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RESOLJEION N°433-20253—FCA-UANCV-J

Juliaca, 22 de diciembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 9336, preseniado por EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de.la tesis
titulado: GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE
BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025;
conducenle para oplar el Tilulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, que fue revisada por el Direclor de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administralivas, Escuela Profesional de
Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conlormidad con el arliculo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigenie, es procedenle acceder a la peticion del
interesado.

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

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Invesligacion y el
Decano de la Facullad de Ciencias Administralivas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: EDITH ANTONELLA
LLAVILLA CONDORI, para optar el Tlitulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Marketing, en virtud de los considerandos expuesios.

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

* PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
¥ lor. MIEMBRO @ Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

+ 2do. MIEMBRO :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

+ ASESOR DETESIS @ Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

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

* Lugar s saldn de Grados vy Titulos
* Fecha - miercoles, 24 de diciembre de 2025
* Hora :9:00a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Faculiad,
Secretaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion. '

Registrese, co uniquese Jy archivese.

DISTRIBUCION:
~Unid. Inv. (1)

Juracios i3
- Interesado (1] Ve -
- Asesct de Tess (11 N & A
SArchiva FCA fi) e b T -

R
Jr. Loreto N° 450 - Central Telefonica: (051) 321142 - Jullaca [ Puno - Pera - Pag. Web: www.uancv.edu.pe
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v UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N°814-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliacq, 10 de noviembre 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-C-4280 de fechg 29 de oclubre, de! Bash, EDVIH ANIOMELLA LLAVILA
CONDORI, guien solicita Revisidon del Informe Fmal de la Invesiigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacidn (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Faculiad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razdn del desarrollo de investigacion cientffica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuesira
pnmera Casa Supenor ae ESTUaios.

Que, el (la) Bach. EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacion (borrcdor de Tesis) del tema fitulado: GESTION DE DESARROLLO
MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBI.ICOS QUE BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025; conducente para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Marketing.

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

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Adminisiracion y Marketing, corobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y. AUTORIZAR_EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
{(BORRADOR DE TESIS). para ia REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del fema fitulado: GESTION DE
DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025 correspondiente a la Linea de
Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO) presentado por el (la) Bach. EDlTH
ANTONELLA LLAVILLA CONDORI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) e
Adminisiracion y Marketfing en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
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RESOLUCION N° 652-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 01 de octubre 2025

VISTOS:
El Expediente: 2025-C-3984 de fecha 17 de setiembre del 2025, el cual solicita Revisidon de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI, quien solicita la revisidn y aprobacién
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS
SERVICIQS PUBLICOS QUE BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN, 2025; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién
vy Marketing.

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

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacidn.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Adminisiracién y Marketing, corrobord la propuesta del ASESOR Dr.
ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del frabajo de investigacion (Tesis).

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERC.- APROBAR Y AUTORIZAR LA _EJECUCION. DE 1A PROPUESTA _DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PliBl!COS QUE
BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025;
correspondiente a la Llinea de Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO)
presentado por el (la) Bach. EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

q
DISTRBUCION: ¢ ~
- Decanatura CENCAS RAINAS \
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Metadatos complementarios - UANCV N

TITULO

GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDAN A LOS
USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN ROMAN, 2025

Datos de autor
Nombres y Apellidos EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI
Tipo de documento de identidad DNI

Ntumero de documento de identidad | 77566532

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-9456-8130
Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052
Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres Y Apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02374215
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909- UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccién: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
Pais: PERU

Departamento: PUNO

Provincia: SAN ROMAN

Distrito: JULIACA

Coordenadas.

Latitud: -15.49370

Longitud: -70.13557
https://maps.app.goo.gl/Apx33FENSz5yFxKj8

Ubicacion  geografica de la

investigaciéon

Ao o rango de afios en que se realiz6

OCTUBRE 2025 - DICIEMBRE 2025
la investigaciéon

URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracién
https://concytec-pe.github.io/Peru- https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Administracién publica \

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocd ‘/fo'rd#Sk‘O 6.02

NIVERSIDAD, ANDINA
ELASQUEZ"
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI . identificado con DNI
Nro. _77566532  en mi condicion de egresado de:

Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING

informo que he elaborado el/la & Tesis o [J Trabajo de Investigacion, (1 Trabajo Académico
denominada:

GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025

Asesorado por: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ 2] de_ Eheruv del 2026

— > &

FIRMA (ASESOR) FIRMA (obligatoria)
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RESUMEN

La actual exploracion tiene como finalidad principal Determinar la relacion existente
entre Gestion de desarrollo municipal y los servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2025. Materiales y métodos:
la actual exploracion tiene una perspectiva cuantitativa, de tipo aplicado, con alcance
correlacional y por su naturaleza no experimental, la técnica de recopilacion de datos
fue la llamada encuesta en la cual se aplicaron los cuestionarios. La muestra fue no
probabilistica la cual consto de 217 encuestados. Los resultados de la investigacion
evidencian correlaciones positivas y significativas entre las variables analizadas y los
servicios publicos del Municipio Provincial de San Roman en 2025. La gestion de
desarrollo municipal present6 un coeficiente Rho Spearman de 0.959, el liderazgo y
planificacion estratégica obtuvo 0.962, la gestion de recursos humanos y compromiso
alcanz6 0.937, y la gestion de recursos financieros y materiales registré 0.953, todos
con un p valor de 0.000 < 0.05, confirmando relaciones significativas. Estos resultados
demuestran que una gestion municipal eficiente, un liderazgo estratégico, un personal
comprometido y una administracion responsable de los recursos impactan
directamente en la mejora de los servicios publicos. En conclusion, se acepta la
hipétesis alterna en todos los casos, destacando que la eficacia en la gestion
municipal se refleja en servicios mas eficientes, transparentes y orientados al
bienestar ciudadano, fortaleciendo la satisfaccién de los usuarios y el desarrollo local

sostenible.

