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RESUMEN

La tarea primordial de la presente investigacion es analizar la relacion significativa
gue existe en la gestion municipal y su Influencia en la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

La presente investigacion tendra un enfoque metodoldgico cuantitativo, de tipo
basica. Del mismo modo, sera de un alcance descriptivo-correlacional y con disefio
no experimental, de corte transversal, correlacional; disefio que nos permitira a
determinar el nivel de relacion entre las variables que seran objeto de estudio.

La poblacién es la misma muestra representada por 30 participantes constituida por
15 funcionarios de la Municipalidad Provincial del Cusco y 15 dirigentes y/o
presidentes de 03 juntas vecinales que pertenecen a dicha municipalidad. Esta
investigacion contendra las técnicas e instrumentos, los siguientes: la entrevista en
el cual se hizo mediante un cuestionario de preguntas estructuradas y la técnica
sera la observacion documental o bibliografica.

Los resultados conseguidos han llegado a demostrar la validez de la hipétesis,
donde la gestion municipal influye significativamente en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Palabras clave: Gestion, Municipal, Gobernabilidad, Organizacional y Finanzas

Publicas.
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ABSTRACT

The primary task of this research is to analyze the significant relationship that exists
in municipal management and its influence on the quality of service in the Provincial
Municipality of Cusco, 2020.

This research will have a quantitative methodological approach, of basic type.
Likewise, it will have a descriptive-correlational scope and a non-experimental,
cross-sectional, correlational design; a design that will allow us to determine the
level of relationship between the variables that will be studied.

The population is the same sample represented by 30 participants made up of 15
officials of the Provincial Municipality of Cusco and 15 leaders and/or presidents of
03 neighborhood councils that belong to this municipality. This research will contain
the techniques and instruments, the following: the interview in which was done
through a questionnaire of structured questions and the technique will be the
documentary or bibliographic observation.

The results obtained have come to demonstrate the validity of the hypothesis, where
municipal management significantly influences the quality of public service in the

Provincial Municipality of Cusco, 2020.

Keywords: Management, Municipal, Governance, Organizational and Public

Finance.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios en América Latina, viene realizandose transformaciones
a nivel de las Municipalidades, que involucra a la calidad como pilar esencial en la
suministracion de servicios publicos que iran en beneficio de la poblacion cusqueia.
Es asi que, la calidad es el requisito primordial para otorgar seguridad a los
usuarios, y que minimizan riesgos en la asistencia de servicios; conllevando a
plantear un sistema gestor en las municipalidades de calidad en todas las entidades
gue prestan servicios, regulando los logros de mejora en la calidad de atencién.
Por esta razon, la calidad del servicio publico tiene relevancia en las distintas
instituciones, sea a nivel local, nacional e internacional. Por ello, se considera un
derecho obligatorio que tiene cada ciudadano que reside en el territorio peruano,
de ser atendido satisfactoriamente puesto que constituyen el eje fundamental de
nuestra sociedad.

La presente investigacién tiene como finalidad describir el modo en el que se
gestiona la municipalidad ejerce influencia en el nivel de calidad de los servicios
estatales que dicha entidad ofrece, lo cual permitira analizar los elementos que
producen un impacto positivo 0 negativo en sus dimensiones como finanzas
municipales, desarrollo organizacional, gobernabilidad y servicios - proyectos.

En ese sentido, tiene como finalidad reorientar la gestion comunal para que se
desarrollen procesos y, asimismo, se automaticen los diferentes servicios para
atender al publico, aplicando mejoras continuas, conforme al avance de las nuevas
formas de organizacion, de tal forma sea la mas efectiva, eficaz y optima posible,

encaminada siempre a la satisfaccion de la poblacion cusquefia.

XV



La presente investigacion esta presentada de acuerdo al siguiente detalle: En el
Capitulo I, Plan de Investigacion, que contiene una descripcion detallada de la
problematica, formulacién del problema, justificacion, objetivos, delimitacion,
viabilidad y limitantes del estudio. En el Capitulo Il, se expone el marco tedrico que
contiene los antecedentes en tres niveles, local y regional, internacional y nacional,
el marco conceptual y las bases tedricas. En el Capitulo Ill, se expone la
metodologia usada en el estudio, donde se observa la hipétesis, técnicas, tipo,
disefio, nivel, muestra, poblacién, Operacionalizacion, métodos e instrumentos,
lineamientos éticos y el procesamiento de datos en el campo de la estadistica. En
el Capitulo IV, se muestra resultados, discusion de los resultados, prueba de

hipétesis, recomendaciones, conclusiones, referencias y anexos

XVi



CAPITULO |
PLAN DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad problemética
La Organizaciéon Internacional de Trabajo (OIT) busca fortalecer los actores
econdmicos en relacion al efecto de globalizacion en los espacios regionales y
locales. Los instrumentos convencionales de desarrollo fueron fracasando al
intentar garantizar los ambientes idoneos para la generacion de empleos y un
desarrollo de caréacter sostenible. Por tanto, se hace necesario implementar
estrategias que se centren en los factores enddgenos (factor econémico, marco
local de la institucién y el factor humano) con la finalidad sacar provecho a las
diversas oportunidades del alrededor.
Estos cambios ponen en marcha las estrategias de desarrollo econémico local,
pues integran la inversién y la infraestructura en los programas de desarrollo
integral, llevando a contextos adecuados a fin de garantizar que el potencial en la
economia de la region o localidad sea provechado por completo. (Rojas, 2015).
La actualidad, es relevante temas gobernables y desarrollo regional y local, a raiz
que estos son considerados dentro de ambiente o escenarios de gobierno local y
gque permiten participar la sociedad en general para la toma de decisiones, pues,

constituyen algo importante en el tema de desarrollo y la democratizacion nacional.



Las municipalidades del Perd, han visto provechoso incrementar sus recursos,
asociados a cambios de surgimiento y desarrollo local que progresivamente van
desarrollando su gestidon municipal trascendiendo en la gestion de requerimientos
basicos y servicios hacia el liderazgo de procedimientos de crecimiento territorial
(Instituto de Estudios Peruano, 2014).

Mientras, las municipalidades locales posean facultad y la obligacién de conducir
los procesos de desarrollo integral deben satisfacer todas sus necesidades de su
localidad. Por ende, las municipalidades asumen continuamente la tarea de
desarrollar y promocionar las actividades econémicas en la localidad, donde crean
areas de desarrollo econémico, planificaciéon, realizacion de proyectos y acciones
relacionados a la inversion estatal. (Instituto de Estudios Peruano, 2014).

En cuanto se refiere a la atencién que reciben los ciudadanos por parte de las
autoridades y trabajadores de los gobiernos locales deja mucho que desear. Las
encuestas sefialan la ineficiencia, irresponsabilidad y dejadez por parte de los
trabajadores publicos. Por tanto, es de suma relevancia mejorar la calidad de cada
servicio estatal, pues estd enmarcado en el marco legal.

Asimismo, la administracion publica en el pais opera aun en mérito a un modelo de
la gestidbn manual y tradicional. En cuanto a las municipalidades del territorio tanto
los ciudadanos como los servidores municipales aln siguen teniendo problemas en
el marco de atencion ciudadana existiendo ausencia de recursos automatizados.
(Hernandez, 2014).

Las municipalidades del Peru, presentan un sin fin de debilidades, es asi que la
Municipalidad Provincial del Cusco, sus problemas son mayormente en los temas
sociales, politicos y economicos, presentando una deficiente administracion

municipal, que generan malestar en la comunidad, ademas de ser la meca del



turismo nacional e internacional, por encontrarse dentro de su territorio una de las
maravillas del mundo, nos estamos refiriendo al santuario nacional del
Machupicchu. Es por ello, que la municipalidad debe dar una mejora a la solucion
de ciertos problemas, con el fin de conducir de manera Optima sus objetivos
estratégicos a nivel institucional.

1.2. Identificacion y formulacién del problema

Hoy en dia la gestion municipal, presenta un alto indice de desaprobacion con
respecto a una gestibn municipal de los gobiernos locales; donde se detectan
acciones que vulneran el servicio a la ciudadania, ejecucion de proyectos poco
viables y sin sostenibilidad. Por otro lado, los gobiernos locales no brindan un
servicio adecuado de calidad de acuerdo a su comunidad lo cual no permiten
brindar de manera ¢6ptima las necesidades urgentes que requieran; por ello estas
acciones se vuelven repetitivas en el tiempo agudizando las deficiencias existentes
y generando problemas de mayor magnitud.

Es por ello, que en la gestibn municipal se tiene que hacer un detenimiento en el
tiempo para lograr el objetivo propuesto; es asi que estas acciones y actividades
deben enfocarse a la calidad de vida y bienestar de los ciudadanos, para su
desemperio se debe planificar que se va hacer durante el afio, atender la demanda
de la poblacion y luego plasmarlo en directrices y herramientas dentro del
presupuesto publico y a continuacién ejecutar para hacer realidad lo que peticiona
la poblacion.

Es asi, que se ha tomado en cuenta el contexto de estudio la comuna Municipalidad

de Cusco, y asi identificar el siguiente problema planteado.



1.2.1. Problema General
¢,De qué manera la gestion municipal influye en la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020?
1.2.2. Problemas Especificos
e ¢De qué manera el desarrollo organizacional influye en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020?
e (De qué manera las finanzas municipales influyen en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020?
e ¢De qué manera los servicios y proyectos influyen en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020?
e ¢De qué manera la gobernabilidad influye en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020?
1.3. Justificacion de la investigacion
Esta investigacion busca contribuir y aportar de forma directa con las autoridades,
funcionarios y también para la sociedad en general, para proceder en conjunto en
las actividades que faciliten su funcionamiento y actuar con transparencia; como
forma de ayuda a la sociedad a crear conciencia de la realidad que atraviesa la
administracion publica y sobre todo desea contribuir a los estudiantes universitarios
con el mejor conocimiento para dar viabilidad a futuros trabajos de investigacion
gue sera un aporte mas para llenar espacios vacios con respecto al presente tema
planteado.
Por otro lado, el presente trabajo tiene como propédsito la administracién publica
concerniente a la gestiébn administrativa municipal y la calidad del servicio publico

gue otorgue a la vez proponga a la comuna Municipal.



Se justifica en virtud de permita dar cumplimiento a los objetivos del presente
trabajo de investigacion, que mediante la aplicacion de cuestionarios para el
personal directivo y juntas vecinales se ejecutd el presente estudio que atafien y
pertenece a la Municipalidad Provincial de Cusco.
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo General
Describir de qué manera la gestion municipal influye en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

Describir de qué manera el desarrollo organizacional influye en la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e Describir de qué manera las finanzas municipales influyen en la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e Describir de qué manera los servicios y proyectos influyen en la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e Describir de qué manera la gobernabilidad influye en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
1.5. Delimitaciones de lainvestigacion
1.5.1. Espacial
Esta investigacion es valido para los servidores y funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Cusco, Provincia y Departamento de Cusco.
1.5.2. Temporal
En la presente investigacion se realizé considerando la informacién
recolectada de los trabajadores de la Municipalidad del Cusco, en el periodo

2020.



1.6.

1.5.3. Social

La poblacion para la presente investigacion estara conformada por todos los
servidores y funcionarios de la entidad comunal, asimismo, las Juntas
vecinales los mismos que parte de dicha municipalidad.

1.5.4. Conceptual

La investigacion se justifica en el campo administrativo, como es la gestion
municipal; por tanto, beneficiara a los trabajadores que laboran en la
municipalidad en las diferentes areas y/o servicios, pues servird de
antecedente para futuras investigaciones.

De tal modo que es un proceso permanente de exadmenes, la toma de
decisiones en la administracion y el control de operaciones, para la mejora en
la formulacion de herramientas y/o politicas en el sector publico y su ejecucion,
con la finalidad de establecer e incentivar la mejora de vida de la poblacion.
(Ventura, 2016)

Calidad de servicio publico constituye el diferenciador de las instituciones
prestadores de servicio como también siendo relevante, que determina la
capacidad de poder retener y convencer la atencion al cliente prestarle un
buen servicio. (Ruiz, 2020)

Asimismo, la presente informacion se constituird como herramienta esencial
para los directivos de la Municipalidad del Cusco; principalmente para la mejor
toma de decisiones en beneficio de los usuarios de la municipalidad.

