
Figura 15

Servicio eficiente del personal administrativo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 17.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre el servicio eficiente del personal administrativo se estima en un 4.3%,
casi siempre 16.3%, a veces 46.7%, casi nunca 10.9% y nunca 21.7%. Con
ello podemos concluir gue mas del 40% de los encuestados a veces aprecian
que el personal administrativo brinda un servicio eficiente a los usuarios. Por
lo que se debe mejorar el servicio eficiente realizando un simulacro de cuantos
minutos se debe atender a un usuario de acuerdo al tipo de tramite para no

excedernos realizando temas que no estan relacionados con el tramite.
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Tabla 18

Disponibilidad de tiempo en servicios

Respuestas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 5 54 54
Casi nunca 12 13,0 13,0
A veces 21 22,8 22,8
Casi siempre 15 16,3 16,3
Siempre 39 42,4 42,4
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 16
Disponibilidad de tiempo en servicios
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Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 16.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre la disponibilidad de tiempo en servicios se estima en un 42.4%, casi

siempre 16.3%, a veces 22.8%, casi nunca 13% y nunca 5.4%. Con ello se

concluye que mas del 40% de los encuestados indican que siempre el

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chinchao muestra

disponibilidad para atender sus inquietudes en cualquier momento. Por lo que

es necesario que las autoridades sigan fortaleciendo y motivando al personal

administrativo de la municipalidad en la disponibilidad de tiempo para la

atencion al ciudadano con la finalidad de mejorar de manera continua la

calidad de servicio.
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Tabla 19

Transparencia en tramites administrativos

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido Nunca 10 10,9 10,9
Casi nunca 25 27,2 27,2
A veces 30 32,6 32,6
Casi siempre 22 23,9 23,9
Siempre 5 54 54
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.
Figura 17

Transparencia en tramites administrativos

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 19.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Siempre la Municipalidad refleja transparencia en tramites administrativos en
beneficio de la ciudadania se estima al 5.4%, casi siempre 23.9%, a veces
32.6%, casi nunca 27.2% y nunca 10.9%. Con ello podemos concluir que mas
del 30% de los encuestados indican que a veces aprecian que la
Municipalidad refleja transparencia en tramites administrativos en beneficio a
la ciudadania. Para mejorar este resultado se debe concientizar a las
autoridades de la municipalidad en que el pueblo es la razon de ser de ellos y
por lo tanto merecen ser considerados y bien atendidos por sus autoridades y

requieren que actlen basandose en los valores morales y valores éticos.
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Tabla 20

Identidad Institucional

Respuestas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 8 8,7 8,7
Casi nunca 5 5,4 5,4
A veces 19 20,7 20,7
Casi siempre 44 47,8 47,8
Siempre 16 17,4 17,4
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.
Figura 18

Identidad Institucional
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Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 20.
Elaboracién: Propia.
Analisis e interpretacion:

Siempre la identidad institucional del personal administrativo se estima en un
17.4%, casi siempre 47.8%, a veces 20.7%, casi nunca 5.4% y nunca 8.7%.
Por lo tanto, podemos concluir gue mas del 40% de los encuestados casi
siempre han podido apreciar que el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chinchao se siente identificado con la institucion.
Por lo que se debe fortalecer la motivacion en cuanto a la identidad
institucional, cuando un personal se identifica con la institucion en la que
trabaja todo lo hace con mucha dedicacion; por lo tanto, su calidad de trabajo

es notable y tiene mucho beneficio para la ciudadania.
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Tabla 21

Respeto hacia los usuarios

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 8 8,7 8,7
Casi nunca 13 14,1 14,1
A veces 42 45,7 45,7
Casi siempre 4 4,3 4,3
Siempre 25 27,2 27,2
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 19
Respeto hacia los usuarios

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 21.
Elaboracién: Propia.
Interpretacion:

Casi siempre

Siempre

Siempre el respeto hacia los usuarios de parte del personal administrativo se

estima en un 27.2%, casi siempre 4.3%, a veces 45.7%, casi nunca 14.1% y

nunca 8.7%. Con ello podemos concluir que mas del 40% de los encuestados

consideran gque a veces el personal administrativo de la Municipalidad Distrital

de Chinchao, practica el respeto hacia los usuarios en la prestaciéon de

servicios. Es importante concientizar al personal administrativo del gran valor

que es el respeto hacia los usuarios para mejorar la calidad de atencion a los

usuarios en la municipalidad y de paso decir a las autoridades que fortalezca

los temas de valores y ética profesional con la finalidad de lograr que siempre

se practican los valores en la municipalidad Distrital de Chinchao.
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Tabla 22

Confianza en el personal administrativo

Respuestas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido Nunca 3 3,3 3,3
Casi nunca 8 8,7 8,7
A veces 18 19,6 19,6
Casi siempre 28 30,4 30,4
Siempre 35 38,0 38,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 20