Palabras clave: calidad, liderazgo, planificacion, servicios publicos, gestion.
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ABSTRACT

The main purpose of this exploration is to determine the relationship between
municipal development management and the public services provided to users of the
Provincial Municipality of San Roman, 2025. Materials and methods: the current
exploration has a quantitative perspective, of an applied type, with a correlational
scope and due to its non-experimental nature, the data collection technique was called
a survey in which the questionnaires were applied. The sample was non-probabilistic
and consisted of 217 respondents. The results of the research show positive and
significant correlations between the variables analyzed and the public services of the
Provincial Municipality of San Roméan in 2025. Municipal development management
presented a Spearman Rho coefficient of 0.959, leadership and strategic planning
obtained 0.962, human resources management and commitment reached 0.937, and
the management of financial and material resources registered 0.953, all with a p value
of 0.000 <0.05, confirming significant relationships. These results demonstrate that
efficient municipal management, strategic leadership, committed staff, and
responsible resource management directly impact the improvement of public services.
In conclusion, the alternative hypothesis is accepted in all cases, highlighting that
effective municipal management is reflected in more efficient, transparent, and citizen-

oriented services, strengthening user satisfaction and sustainable local development.

Keywords: quality, leadership, planning, public services, management.
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INTRODUCCION

Con la finalidad de cumplir con esta investigacion se plante6 como objetivo
analizar la influencia de las gestiones de desarrollo municipal en los servicios publicos
gue se brindan a los ciudadanos de la Municipio Provincial de San Roman en el afio
2025. Se definen las variables de la siguiente manera: variable 1 corresponde a la

gestion de desarrollo municipal y variable 2 a los servicios publicos.

Una breve introduccién a la variable 1 sobre la gestion de desarrollo municipal,
donde los gobiernos locales, mediante la administracién municipal, ofrecen servicios
y llevan a cabo proyectos para lograr sus objetivos y metas, utilizando el presupuesto
municipal como un pilar fundamental. La administracién municipal comprende todas
las iniciativas implementadas en los gobiernos locales con la finalidad de disminuir las
disparidades sociales y atender cada necesidad esencial, con el fin de proporcionar
bienestar a las comunidades. Asimismo, constituye un elemento fundamental para los
avances comunitarios. La administracion local tiene la responsabilidad de administrar
los recursos econdémicos y materiales. Asimismo, actlla como el organismo esencial
con el fin de reconocer problematicas y generar una adecuada solucién, con el
objetivo de asegurar la paz y el bienestar de las comunidades (Tapia-Aguirre et al.,

2022).

Las actividades y procedimientos, generalmente esenciales o esenciales, que
un Estado suele ofrecer a su pueblo con el fin de progresar en la vida y salvaguardar
la equidad de oportunidades. Normalmente, los servicios publicos operan bajo la
batuta de la administracion estatal y se financian con el bolsillo de los ciudadanos, o
sea directamente 0 mediante subsidios y otros artilugios reguladores vy

compensatorios. Por ello, se circunscriben generalmente a los elementos esenciales
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para la existencia diaria, asi como es el suministro eléctrico, agua potabilizada y un

sistema de transporte.

Para extender mas sobre este tema de investigacidbn se presentan los

siguientes 6 capitulos:

El primer capitulo: En este capitulo se explora el enigma, los desafios, las
fronteras y las razones. El segundo capitulo: En esta seccidn se revelan las metas de
la investigacion. El tercer capitulo: Esquema tedrico de referencia. En este capitulo
se desglosan los cimientos tedricos y el entramado conceptual de la indagacion. El
cuarto capitulo: En este capitulo se despliegan las teorias surgidas del estudio. El
quinto capitulo: En esta seccion se detalla el camino metodolégico para la recoleccion
y tratamiento de informacion investigativa. El sexto capitulo: En este capitulo se
despliegan los hallazgos, las pruebas de hipétesis, las discusiones, las conclusiones

y las sugerencias.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En medios internacionales, se tiene muchos estudios que sefialan que muchos
municipios enfrentan dificultades en las prestaciones eficiente de servicios publicos
debido a la creciente complejidad de las demandas ciudadanas, estructuras
burocraticas rigidas y falta de legitimidad en la gestion local. En Sudafrica, por
ejemplo, los municipios luchan por responder adecuadamente a las expectativas
sociales y garantizar la confianza de la comunidad, lo que pone en riesgo tanto la

calidad del servicio como la sostenibilidad institucional (Enaifoghe, 2022),

A nivel nacional en nuestro pais el Peru, el problema se agrava frente a la
imposicion de barreras burocraticas excesivas o ilegitimas que limitan el despliegue
de infraestructura esencial y afectan el derecho de la poblacion a acceder a servicios
basicos, como las telecomunicaciones, evidenciando una gestibn municipal que
excede sus competencias y obstaculiza el desarrollo tecnoldgico y social (Arroyo,

2025).

Asimismo, muchas municipalidades del pais presentan limitaciones en las

gestiones de desarrollos locales, lo que repercute directamente en toda calidad de
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servicio pubico que brindan a la poblacion. Se observa que gran parte de los
gobiernos locales enfrentan problemas de burocracia excesiva, debilidades en la
planificacion y escaso uso de herramientas modernas de gestion, lo cual genera
retrasos en la atencion de las demandas ciudadanas y dificulta el acceso equitativo a
servicios basicos como limpieza publica, seguridad ciudadana, infraestructura vial y

programas sociales.