Viabilidad de la investigacion

Esta investigacion resulta viable, puesto posee lo siguiente:

Recursos materiales: Son recursos con que cuenta la municipalidad.



e Recursos humanos: Esta integrado por los funcionarios y servidores que
labora en la municipalidad, con experiencia, capacidad de trabajo en equipo
y calidad de atencion al usuario; todos estos elementos seran los que
determinan la calidad del servicio de la municipalidad; es por ello, que se
debe poner énfasis en la participacion y compromiso de todos sus
integrantes.

e Direccion y gestidn: Es la conduccién que realiza la municipalidad, personal
directivo, organizacion, relaciones humanas, coordinacion, funcionamiento
de los servicios y control.

e Aspecto logistico: Logro de objetivos previstos.

Es por ello, que el éxito o fracaso de una organizacion de cualquier naturaleza,
dependera de las personas que la dirigen y principalmente de las que laboran; pues
los recursos financieros utilizados adecuadamente permitiran capacitar, estimular y
motivar al personal en las labores encomendadas; en la gestion que realizan de
acuerdo a sus capacidades compromiso y desempefio laboral favorable de
eficiencia y eficacia.

1.7. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones, fueron las siguientes:

e Tramite engorroso que permite acceder a la informacion.

e Temor de parte de los funcionarios a ser evaluados y/o autoevaluarse.

e [Falta de apoyo logistico en el manejo de resultados y bibliografia adecuada
para el presente estudio.

e Tramites administrativos lentos en la universidad, por la pandemia del

coronavirus.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de lainvestigacion

2.1.1. A nivel internacional

Segun, De la Torre (2014), en su investigacion: “Reforma municipal y
capacidad de gestion de los gobiernos municipales en México” (Tesis de
maestria): investigacion comparada dentro de seis municipios del Estado de
San Luis Potosi; ciudad de México. El objeto general ha sido conocer la
influencia de la reforma municipal. El disefio metodolégico fue descriptivo—
comparativo. Las conclusiones indicaron: El 36% que corresponde al gasto
ejecutado se planifica con el respaldo de la poblacion de la ciudad de San Luis
Potosi, los saldos existentes son direccionado en reuniones-asambleas
extraordinarias, tema que no se observa con buena aceptacién de la comuna.
La variable gestion municipal se observa como ineficiente con un 38% los sus
servidores nombrados y con contrato de acuerdo a la solicitud del area de
obras, el cual tiene perjuicio para la ejecucion de obras. Al contrastar la
gestion, se aprecia que el proceso de Pto.Ptvo tiene éxito del 28% rentable y

un 42% confiable.



De tal modo que Santana (2012), en la investigacion que denomind
‘Instrumentos de planificacion de la gestidn municipal chilena, de la
Universidad Austral de Chile”; tuvo como objeto determinar la gestion
municipal a través de la planificacién, hizo uso de una metodologia descriptiva
Segun, Candia (2014), en el estudié que desarroll6 y nombroé “Incorporacion
de las municipalidades en la institucionalidad publica para el mejoramiento de
la competitividad: posibilidades, justificaciones y propuestas”. Propuso como
objetivo ver el analisis en la pertinencia e importancia que tienen las entidades
municipales para el mejoramiento e incremento en el marco de la
competitividad, realizando propuestas generando un modelo el cual se tiene
gue incorporar en la entidad publica, hizo uso de metodologia descriptiva.
Concluy6 que la competitividad es un enfoque donde las empresas tienen la
necesidad de alcanzar niveles de productividad que se conviertan en
sostenibilidad del mercado.

Como Rodriguez (2015), en su investigacion cientifica respecto Gest.Local del
Turismo: El Municipio y sus competencias en el Desarrollo Turistico, Chile.
Sefiala las formas de ver y aplicar el en proceso del desarrollo en las
municipalidades estudiadas, demuestran una combinacion de diferentes
elementos que son propios de modelos administrativos diferentes con caracter
burocratico y centralizado, otros con caracteristicas externas mas cerca al
territorio, el cual refleja un proceso primario de cdmo van evolucionando las
municipalidades desde las instituciones administradoras a las poblaciones de
indole territorial, los cuales son los principales gestores en el proceso del

desarrollo en el contexto del turismo.



Pero este compromiso debemos hacer de un estado cada vez mas
descentralizado para el cumplimiento del desarrollo en el contexto turistico,
con la finalidad de no frenar el auge de los movimientos, que requiera una
practica de la politica, pero de manera localizado que utilice nuevos
mecanismos-racionalidades que determinen los criterios epistemoldgicos que
sean nuevos en la localidad.

Y segun la Revista Venezolana de Gerencia (2016), en un articulo cientifico
sobre Calidad de los Servicios prestados por el Servicio Autbnomo Municipal
de Administracion Tributaria, publicado por Caterina Clemenza, Ana Gotera y
Ruben Araujo, docentes de diversas universidades de Venezuela.

2.1.2. A nivel nacional

Segun manifiesta Rodriguez (2018), en su tesis “Gestion y calidad del servicio
en el Municipio Distrital de San José de Quero.2017”. Manifiesta que su
objetivo central fue encontrar la interrelacion entre la calidad de los servicios y
la gestion realizada por la municipalidad mencionada. Bajo una metodologia
basica y correlacional, por lo que la hipotesis afirma la existencia de un vinculo
relevante entre las variables en investigacion (calidad de los servicios y la
gestion realizada por la municipalidad mencionada).

A la vez Rivera (2018), elaboré el trabajo titulado “Gestion municipal y
desempeiio laboral en la Municipalidad de Ate-Lima, afio 2018”, en el cual
determino el objeto como el grado de vinculo entre la variable Gestion
Municipal y la variable desempefio laboral de la comuna en estudio; el método
utilizado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue basica.

Entre tanto Ramirez (2017), en su trabajo de investigacion “Calidad de vida y

gestion municipal de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Cajay
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— Huari — Ancash, 2017”, considerando el objeto general de evaluar la forma
en la que la variable calidad de vida influye en la gestion realizada en la
municipalidad por sus funcionarios y servidores, se utilizo el instrumento de
medicidn de escala Likert, tuvo como método el deductivo-inductivo, concluyo
gue existe correlacion positiva entre las variables de estudio con 54%.

A partir de una metodologia transversal y no experimental, con la técnica
hipotética deductiva. Las conclusiones fueron: Los trabajadores la gestion ha
logrado resultado de medio alto con un 61.5% cuyos resultados son similares
a la relacién de actualidad municipal, profesionales, distribucion de los
presupuestos.

Por su parte el autor Bricefio (2016), realiz6é un trabajo denominado “Gestion
municipal y calidad del servicio publico en la Municipalidad Distrital de Chugay-
Trujillo, periodo 2016”, cuyo fin principal era hallar la forma en la que la GM
ejerce influencia sobre la calidad de los servicios estatales en la mencionada
municipalidad. Para lo cual se us6 el método de investigacion el deductivo-
inductivo. Arribo a la conclusion de que califican a la dimensién como debilidad
en la variable independiente en referencia a los RR-HH, que incide de forma
especifica en las falencias de la GM (tramites lentos en la administracion, poco
alcance del alcantarillado y agua potable; asimismo, el control del servicio de
iluminacién publica).

2.1.3. A nivel regional y local

Por lo que Estrada (2019), en su tesis, “Gestién Municipal factor determinante
en el Desarrollo Municipal Provincial Cotabambas: 2013-2016", llega al
siguiente resumen; Se da inicio con la validacion del entorno institucional,

asimismo, las coordinaciones existentes las entidades como municipios y los
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2.2

entes de caracter privado y estatal; asimismo, se evalué el nivel de los
planeamientos que se observa en la comuna de Cotabambas, y desde ahi las
diversas funciones del proceso de planeacion regulada en la Ley-Organica-
Municipalidades tales como: PDC, POI, etc. También, resulta relevante
evaluar el grado de mejoramiento en los RR-HH, en calidad y cantidad,
talleres, capacitaciones,etc.

La investigacion esta orientada a un analisis de 4 partes en una Gestion
Municipal y establecen factores e indicadores para cada de ellos que evaltan
el desempefio en la administracion del municipio. Por lo que, los componentes
estudiados son: La Gestidon de operaciones (servicios Publicos), La Gestion
del ente, Gestidn del presupuesto y la Gestion de las finanzas.

Bases teodricas

2.2.1. Gestion

Se conoce como el conglomerado de acciones que ayudan la realizacion de
cualquier evento y/o actividad o deseo institucional. Es decir, una gestion hace
referencia a todos aquellos procedimientos administrativos que se hacen con
el proposito de genera la resolucién a una problematica o la materializacion de
cierto proyecto. (DRAE, 2010).

La gestion de indole publico esta direccionada hacia la eficiente y eficaz de la
correcta gerencia de los fondos econdémicos manejados desde el Estado, a fin
de dar cumplimiento a los requerimientos de los pobladores y promocionar el
desarrollo de la nacion. Asimismo, debemos de conocer que la gestion lo
hacemos todos los ciudadanos y asimismo también cada uno de los entes que

forman parte el Poder Ejecutivo de un pais.
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2.2.1.1. Gestion municipal
Se refiere a las actividades que se desarrollan los alcaldes, los mismos
gue deberan beneficiar a los pobladores de una localidad, por eso se
indica que las Gest.Munic. Es la que hace la relacion entre el gobierno
y la ciudadania y con otras instituciones de la esfera administrativa en
el contexto de una regidn y de un pais. (Oliver, 2000).
2.2.1.2. Principales instrumentos de gestion municipal
De acuerdo a Suller (2014) Los instrumentos de gestidn que tienen
como referencias las entidades comunales son:

¢ RI del Consejo Municipal, Estructura Organizacional, ROF, MOF,

CAP, PAP, CPE, PNP, TUPA, POI, PEI

2.2.1.3. Elementos de la gestion municipal
De acuerdo a Chiavenato (2011), indica que la teoria de la gestion es
referida como una estructura sistematica que ayuda a efectuar las
tareas, cuyo proceso se establece en etapas: planeacion,
estructuracion, aplicacion y monitoreo.
2.2.1.4. Dimensiones de la gestion municipal
Asi Rodriguez (2018), expresa que existen dimensiones que protegen
a la gestion de un municipio, se trata de:

a) Finanzas del municipio.

b) Desarrollo de la organizacion.

c) Proyectosy Servicios.

d) Gobernabilidad.
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2.2.2. Calidad del Servicio Publico
Se refiere a la eficiencia de una entidad publica y/o privada y por ende tener
esa facilidad de capacidad de respuesta a las multiples necesidades que sus
ciudadanos en un determinado lugar o espacio. Son rangos y/o extensiones
de calidad factores que como: precision, accesibilidad, oportunidad,
comodidad y cortesia en la atencién. (Castafieda, 2015)
2.2.2.1. Los servicios publicos y la municipalidad
La Municipalidad tiene persona juridica con referencia a derecho
publico, esta determinado por un conjunto de ciudadanos
interrelacionado por temas de vecindad establecidos en un
determinado lugar dado, es decir, con una autoridad, autbnomo regido
a un contexto juridico, y de esta manera generar el orden de los
ciudadania, también vela los servicios publicos para ayudar a
solucionar las necesidades de caracter social a sus conciudadanos
como ejecutar obras publicas que requiera las personas. (Hernandez y
Pérez, 2013).
2.2.2.2. Servicios publicos municipales
Segun Castillo (2014), la municipalidad de acuerdo a las condiciones
territoriales, la capacidad financiera-administrativa, identifica los
servicios municipales tales como: transporte urbano, agua potable-
alcantarillado, mercados y centros de abastos, alumbrado publico,
limpieza, mercados, cementerios, calles, parques, seguridad
ciudadana y jardines.
e Agua potable y alcantarillado: Son servicios que la comuna ofrece

en el cual tienen la obligacién de mantener las redes de agua y la
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instalacion; mientras que el servicio del alcantarillado también es
un servicio que ofrece la municipalidad, teniendo como objeto
ejecutar el alejamiento y a la vez la disposicion de las aguas
servidas.

Alumbrado publico: Tienen como objeto principal la iluminacion
general haciendo uso de la energia eléctrica.