Confianza en personal administrativo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 22.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre la confianza en el personal administrativo se estima en un 38%, casi

siempre 30.4%, a veces 19.6%, casi nunca 8.7% y nunca 3.3%. Con ello

podemos concluir que mas del 35% de los encuestados indican que siempre

perciben confianza en el personal administrativo en base a su presentacion

en la Municipalidad Distrital de Chinchao. Por lo que es necesario mantener y

fortalecer la presentacion del personal administrativo porque esta comprobado

que la presentacioén de una persona ya dice mucho de su personalidad.
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Tabla 23

Seguridad de la infraestructura

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Nunca 11 12,0 12,0
Casi nunca 19 20,7 20,7
A veces 6 6,5 6,5
Casi siempre 46 50,0 50,0
Siempre 10 10,9 10,9
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente. IBM SPSS Statistics. Elaboracion: Propia.

Figura 21

Seguridad de la infraestructura

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Nota. Encuesta 2022.
Fuente: Tabla 23.
Elaboracién: Propia.
Andlisis e interpretacién:

Casi siempre

Siempre

Siempre la seguridad de la infraestructura es estimada en un 10.9%, casi

siempre 50%, a veces 6.5%, casi nunca 20.7% y nunca 12%. Con ello

podemos concluir que el 50% de los encuestados indican que casi siempre

las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Chinchao son seguras. Por lo

gue es necesario fortalecer la seguridad de las instalaciones de la

infraestructura para evitar los riesgos que puede conllevar a un lamentable

accidente de los usuarios y asi mismo también del mismo personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Chinchao.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Hipotesis general.

H1: La gestion municipal se relaciona de manera significativa con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022.

HO: La gestion municipal no se relaciona de manera significativa con la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-
2022.

Tabla 24

Correlacién de la hipotesis general

GESTION CALIDAD DE
MUNICIPAL SERVICIO
PUBLICO
GESTION MUNICIPAL Correlacion de Pearson 1 ,892™
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
CALIDAD DE SERVICIO Correlaciéon de Pearson ,892™ 1
PUBLICO Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipétesis general planteada se concluye, que la
gestion municipal se relaciona de manera significativa en un 89.20% con la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022,
esta relacion se da de manera positiva alta de acuerdo al rango de
puntuaciones de la correlacion de Pearson (0,892). Por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

88



4.2.2. Hipotesis Especifica N°1.

La planeacion se relaciona de manera significativa con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022.

Tabla 25

Correlacion de la hipotesis especifica 1

PLANEACION CALIDAD DE

SERVICIO
PUBLICO
PLANEACION Correlacion de Pearson 1 , 782"
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson , 782" 1
PUBLICO Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipétesis especifica n°1 planteada se concluye, que la
planeacion se relaciona de manera significativa en un 78.20% con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022, esta
relacion se da de manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones
de la correlacion de Pearson (0,782). Por lo tanto, se acepta la hipoétesis

planteada.
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4.2.3. Hipotesis Especifica N°2.

La organizacion se relaciona de manera significativa con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022.

Tabla 26

Correlacion de la hipotesis especifica 2

ORGANIZACION CALIDAD DE

SERVICIO
PUBLICO
ORGANIZACION Correlacion de Pearson 1 ,990™
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,990" 1
PUBLICO Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipétesis especifica n°2 planteada se concluye, que
la organizacion se relaciona de manera significativa en un 99% con la
calidad deservicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-
2022, esta relacion se da de manera positiva alta de acuerdo al rango de
puntuaciones de la correlacion de Pearson (0,990). Por lo tanto, se acepta

la hipotesis planteada.
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4.2.4. Hipotesis Especifica N°3.

La direccion se relaciona significativa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022.

Tabla 27

Correlacion de la hipotesis especifica 3

DIRECCION CALIDAD DE

SERVICIO
PUBLICO
DIRECCION Correlaciéon de Pearson 1 ,887"
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,887" 1
PUBLICO Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipétesis especifica n°3 planteada se concluye, que la
direccion se relaciona significativa en un 88.70% con la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022, esta relacion se da de
manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la correlacién de

Pearson (0,887). Por lo tanto, se acepta la hipotesis planteada.
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4.2.5. Hipotesis Especifica N°4.

El control se relaciona de manera significativa con la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022.

Tabla 28

Correlacion de la hipotesis especifica 4

CONTROL CALIDAD DE

SERVICIO
PUBLICO
CONTROL Correlacion de Pearson 1 ,881™
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,881™ 1
PUBLICO Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Software estadistico SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipétesis especifica n°4 planteada se concluye, que el
control se relaciona de manera significativa en un 88.10% con la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco-2022, esta
relacion se da de manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones
de la correlacion de Pearson (0,881). Por lo tanto, se acepta la hipotesis

planteada.