A nivel local, concretamente en la Municipio de San Roméan enfrenta una serie
de dificultades vinculadas a las gestiones de los desarrollos municipales y las
calidades de cada servicios publicos que brinda a la poblacién. Entre los principales
problemas se encuentran la insuficiente capacidad de respuesta frente al crecimiento
urbano desordenado, la limitada cobertura y mantenimiento de los servicios basicos,
asi como la percepcioén ciudadana de ineficiencia en los procesos administrativos. A
ello se suman debilidades en la planificacion estratégica, falta de innovacién en la
gestibn y escasas participaciones de los integrantes en las definiciones de
prioridades, esto causa muchas brechas mas si trata de necesidades reales de la
poblacion y las acciones implementadas por la municipalidad. Esta situacion plantea
la necesidad de analizar de manera critica los mecanismos de gestién aplicados y su
relacién con satisfacer a toda la poblacion necesitada referente a los servicios

bésicos.
1.2. Delimitacion de la investigacién
1.2.1. Delimitacion espacial

La presente investigacion se llevara a cabo en la Municipalidad Provincial de

San Roméan, situada en la region de Puno, Peru.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVCSTIGACION™

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

1.2.2. Delimitacién social

Con respecto a la delimitacién social, se tiene que lo mayores beneficiados con
esta investigacion seran los funcionarios y las autoridades de la mencionada

municipalidad que utilizan los servicios publicos proporcionados por dicha entidad.
1.2.3. Delimitacion temporal
El estudio se elabora en el periodo del afio 2025.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

PG. ¢Qué relacion existe entre Gestion de desarrollo municipal y los servicios
publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Roman, 20257
1.3.2. Problemas especificos

PE1l. ¢Qué relacion existe entre liderazgo planificacion estratégica y los servicios
publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Roman, 20257

PE2. ¢Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y compromiso y los
servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de

San Roman, 2025?

PE3. ¢Qué relacién existe entre gestion de recursos financieros y materiales con los
servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de

San Roman, 2025?
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1.4. Justificacion del estudio

El presente estudio se realiza su justificacién teorica, ya que facilitarq la
recoleccion, sistematizacion y andlisis de informacién, teorias, conceptos y enfoques
vinculados a las gestiones del desarrollo municipal y a las prestaciones de servicios
publicos. Esto contribuird a la elaboracion de las bases teoricas solidas que respalde

la base cientifica del estudio.

El presente estudio se justifica de forma préactica, esta indagacion tiene
relevancia porque permitird identificar las principales limitaciones y oportunidades en
la gestion del desarrollo municipal de la Provincia de San Roman, orientando la toma
de decisiones para optimizar la prestacion de los servicios publicos. Los resultados
seran Utiles tanto para los responsables de la gestion municipal como para los

ciudadanos debido a la informacion obtenida.

La exploracion se justifica de forma metodoldgica, el estudio se justifica porque
plantea las metodologias adecuadas que permitiran abordar el problema de manera
sistematica, objetiva y confiable. Se establecera una metodologia que articule cada
forma de recoleccién de datos, instrumentos de analisis y procedimientos que

aseguren la validez de los hallazgos.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

OG. Determinar la relacion existente entre gestion de desarrollo municipal y los
servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de

San Roméan, 2025.
2.2. Objetivos especificos

OELl. Determinar la relacion entre liderazgo planificacion estratégica y los servicios
publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Roman, 2025.

OE2. Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos - compromiso y
los servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial

de San Roman, 2025.

OES3. Determinar la relacion entre gestion de recursos financieros y materiales con
los servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial

de San Roman, 2025.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. En el &mbito mundial

Restrepo (2020) buscé materializar una propuesta en Samana (Caldas), bajo
el respaldo y posiblemente de acuerdo con la normativa sobre servicios publicos
domiciliarios, mediante la presencia tangible y eficaz de la veeduria ante todas las
entidades de servicio publico domiciliario, como representante de la comunidad, y
especialmente como escudo para asegurar la tarifa y el costo adecuado de cada
servicio prestado publico domiciliario durante un periodo especifico, ante los elevados
costos impuestos que han provocado una notable insatisfaccion. (Estatuto 142, 1994).
Asimismo, el nombramiento y la eleccion del representante son vitales, pues actian
como un puente de comunicacion e intercambio de datos entre las empresas que
brindan servicios publicos. Asimismo, esta conexion facilita la resolucion de conflictos
originados por disparidades en las tarifas y enriquece el debate sobre la normativa
tarifaria y las estrategias de cobro. Esto se fundamenta en la premisa de proteger los
derechos de los consumidores y usuarios, donde el Estado respaldara la implicacion

de los colectivos que representan a compradores y consumidores en la valoracion de
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las normativas que los impactan, entre otros aspectos. El representante encargado
de los servicios publicos ejerce una vigilancia social en las decisiones sobre estos
servicios, asegurando de manera directa una recaudacion justa de tarifas y
asegurando la participacion y representacién ciudadana como prerrogativa
constitucional. Mediante la propuesta y el entusiasmo ferviente de los guardianes del
orden, la investigacion se despliega con una perspectiva cualitativa y descriptiva, con
el propdsito de catalizar transformaciones beneficiosas y dinamicas para el bienestar
colectivo y la armonia con los proveedores de servicios publicos. La propuesta se
presenta a la junta de accion comunal de Samana, Caldas, con el proposito de
resguardar derechos esenciales de la poblacion que consume, ademas de promover

la participacién ciudadana, conforme a lo establecido previamente.