Limpieza: Tiene la funcién de la recoger y transportar la basura y
los residuos domésticos generados por los ciudadanos en sus
actividades diarias que realiza la comuna.

Mercados y centros de abastos: Estd comprendido por los
establecimientos, organizaciones y el uso adecuado de la
infraestructura para realizar actividades de comercio de servicios
y de mercaderias.

Cementerios: Tienen como funcion ofrecer espacios buenos para
las inhumaciones, restos humanos y cremacion de las personas
gue han fallecido.

Calles, parques y jardines: Tienen como funcion brindar espacios
adecuados, esparcimiento y areas verdes orientados a una
construccién-ampliacion y servicios de mantenimiento de las
calles y/o vias publicas.

Seguridad ciudadana: Son actividades especiales de caracter
técnico que regulan el orden publico, sea este de transito
vehicular-peatonal.

Transporte urbano: Son servicios prestados por la municipalidad

dando concesionado a particulares, donde acuerdan autorizar
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para el uso de las diversas rutas para asegurar el transito
confiable de los ciudadanos, segura y también precios accesibles
por los usuarios.
2.2.2.3. Principios de los servicios publicos
Segun (Castillo, 2014), los servicios publicos prestados a la comunidad
deben garantizar los procedimientos administrativos de la
municipalidad, con el fin de satisfacer las necesidades de la poblacion,
los cuales se deben basar en los principios siguientes:

e Principio de igualdad: Son las condiciones adecuadas, donde los
ciudadanos reciben servicios adecuados sin ninguna distincion,
siempre que estén y a la vez cumplan con todos los requisitos
para hacer usado, en otras palabras, un servicio estatal debe
otorgar beneficios sociales o colectivos.

e Principio de permanencia: Estos servicios deben brindarse
continua, segura y regularmente, a fin de garantizar las
necesidades colectivas de la comunidad.

e Principio de generalidad: Se trata del derecho de todos los
ciudadanos de un territorio geografico a poder usar todo servicio
estatal que ofrece un municipio.

e Principio de legalidad: Las municipalidades y los servicios
publicos establecen parametros de bases para aplicacion de
normatividades de orden legal.

e Principio de obligatoriedad: Los funcionarios, constitucionalmente
estan obligados a la prestacion de servicios publicos, actuando de

manera responsable.
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e Principio de persistencia: Son temas de caracter financiero que
cubren los gastos de servicios de mantenimiento de una manera
proporcional.

e Principio de adaptacion: Que los servicios estatales se adapten a
las posibles situaciones de riesgo y necesidades de la poblacién
local, acorde al desarrollo social.

2.3. Marco conceptual
2.3.1. Gestién municipal
Es conocido como un segmento de analisis, organizacién y control de
actividades el cual nos permite mejorar para la generacion de estrategias de
politicas publicas en el contexto municipal y su mejoramiento, promueve la
mejora en la calidad de vida de sus ciudadanos.
2.3.2. Servicios publicos
Ofrecidos por las entidades del estado y que buscan fomentar el
abastecimiento continuo a la poblacion de productos establecidos importantes.
Se dice, los servicios son conocidos publicos cuando el estado les ofrece.
2.3.3. Calidad de servicio publico
Es referida como el crecimiento adverso de la gestién de indole publico, con
el objeto de mejorar los sistemas, procesos durante la generacion de multiples
servicios a la poblacion de esta manera generando el VALOR PUBLICO
2.3.4. Finanzas municipales
Es la agrupacion de recursos econdémicos-financieros que las municipalidades
tienen por generacion de recursos propios RDR, recibe del gobierno central y
de otras instituciones del estado, para el cumplimiento de sus objetivos,

siempre orientado a satisfacer las necesidades de sus ciudadanos.
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2.3.5. Gobierno municipal

Entidad que pertenece al segmente del estado y cuenta con anotes en los
registros publicos, obligado para ejecutar una gobernacion de un espacio
como provincia-distrito, trabajando por la satisfacer las necesidades de los
ciudadanos el mismo que terminara en la mejorar del desarrollo de su
localidad.

2.3.6. Eficiencia

Eficiencia en el sector municipal se refiere al uso correcto de los recursos
financieros pero con la menor cantidad de recursos presupuestarios para
llegar a un objetivo, de esta manera se efectiviza las actividades versus
presupuesto.

2.3.7. Eficacia

Es la capacidad municipal para lograr la meta-objetivo los mismos que han

sido programadas por un conglomerado de habitantes.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Hipodtesis
3.1.1. Hipdtesis General
La gestibn municipal influye significativamente en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
3.1.2. Hipotesis Especificas
e El desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e Las finanzas municipales influyen significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e Los servicios y proyectos influyen significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
e La gobernabilidad influye significativamente en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
3.2. Método
El método utilizado en la presente investigacion fue el deductivo-inductivo.
Hernandez (2014), manifiesta que este método refiere que se llegara a una

conclusién con implicitas premisas; mientras que el método inductivo, genera
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conclusiones generales desde de premisas particulares; asimismo, este método se
usa con mayor frecuencia en el campo investigativo, pues se distinguen 4 fases de
suma importancia: observar los fenOmenos para luego registrarlos, clasificar y
estudiar dichos fendmenos, derivar inductivamente que porcidon de estos
fendbmenos son relevantes para arribar a la generalizacién; por ultimo, contrastar.
Asimismo, segun su enfoque fue Cuantitativo, ya que la investigacion ha permitido
evaluar las dos variables tanto independiente como la dependiente, pero
principalmente ésta ultima variable, en el cual se busca demostrar las hipoétesis y
ello se hace mediante la aplicacion de un sistema y procesamiento de datos y
estadistico.

3.3. Tipo de investigacion

Esta investigacion es no experimental el mismo que se basa en la observaciéon no
requiere alguna modificacion de las variables planteadas.

Es cuantitativa porque las variables independientes como la dependiente, se han
medido a través de modelo matematico y tratamiento estadistico los datos
previamente recolectados a través de instrumentos de medicién encuestas.
Descriptivo porgque describe las cualidades o caracteristicas del objeto de estudio a
través de encuestas.

Correlacional la intencion de esta investigacion es relacionar la gestion municipal y
la calidad de servicios de la municipalidad provincial de Cusco que puede ser alta
y directa entre dichas variables.

3.4. Nivel o alance de investigacion

Es descriptivo, en el cual su propésito es explicar el comportamiento de una variable

en relacion a la otra variable, con relacion de causa — efecto. Hernandez et al.
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(2003). Puesto que la finalidad del presente estudio es analizar la relacion existente
entre las variables gestion municipal y la calidad de servicio publico.

3.5. Disefo de investigacion

Sera de disefio no experimental descriptivo-correlacional, de corte transversal
Hernandez et al. (2010), entendida como que tienen por objetivo describir
relaciones de dos o mas variables en un momento determinado. Siendo el Figura

el siguiente:

X10,

w
N

Y10,

Donde:

M: Muestra de estudio

O1: Obs. a la variable Independiente: Gestién Municipal

02: Obs. a la variable Dependiente: Calidad de servicio publico

r: correlacion entre las variables estudiadas

Esta investigacion sera no experimental, porque las variables no son manipuladas,
al contrario, solo son observadas en su medio habitual a fin de evaluarlos con
posterioridad. Por otro lado, es retrospectiva ya que el trabajo de investigativo
ejecutado nos ha permitido analizar de un hecho que sucedi6é en tiempo pasado,

en este caso, nos referimos al afio 2020.
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3.6. Operacionalizacion de variables

ANEXO

Matriz de Operacionalizacion
Titulo:

Linea de investigacion:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Autor: Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva
Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Iltems medicion  del
dato

Desarrollo organizacional La municipalidad cuenta con (POI) que permite monitorear y evaluar las actividades establecidas

Es la forma de ejecutar los diferentes | 1.- Capacidad operativa. — - -

planes formulados con la finalidad de | 2.- Personal capacitado. | Las actividades y proyectos son ejecutadas segun POI

modificar las actividades, principios, las | 3.- Uso de tecnologias. | Se contempla un plan de capacitacién anual para el personal de la municipalidad

actyat:_loﬂgS: y la t_:orrespondu_ante 4- Ordenamiento La municipalidad tiene un software implementado y al servicio de los servidores y ciudadania

redistribucion de la entidad. (Registro | territorial.

Nacional de Municipalidades, 2017) . . L X ; o

Hay Gerencia o unidad técnica para implementard el POT en el distrito
Gesti6 Municioal Finanzas municipales Se tiene_implantado procedimientos segln Ley que permita generar ingresos propios en la comuna.
estion unicipal | Es |a informacion expresada con lo que . .
i i R . . .| Se demuestra eficiencia en el gasto publico

La gestion es el conjunto de | cyenta el  municipio, cantidades | 5.- Manejo presupuestario 9 p
acciones, |° d"'gl?”c'?,s qge econdmicas, operaciones que ejecuta, asi | 6.- Administracion La municipalidad tiene informacion financiera de manera oportuna y confiable
permiten la - realizacion —de | como la transaccién municipal. (Registro — - — — Ordinal
cualquier actividad o deseo. ES | Nacional de Municipalidades, 2017) Se toma como prioridad la inversién que se usa en los proyectos que estan viabilizados a sectores que
decir, una gestion se refiere a ' estan catalogados vulnerabilidad en el segmento social Mala
todos aguellos tramites que se | Servicios y ~ proyectos | 6.- Ofrecer servicios | | a gestién permite buscar elevar el nivel porcentual de la poblacion que es beneficiada con proyectos | _pasima
realizan con la finalidad de | Es la certeza de la eficacia y cobertura | municipales. formulados por la entidad comunal -Regular
resolyer_ una situacion o t(.)tal de los diversos serwmoslmunlmpales, 7'.' Interactuar __con La Gerencia de Seg. a la Ciudadania promueve proyectos de inversién que ayuden a la mejora del medio | - Muy buena
materializar un proyecto. si se llevan a cabo los impuestos y | clientes y beneficiarios ambiente -Excelente
(Registro Nacional de | aportaciones y si se proveen opciones de | municipales.

Municipalidades Ley N° 27563,
2017)

solucion especificas. (Registro Nacional
de Municipalidades, 2017)

8.- Contratar, monitorear y
evaluar la ejecucion de los
proyectos

Existe de acuerdo al organigrama un area que se encarga de realizar el seguimiento y monitoreo a la
ejecucion de los proyectos y velar por el cumplimiento de las normas.

Gobernabilidad

Se refieren a la mejora de su estilo de
vida, promoviendo una gestion
democratica, honesta y activo. (Registro
Nacional de Municipalidades, 2017)

9.- Promover la
participacion y
concertacion local
10.- Potenciar la

participacion de grupos en
desventaja social

Implementar el gobierno electrénico para dar mayor informacion a los ciudadanos.

Se tiene procedimientos gue se aplican para generar la promocién de participacién ciudadana

Existen politicas y/o instrumentos para mejorar la participacion ciudadana, los mismos que son orientados
a los diferentes sectores de la poblacion.