92



CAPITULO V
DISCUSION

Para llevarse a cabo la discusion hemos tenido en cuenta los
antecedentes que mas se relacionan con el tema de investigacion

A partir de los hallazgos descubiertos, se acepta la hipotesis general
planteada que establece que la gestion municipal se relaciona de manera
significativa con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2022. Estos resultados guardan relacion con Chanchari
(2020), en su tesis: “La gestion municipal y su relacion con la calidad de vida
en las comunidades del distrito de San Francisco de Cayran, periodo 2016 —
2018”, tuvo como objetivo comprender la relacion entre la administracion
municipal y la calidad de vida de los habitantes pertenecientes al municipio
de San Francisco de Cayran y concluye que hubo una correlacion positiva
con la administracion del municipio y la calidad de vida de los habitantes de
los municipios de San Francisco de Cayran.

Asi mismo Malpartida & Ponciano (2018), en su tesis denominada:
“Gestion por procesos y la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca. Periodo 2017”. Tuvo por objetivo
definir el vinculo entre la gestion operativa y la competitividad de los servicios
publicos en la Municipalidad distrital de Pillco Marca en marzo de 2017 y
concluye que la correlacion entre la competitividad del servicio publico y la
gestion operativa en Pillco Marca en 2017 es del 92%. Esto significa
identificar procesos, describir procesos, evaluarlos y mejorarlos, y se
encuentran relacionados con los servicios a los ciudadanos, la

modernizacion, la eficiencia y la rentabilidad.
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Por otro lado Suller (2014) la gestidon municipal debe ser capaz de
desarrollar una imagen de gobierno serio, responsable, moderno, eficaz y
eficiente, en linea con las expectativas del gobierno municipal y hacia los
proyectos del gobierno local, nétese que implica desarrollar un conjunto de
actividades, estrategias y técnicas adecuadas. Por lo tanto, las herramientas
administrativas reflejan, entre otras, todas las actividades de fortalecimiento
y desarrollo institucional, transparencia administrativa, desarrollo econémico
local, servicios del gobierno local, democratizacion administrativa, desarrollo
humano y facilitacion social. Por su parte Vilchez (2013), sefala que las
autoridades locales en la provision y gestion de servicios publicos a través
de municipios y agencias independientes han demostrado ser una
herramienta politica privilegiada para la participacion publica activa en la vida

econdmica local.
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CONCLUSIONES

Se concluye que:

Que la Gestibn Municipal se relaciona manera significativa en un
89.20% con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2022. En la tabla 24 indica que esta relacion se
da de manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la
correlacion de Pearson (0,892). Por lo tanto, se acepta la hipétesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Que la planeacién se relaciona de manera significativamente en un
78.20% con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco-2022. En la tabla 25 indica que esta relacion se
da de manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la
correlaciéon de Pearson (0,782). Por lo tanto, se acepta la hipétesis
planteada.

Que la organizacion se relaciona de manera significativamente en un
99% con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco- 2022. En la tabla 26 indica que esta relacién se
da de manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la
correlacion de Pearson (0,990). Por lo tanto, se acepta la hipotesis
planteada.

Que la direccién se relaciona de manera significativa en un 88.70%
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huédnuco-2022. En la tabla 27 indica que esta relacion se da de
manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la

correlacion de Pearson (0,887). Por lo tanto, se acepta la hipotesis
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planteada.

Que el control se relaciona de manera significativa en un 88.10% con
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022. En la tabla 28 indica que esta relacién se da de
manera positiva alta de acuerdo al rango de puntuaciones de la
correlacion de Pearson (0,881). Por lo tanto, se acepta la hipotesis

planteada.
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SUGERENCIAS

Se sugiere, que el gerente municipal, considere la gran importancia de
realizar una buena gestion municipal, dado que ésta influye directamente
tanto a la satisfaccién de los usuarios, como la percepcién de la calidad
de los servicios prestados a los ciudadanos. Por ello, es necesario
fortalecer el alineamiento de los objetivos estratégicos con las politicas
nacionales y sectoriales, de esa manera alinearlos con los planes
estratégicos de desarrollo de los gobiernos locales basados en la
demanda ciudadana. También brindar capacitacion permanente al
personal administrativo de los gobiernos locales para fortalecer las

habilidades y cualidades necesarias en funcién de la calidad de servicio.

Se sugiere al personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chinchao, trabajar con los subgerentes adjuntos para formular estrategias
que permitan el desarrollo de una gestion municipal adecuada, con el
objetivo de brindar servicios de calidad adecuada. Una mejor planificacion
mejora la calidad de servicio, los personales administrativos necesitan
desarrollar y evaluar continuamente planes a corto y mediano plazo
relacionados con la calidad de servicio para garantizar un buen servicio a

los usuarios que necesitan cada dia una atencion mas adecuada.