Bafiuelos et al. (2023) buscaron desentrafiar los elementos que influyeron en
la felicidad de cada ciudadano con cada servicio publico municipal en Zacatecas. Para
ello, se utilizé una técnica cuantitativa en una investigacion explicativa dentro de un
marco observacional y prospectivo. El andlisis se realizd en el corazon de la nacién.
Asimismo, la investigacion se despliega de manera holistica, con una sola evaluacién
llevada a cabo en diciembre de 2019. De acuerdo con la vision clasica, gobernar
implica trazar metas compartidas, orquestar la comunidad y disefiar politicas publicas
por parte de quienes ejercen el poder e influyen en las decisiones gubernamentales.
De acuerdo con este enfoque, la legitimidad del gobierno radica en la eleccion de
lideres politicos a través de procesos democraticos y la asignacion de cargos técnicos
a expertos del servicio publico a través de criterios de mérito. Mediante vias
administrativas, politicas y judiciales, los protagonistas del estado se entrelazan. Los
forasteros del gobierno se perciben como una fuente de exigencias y respaldo para

la iniciativa publica. Se recolectaron datos y se ofrecieron cifras descriptivas
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pertinentes a través de cuestionarios de Satisfaccion con los Servicios Municipales,
llevada a cabo por el INAFED. Se empleé un método de regresion logistica binaria
para fusionar diversos elementos en una sola medida total. De acuerdo con el estudio,
la arquitectura urbana, los servicios ofrecidos por las autoridades locales y la gestion
municipal son los elementos que moldean la felicidad de los ciudadanos con los

servicios municipales.

Huergo (2019) analiza en profundidad la relevancia de los procedimientos en la
toma de decisiones sobre la gestién de servicios, en contraste con otros puntos de vista, y se
centra en la calidad de los servicios. Ademads, busca comprender la sinergia entre diversas
entidades locales en la prestacién de servicios y la cocreaciéon de un estdndar marco
municipal. Los servicios al ciudadano son un pilar fundamental del funcionamiento de las
entidades municipales. A pesar de que la normativa es mas prescriptiva en cuanto a la
gestion directa y la externalizacién de la prestacién de servicios, en los tltimos tiempos, la
remunicipalizacién de los servicios ha sido un fenémeno notable.

Cardenas (2024) se propuso desentrafiar la administracion de cada servicio
publico como son el (agua potabilizada, drenajes y recolecciones de desechos) en
Zapopan, la localidad con la mayor poblacion de Jalisco. La vertiginosa expansion
urbana y la explosion demografica son dos rasgos distintivos de América Latina que
desafian a las diversas esferas gubernamentales. En esta investigacion se despliegan
dos pilares: la percepcion de calidad y la cobertura. Aunque se incluyen ciertos datos
historicos, el estudio se extiende desde 1995 hasta 2021. La gestion de los servicios

publicos ha experimentado procesos de descentralizacion, cooperacion entre

municipios y ciertas formas de concesion. EI documento aboga por fusionar
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elementos del ciclo de politicas publicas en la administracion de los servicios publicos.

La metodologia empleada fue tanto experimental como retrospectiva.

Villamayor (2023) se propuso explorar los variados elementos de claridades
gubernamentales que brindan las web originales del sistema de gobierno local y cémo
estos pueden ser moldeados por la estrategia de GA que cada administracién local
sigue o adopta. This dissertation examines the innovative Open Government policies
that public administrations have implemented to meet the evolving needs of society.
First, | conducted a comprehensive literature review utilizing the PRISMA technique
to gain insights into the state of research on Open Government (Cooper, 2015). This
method helped us identify and understand existing and potential new research areas
within the scope of open government. After completing this extensive literature review,
we undertook three more studies across 145 municipalities in Spain, each having a
population greater than 50,000 (which is 50% of the total population of Spain). In the
first study, we examined the attributes of transparency and public information
accessibility in the context of Open Government Data (OGD) initiatives. Detallamos la
cantidad y tipo de datos disponibles en proyectos de DAG vy las especificidades del
acceso atales proyectos. La mayoria de las conclusiones muestran que para legitimar
las acciones gubernamentales bajo el escrutinio publico, los gobiernos de la muestra
estan fomentando la creacibn de portales de datos abiertos para elevar la
transparencia informativa. Esto es evidente en los cambios en la difusién de datos en
las entidades municipales de la muestra. Para averiguar como los gobiernos locales
de Espafia cumplen con los componentes esenciales de la transparencia
gubernamental, el estudio se extiende en la segunda investigacion, que incluye tanto
portales de DAG como de transparencia. La investigacion revela numerosos

problemas, como la presentacién de datos, la forma de provision de datos, las
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actualizaciones regulares y la percepcion publica de la utilidad y accesibilidad de los
datos. Una politica de transparencia por excelencia deberia abordar todos estos
problemas. Finalmente, la investigacion concluye examinando los diferentes modelos
de compromiso digital encontrados en diferentes ciudades con distintos niveles de

desarrollo.

Los resultados muestran que hay varias formas de compromiso, presencial y
virtual, que pueden ofrecer las ciudades seleccionadas. En términos generales, los
resultados muestran que la participacion digital esta moldeada por la identidad
urbana. Esto se sostiene tras el analisis de conglomerados y la prueba de diferencias,
teniendo en cuenta la investigacién de Arstein (Arstein, 2019). Asi, las “smart cities”,
gue se definen por ser de rapida urbanizaciéon y por tener una alta densidad de

habitantes de alto nivel educativo, se describen como vertiginosamente crecientes.
3.1.2. A nivel nacional

Castillo (2023) se propuso elaborar un indice que evaluara la excelencia de la
administracion publica en los municipios distritales y provinciales peruanos entre 2012
y 2021. La creacion del termémetro se fundamenta en la nocién de que la calidad se
manifiesta en dos facetas esenciales: la habilidad para implementar politicas publicas
y ofrecer servicios publicos, y las eficiencias en las administraciones de los recursos.
Primero y, ante todo, revela que, aunque en 2019 la eficiencia gubernamental en las
provincias y distritos se incrementd en términos generales entre 2012 y 2021. El
incremento en la eficiencia y la potencia han sido los motores principales de estas
mejoras. En segundo lugar, las cifras revelan una conexién entre el incremento de la
capacidad en un mismo municipio y una mejora en la eficiencia, ademas de una danza
temporal en la excelencia de la administracion municipal. En ultima instancia, se

llevan a cabo tres ejercicios exploratorios para revelar nuevas rutas de investigacion
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con este indicador. El primero revela una conexion favorable entre la excelencia en la
administracion provincial y la excelencia en la gestion distrital en una provincia. El
segundo estudio revela un vinculo moderadamente negativo entre la excelencia de la
administracion publica entre 2012 y 2018 y el nivel de pobreza financiera en 2018. El
tercer informe revela que los alcaldes que buscaron reeleccion se entrelazaron con
las zonas que exhibian una administracion publica mas eficiente antes de las
elecciones municipales de 2014. Asi, el indicador puede ser empleado en
investigaciones futuras para desentrafiar cdmo una administracion publica eficiente

influye en las consecuencias sociales y politicas en el Peru.