Se tiene medios de difusion que han implementados con la finalidad de brindar informacién legal
correspondiente al periodo de evaluacion.
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Anexo
Matriz de operacionalizacién

Titulo:

Linea de investigacion:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Autor: Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva
Escala de
Variables Dimensiones Indicadores ftems medicion del
dato

Agua potable Y alcantarillado Tiene disponibilidad horaria por el servicio de agua potable diariamente

Servicio municipal que ofrece la comuna cuya | 11.- Agua potable

funcién es la instalaciéon y mantenimiento de | 12.- Alcantarillado

las redes de agua (Zegarra, 2019) Como califica el servicio de alcantarillado que la brinda la municipalidad

Alumbrado publico

Tienen como  funcion  ofrecer con | 13.-  Supervision  del

responsabilidad la iluminacién con la energia | suministro Considera oportuna la supervision que hace la municipalidad para el cumplimiento del servicio de

eléctrica. (Zegarra, 2019) la empresa que brinda el alumbrado publico

Limpieza Con qué frecuencia la municipalidad brinda el recojo de basura y desechos sélidos en su sector

Esbisi?gi/r?:gglifslzérleizgglse;%g:gigsssgg?I(cj)z 14.- Frecuencia  del | Considera que la municipalidad cumple de manera oportuna con el orden y limpieza de los
Calidad del servicio publico | habitantes de la municipalidad en el desarrollo servicio mercados, calles, jardines, parques y areas verdes .
Es una dimensién especifica del | de sus actividades diarias (Zegarra, 2019) Considera que el mantenimiento y limpieza de parques y jardines que realiza su municipalidad, son Ordinal
desempefio que se refiere a la oportunas
capacidad de la institucion para | Seguridad publica Cree que el personal de seguridad ciudadana cumple sus funciones de manera permanente y -Mala
responder en forma rapida y | Son actividades que regulan el orden publico, | 15.- Organizacion de la | responsable -Pésima
directa a las necesidades de | sea este de transito vehicular y peatonal. | seguridad -Regular
sus usuarios. (Castafieda, | (Zegarra, 2019) Considera que existe una coordinacién adecuada y colaboracién las rondas urbanas 'g(g@ﬁf;a
2015) Considera que la municipalidad brinda apoyo a las instituciones educativas

Socio ambiental
Son las necesidades relacionadas al aspecto
social y ambiental, de educacién, sanitarias y
en servicios de salud, resalta el bajo indice de
desarrollo humano. (Zegarra, 2019)

Educacion

Salud

Promocion turistica
Contaminacion ambiental

Considera que la municipalidad debe promover charlas educativas en su localidad

Considera que la municipalidad realiza campafias de prevencion de salud a nivel de la comunidad

Coémo califica el apoyo a la comunidad referente a salud que brinda la municipalidad

Cree que la municipalidad realiza promocion de sus tradiciones y costumbres de su localidad

Considera que la municipalidad realiza promocion de atractivos turisticos

Coémo califica las acciones de proteccién al medio ambiente que realiza la municipalidad
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3.7. Poblacion, muestray muestreo
3.7.1. Poblacion
La poblacion se puede definir como la colectividad de individuos que se sitan
en un lugar y en el momento establecido.
La poblacion en su totalidad estuvo constituida por 20 asentamientos humanos
la Municipalidad Provincial del departamento del Cusco del periodo 2020.
3.7.2. Muestray muestreo
Segun Hernandez (2014), el tema de la muestra nos ayuda a reflejar una parte
de la poblacion. Por tanto, este trabajo que estamos desarrollando demuestra
por conveniencia, la cual estuvo constituida por 15 funcionarios de la
Municipalidad Provincial del Cusco y 15 presidentes de juntas vecinales que
pertenecen a dicha Municipalidad haciendo un total de 30 personas que

pertenecen a la Municipalidad Provincial del Cusco.

-Igzg:gc?én total de funcionarios y dirigentes de la Municipal Provincial del
Cusco, 2020.

N° Descripcion Cantidad directivos

1. Funcionarios 15

2. AA.HH. San Martin 05

3. AA.HH. San Isidro 05

4. AA.HH. Picchu Alto 05

TOTAL 30

Fuente: Elaboracién Propia.

3.8. Técnicas e instrumentos
Se ejecuté haciendo uso de una encuesta, el mismo que esta conceptualizado
como un conjunto de preguntas sistematicas dirigidos a un punto de analisis,

respecto al conjunto de respuestas predeterminadas. (Castro, 2016)
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Asi también, la encuesta nos refiere el soporte fisico, que a través del cual es
utilizado para el levantamiento de la informacion de las variables de estudio.
Instrumento que ayudara la presencia de todos los participantes en el cual se desea
evaluar. El cual es un conglomerado de interrogantes que ayudaran seguramente
a generara informacion esperada (Mejia, 2005).
Para la presente tesis, se ha tomado en consideracion como instrumentos de recojo
de datos dos cuestionarios, formulados haciendo referencia a las dimensiones e
indicadores identificadas respecto a las variables investigadas. La primera
herramienta fue referido a la junta de informacion respecto la variable independiente
gestion municipal, el mismos que tiene 16 interrogantes y una escala politdmica,
pero de tipo Likert, de los cuales los indices han sido: Excelente (5); Muy Buena
(4); Regular (3); Pésima (2) y Mala (1). ElI segundo instrumento contiene 15
interrogantes que busca extrtaer las informaciones respecto a la variable
dependiente calidad de servicio publico; sin embargo, cabe precisar que, el primer
instrumento reflejo la escala Likert, tales indices han sido: Excelente (5); Muy Buena
(4); Regular (3); Pésima (2) y Mala (1).
Instrumentos que se aplican en esta investigacion fueron editados por los
investigadores. Para el cuestionario de gestion fue acomodado de instrumento en
el cual se us6 para autoevaluar la GM formulado por la entidad FUNDE hechos
relizados en el 2008 en El Salvador.
3.8.1. Técnicas de procesamiento estadistico

3.8.1.1. Estadistica descriptiva

Nos ayudo a preparar y representar las tablas de F%, que se

especifican en forma numeérica para observar el proceso de las

variables y sus dimensiones en sus diferentes etapas. Para este trabajo

25



ha sido importante el uso de simbolizaciones usados en graficos de

barras.

3.8.1.2. Estadistica inferencial

Esta estadistica durante este proceso nos ayudara a conseguir y llevar

adelante la prueba de hipétesis, el mismo que se desarroll6 tomando

en consideracion los criterios estadisticos que a continuacion se

menciona:

a)

b)

Nivel de significacion: En este caso el nivel de significacion en
el ambito tedrico es de a=0.05; el mismos que representa un nivel
de confianza de 95%.

Regla de decision:

Un nivel de significancia “p” inferior a 0.05; por lo tanto, la Ho es
denegada.

Un nivel de significancia “p” superior a 0.05; por lo tanto, no se
rechazaréa la Ho.

Prueba estadistica: Prueba estadistica que nos ayuda a
comprobar las hipétesis de estudio, que tienen relaciona a las
variables en estudio y los diversos niveles de la medicion. Sin
embargo, las variables en estudio, asi como la Gestion Municipal
y Calidad del servicio publico, son cuantitativas y se han ido
categorizados. Tomando en consideracion estas caracteristicas

durante la prueba se identificaran y/o determinan en el estadigrafo

de correlacion de Spearman.
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3.9. Consideraciones éticas
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se cumplio estrictamente
los lineamientos establecidos por la Universidad Tecnologica de los Andes,
asimismo se respeta la diferentes autorias referidos para considerar el marco
tedrico, asi también se proseguira con esta actividad durante las diferentes fases
del informe final de investigacion, finalmente se solicité las autorizaciones
correspondientes para su aplicacion, y que los instrumentos se ejecutaran en
formar anénima.
3.10. Procesamiento estadistico
Para analizar e interpretar los datos, se emplearan los siguientes métodos de
analisis:
a) Validez del instrumento
Se somete el instrumento a un juicio de expertos de amplia trayectoria en el tema.
Asimismo, la confiabilidad del instrumento tiene como fin demostrar si las
interrogantes de la herramienta son legales, legalidad, legitimidad y veraces
respecto a las interrogantes, en ese sentido, primeramente, se realiz6 una
prueba inicial a cinco funcionarios de la Municipalidad Provincial del Cusco.
b) Confiabilidad de los instrumentos
Durante el proceso de la confiabilidad en la investigacion se efectué tomando en
consideracion la consistencia interna, por lo que, esto significa el % de
equivalencia e interrelacion de sus interrogantes planteados. Asimismo, para
esta parte del andlisis confiabilidad se utilizé software estadistico IBM SPSS
STATISTIC Version 26

v" Calculo de consistencia interna.
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Se usara el indicador Alfa de Cronbach a una escala desde 0 al 1,
determinando el 1 como la sefial de la mayor consistencia.

Tabla 2
Rango de interpretacion del coeficiente Alfa de Cronbach.

Rango Magnitud
0.01a020 MUy baja
021 a040 Baja
041 a 060 Moderada
061 a080 Alta
081a100 MUYy alta

Fuente: Ruiz Bolivar, C. (2002).
v" Caélculo del indice del Alfa de Cronbach.
La confiabilidad de consistencia interna del cuestionario, es:

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N® de elementos

0,645 2

Fuente: Elaboracion propia.

Para las variables en estudio y sus respectivas dimensiones el nivel de correlacion
es de 0.645 vale decir, la confianza del instrumento es Alta, por lo que, el

instrumento formulado es Confiable.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados

4.1.1. Descripcion

Mas adelante, ponemos a conocimiento los resultados obtenidos con las
herramientas de recoleccion de datos. Para el proceso de la evaluacion y/o
calificacién de los datos recopilados de las variables en estudio en esta
investigacion se usaron los criterios siguientes:

Tabla 4
Rango de puntuacion y valoracién para la variable gestion municipal.

o Gestién Desarrollo Finanzas Servicios y -
Criterios . .. . Gobernabilidad
Municipal  Organizacional Municipales Proyectos

Mala 0—-16 0—5 0—-4 0—3 0—-4
Pésima 17-32 6—10 5—8 4—6 5—8
Regular 33—-48 11—-15 9—12 7—9 9—-12
Muy Buena 49 — 64 16 — 20 13-16 10—-12 13-16
Excelente 65— 80 21—-25 17—-20 13—-15 17-20

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Tabla 5

Rango de puntuacion y valoracion para la variable calidad de servicio

publico.

o Callda}d'de Agua potable Alumbrado N Seguridad Socio

Criterios Servicio Publico Limpieza Publica ambiental
Publico Alcantarillado

Mala 0—15 0—2 1 0—3 0—2 0—7
Pésima 16 — 30 3—4 2 4—6 3—4 8-14
Regular 31—-45 5—6 3 7—9 5—6 15—-21
Muy Buena 46 — 60 7—8 4 10—-12 7—8 22 —-28
Excelente 61—75 9—10 5 13—-15 9—-10 29—-35

Fuente: Cuestionario aplicado.

4.1.2. Resultados variable: gestion municipal

Tabla 6
Variable gestién municipal.

Categoria fi Fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular 4 13.3% 13.3%
Muy buena 17 56.7% 70.0%
Excelente 9 30.0% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Figura 1 Variable gestion municipal.

60.0 56.7%

50.0

40.0

30.0%
30.0

PORCENTAJES

20.0
13.3%

10.0

0.0% 0.0%
0.0

Mala Pésima Regular Muy buena Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado.

El 56.7% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan en un nivel muy
bueno, un 30.0% se encuentran en nivel excelente y 13.3% en un nivel regular.
Es decir, la gestion municipal se desarrolla considerando las destrezas y

habilidades de los colaboradores para desarrollar una administracién eficiente.
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4.1.3. Resultados variable: gestién municipal por dimensiones

Tabla 7
Dimension: Desarrollo organizacional.

Categoria fi Fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 1 3.3% 3.3%
Regular 10 33.3% 36.7%
Muy buena 8 26.7% 63.3%
Excelente 11 36.7% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.
Figura 2 Dimensién: Desarrollo organizacional.
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Mala Pésima Regular Muy buena Excelente

Fuente: cuestionario aplicado.

El 36.7% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel
excelente, el 33.3% en nivel regular y el 26.7% en un nivel muy bueno,

mientras que el 3.3% es nivel pésimo. Lo que demuestra que el desarrollo
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organizacional dentro de la municipalidad y las juntas vecinales se encuentran

organizados de acuerdos a los parametros y normas que se establecen.

Tabla 8

Dimension: Finanzas municipales.

Categoria fi filn Fifn
Mala ) 0.0% 0.0%
Fesima 0 0.0% 0.0%
Fegular g 20.0% 20.0%
Muy buena 12 A0 0% 70.0%
Excelente g 20.0% 100.0%
TOTAL 30 100.0%
Fuente: cuestionario aplicado.
Figura 3 Dimension: Finanzas municipales
45.0
40.0%
40.0
5.0 30.0% 30.0%
v 300
< 250
=
§ 20.0
O 15.0
o
10.0
>0 0.0% 0.0%
0.0
Mala Pésima Regular Muy buena  Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado.

El 40.0% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas

vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan en un nivel muy

buena, el 30.0% en un nivel regular y excelente. Es decir, las finanzas
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municipales son distribuidas de manera adecuada a nivel de las juntas
vecinales con la finalidad de realizar obras.

Tabla 9
Dimensidn: Servicios y proyectos.