Se sugiere, que los autoridades y personal administrativo de la
municipalidad, tengan en cuenta que la gestiébn municipal lo realizan todos
los integrantes de la institucion municipal y que esto se realiza con el fin
de promover el bienestar y satisfaccion del usuario o ciudadano, por ello
cada actividad que se lleva a cabo debe cumplir con los estandares de

calidad adecuados establecidos por la poblacion. Por lo tanto, es
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fundamental impulsar siempre el trabajo en equipo dentro de su
organizacion. Esto se considera un factor clave para agilizar los
procedimientos de gestion a medida que los equipos se vuelven mas

efectivos y trabajan juntos para producir mejores resultados.

Se sugiere al personal administrativo de cada una de las areas de la
municipalidad, poner énfasis en cuanto a la gestion municipal de acuerdo
a las normas de trabajo con responsabilidad y con miras a la calidad de
atencion al ciudadano. Asimismo, implementar un proceso de reinsercion
que permita al personal administrativo renovar la comprension de sus
roles y responsabilidades, y alentar a los usuarios a utilizar los canales de
comunicacion para demostrar transparencia para una mayor participacion

comunitaria y comprension de la poblacion.

Se sugiere, que los gerentes encargados de cada area de la municipalidad
supervisen el trabajo del personal administrativo con el fin de brindar una
adecuada calidad de servicio. Asi mismo realizar reuniones periddicas
para evaluar y revisar los avances en relacion con las metas establecidas;
estos encuentros permitiran una vision global de los avances o retrocesos

de los distintos procesos desarrollados internamente.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PEL: ¢Cémo se | Objetivo General Hipotesis General Variable 1 1. Objetivos Tipo: Aplicada
relaciona la planeaciony | Determinar la relacion entre la [H1: La gestibn municipal se estratéglcog,
la calidad de servicio en | gestién municipal y la calidad [€laciona de manera significativa | Gestion 2. Programaciénde | Nivel: Descriptivo
de Chinchao = 1o ! Municipalidad Distrital ~ de 3. Profesionalismo  |nicaro: Descriptivo
'+ | Distrital de Chinchao,  |chinchao, Huanuco-2022 4. Estructura .
Huénuco,2022? - ' ) Dimensiones | e -
' Huanuco- 2022. : i ici organizacional
PE2: ¢Cudl es Ila —_ ; HO: La gestion municipal no se g i Correlacional —
| ¢ : Objetivos Especificos relaciona de manera significatival _ b iccaci 5. Asignacion de '
ger;;?znaciéni/nlt;ecalidag OE1: Establecer la relacion [con la calidad del servicio en la an '?ac'?” 5 tgreas o No experimental
d . | entre la planeacién y la calidad  [Municipalidad Distrital de| Organizacion | 6. womunicacion de corte
A oSSR €1 % | de servicio en la Municipalidad  [Chinchao, Huanuco-2022 - Direccion interpersonal Transversal,
“GESTION Municipalidad  Distrital e p HinG ' i ) i | 7. F:oordmamon descriptiva
MUNICIPAL Y | de Chinchao Distrital de Chinchao, ip6tesis especificas Contro interna
SU RELACION | Hu&nuco,2022? Huanuco,2022. HE1: La planeacion se relaciona 8. Resolucién de
CON LA PE3: £ Como se | OE2: Determinar la relacion de manera significativamente Variable 2 cpnflictos ” X
' ireccié izacié con la calidad del servicio en la | ' '20'€ 9. Liderazgo M
CALIDAD DE | relaciona la direccién y | entre la organizacion y la gerencial \
i ici i ici Municipalidad  Distrital ~ de .
SERVICIO EN LA :a calld.a(.:i dlgdszrV|9|o .er: calld.a_d Qe servicio  en la ChinchF;o HAnUco 200 Calidad de 10. Capacitacién de ¥
MUNICIPALIDAD]| & Municipalidad Distrital | Municipalidad ~ Distrital ~ de ' reves servicio personal
DISTRITAL DE | 9& Chinchao, | Chinchao, Huanuco,2022. HE2: La organizacion se Dimensiones | 11. Discrepancia entre
CHINCHAO, | Huanuco,2022? | OE3: Determinar la relacién relaciona de manera el personal Poblacién: Se
HUANUCO. | PE4 ¢cCualeslarelacion | oo 1o direccion y la calidad | significativamente conlacalidad | . capacidad administrativo considerara a todos los
2022” entre el control 'y la | 4o sonvicio en la Municipalidad | del servicio en la Municipalidad derespuesta 12. Necesidades de la | ysuarios que asisten a la
calidad de servicio en la | . i de Chinchao, Distrital de Chinchao, Huanuco- poblacion Municipalidad Distrital de
Municipalidad Distrital de | |, 2022 2022 . 13. Supervision de Chinchao. durante un
Chinchao uantco, ’ ' ) _ ) - Fiabilidad personal ' )
3 ! 5 OE4: Establecer la relacién HES3: La direccion se relaciona 14. Experiencia mes. POY semana asisten
Huanuco, 20227 entre el control y la calidad de significativamente con lacalidad | - seguridad 15. Servicio eficiente aprox!madamentg 30
servicio en la Municipalidad | del servicio en la Municipalidad 16. Predisposicion usuarios para realizar sus
Distrital de Chinchao, Distrital de Chinchao, Huanuco- 17. Transparencia tramites en la
HUANUCO. 2022 2022. 18. !detntt'd?fj con la Municipalidad Distrital de
A institucion . o
: i .| Chinchao, lo que significa
HE4: El co.ntrc.nl. se_relacnona de 19. Respeto al usuario q 9_
manera significativa con la 20. Confianza que _aI mes  asisten
calidad del servicio en la 21. Infraestructura aprox!madamente 120
Municipalidad  Distrital  de usuarios.