Terrazas (2024) buscé desentrafiar como la excelencia del servicio influye en
la felicidad de cada usuario en un municipio de Arequipa en el afio 2023, empleando
un enfoque correlacional y un método cuantitativo. La urgencia por servicios de
excelencia es palpable en numerosas compafiias, especialmente en entidades
gubernamentales. El andlisis, destinado a descubrir vinculos entre variables sin
intervencion directa, se etiqueta como transversal y no experimental. El publico
objetivo abarca a 18.836 participantes, donde la muestra representativa es de 96
individuos. La encuesta es la llave maestra para recolectar informacion, empleando
dos instrumentos distintivos: un sondeo sobre las excelencias de los servicios y un
sondeo sobre la felicidad del cliente. Tras la revision y el ensayo inicial de las
encuestas, se revel6 que un 37,9 % (36 individuos) de los beneficiarios de la ayuda
poseia estudios universitarios. Asimismo, cerca del 34,7 % de encuiestados declar6
gue los servicios ofrecidos por la entidad eran de excelencia. En un municipio de
Arequipa en 2023, tiene un indice de correlacion de 0,672 revela una conexion

moderadamente favorable entre la calidad del servicio y la felicidad del cliente.
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Tornos (2019) se propuso desentrafiar este debate y plantea ciertos desafios
a la tesis de la conocida «remunicipalizacién». Es complicado trazar una definicion
precisa de servicio publico en el ambito juridico. Hay dos visiones del servicio publico:
la objetiva, que se enfoca en delinear los servicios esenciales para alcanzar la
armonia social, y la subjetiva, que se fundamenta en las ideas de que los servicios
publicos se apartan del entramado del mercado y se enfoca mas en las interacciones
entre los sectores publicos y privadas que es uno de los derechos de cada ciudadano
a contar con un servicio adecuado. En este vastisimo entramado teorico, este escrito
subraya la reciente apariciébn de un debate con tintes ideologicos que se enfoca de
coémo deben de ser los servicios publicos deben ser ofrecidos en lugar de su esencia.

Considera ineficaz la gestion privada, en contraste con la administracién publica.

Cantaro & Solis (2024) buscaron desentrafiar de la forma que administracién
municipal influye en la excelencia de los servicios en la comuna provincial de Pasco.
El enfoque investigativo es descriptivo y correlacional, y la informacién utilizada
proviene de fuentes primarias. En enero de 2024, se seleccion6 una muestra
probabilistica estratificada de 92 empleados que informan de un total de 120
funcionarios publicos repartidos en las diversas areas del municipio. Con una
correlaciéon de 0,813 (rho de Spearman) y una confianza del 99% y una significancia
del 1%, los descubrimientos revelaron una intima conexion entre las gestiones
municipales y la excelencia del servicio en el municipio provincial de Pasco. La prueba

de hipdtesis general revela que la significancia supera el valor p.

Collantes (2021) se propuso desentrafiar como la excelencia en los servicios
publicos moldea la felicidad de los ciudadanos en medio de la pandemia en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria. El andlisis fue longitudinal, relacional-

descriptivo y sin ensayos. Las personas que disfrutaron de los servicios publicos del
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Municipio de Santa Maria formaron la comunidad. En el contexto de la pandemia
actual, se consideré que esta multitud era un misterio o una fuente inagotable. Por
ello, se escogieron de manera libre a 86 participantes para una semana especifica.
El método de obtencion de informacion se basé en una encuesta. Con un a de 0,918,
el indice de excelencia del servicio publico revel6 una fiabilidad impecable. Con un a
de 0,903, el instrumento que evalud la satisfaccion del usuario también indico una
fiabilidad asombrosa. Referente a las calidades del servicio, un 60,5% de los
encuestados opind que los servicios publicos son medianamente confiables, un 50%
afirmoé ser receptivos y un 50% mas afirmé ser medianamente receptivos. Asimismo,
un 55,8% opind que la atencién brindada por el Municipio de Santa Maria es aceptable
y un 53,3% opind que la empatia del equipo es aceptable. El 52,8% de los usuarios
manifesté una gran felicidad con la Municipalidad Distrital de Santa Maria, un 40,7%
destacd su entusiasmo por las obras publicas, un 26,7% destacé su buena
experiencia con la seguridad ciudadana y un 54,7% manifest6 una satisfaccién regular
con el saneamiento y la limpieza en general. Se basaron en la hip6tesis rho de
Spearman. La felicidad del usuario en el Municipio de Santa Maria esta intimamente

vinculada a la excelencia de los servicios ofrecidos.

Rengifo (2022) buscO desentrafiar la conexion entre la administracion de
desarrollos locales y los servicios publicos ofrecidos a los habitantes del municipio de
padre abad, 2020. Para asegurar que los fondos estatales impulsen el desarrollo
global y proporcionen servicios de excelencia, los gobiernos locales ponen en primer
plano su gestién eficiente. Asi, se teje la danza entre la renovacion precisa del catastro
urbano para acoger cada nuevo usuario y desentrafiar la base imponible, y la
planificacion urbana, como brujula para la maximizacion de recursos. Este analisis

explora como disminuir las emisiones de desechos solidos en el Municipio de Padre
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Abad por medio de las puestas en marchas de los programas que reciclan, la
promocion de una cultura de reciclaje, la robustez del plan de desarrollo urbano y la
revitalizacion del entorno publico con iluminacion y paisajismo mas luminosos y
acogedores para los ciudadanos. Con las finalidades de evaluar las conexiones de
las administraciones municipales que administran todo servicio publico a los
habitantes del municipio de Padre Abad, 2020, se aplic6 un procedimiento
metodologico de nivel correlacional elemental, aplicando un enfoque cuantitativo no
experimental. Segun los descubrimientos, se concluyé que la administracion
municipal de desarrollo esta intrinsecamente ligada a cada servicio que le brinda a

cada habitante del municipio de Padre Abad, 2020.