Categoria fi Fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 1 3.3% 3.3%
Regular 10 33.3% 36.7%
Muy buena 11 36.7% 73.3%
Excelente 8 26.7% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Figura 4 Dimensién: Servicios y proyectos.
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Mala Pésima Regular Muy buena Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado.

El 36.7% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel
muy buena, el 33.3% en el regular, el 26.7% en el excelente y el 3.3% en el
pésimo. Es decir, los servicios y proyectos desarrollados por la municipalidad

34



se llevan a cabo de manera eficiente, con el objetivo de brindar un mejor

servicio y calidad de vida a los pobladores de los barrios y juntas vecinales.

Tabla 10

Dimensién: Gobernabilidad

Categoria fi Fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular 4 13.3% 13.3%
Muy buena 19 63.4% 76.7%
Excelente 7 23.3% 100.0%
TOTAL 30 100.0%
Fuente: cuestionario aplicado.
Figura 5 Dimensién: Gobernabilidad
70.0
63.4%

60.0

50.0
3 40.0
=
=
< 300
5 23.3%

20.0

13.3%
10.0
0.0% 0.0%
0.0
Mala Pésima Regular Muy buena Excelente

Fuente: cuestionario aplicado.

El 63.4% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas

vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan en el nivel muy

bueno, el 23.3% en nivel excelente y el 13.3% en nivel regular. Lo que
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demuestra la gobernabilidad realizada por los funcionarios de la municipalidad
en bien de los barrios y juntas vecinales, se desarrolla de manera eficiente.

4.1.4. Resultados de la variable calidad del servicio publico

Tabla 11
Variable: Calidad de servicio publico.

Categoria fi Fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular 3 10.0% 10.0%
Muy buena 15 50.0% 60.0%
Excelente 12 40.0% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Figura 6 Variable: Calidad de servicio publico.
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50.0%
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Mala Pésima Regular Muy buena Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado.

El 50.0% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel
muy buena, el 40.0% en nivel excelente, el 10.0% en el nivel regular. Es decir,

la calidad de servicio publico dirigido por la comuna municipal se da de forma
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directa y rapida de acuerdo a las necesidades de los usuarios en los diferentes
barrios.
4.1.5. Resultados Variable: calidad del servicio publico

por dimensiones

Tabla 12

Dimensién: Agua potable y alcantarillado.
Categoria fi filn Fiin
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular g 30.0% 30.0%
Muy buena 18 B0.0% 90.0%
Excelente 3 10.0% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: cuestionario aplicado.
Figura 7 Dimensién: Agua potable y alcantarillado
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Fuente: Cuestionario aplicado.
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El 60.0% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel
muy bueno, el 30.0% en nivel regular y el 10.0% en nivel excelente. Lo que
demuestra que el agua potable es un servicio esencial que tienen las juntas
vecinales y asi mismo la municipalidad se encarga de realizar el
mantenimiento continuo de las redes de agua.

Tabla 13
Dimensién: Alumbrado publico.

Categoria fi fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 1 3.3% 3.3%
Regular 12 40.1% 43.4%
Muy buena 13 43.3% 86.7%
Excelente 4 13.3% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Figura 8 Dimensién: Alumbrado publico
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Fuente: Cuestionario aplicado.
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El 43.3% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel
muy buena, el 40.1% en el regular, el 13.3% en el excelente y el 3.3% en el
pésimo. Es decir, el servicio de alumbrado publico ofrecido en las juntas
vecinales se desarrolla de manera eficiente y por ende la municipalidad
garantiza una iluminacién optima.

Tabla 14
Dimensién: Limpieza.

Categoria fi fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular 11 36.7% 36.7%
Muy buena 11 36.7% 73.4%
Excelente 8 26.6% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Figura 9 Dimension: Limpieza.
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Fuente: Cuestionario aplicado.
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El 36.7% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan en el nivel muy
bueno y regular y el 26.6% en el nivel excelente. Lo que demuestra que la
calidad del servicio publico en su dimension limpieza es desarrolla de manera
eficiente en las juntas vecinales desarrolladas por la municipalidad en los
horarios y dias establecidos.

Tabla 15
Dimension: Seguridad publica.

Categoria fi fi/n Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 1 3.3% 3.3%
Regular 16 53.4% 56.7%
Muy buena 7 23.3% 80.0%
Excelente 6 20.0% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: cuestionario aplicado.

Figura 10 Dimensién: Seguridad publica.
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Mala Pésima Regular Muy buena  Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado.
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El 53.4% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, se encuentran a un nivel
regular, el 23.3% se ubican en nivel muy bueno, el 20.0% en nivel excelente y
el 3.3% en nivel pésimo. Es decir, la seguridad publica que brinda la
municipalidad se desarrolla de manera eficiente, de acuerdo a las actividades
de caracter técnico con el fin de salvaguardar la seguridad de los ciudadanos.

Tabla 16
Dimensién: Socioambiental.

Categoria fi filn Fi/n
Mala 0 0.0% 0.0%
Pésima 0 0.0% 0.0%
Regular 7 23.3% 23.3%
Muy buena 12 40.0% 63.3%
Excelente 11 36.7% 100.0%
TOTAL 30 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Figura 11 Dimensién: Socioambiental.
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Fuente: Cuestionario aplicado.
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El 40.0% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas
vecinales de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan en el nivel muy
buena, el 36.7% en el nivel excelente, el 23.3% en el nivel pésimo. Es decir,
las calles, parques y jardines a nivel de los barrios y juntas vecinales dirigidas
por la municipalidad se encuentran limpias y ordenadas, lo que demuestra que
la municipalidad permanentemente realiza un mantenimiento.
4.2. Discusion de Resultados
Esta investigacion tiene el fin general describir de qué forma la GM influye en la
calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020; por lo
cual se usaron instrumentos confiables, para las dos variables en el cual se
formularon diferentes investigaciones de un contexto nacional, internacional y local-
regional que estan referidos en la base y nivel interna y la informacion de la
confianza del test por medio del Alfa de Cronbach.
Paso siguiente, se muestra la contrastacion de los resultados obtenidos de acuerdo
al proceso que se realiz6 la informacién, asimismo, analizaremos y se discutira los
resultados obtenidos entre las variables de estudio, en funcion a los relacionados
antecedentes, asi como la comparacion de la hipétesis investigada; para que
posteriormente se asuma una posicion de indole marco-tedrica que nos ayude a
generar un marco teérico en funcion a las dos variables de estudio.
Por cuanto del resultado alcanzado se encuentra que se acepta la hipétesis
general, mediante el cual se reafirma un nivel de significancia positiva de valor
0.000 lo cual es menor de 0.05, determinando un coeficiente de relacion de 0.920,
el mismo se refiere en la escala de Rho Spearman un valor de correlacion positiva

fuerte; que ayude verificar que existe una relacion entre las variables de estudio,
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para ello se tome comprobar cuanto influye existente directa de las acciones de la
gestion municipal y la calidad del servicio de los servidores de la comuna.

Del cual se concluye que se comprueba el estudio planteado; sobre que es esencial
tener un buen gobierno de la gestion municipal ya que esto permite ofrecer mejoras
de calidad de servicio publico a la poblacion, para asi planificar, objetivos,
programas escritos y plasmados en sus documentos.

Por ello se menciona a Rodriguez (2018), en su tesis “Gestion y calidad del servicio
en el Municipio Distrital de San José de Quero.2017”. Cuyo objetivo fue encontrar
el vinculo entre ambas variables de estudio tales como la gestion municipal y
calidad de los servicios. El tipo de estudio es basico y su disefio correlacional,
siendo la hipétesis de investigacion de nivel significativo entre ambas variables.
Para lograr la propuesta se aplicé 02 cuestionarios, concluyendo que existe un 0.05
de significancia, es decir, que hay un vinculo relevante entre el manejo de las
acciones municipales y la calidad de los servicios que ofrece dicho municipio. Por
este motivo expuesto se concluye que el estudio realizado es de similitud acorde al
resultado probado porque tiene una consecuencia positiva de concordancia a
nuestro trabajo.

Mientras que Bricefio (2016), en la investigacion (tesis) “Gestidn municipal y calidad
del servicio publico en la Municipalidad Distrital de Chugay-Trujillo, desarrollado en
el afo 2016”7, donde se buscaba encontrar de que forma la GM ejerce influencia en
la calidad de los servicios que ofrece dicha municipalidad. El cual considerd usar
como de método de estudio que concierne de lo deductivo-inductivo. Arribando al
resultado de que califican a la dimension como la variable independiente gestion
municipal en referencia a los recursos humanos, que incide de forma directa y

restrictiva en las debilidades de la variable dependiente calidad del servicio publico
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puesto que ambas variables son de relacion de nivel medio significativa, cuyo
resultado concuerda con el presente estudio. Es asi que en la hipétesis planteada
hay repercusion positiva por el autor, por tanto, este resultado se asemeja con el
presente estudio.

Por cuanto al contrastar con lo analizado se obtiene en la sub hipotesis 1: “El
desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”; donde se obtuvo 0.961 se
coeficiente de correlacion, lo que demuestra un vinculo alto, positivo, directo y
significativo; por lo que se afirma que un buen desarrollo organizacional permitira
tener un crecimiento organizacional, de juntas vecinales y asi se potenciara la
salud, cultura y deporte de la poblacion.

En la sub hipoétesis 2 nos dice: “Las finanzas municipales influyen significativamente
en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”;
donde se obtuvo 0.961 se coeficiente de correlacion, lo que demuestra un vinculo
alto, positivo, directo y significativo; por lo que se afirma que una buena distribucion
de los ingresos municipales permitira generar puesto de trabajo a los pobladores y
de esta manera se tendra una mejora en la gestiéon financiera y por ende una
gestion municipal 6ptima.

La sub hipétesis 3 plantea: “Los servicios y proyectos influyen significativamente en
la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 20207
donde se obtuvo 0.961 se coeficiente de correlacion, lo que demuestra un vinculo
alto, positivo, directo y significativo; por lo que se afirma que los servicios,
proyectos, obras, etc., en bien de la poblaciéon permiten una calidad del servicio
publico y al mismo tiempo son acciones de desarrollo generados por la

municipalidad.
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De esta manera la GM se determina ineficiencia de sus servidores estables y
también contratados, debido a la demora del requerimiento, que solicitan las obras,
lo cual conlleva y genera menoscabos en la inversion relacionado a los servicios y
proyectos en obras. Al contrastar nuestro estudio, se puede confirmar que el
proceso de presupuesto participativo del area de proyectos influye en el bienestar
del servicio publico dirigidos por los gobiernos de locales del sector.

La sub hipoétesis 4 dice: “La gobernabilidad influye significativamente en la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”; donde se
obtuvo 0.961 se coeficiente de correlacion, lo que demuestra un vinculo alto,
positivo, directo y significativo; por lo que se afirma que una buena gobernabilidad
municipal permitira una satisfaccion laboral en los integrantes de dicha organizacion
desarrollando asi un desempefio optimo y satisfactorio en la labor encomendada.
De tal modo que se asemeja con Candia (2014), que desarrollo un trabajo llamado
“Incorporacion de las municipalidades en la institucionalidad publica para el
mejoramiento de la competitividad, justificaciones y propuestas”. El cual plante6
como proposito evaluar la importancia y coyuntura de gobernabilidad de los
municipios en su crecimiento ante la competitividad, proponiendo un prototipo mas
eficaz para ser incorporado de forma institucional en el sector publico, hizo uso de
una metodologia de forma descriptiva. Concluy6 que la gobernabilidad permite la
competitividad de las municipalidades, es un enfoque donde las entidades tienen la
necesidad de alcanzar niveles de productividad que se conviertan en las nuevas
formas de sostenibilidad del bienestar y satisfaccion en el sector. Cabe acentuar
que la investigacion de estudio se alinea al resultado efectuado porque la
gobernabilidad incide de manera directa y significativa en la adecuada calidad de

los servicios publicos a nivel de administracion municipal.
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Es asi que los resultados encontrados para la variable de investigacion gestion
municipal, manifiestan que, 56.7% de las personas tomadas para las encuestas
entre funcionarios y directivos de juntas vecinales de la Municipalidad Provincial del
Cusco, se encuentra en el nivel muy bueno, un 30.0% en un nivel excelente y un
13.3% en un nivel regular. Es decir, la gestion municipal se desarrolla en base a las
destrezas y habilidades de los colaboradores para desarrollar una administracion
eficiente.
Mientras, que los resultados para la variable calidad de servicio publico, manifiestan
gue el 50.0% de los encuestados entre funcionarios y directivos de juntas vecinales
de la Municipalidad Provincial del Cusco, estan situados en el nivel muy buena, el
40.0% en el excelente, el 10.0% en el regular. Es decir, la calidad de servicio publico
se da de forma directa y rapida de acuerdo a las diversas necesidades que generen
los ciudadanos en los diferentes barrios y urbanizaciones.
Los servicios publicos considerados de calidad son importantes y atreves de eso
se construyen sociedades sostenibles, iguales y democréticas. La ciudadania
solicita que administracion este cada vez mas cerca a sus necesidades, para lo cual
se requiere ser mas eficaces, eficientes y transparentes y que sean menos
burocraticos en sus tramites.
4.3. Prueba de Hipoétesis

4.3.1. Prueba estadistica para demostrar la hipétesis general

‘La gestion municipal influye significativamente en la calidad del servicio

publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”.
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Tabla 17
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las variables en estudio.