Chinchao, Huanuco-2022.
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Anexo 02 Consentimiento informado

*ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Saficor: Matingz Perez, Cipinano
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DESTRITAL DE CHMINCHAO
Nosotras:

< Nawwidad Mantinez. Gloda Maria
< Benancio Chocoe, Romena Daka
< Avia Acara, Yurl Brlin

Ante usied CON @l Cebado MSPEIC NOE RSESNIAMOS Yy EXPOneos

Que, en atancian & an 2 incse 20 de e Constitucdén Polltics del Peel [derecho e
petciin) recuro & su digno despacho a afecios de SOLICITAR asutorizacidn para
realzar la tesis denomineds. “GESTION MUNICIPAL ¥ SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAD.
HUANUCO-2023", para oblener & Tiuko profesional de Lcenciadss en
Agmnistracian. Tenendo an consderacdn B8 exigencas actuales de la SUNEDU el
cusl &s de conocimiento pdbiico, que, para la cbtencion del grado académico. la
SEcuCKn 8 Msis resula indispansables. dentro de las cuales kB solcud requends
€35 0 suma mpoarancia

POR LD EXPUESTO:
Ruego a usled acceder 8 o solicitado.

Huanuco, 25 de anero oed 2023

MARTINEZ PEREZ. CIPIRIAND
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAD
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Anexo 03 Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

El presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial, su aplicacién es
de uso exclusivo para la investigacion titulada “GESTION MUNICIPAL Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CHINCHAO, HUANUCO-2022". Se solicita marcar con una X la
respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se pide total veracidad, su
apoyo es muy importante para la investigacion.

Escala valorativa:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre, Siempre
ESCALA
VARIABLES DIMENSION ITEM VALORATIVA

1| 2|3| 4|5

1. ¢La Municipalidad incluye
dentro de sus objetivos
estratégicos la mejora en
servicio de atencién al usuario?

2. ¢La Municipalidad Distrital de
Chinchao informa a los usuarios

PLANEACION la programacion de servicios?

3. ¢Percibe usted la presencia
del profesionalismo del personal
administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Chinchao?

4. ¢ La Municipalidad Distrital de
Chinchao, pone de
conocimiento a la poblacion la
estructura organizacional donde
i se identifica el &rea de atencién
GESTION ORGANIZACION | al usuario?

MUNICIPAL 5. ¢Usted pudo apreciar que el
personal administrativo cumple
con las tareas asignada en la
Municipalidad Distrital de
Chinchao?

6. ¢Cree usted que Ila
comunicacion interpersonal es
importante para brindar un buen
servicio al usuario?

7. ¢Cree usted que si hubiera
. una buena coordinacion interna
DIRECCION en la Municipalidad tendrian
personal administrativo bien
informado?

8. ¢Usted ha podido apreciar el
interés por parte del personal
administrativo de la
municipalidad por dar una
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solucién a los conflictos que
presentan los usuarios?

9. ¢Considera usted que el
liderazgo gerencial es
importante para brindar una
mejor atencion al usuario?

10. ¢ La Municipalidad Distrital
de Chinchao cuenta con
personal administrativo
capacitado?

CONTROL

11. (Cree usted que las
discrepancias que existe entre el
personal administrativo dentro
de la municipalidad, influyen en
la respuesta hacia los usuarios?

12. ¢Usted ha podido apreciar
que la Municipalidad Distrital de
Chinchao trabaja en base a las
necesidades de la poblacion?