Cotrina-Vasquez et al. (2025) en su analisis sobre el impacto de las
administraciones municipales en el moldeamiento de la eficiencia de cada servicio y
en la vision de la ciudadania, intentaron definir el impacto de la sinergia entre la
administracion local y cada servicio y su importancia en el bienestar de los habitantes
de la Amazonia peruana, zona con particularidades topograficas, sociales y
econOmicas. Para mejorar el nivel de las politicas publicas locales, es necesario
entender los mecanismos mencionados. Equipo y métodos: Para este trabajo
numeérico, se utilizé un enfoque transversal, descriptivo, correlacional y no
experimental. Se llevd a cabo un cuidadoso procedimiento de encuesta a 280
residentes de una unidad de gobierno local en el corazén de la Amazonia peruana.
Para analizarse los datos, se usaron estadisticas descriptivas y medidas de
asociacion: coeficiente Gamma y Somers d. Los resultados mostraron una fuerte
relacion positiva entre la optimizacion de cada servicio publico y la administracion
eficiente del municipio. La gestion municipal es extremadamente importante en la

efectividad del servicio, como lo evidencia la notable correlacion del analisis Gamma
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(y=0.756) y Somers d (0.479). En resumen, para mejorar el nivel del servicio publico,
es necesario transformar la gestion municipal, incorporar tecnologia digital y potenciar
la participacion ciudadana. Un aspecto clave que permite medir la eficiencia a nivel

local en la Amazonia es la administracion municipal.
3.1.3. A nivel regional o local

Condori (2024) se intent6 responder a la pregunta que hay entre el arte de la
administracion y la excelencia en el servicio. Con una mirada cuantitativa, el estudio,
utilizando el método analitico y deductivo, se situ6 en el abordaje no experimental y
el disefio transversal. La técnica de muestreo fue de encuestas teniendo como
herramienta principal el cuestionario. La muestra la constituyeron 40 trabajadores de
la Direccion de Planificacion Urbana de la Municipalidad Provincial de Puno. Para el
procesamiento de datos se utilizd el programa informatico SPSS v27. Las
develaciones que encontrd, establecié una fuerte y positiva relacion sobre la
excelencia de los servicios y una administracion eficiente. Con las coeficiencias de
Spearman se intenté comprobar esta relacion y los resultados fueron positivos, con
un p de 0,000 y un Rho de 0,665. Los resultados también muestran que la excelencia
de los servicios de la Gerencia de Desarrollo Urbano se relaciona directamente a los
avances en el campo de la administracion publica. Esto destaca la importancia de una
buena administracion como un mecanismo para aumentar la satisfaccion del usuario
y eficientizar la atencién de los servicios publicos. El estudio ofrece un fundamento
para futuras propuestas y lineamientos de la institucion publica en servicios de

atencion al usuario.

Araujo (2021) buscé desentrafiar como las administraciones publicas municipal
impacta la percepcion de los habitantes de Puno, empleando un estudio de 162

ciudadanos del lugar del monumental de la ciudad. En un estudio correlacional
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hipotético-deductivo, se empled el indice de correlacion con parametros de
Spearman. En el transcurso de septiembre, octubre y noviembre de 2019, se realiz6
entrevistas a la muestra seleccionada dirigida a individuos de entre 20 y 60 afios. Los
descubrimientos revelaron una intima conexion de 0,816 con las variables de
gestiones publicas y las percepciones de cada servicio que brinda la municipalidad,
revelando que los encuestados no estan satisfechos con servicios como la seguridad
ciudadana, la conservacion de zonas con areas verdes y realizar las limpiezas en las
calles, entre otros aspectos. Debido a la insatisfaccion de los entrevistados,
especialmente con los tramites embrollados y lentos, y a la escasez de dos
herramientas normativas institucionales que orientan el desarrollo local, las variables
de gestiones publicas y gestiones administrativas revelan que se presenté una

relacion afirmativa de 0,917.

Tintaya (2023) se propuso tejer un puente entre la administraciéon local y la
excelencia de cada servicio se presta el municipio de San Roman - Juliaca. La
indagacion fue holistica, descriptiva, correlacional y sin ensayos. La muestra incluyé
a 240 empleados municipales, a quienes se les realiz6 una encuesta a través de un
cuestionario. Se empled la técnica estadistica Tau-b de Kendall para analizar las
distribuciones no paramétrica de los datos con el propdsito de corroborar la teoria
general. Los hallazgos revelaron un p de 0,000, que se encuentra bajo el umbral de
significancia de 0,05. Asi, se aprobo la teoria del investigador y se descart6 la nula
con un 95% de probabilidad, lo que revela que en el municipio provincial de San
Roman-Juliaca en 2023, la administracién municipal y el nivel de servicios publicos
estan entrelazados. Asimismo, se hallé un indice de correlacién de 0,667, que indican

una relacion afirmativa notable, segun Hernandez.
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3.2. Marco tedrico
3.2.1. Gestién de Desarrollo Municipal

Los gobiernos locales, mediante la administracion municipal, ofrecen servicios
y idean iniciativas para lograr objetivos y metas, se denominan gestién municipal. Uno

de los instrumentos mas cruciales para lograrlo es el tesoro municipal.