Gestidn Calidad de Servicio
Municipal Piblico
RHO DE - Coeficiente de correlacidn 1,000 IQQD“
SPEARMA  Gestion Sig. (bilateral] . oo
N Municipal
M a0 3o
Calidad de “0eficiente de correlacion IQQD” 1,000
Servicio Sig. (bilateral) 0ao .
Pihlico M 0 30

Para poder contrastar las hipétesis de tomados para esta investigacion se
propone las siguientes hipoétesis estadisticas:

Ha: La gestibn municipal influye significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”.

Ho: La gestion municipal NO influye significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020”.

Como, se acepta la hipétesis alterna entonces se concluye que la variable
gestion municipal y calidad de servicio publico estan correlacionadas. Por lo
que el nivel de correlacion de ambas variables resulta muy alta y positiva,
puesto que observando los resultados decimos que el coeficiente de
correlaciéon de Rho de Spearman () es igual a 0,920** lo cual tiene una
significancia de (p-valor=0,000 < 0,05).

4.3.2. Prueba estadistica para demostrar las hipotesis especificas
Primera sub hipdtesis especifica: “El desarrollo organizacional influye
significativamente en la calidad del servicio publico en la Municipalidad

Provincial del Cusco, 2020”.
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Tabla 18
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimensién desarrollo
organizacional y la variable calidad de servicio publico.

Desarrollo Calidad de
Organizacional  Servicio Piablico
RHO DE Coeficiente de -
SPEARMAN  pocarrollo conelacidn 100 il
Organizacional =ig. (bilateral) . ano
M 30 a0
Coeficiente de -
Calidad de carrelacian = 1.000
Servicio . .
Sig. (hilateral oo
Pablico 9. (bilateral) :
M 30 a0

La contrastacion de la hipotesis se realiza utilizando la siguiente hipotesis
estadistica:

Ha: El desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Ho: El desarrollo organizacional NO influye significativamente en la
calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
Como, se acepta la hip6tesis alterna entonces se concluye que, la dimension
desarrollo organizacional y la variable de estudio calidad de servicio publico
estan correlacionadas. Por lo que entonces el nivel de correlacion entre estas
variables es muy alta y positiva, sin embargo segun los resultados el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman () es igual a 0,961** con una
significancia de (p-valor=0,000 < 0,05).

Segunda sub hipdtesis especifica: “Las finanzas municipales influyen
significativamente en la calidad del servicio publico en la Municipalidad

Provincial del Cusco, 2020”.
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Tabla 19
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre la dimension finanzas
municipales y la variable calidad de servicio publico.

Finanzas Calidad de
Municipales  Servicio Pablico

RHO DE Coeficiente de

SPEARMAN carrelacidn 1.000 28
Finanzas ) .
Municipales Sig. (hilateral) b7
{f 3o a0
Cueflment.n? de 28 1,000
correlacidn
Calidad de _ _
Servicio Pablico 59 (bilateral) o7
{f 3o a0

La contrastacion de la hipdtesis se realiza utilizando la siguiente hipotesis
estadistica:

Ha: Las finanzas municipales influyen significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Ho: Las finanzas municipales NO influyen significativamente en la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Como, por lo que la Ha es aceptada y a la vez se llega a concluir que la
dimensiéon finanzas municipales y la calidad de servicio publico tienen un
vinculo. Este es bajo y positivo, ya que conforme al indice Rho de Spearman,
gue result6é 0,328 con una significancia de (p-valor=0,077 > 0,05).

Tercera sub hipotesis especifica: “Los servicios y proyectos influyen
significativamente en la calidad del servicio publico en la Municipalidad

Provincial del Cusco, 2020”.
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Tabla 20
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension servicios y
proyectos con la variable calidad de servicio publico.

Servicios y Calidad de
Proyectos Servicio Piablico
RHO DE Coeficiente de .
SPEARMAN carrelacion 1.000 62
Servicios y ) )
Proyectos =ig. (bilateral) . 000
M a0 a0
Coeficiente de .
correlacidn e 1.000
Calidad de _ _
Servicio Piblico =19 (bilateral) o
M a0 a0

La contrastacion de la hipdtesis se realiza utilizando la siguiente hipotesis
estadistica:

Ha: Los servicios y proyectos influyen significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Ho: Los servicios y proyectos NO influyen significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Como, por lo que la Ha es aceptada y a la vez se llega a concluir que la
dimensién servicios y proyectos con la calidad de servicio publico tienen un
vinculo. Este es muy alto y positivo; sin embargo, conforme al indice Rho de
Spearman, que resultdé 0,962** con una significancia de (p-valor=0,000 <
0,05).Cuarta sub hipdtesis especifica: “La gobernabilidad influye
significativamente en la calidad del servicio publico en la Municipalidad

Provincial del Cusco, 2020”.
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Tabla 21
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension
gobernabilidad y la variable calidad de servicio publico.

Calidad de
Gobernabilidad Servicio Piablico
RHO DE Coeficiente de *x
SPEARMAN correlacion 1,000 Ba7
Gohernahilidad Sig. (bilateral) . 000
M a0 30
Coeficiente de .
correlacian 857 1.000
Calidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) 0an
Pablico M 0 0

La contrastacion de la hipotesis se realiza utilizando la siguiente hipotesis
estadistica:

Ha: La gobernabilidad influye significativamente en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Ho: La gobernabilidad NO influye significativamente en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Como, por lo que la Ha es aceptada y a la vez se llega a concluir que la
dimensiéon gobernabilidad y la variable calidad de servicio publico tienen un
vinculo. Este es muy alto y positivo, puesto que conforme al indice Rho de
Spearman, que resultd 0,857** con una significancia de (p-valor=0,000 <

0,05).
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CONCLUSIONES
Primero: Concluimos que hay correlacion entre la gestion municipal y la calidad del
servicio publico, puesto que el coeficiente de correlacidon resulté 0,920, indice que
demuestra un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo entre las anteriores
variables; con una significancia de 5%=0.05 y un 95% de confianza.
Segundo: Concluimos que hay correlacion entre la dimension desarrollo
organizacional y la calidad de servicio publico, puesto que el coeficiente de
correlacion resulté 0,961, indice que demuestra un vinculo muy alto, positivo,
directo y significativo; con una significancia de 5%=0.05 y un 95% de confianza.
Tercero: Concluimos que hay correlacion entre la dimension finanzas municipales
y la calidad de servicio publico, puesto que el coeficiente de correlacion resultd
0,328, indice que demuestra un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo;
con una significancia de 5%=0.05 y un 95% de confianza.
Cuarto: Concluimos que hay correlacion entre la dimension servicios y proyectos
con la calidad de servicio publico, puesto que el coeficiente de correlacion resultd
0,962, indice que demuestra un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo;
con una significancia de 5%=0.05 y un 95% de confianza.
Quinto: Concluimos que hay correlacion entre la dimension gobernabilidad y la
calidad de servicio publico, puesto que el coeficiente de correlacién resulté 0,857,
indice que demuestra un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo; con una

significancia de 5%=0.05 y un 95% de confianza.
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RECOMENDACIONES
Primero: Recomendar a la Municipalidad Provincial de Cusco, establecer charlas
de capacitacion para fortalecer en temas de calidad de servicio publico y gestion
municipal, con la finalidad de lograr objetivos y cumplir de manera oportuna las
metas programadas y predefinidas en los programas y planes
Segundo: Recomendar al burgomaestre de la comuna municipal, gestionar el
modelo de desarrollo organizacional adecuado, con el propésito de potenciar el
crecimiento organizacional para tener conocimiento y realizar cambios en el
desemperio, salud y cultura de los funcionarios que laboran.
Tercero: Sugerir a los funcionarios de la Municipalidad del Cusco, distribuir de
manera equitativa los ingresos de la entidad comunal, con el objeto de mejorar la
gestion financiera.
Cuarto: Sugerir al gerente de la oficina de infraestructura de la Municipalidad
Provincial del Cusco, gestionar servicios, proyectos, obras, etc.; con la finalidad de
crear puestos de trabajo dirigidos a la prestacién de servicios publicos en bien de
la poblacion.
Quinto: Recomendar al burgomaestre de la Municipalidad Provincial del Cusco,
mejorar las condiciones de labor de los trabajadores; con el fin de promover
acciones con enfoque de gobernabilidad y contribuir a la mejora a sus integrantes

y asi desempefiarse de manera eficiente en las tareas encomendadas.
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Anexo N° 01:

Matriz de consistencia

ANEXO

Matriz de consistencia

Titulo:

Linea de investigacion:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Autor: Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva
. Escala de
Prlsgrgs]rzlento de Hipotesis Objetivos Variables | Dimensiones | Indicadores ltems medicion | Método
P del dato
La municipalidad cuenta con un Plan Operativo Institucional
broblema General Hipétesis  General | Objetivo General .. Canacidad (POI) queCI se usa para monitorear y evaluar las actividades
i X La gestion | Describir de qué o Lap programadas _ i
¢De qué manera la municipal influye | manera la gestion operativa. Los proyectos y actividades son realizados conforme a lo
gestion municipal significativamente | municipal  influye 2. Personal | planificado POI
influye en la calidad | lidad del | lidad del Desarrollo capacitado . o o
del servicio pablico en la calidad del fen la calidad de organizacional | 3.- Uso de | Existe un plan (_je_ capagcitacion anual dirigido al personal que
en la Municipalidad servicio  publico | servicio publico en tecnologias labora en la municipalidad
L en la Municipal |la  Municipalidad o La municipalidad cuenta con un sistema informatico fcafn
Provincial del o - 4.- Ordenamiento | ' - ) Disefio: No
Cusco, 2020? Provincial del | Provincial del territorial. implementado y al servicio de los colaboradores y usuarios experimental
Cusco, 2020. Cusco, 2020. Existe una gerencia o unidad técnica para implementar el Plan descriptivo -
Gestion de Ordenamiento Territorial en el distrito ordinal correlacional
Objetivo Municipal Se ha implantad - decuados a la L. raina - Transversal
Problema o Especficos Se ha implantado mecanismos adecuados a la Ley para generar
o Hipotesis - . ingresos propios en la municipalidad )
Especificos Especificos Describir de qué Método:
¢De qué manera el | -, desarrollo | Manera el Se demuestra eficiencia en el gasto pablic Deductivo
desarrollo - ) desarrollo :
o organizacional influye e . 5.- Manejo
organizacional significativamente en organizacional Finanzas presupuestario La municipalidad cuenta con informacién financiera oportuna y
influye en la calidad ) .~ | influye en la municipales s L fiabl
L la calidad del servicio . . 6.- Administracién | contiabie
del servicio publico piblico en la Municipal calidad del servicio
en Iq Mun|C|paI|dad Provincial del Cusco, publ[cp _en la
Provincial del 2020 Municipalidad
Cusco, 2020? ' Provincial del Se prioriza la inversién en proyectos dirigidos a sectores con
Cusco, 2020. vulnerabilidad social
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ANEXO

Matriz de consistencia

Titulo:

Linea de investigacion:

Autor:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

. Escala de
Planteamiento Hipotesis Objetivos Variables | Dimensiones Indicadores ltems dici Método
de problema medicion
del dato
o La gestion busca incrementar el porcentaje de poblacién
6.-  Ofrecer Servicios | peneficiada con proyectos desarrollados por la
municipales. ' municipalidad
Servicios y Zgngggr;%;ar cor?]u(;]l:gpt:lség La Gerencia de Servicios a la Ciudadania gestiona
proyectos nicip * | proyectos que contribuyen a la mejora del medio ambiente
8.- Contratar, monitorear y
evaluar la ejecucion de los | Existe una unidad y/o responsable que haga seguimiento a
_ . - proyectos la eje(;uc_lén efectiva de los proyectos y se preocupe por el
¢De que || s finanzas | Describir de cumplimiento de las normas
manera las icipal gué manera - - - Ordinal
finanzas _m#mmpa es las finanzas Se comunica o permite el acceso a la ciudadania, sobre ina
municipales Influyen municipales informacion relevante de la gestion municipal
) significativamente | . . .
influyen en la en la calidad del influyen en la Gestién Mala Método:
calidad del servicio ublico calidad  del municipal Se cuenta con mecanismos que se aplican para promover Pésima Deductivo
servicio publico P | servicio P la participacién ciudadana |
en la|S" 2| pablico en la o -Regular
L Municipalidad o 9.- Promover la participacion y -Muy Buena
Municipalidad | 5 J\oo %) del | Municipalidad concertacion local : ” o g ; -Excelente
Provincial  del c 2020 Provincial del Gobernabilidad | 10.- Potenciar la participacién Existen politicas de participacion ciudadana orientada a los
Cusco, 2020? usco, ’ Cusco, 2020. ’ P P estratos sociales con mayor nivel de pobreza

de grupos en desventaja
social

Se cuenta con medios de difusion implementados para dar
a conocer la normativa legal relacionada con el periodo en
evaluacion de la municipalidad
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ANEXO

Matriz de consistencia

Titulo:
Linea de investigacion:

Autor:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

Planteamiento Hipotesis Objetivos Variables | Dimensiones Indicadores ltems Método
de problema Escala de
medicion
del dato
Tiene disponibilidad horaria por el servicio de agua
Agua potable y | 11.- Agua potable diariamente
alcantarillado 12.- Alcantarillado Cémo califica el servicio de alcantarillado que la brinda
la municipalidad
Alumbrado 13.- Supervision Conglc_jera_ oportuna la supervision  que 'hace la
S - municipalidad para el cumplimiento del servicio de la
publico suministro . L Método
¢De qué o empresa que brinda el alumbrado publico togo vy
manera los I;;?c?ye(ft%r:lc'os Y| Describir de qué bCon qué f(;ecuerr:cia Ialrgunicipalidad brinda el recojo de Ordinal 32?(')'35_'5 de
ici asura y desechos sélidos en su sector :
serwcmt)s Y influyen manera los y Microsoft
prfc|>yec 0s a | Significativamente serwcu:s i Y| calidad Considera que la municipalidad cumple de manera Excel
in I_uyen en 6} en la calidad del proylec OSI_ In uyenl del o . o oportuna con el orden y limpieza de los mercados, | -Mala Analisis
calidad = del| co oo™ piblico | €0 12 calidad del} (o | Limpieza 14.- Frecuencia del servicio | calles, jardines, parques y areas verdes -Pésima | cuantitativo
servicio publico servicio publicoen | ~ 7 .
en o publico -Regular Tablas vy
en la icinali la  Municipalidad i
Municipalidad Mun|_0|p_a|dad Provincial del . o o -Muy Buena | gra icos
o Provincial Considera que el mantenimiento y limpieza de parques | -Excelente | estadisticos
Provincial  del Cusco, 2020. o . L2
Cusco, 2020. y jardines que realiza su municipalidad, son oportunas Prueba de
Cusco, 2020? L
hipétesis
Cree que el personal de seguridad ciudadana cumple
sus funciones de manera permanente y responsable
Seguridad 15.- Organizacién
publica seguridad
¢Considera que existe una coordinacion adecuada y
colaboracion las rondas urbanas?
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Matriz de consistencia

Titulo:

Linea de investigacion:

Autor:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

Planteamiento de |, . .. . e . . . . Escala de .
problema Hipotesis Objetivos Variables | Dimensiones Indicadores Iltems medicion | Método
del dato
Considera que la municipalidad brinda
apoyo a las instituciones educativas
Considera que la municipalidad debe
promover charlas educativas en su
localidad
Considera que la municipalidad realiza
L bernabilidad Describir de qué campafias de prevencion de salud a nivel de
¢De qué manera la inefllu geo ernabiidad | anera la la comunidad Mala Método y analisis de
gobernabilidad i ni);icativamente gobernabilidad Calidad Educacion ) lifi | | idad -Pésima | datos:
influye en la calidad er? la calidad del | Mfluye en la| 2 Salud rgg:;tga |f|aca esaligloyoqje a g:i)rr?dl;m ala -Regular | Microsoft Excel
del serwcp_pul_allco sevicio publico en cglld_ad del servicio servicio Socioambiental Promocion turistica | municipalidad -Muy Analisis cuantl}a}tlvo
en la Municipalidad | icinalidad publico en la bl Fo . bi | Buena Tablas y graficos
Provincial del | 2 _Municipalida Municipalidad publico ontaminacion ambienta oAl ; - estadisticos
° Provincial del L Cree que la municipalidad realiza L
Cusco, 20207 Cusco, 2020. ELOS\QEC?(I)ZO del promocién de sus tradiciones y costumbres Excelente | Prueba de hipétesis

de su localidad

Considera que la municipalidad realiza

promocion de atractivos turisticos

Cémo califica las acciones de proteccion al
medio  ambiente que realiza la
municipalidad
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ANEXO

Matriz de consistencia

Titulo: La gestiéon municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020
Linea de investigacion: Contabilidad publica, privada y negocios
Autor: Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

Tipo, Nivel y Disefio de la investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica

Tipo: Poblacién: Técnicas:
Cuantitativo 15 directivos de la Municipalidad de | Encuesta

Cusco.

15 directivos de 03 juntas vecinales.
Nivel: Muestra: Instrumentos:
Descriptivo 15 directivos de la Municipalidad de | Recoleccién de datos

Disefio: No experimental, descriptivo - correlacional - corte transversal

X10;
M/ .
\ Y10,
Doénde:
M: Muestra de estudio

Ol1l: Observacibn a la variable 1: Gestibn  Municipal
02: Observacion a la variable 2: Calidad de servicio
r: correlacién entre las variables estudiadas

Cusco.
15 directivos de 03 juntas vecinales.

software estadistico IBM SPSS
STATISTIC V.26
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ANEXO

Operacionalizacion
Titulo:
Linea de investigacion:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Autor: Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva
Variables Dimensiones Indicadores Iltems ESC?‘%‘ de
medicion del dato
La municipalidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POI) que se usa para monitorear y evaluar las actividades
Desarrollo organizacional programadas
Es la ejecucion de los planes elaborados | 1.- Capacidad operativa. | | og proyectos y actividades son realizados conforme a lo planificado POI
con el fin de transformar las acciones, los | 2.- Personal capacitado.
L . principios, las actuaciones y la distribucién | 3.- Uso de tecnologias. | gyjste un plan de capacitacién anual dirigido al personal que labora en la municipalidad
Gestion  Municipal | de la entidad. Registro Nacional de | 4.- Ordenamiento territorial.

La gestion es el
conjunto de acciones,

o diligencias que
permiten la
realizacion de

cualquier actividad o
deseo. Es decir, una
gestion se refiere a

todos aquellos
tramites  que  se
realizan con la

finalidad de resolver

una  situacion o
materializar un
proyecto.  (Registro
Nacional de

Municipalidades Ley
N° 27563, 2017)

Municipalidades, 2017)

La municipalidad cuenta con un sistema informéatico implementado y al servicio de los colaboradores y usuarios

Existe una gerencia o unidad técnica para implementar el Plan de Ordenamiento Territorial en el distrito

Finanzas municipales
Es la informacién expresada con lo que
cuenta el municipio, cantidades
econdmicas, operaciones que ejecuta, asi
como la transacciéon municipal. Registro
Nacional de Municipalidades, 2017)

5.- Manejo presupuestario
6.- Administracion

Se ha implantado mecanismos adecuados a la Ley para generar ingresos propios en la municipalidad

Se demuestra eficiencia en el gasto publico

La municipalidad cuenta con informacién financiera oportuna y confiable

Se prioriza la inversién en proyectos dirigidos a sectores con vulnerabilidad social

Servicios y proyectos
Es la comprobacion de la eficacia y
cobertura de los servicios municipales, si
se llevan a cabo los impuestos vy
aportaciones y si se proveen opciones de
solucion especificas. Registro Nacional de
Municipalidades, 2017)

6.- Ofrecer
municipales.
7.- Interactuar con clientes y
beneficiarios municipales.
8.- Contratar, monitorear y
evaluar la ejecucion de los
proyectos

servicios

La gestion busca incrementar el porcentaje de poblacion beneficiada con proyectos desarrollados por la municipalidad

La Gerencia de Servicios a la Ciudadania gestiona proyectos que contribuyen a la mejora del medio ambiente

Existe una unidad y/o responsable que haga seguimiento a la ejecucion efectiva de los proyectos y se preocupe por el
cumplimiento de las normas

Gobernabilidad

Se refieren a la mejora de su estilo de
vida, promoviendo una gestion
democratica, honesta y activo. Registro
Nacional de Municipalidades, 2017)

9.- Promover la
participacion y concertacion
local

10.- Potenciar la
participacion de grupos en
desventaja social

Se comunica o permite el acceso a la ciudadania, sobre informacion relevante de la gestion municipal

Se cuenta con mecanismos que se aplican para promover la participacion ciudadana

Existen politicas de participacion ciudadana orientada a los estratos sociales con mayor nivel de pobreza

Se cuenta con medios de difusién implementados para dar a conocer la normativa legal relacionada con el periodo en
evaluacion de la municipalidad

Ordinal

-Mala
-Pésima
-Regular
-Muy Buena
-Excelente

ANEXO
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Operacionalizacion

Titulo:

Linea de investigacion:
Autor:

La gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020

Contabilidad publica, privada y negocios

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

Escala de medicion

Variable Dependiente Dimensiones Indicadores Iltems del dato
Agua po_ta_ble Y alc_antarillado Tiene disponibilidad horaria por el servicio de agua potable diariamente
Es un servicio puablico municipal cuya | 11.- Agua potable

Calidad del servicio publico
Es una dimensién especifica del
desempefio que se refiere a la
capacidad de la institucién para
responder en forma rapida y
directa a las necesidades de
sus usuarios. (Zegarra, 2019)

funcién es la instalacién y mantenimiento
de las redes de agua. (Zegarra, 2019)

12.- Alcantarillado

Cdémo califica el servicio de alcantarillado que la brinda la municipalidad

Alumbrado publico

Tienen como funcion garantizar la | 13.-  Supervision  del

iluminacion por medio de la energia | suministro Considera oportuna la supervisién que hace la municipalidad para el cumplimiento del servicio de la
eléctrica. (Zegarra, 2019) empresa que brinda el alumbrado publico

Limpieza Con qué frecuencia la municipalidad brinda el recojo de basura y desechos sélidos en su sector

Es el encargado d_e la recgl_ecmon y des:tmo . Considera que la municipalidad cumple de manera oportuna con el orden y limpieza de los mercados,
de la basurg y residuos solqus p(odu0|dos 14". . Frecuencia  del calles, jardines, parques y areas verdes

por los habitantes de la municipalidad en el | servicio

desarrollo de sus actividades diarias
(Zegarra, 2019)

Considera que el mantenimiento y limpieza de parques y jardines que realiza su municipalidad, son
oportunas

Seguridad publica
Son actividades especiales de caracter
técnico que regulan el orden publico, sea
este de transito vehicular y peatonal.
(Zegarra, 2019)

15.- Organizacion de la
seguridad

Cree que el personal de seguridad ciudadana cumple sus funciones de manera permanente y responsable

Considera que existe una coordinacion adecuada y colaboracion las rondas urbanas

Socioambiental

Deja entrever necesidades
socioeconomicas, de educacion, sanitarias
y en servicios de salud, resalta el bajo
indice de desarrollo humano. (Zegarra,
2019)

Educacion

Salud

Promocion turistica
Contaminacién ambiental

Considera que la municipalidad brinda apoyo a las instituciones educativas

Considera que la municipalidad debe promover charlas educativas en su localidad

Considera que la municipalidad realiza campafias de prevencién de salud a nivel de la comunidad

Coémo califica el apoyo a la comunidad referente a salud que brinda la municipalidad

Cree que la municipalidad realiza promocion de sus tradiciones y costumbres de su localidad

Considera que la municipalidad realiza promocién de atractivos turisticos

Cdémo califica las acciones de proteccion al medio ambiente que realiza la municipalidad

Ordinal

Mala
-Pésima
-Regular
-Muy Buena
-Excelente
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Anexo N° 02:

Instrumento de recoleccién de informacién

INSTRUCCIONES.- Estimado(a) sefior(a), lea con cuidado
afirmaciones y marque con una ( X ) sobre el recuadro que usted considere mas
apropiado. Este cuestionario intenta describir el nivel de logro de los indicadores

CUESTIONARIO A FUNCIONARIOS PARAMEDIR LA GESTION MUNICIPAL

sefialados. Por favor evalle del 1 al 5 segun los reactivos que considere.