13. ¢Para Usted si el personal
administrativo estuviera
supervisado constantemente, se
esforzarian para ofrecer un buen
servicio a los usuarios?

CALIDAD DE
SERVICIO
PUBLICO

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

14. (Cree usted que es
necesario que el personal
administrativo tenga
experiencia, para asi obtener
una respuesta rapida a las
demandas de los usuarios?

15. ¢Usted aprecia que el
personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Chinchao brinda un servicio
eficiente a los usuarios?

16. ¢El personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de
Chinchao muestra disponibilidad
para atender sus inquietudes en
cualquier momento?

FIABILIDAD

17. ¢Usted aprecia que la
Municipalidad Distrital de
Chinchao refleja transparencia
en tramites administrativos en
beneficio de la ciudadania?

18. ¢Usted ha podido apreciar
que los personales
administrativos de la
Municipalidad Distrital de
Chinchao se sienten
identificados con la entidad?

19. ¢Considera Usted que los
personales administrativos de la
Municipalidad Distrital de
Chinchao, practican el respeto
hacia los usuarios?

SEGURIDAD

20. ¢La presentacion del
personal administrativo que
labora en la Municipalidad
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Distrital de Chinchao le brinda
confianza?

21. ¢Para usted las
instalaciones de la
Municipalidad Distrital de
Chinchao son seguras?
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j ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
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Asesor
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2010- SUNEDL/CT

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

_ ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna a los cuatro dias del mes de agosto del afio 2023, siendo las dieciocho horas, en
cumplimiento del Reglamento General de Grados y Titulos, y a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webwex:
https:/funheval webex.comiunhevalf.php?MTID=m6380cc24953669c6e4d8c/6ddic69121 se reunieron los miembros del
jurado, designados segiin RESOLUCION DE DECANO N°0330-2023-UNHEVALIFCAT, de fecha 18.JUL.2023, para participar
en la sustentacion de Tesis, Titulada “GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAO, HUANUCO-2022" presantado por los bachilleres, NATIVIDAD MARTINEZ
GLORIA MARIA, BENANCIO CHOCCE ROMINA DALIA Y AVILA ACERO YURI BRILLITT del PROGRAMA DE
FORTALECIMIENTO EN INVESTIGACION-PROFI, para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion.
Integrado por los siguientes Jurados:

Dra. MELIDA SARA RIVERO LAZO: Presidente
Dr. REITER LOZANO DAVILA: Secretario
Dr. EDWARD LUIS ZEVALLOS CHOY: Vocal

Los aspirantes: NATIVIDAD MARTINEZ GLORIA MARIA, BENANCIO CHOCCE ROMINA DALIA Y AVILA ACERO YURI BRILLITT
procedieron al acto de defensa de su tesis:

a} Exposicion de la tesis

b} Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acte de defensa, cada miembro del Jurado procedié ala evaluacion de os aspirantes al Titulo de Abogado, teniendo

en cuenta |os siguientes criterios:

» Presentacién personal

» Exposicion: el problema a resolver, hipotesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes, contribucién a la ciencia ylo
solucion a un problema social ¥ recomendaciones.

« Grado de conviccion y sustento bibliogréfice utilizados para las respuestas a las interrogantes del Jurado.

¢ Diccion y dorminio de escenario.

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion, habiendo
obtenido la nota y resultados siguientes:

1° bz 3° PROMEDIO | PROMEDIO EN
TESISTA Miembro | Miembro | Miembro FINAL LETRAS

NATIVIDAD MARTINEZ GLORIA MARIA 14 14 14 14 Catorce

BENANCIO CHOCCE ROMINA DALIA 15 15 15 15 Quince

| AVILA ACERO YURI BRILLITT 1515 15 75 " Quince

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas 19:05, en fe de lo ¢y firmamos.

¥
Dr. Reiter Lozano Davila
/SECRETARIO

i

Dr. Ed tis Zevallos Choy
VOCAL

Leyenda:
*Resultado: Aprobado o Desaprobado

*Mencion segin escala de calificacion:(19 a 20: Excelente); (17 a 18: Muy Bueno): (14 a 16: Bueno)
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Anexo 06

NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Gloria Maria Matividad Martinez, nacid en el Distrito de
Chinchao Acomayo Provincia de Huanuco y Departamento de Huanuco en el
ano 1992, en un hogar conformado por sus padres y 7 hermanos.

Desde nifa gquise hacer realidad mi sueno de tener uma camera
profesional por lo que mis padres decidieron que deberia empezar a estudiar
en un colegio puablico, es asi como curso mis estudios primarios en la
Institucion Educativa "Muestra Sefiora de Lourdes” en Acomayo vy la
secundaria en el colegio Gomez Aries Davila en Tingo Maria, en el colegio
Agropecuario Marno Adrian Meza Rosales en Hudanuco v llegando a concluir
los dos dltimos anos en la Institucion Educativa "Nuestra Senora de Lourdes”
en Acomayo, realizd sus estudios universitarios en la Universidad Alas
Peruanas Filial Huanuco, En la facultad de Administracion y Negocios
Internacionales, obteniendo el grado de bachiller el ano 2021.