La labor de una administracion local por cubrir las necesidades esenciales y
acortar las disparidades sociales con el fin de elevar el bienestar de la comunidad se
denomina gestion municipal. Es también una piedra angular del progreso comunitario.
La gestion municipal se encarga de orquestar los recursos econdmicos y materiales.
Para preservar la armonia social y el bienestar colectivo, es también la mejor entidad
para detectar desafios y proponer soluciones mediante el administracion local. (Tapia-

Aguirre et al., 2022).

De acuerdo Lopez et al. (2021) la administracion municipal se describe como
las maniobras y la tenacidad del gobierno en distribuir los recursos a pesar de los
obstaculos, tales como la ineptitud de los administradores, la carencia de tecnologia
y la desidia de la ciudadania. El gobierno debe orquestar estrategias para corregir
estas carencias y, de esta manera, contribuir significativamente al florecimiento de la

comunidad.

Las gestiones municipales son entramados de procedimientos que impulsan a
los municipios a alcanzar sus suefios y aspiraciones. Para asegurar que sus deberes
se cumplan con éxito, los funcionarios o los recursos humanos deben recibir una

formacién constante en politicas publicas.

Asimismo Tapia-Aguirre et al. (2022) subrayan que la gestibn municipal se

mantuvo marginada por el gobierno por largos afos. Con el fin de impulsarse los
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crecimientos econémicos, politicos y sociales de las comunidades, solo los estados
americanos iniciaron la creacién de una administracion municipal que incluyera a
todos. Logrado a través de estrategias innovadoras centradas en la atencién al

ciudadano y la aceleracion de los procesos administrativos.

Las democracias contemporaneas en América Latina se han visto marcadas
por una administracion local ineficaz y una sinfonia de crisis institucionales. Resulta
gue los departamentos del sistema administrativo carecen de estrategias innovadoras
e inclusivas para ofrecer servicios de manera eficiente. Las percepciones de los
ciudadanos sobre las administraciones de un municipio ha sido central en sembrar
preocupaciones incesantes sobre el inframundo del sistema publico. Esto ha
despertado el interés de los gobiernos locales y, de alguna manera, ha vuelto los
servicios hacia la comunidad. El debate sobre el nivel de efectividad gubernamental
esta mayormente moldeado por la percepcién publica y las fuentes de datos

disponibles.

La conocida estrategia nacional de modernizacion gubernamental, destinada a
eliminar la burocracia y alentar a las entidades gubernamentales (municipios) a
responder rapidamente a los ciudadanos y a las demandas sociales, ha surgido
recientemente en Perl, donde la calidad de la administracion local es un tema

recurrente.

Pacori (2023) Propone que el campo de la administracion publica revela la
construccion social y busca formas de mejorarla a través de estrategias
gubernamentales. La entidad gubernamental que trabaja a nivel local y se rige por las
normas que protegen los intereses de la comunidad se llama administracion publica
municipal. La coordinacion y ejecucion de acciones gubernamentales en beneficio de

la poblacion municipal se llama administracion puablica municipal.
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La administracion local tiene como objetivo el crecimiento social y econémico
de la comunidad a través de estrategias innovadoras y bien coordinadas. Guia,

orquesta y impulsa las iniciativas que advance el municipio.

La diferencia fundamental entre la administracion publica y la administracién
privada radica en el objetivo final de sus acciones. En la primera, el enfoque son los
ciudadanos y el interés publico, que es no lucrativo. En la segunda, el objetivo es

aumentar el beneficio y impulsar los negocios a expensas del cliente.

Asimismo Pacori (2023) revela que la justicia y la salvaguarda de los derechos
humanos son la columna vertebral de la gestion municipal. El Articulo 1 de la
Constitucion Politica del Perd de 1993, que proclama que salvaguardar a la persona
humana y honrar su dignidad son los objetivos primordiales de la sociedad y el Estado,

introduce el concepto de defensa de la humanidad.

Como objetivo primordial del Estado, las entidades publicas, como las
municipalidades, tienen la responsabilidad de salvaguardar la dignidad humana en su
territorio, teniendo en cuenta que estos ciudadanos estan resguardados por el
principio de libertad consagrado en el Articulo 2, inciso 24, inciso a) de la Constitucion
peruana. Nadie esta forzado a cumplir con lo que la ley no dicta, ni frenado por lo que

no prohibe.

Segun el Articulo 39 de la Constitucion Politica del Peru, el equipo
gubernamental y las autoridades municipales tienen la responsabilidad de atender a

los habitantes en su territorio.
Todo empleado publico se dedica al bienestar de la nacién.

Dado que nuestra nacion es un Estado constitucional de derecho, las acciones

de los funcionarios y el equipo municipal nacen del anhelo de asistir a la sociedad.
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No obstante, tal como lo dicta el Articulo IV, inciso 1.1 del Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444: Las autoridades gubernamentales deben actuar conforme
a la Constitucion, la ley y el ordenamiento juridico, dentro de sus prerrogativas y
cumpliendo con los propdésitos que les fueron asignados; este servicio a la comunidad
se ofrece conforme al entramado legal del pais. Esto se debe a que los servidores

publicos deben honrar la Carta Magna, la normativa y los reglamentos.