CRITERIOS DE VALORACION

las siguientes

Excelente Muy Buena Regular Pésima

Mala

5 4 3 2

0 p Criterios de Valoracion
N DIMENSION: DESARROLLO ORGANIZACIONAL 7 3 > 1
1. La municipalidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POIl)que se
usa para monitorear y evaluar las actividades programadas
2. Los proyectos y actividades son realizados conforme a lo
planificado POI
3. Existe un plan de capacitacion anual dirigido al personal que labora
en la municipalidad
4. La municipalidad cuenta con un sistema informatico implementado
y al servicio de los colaboradores y usuarios
5. Existe una gerencia o unidad técnica para implementar el Plan de
Ordenamiento Territorial en el distrito
0 ) . Criterios de Valoracion
N DIMENSION: FINANZAS PUBLICAS 7 3 > 1
6. Se ha implantado mecanismos adecuados a la Ley para generar
ingresos propios en la municipalidad
7. Se demuestra eficiencia en el gasto publico
8. La municipalidad cuenta con informacién financiera oportuna y
Confiable
9. Se prioriza la inversion en proyectos dirigidos a sectores convulnerabilidad
social
o = Criterios de Valoracion
N DIMENSION: SERVICIOS Y PROYECTOS 7 3 > 1
10. | La gestion busca incrementar el porcentaje de poblacion
beneficiada con proyectos desarrollados por la municipalidad
11. | La Gerencia de Servicios a la Ciudadania gestiona proyectos que
contribuyen a la mejora del medio ambiente
12. | Existe una unidad y/o responsable que haga seguimiento a la ejecucion
efectiva de los proyectos y se preocupe por el cumplimiento de las normas?
o . Criterios de Valoracion
N DIMENSION: GOBERNABILIDAD 2 3 > 1
13. Se comunica o permite el acceso a la ciudadania, sobre informacion
relevante de la gestién municipal
14. | Se cuenta con mecanismos que se aplican para promover la
participacion ciudadana
15. | Existen politicas de participacion ciudadana orientada a los estratos sociales
con mayor nivel de pobreza
16. | Se cuenta con medios de difusién implementados para dar a
conocer la normativa legal relacionada con el periodo en evaluacionde la
municipalidad

VARIABLE: GESTION MUNICIPAL
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CUESTIONARIO A DIRIGENTES Y/O PRESIDENTES DEJUNTAS VECINALES

PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

INSTRUCCIONES.- Estimado(a) sefior(a), lea con cuidado las siguientes
afirmaciones y marque con una ( X ) sobre el recuadro que usted considere
mas apropiado. Este cuestionario intenta describir el nivel de logro de los indicadores
sefialados. Por favor evalle del 1 al 5 segln los reactivos que considere.

CRITERIOS DE VALORACION

Excelente Muy Buena Regular Pésima Mala
5 4 3 2 1
N° | DIMENSION: AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO Criterios de Valoracion
5 4 3 2 1
1. Tiene disponibilidad horaria por el servicio de aguapotable
diariamente
2. Como califica el servicio de alcantarillado que la brinda la
municipalidad
N* | DIMENSION: ALUMBRADO PUBLICO Criterios de Valoracion
5 4 3 2 1
3. Considera oportuna la supervision que hace la municipalidad
para el cumplimiento del servicio de la empresa que brinda
el alumbrado publico
N° DIMENSION: LIMPIEZA Criterios de Valoracion
5 4 3 2 1
4. Con qué frecuencia la municipalidad brinda el recojo de
basura y desechos soélidos en su sector
5. Considera que la municipalidad cumple de maneraoportuna
con el orden y limpieza de los mercados, calles,
jardines, parques y areas verdes
6. Considera que el mantenimiento y limpieza de parques y
jardines que realiza su municipalidad, son oportunas
N* | DIMENSION: SEGURIDAD PUBLICA Criterios de Valoracion
5 4 3 2 1
7. Cree que el personal de seguridad ciudadana cumple sus
funciones de manera permanente y responsable
8. Considera que existe una coordinacién adecuada VY|
colaboracién las rondas urbanas
N®"| DIMENSION: SOCIO AMBIENTAL Criterios de Valoracion
5 4 3 2 1
9. Considera que la municipalidad brinda apoyo a las
instituciones educativas
10. Considera que la municipalidad debe promover charlas
educativas en su localidad
11. Considera que la municipalidad realiza campafias de|
prevencion de salud a nivel de la comunidad
12. Coémo califica el apoyo a la comunidad referente a salud
gue brinda la municipalidad
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13. Cree que la municipalidad realiza promocién de sus
tradiciones y costumbres de su localidad

14, Considera que la municipalidad realiza promociéon de
atractivos turisticos
15. Cémo califica las acciones de proteccion al medioambiente

gue realiza la municipalidad

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
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Anexo N° 03:

Juicio de Expertos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

' Olozahal No Eleng
L1 Apellidos y nombres del experto frareava,. 2. 22e0 ) INOrwma C leag
1.2 Grado académico .ﬁ..&&&‘ 9. /.. Confodas. Piblice. Goleatads

1.3 Cargo e institucién donde labora Adwmpaasteotive. de lg :H.?ﬂ(-ﬁ?a.\.‘ dadda.. efeya

1.4 Titulo de la Investigacién La gestién municipal y su influencia en la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco,
2020

1.5 Autor del instrumento Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

1.6 Pre grado Para obtencién del Titulo

1.7 Nombre del instrumento Encuesta

CRITERIOS Deficientg Regular| Bueno Bh\f:r)\lo Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS / 0-20% | 21-40% 41- |51_gqoy 81-100%
CUANTITATIVOS 60%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado. )K
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en i
conductas observables. 'S
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de

ciencia y tecnologia.

4. ORGANIZACION | Existe una organizacién
légica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de

cantidad y calidad. )(
6. INTENCIONALIDAD| Adecuado para valorar

aspectos del estudio. )(

7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos
identificos y del tema de

estudio.
8. COHERENCIA Entre los indices,
indicadores, dimensiones vy
variables. (
9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propésito del estudio. )(
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la
investigacion y construccion )(
de teorias.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Sl \'1(,\,', S‘ug\"u‘ei\do

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 No aplicable [ 1

Firma del Experto

Py

7 o — o

DNI: 09¢044q¢
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I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del
1.2 Grado académico
1.3 Cargo e institucién dond,

1.4 Titulo de la Investigacién

L.5 Autor del instrumento
1.6 Pre grado

s

experto

e labora U" M

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

}\( 1,5_, (Jv )C” ;/,\\

La gestion mumcupal y su influencia en Ia calidad del

servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco,

2020

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva
Para obtencién del Titulo

1.7 Nombre del instrumento Encuesta
CRITERIOS Deﬂciem% Regular| Buend| g |Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS / 0-20% | 21-40%| 41- |51.80% 81-100%
CUANTITATIVOS 60%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado. ><
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en
conductas observables. )(
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de
ciencia y tecnologia. )(
4. ORGANIZACION Existe una organizacion
lbgica. " X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad. )(
6. INTENCIONALIDAD| Adecuado para valorar
aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos
identificos y del tema de X
estudio.
8. COHERENCIA Entre los indices,
indicadores, dimensiones )(
variables. ;
9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propésito del estudio. ')\/
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la
investigacién y construccion X
de teorias.
Obser (P si hay ):
Al HAY  AUFICIENC A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X 1 No aplicable [ ]
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del
1.2 Grado académico
1.3 Cargo e institucién dond

1.4 Titulo de la Investigacién

1.5 Autor del instrumento
1.6 Pre grado

b ollernane

LECIADC

experto

e labora

servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2
020

Bach. Aukgapuri Huitoccollo Eva

Para obtencion del Titulo

1.7 Nombre del instrumento Encuesta
CRITERIOS Deficienté Regular| Bueno B“::rzo Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS / 0-20% | 21-40%| 41- |51.80g 81-100%
CUANTITATIVOS 60%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado. ><
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables. ><
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de
ciencia y tecnologia. )<
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion
légica. )&
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad. K
6. INTENCIONALIDAD| Adecuado para valorar
aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos
identificos y del tema de X
estudio.
8. COHERENCIA Entre los indices,
indicadores, dimensiones | X
variables.
9. METODOLOGIA a estrategia responde al
propésito del estudio. e
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la
investigacién y construccién N
de teorias.
Observaciones (p si hay suficiencia):
SI HAY SUF(cle Neld
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 No aplicable [ ]

Firma del Experto

-

A
3258069

4

76



Anexo N° 04:

Evidencias

SOLICITO: Autorizacion para
aplicacion de instrumentos
de recoleccién de datos.

SENOR ALCALDE DE LA HONORABLE MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL CUSCO.
MUNltlrgaDég SngVINClAL Eva Aukgapuri Huitoccollo, identificada con

TRAMITE BOCUMENTARIC DNI N° 47890850 con domicilio actual en el
RECIRIDO PPJJ Picchu Alto Q1-2 del Distrito, Provincia
14 ABR 2021 y Departamento del Cusco, estudiante de la

Universidad Tecnolégica de los Andes: con
el debido respeto me presento y expongo:

“==  Que, habiendo superado la fase de
aprob cién del Proyecto de Tesis titulado “LA GESTION MUNICIPAL Y
SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CUSCO, 2020”; es razon, por el que
recurro a su digno despacho, con la finalidad de sohmtarle la autorizacion
correspondiente  para la aplicacion de cuestionarios a los
FUNCIONARIOS que laboran en dicha municipalidad, cuyos resultados
facilitaran cumplir con los propésitos del presente trabajo de investigacion.
Cabe precisar que, el cuestionario para
medir la gestion municipal y la calidad del servicio publico, consta de 16 y
15 items respectivamente, los mismos que cuentan con las exigencias de
validez y confiabilidad.

Desde ya, hago presente mi compromiso
personal de hacerle llegar los resultados y las conclusiones
correspondientes, que coadyuven a la implementacion de acciones de
mejora de tan honorable municipalidad.

POR LO EXPUESTO:

Sirvase Sefior Alcalde, acceder a mi peticion
en bien y mejora de la educacion de las nuevas generaciones.

Cusco, 14 de abril del 2021

,«’ﬂww’#w

Bach. E uitoccollo
DNI N° 47890850
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Anexo N° 05:

Consentimiento y asentamiento informado

MUNICIPALIDAD | DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

PROVINCIAL | OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
DEL CUSCO |

Cusco, 14 de junio de 2021.

CARTA N° 429 -2021-ORH-OGA-MPC.

Sefiora:

AUKGAPIRI HUITOCOLLO EVA.

Trabajador de la Municipalidad Provincial del Cusco.
CIUDAD.-

' Asunto : APLICACION DE INSTRUMENTO DE RECOLEGION DE DATOS.
Referencia : Expediente N° 15469-2021.

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento
_que su solicitud sobre autorizacion para la aplicacion de instrumento de recoleccion de datos si
puede ser atendida.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

T
%%ﬁ%wwmm

<e:
Archiva
DRH/CBC.

Vabuito Munwipal | Flaza Rgorio | 054 23006

———
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