Una senorita inquieta por ingresar a laborar en el sector pablico, por
eso le gusta leer e investigar sobre la gestion pablica temdtica para ser una

profesional competente.
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NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Romina Dalia Benancio Chocce, nacio en el Distrito de
Amarilis Provincia Huanuco del Departamento de Huanuco en el ano 1995, en
un hogar conformado por su padres v 1 hermano.

Desde nina quise hacer realidad mi sueno de tener un negocio por lo
que su padres decidieron gue deberia estudiar en un colegio privado, es asi
como curso sus estudios primarios en el colegio religioso 1EPM Pillco Marca
vy la secundaria en el colegio Juan Velasco Alvarado, realizd sus estudios
universitariocs en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
obteniendo el grado de bachiller el ano 2020, actualmente emprendiendo un
negocio en rubro de salén de belleza en el Departamento de Huanuco,
desamollando conocimientos en la Gestion Puablica y Contrataciones del
Estado para el area de Logistica.

Una mujer interesada por el mundo empresanal, por eso le gusta leer e

investigar sobre la tematica para innovar en los negocios.
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NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Yuri Brillitt Avila Acero, nacid en el Distrito de Huanuco del
Departamento del Perd en el ano 1994, en un hogar conformado por su padres
¥ 3 hermanos.

De=sde nina quise hacer realidad mi sueno de tener un negocio propio,
estudio en un colegio publico, s asi como curso sus estudios primarios en el
Colegio Nacional de Aplicacion UNHEWAL, v la secundaria en la Institucidn
Educativa Privada THALES, realizéd sus estudios universitarios en la
Universidad Alas Peruanas de Lima, En la faculiad de Administracidn vy
Megocios Intermacionales, obteniendo el grado de bachiller el afo 2019,
actualmente emprendiendo en nuevos proyectos en el Departamento de

Huanuco.
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5. Declarscidn fursds: (ingreze fodas bo: dotor requenides rompletos)

al Soy Autor [a] [es) del Trabajo de Investizacidn Titulado: fingrese & titwle fal ¥ como et regéstrode en el Acto de Sesterndociging)

“GESTION MUMICIFAL ¥ SU RELACHIN COM LA CALIDAD DE SERWICIO EN LA BAUNICIFALIDAD DISTRITAL OE CHINCHAD, HUANUCO — 2022°

bl El Trabajo de investipscidn fue sustentsdo para optar el Grado Académico & Titulo Profesional de: (tol ¥ como estd registrocs en SUNEDL

TITULD PROFESIONAL DE LICEMCIADS EN ADMINISTRACIKHN

c} ElTrabajo de mvestigacdn no contiene plagio (ranguna fraze completa o parrafo del documento corresponde & etro autor sin haber sdo
citade previamenta)], rd total nd parclal, para lo cual s han respetado las normas internaclcnales de oftas v referencias.

i) Eltrabajo de investigacion pressntado no atenta comtra derechos de terceros

2] Eltrahajo de investigacion no ha sido putilicado, nl presentado antericrmente para cbtener algln Grada Atadémico o Titulo profesional,

f] Los datos presentadas en bas resultados [tablas, gréficos, tewtos) no han sido falsficados, ni presentadas sin citar la fuente.

gl Los archives digitales que sntrego contiensn la versidn final ded documento sustentado y aprobado por el jurado.

b

Valdizan

B I expuesta, medante la presente asumo frente a Ll Universided Nacional Hermilia Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cuakyuiar
responsshilidad gue pudeera derivarse por la sutoria, originalidsd y veracided ded contensdo del Trabajo de Investigacidn, asi como por los
derechos de la obra yfo ifvencidn presentada. En consepuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier daito gue pudiera ccasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, par el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecunsarias que pudieran derivarse de ello. Asimizma, por la presente me comprometa
& asumir ademds tadas las cangas pecuniarias que pudieran derivarss para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con mative de acclones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de o declarado o las que encontraren causa en & contenido del trabajo de
myvestigacidn, De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacidn o que & Wwabapo heaye side publicade anierormente; asumo kag
consecuenclas ¥ sanciones que de mi aocidn sa deriven, sometidndome a L normatividad wigante de |a Universidad Macional Hermilio

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese fodos kos dotos requenidos completos)

Modalidad de abtencidn
del Grado Académico o
Titulo Profesional: (Margue
com X segan Ley Universitaria
com lo gue ivcid sus estuoios)

Tesis

Ingrese solo el afio em el gue sustents su Trabajo de Investigacian: (Werifigue lo dnformocian en ef Acto de Susfentocidn)

Tesis Formato Articulo

2033

Tesiz Formato Patente de Invenoion

Trabajo de Investizacion

Trabajo de Suficiencia
Profesional

Tesis Formato Libro, revisado por
Pares Extermnos

Trabajo Académico

Dtros (especigue modolidodl)

Falabras Clave:
{solo se requieren 3 palnbros)

GESTION MUMICIFAL

CALIDMD OE SERVICIO

ADMIMISTRACION

Tipo de Acceso: [Morgue
con X sepun covrespona)

Acceso Abierto | X

Comndicign Cerroda =y _l

Con Perodo de Embargo <1

Fecha de Fin de Embargo:

ma financie
Informacion de la
Apencia Potrocnadora:

£El Trabajo de Investipacidn, fue reslizado en el marco de una Apencia Patrocinadora? (o s=o por finonciamientos de
j swbveEncitn U obnes; marcor con wna "X e el recuadro de coshoolo i

5I| |HIJ

El trabajo de investigacidn en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominaddn del Grado Académico o Titulo profesional, Hombres y Apellidos del autor, Asesor g Jurado calificador tal y como
figura en e Docurmento de Identidad, Titulo| completo del Trabajo de Investigacidn y Modalidad de Obtencion del Grade Académico o Titulo
Profesional SEgUn | Ly Univearsitaria con la gue s inicid los estudsas,
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A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universicad Nacional Hermilio Valdizan a publicar fa versidn electrénica de este
Trabajo de investigacidn en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autorfa y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, més no de fonda,
para propositos de estandarizacidn de formatos, como también establecer fos metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | NATIVIDAD MARTINEZ, GLORIA MARIA
Huella Digital
DNI: | 47803559
Firma:
Apellidos y Nombres: BENANCldCHOCCE, ROMINA DALIA
DNI: | 77337179
Firma:

Apellidos y Nombres:

AVILA ACERO, YURI BRILLITT

DNI:

70753850

Huella Digital

Fecha: 28/09/2023

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v Marque con una X en el recuadro que corresponde.
v Llenar, este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,

sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).
¥ La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DN, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracién Jurada.
¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segtin corresponda.
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NIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
Licenciada con Resolucién del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDUV/CD

Anexo 2:

DECLARACION JURADA

Yo, BENANCIO CHOCCE ROMINA DALIA, identificado con: 77337179 con
domicilio en la calle las vifias psj los jardinez mz a It 20, distrito de Pillco Marca,
provincia de Huanuco, departamento de Huanuco; aspirante al Titulo Profesional

de Licenciada en Ciencias Administrativas.
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAO,
HUANUCO- 2022” fue elaborada dentro del marco ético y legal en su redaccion.
Si en el futuro se detectara evidencias de vulnerabilidad en el sistema de
antiplagio mediante actos que lindan con lo ético y legal, me someto a las

sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 28 de setiembre del 2023.

DNI{ 77337179
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{2 - WUNIVERSIDAD NAO NAX* HERMILIOVALD ZAN
B B & Licenciada con Resolucidn del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDUV/0D

Anexo 2:
DECLARACION JURADA

Yo, AVILA ACERO YURI BRILLITT, identificado con: 70753850, con domiicilio en
el Jr. los manglares M “A” Lt “4”, distrito de Amarilis, provincia de Huanuco,
departamento de Huanuco; aspirante al titulo Profesional de Licenciada en
Ciencias Administrativas y Turismo.

DECLARO BAJO JURA EMNTO QUE:

La tesis titulada “GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAO,
HUANUCO-2022” fue elaborada dentro del marco etico y legal en su redaccion.
Si en el futuro se detectara evidencias de vulnerabilidad en el sistema de
antiplagio mediante actos que lindan con lo ético y legal, me someto a las
sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 27 de setiembre del 2023

YURI BRILLITT AVILA ACERO
DNI: 70753850
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Anexo 2:
DECLARACION JURADA

Yo Natividad Martinez Gloria Maria, identificado con DNI 47803559, con domicilio
en la Av San Pedro 317 Pueblo Acomayo, distrito de Chinchao, provincia de
Huénuco, departamento de Huanuco; aspirante al grado/titulo profesional de
Administracién de empresas.

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHINCHAO,
HUANUCO-2022" fue elaborada dentro del marco ético y legal en su redaccion.
Si en el futuro se detectara evidencias de vulnerabilidad en el sistema de
antiplagio mediante actos que lindan con lo ético y legal, me someto a las

sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 27 de setiembre del 2023

Firma W

Gloria Maria Natividad Martinez
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Anexo 08 Validacion de los instrumentos
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