Para salvaguardar los derechos y la honra de los habitantes bajo su mando,
los empleados y el equipo municipal operan con obediencia a la Carta Magna, la

normativa y el entramado judicial.
3.2.1.1. Liderazgo planificacion estratégica

En el universo municipal, el liderazgo reside en la habilidad de los lideres
locales (alcaldes, concejales y equipos gestores) para inspirar, orquestar y dirigir la
accion institucional hacia metas de crecimiento comunitario. No se trata Gnicamente
de guiar, sino de tejer una perspectiva compartida con los protagonistas publicos y
sociales del municipio. Este liderazgo debe armonizar con la planificacién estratégica,
un arte meticuloso de trazar objetivos a corto y largo plazo, delinear prioridades,

distribuir recursos y crear herramientas de monitoreo y evaluacioén (Chacon, 2010).
3.2.1.2. Gestion de recursos humanos y compromiso

La administracion de talento en el municipio abarca un entramado de
directrices, métodos y estrategias destinadas a captar, cultivar, inspirar, mantener y
valorar al equipo municipal (funcionarios, técnicos, trabajadores operativos). El
compromiso del equipo humano se expresa en la afinidad, motivacion, sentido de
responsabilidad y vinculacién que los trabajadores tienen con los objetivos de las

instituciones del municipio. Una buena gestion de los recursos humanos no se limita
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a la simple asignacion de remuneraciones. También se trata de potenciar el desarrollo
profesional (capacitacion, trayectoria, evaluacion de desempefio) y, en un sentido
méas amplio, de construir un clima organizacional, otorgar incentivos, brindar
condiciones de trabajo adecuadas y facilitar la circulacion de la comunicacién interna.

(Chacon, 2010).
3.2.1.3. Gestion de recursos financieros y materiales

Es la gestion meticulosa, clara y ética de los recursos financieros (propios,
transferencias, presupuesto) y materiales (estructura, equipamiento, bienes raices,
suministros) de la administracion municipal. La gestion econdmica incluye la
coordinacion del presupuesto, el control de los ingresos, la ejecucién precisa del
gasto, la transparencia y la auditoria. La administracién de los recursos materiales
implica preservar, perfeccionar, adquirir y preservar los bienes muebles e inmuebles

del municipio, asegurando asi su mision publica (Chacén, 2010).
3.2.2. Servicios Publicos

Las iniciativas y procedimientos que un Estado suele ofrecer a sus habitantes
para elevar su bienestar y asegurar equidad de oportunidades se denominan servicios

publicos. Estas tareas y métodos suelen ser esenciales o imprescindibles.

El gobierno generalmente vigila la operacién de los servicios publicos, mientras
gue los ciudadanos los sostienen, ya sea directamente o0 a través de subsidios y
diversos mecanismos de regulacién y compensacion. Por ello, suelen centrarse en
requisitos esenciales como el agua potable, la energia eléctrica y el servicio de

transporte publico.
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El Estado suele proteger estos servicios como un tesoro nacional; en ciertos
rincones del mundo, incluso se les considera inalienable. Asimismo, al medir el indice

de Desarrollo Humano (IDH), se considera el acceso a los servicios publicos.

El concepto "semipublico” a menudo se emplea para referirse a servicios
privados que, de manera parcial o completa, estan bajo la tutela del Estado. Las
corrientes politicas liberales y proteccionistas tienden a discutir sobre los parametros

para distinguir entre los servicios publicos y los privados (Gayubas et al., 2025).

Pacori (2022) Segun el Articulo 162 de la Carta Magna peruana, la Defensoria
del Pueblo tiene la misién de vigilar la calidad de los servicios estatales ofrecidos a la
comunidad. Esta entidad se encarga de salvaguardar los derechos esenciales de
individuos y comunidades, al tiempo que vigila el cumplimiento de las

responsabilidades gubernamentales y el respeto a los derechos de la ciudadania.

Esto nos obliga a trazar la ruta de los servicios publicos. Un servicio publico
abarca cualquier accién crucial que la ley determine para que el Estado ejecute, ya
sea personalmente o a través de sus representantes, con el propdsito de atender
especificamente las necesidades colectivas dentro de un entramado legal total o
parcialmente publico. El servicio publico abarca aquellas labores o servicios del
Estado que definen claramente las metas y responsabilidades del Estado, ya sea
directamente o a través de terceros bajo la tutela del Estado. Los siguientes servicios

publicos son esenciales en la normativa peruana [8]:
a) Servicios de saneamiento y salud.
b) Servicios de saneamiento y limpieza.
b) Gas, combustible, agua, alcantarillado y electricidad.

d) Servicios funerarios, que incluyen autopsias y funerales.
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f) Servicios prestados por centros penitenciarios.

g) Servicios de telecomunicaciones y comunicaciones.

g) Servicios de transporte.

h) Servicios estratégicos o relacionados con la seguridad o defensa nacional.

i) Servicios relacionados con la administracion de justicia, segun lo determine

la Corte Suprema de Justicia de la Republica.

Dado que los servicios publicos estan intrinsecamente ligados a la dignidad
humana y, por ende, son derechos esenciales, deben ser ofrecidos a todos los
ciudadanos para asegurar su bienestar y garantizar que nadie quede fuera de la
comunidad. Los servicios publicos abarcan, entre otros, la proteccién social, el

cuidado médico y la ensefanza.

Los privilegios resguardados por el entramado legal de una nacién se
denominan derechos esenciales. No obstante, pueden fluctuar entre naciones, debido
a la influencia de las convenciones y acuerdos sobre derechos humanos. Los
derechos humanos, vinculados a las salvaguardas fundamentales del derecho
internacional, no deben confundirse con los derechos fundamentales. Cada nacion
debe abrazar estos privilegios, esculpidos en la Declaracién Universal de Derechos

Humanos de la ONU.

Guzman (2020) destaca que, en teoria, la Administracion es la principal entidad
gue gestiona el interés publico. Por ende, el Estado se involucra en la provision de
servicios publicos, desempefiando lo que en teoria juridica se denomina la actividad
de prestacion de servicios de la Administracion Publica, de acuerdo con lo estipulado

en el articulo 58 de la Constitucién, al cual ya hemos hecho varias alusiones.
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Lo importante que hay que sefialar, es que el Estado no es el Unico que brinda
servicios publicos. Las entidades no gubernamentales también cumplen un papel
importante en la gestion de los asuntos publicos, asumiendo las competencias propias
de la autoridad publica, por delegacion, o por concesion o por autorizacion de la
misma. Como es de conocimiento general, esto les otorga a dichas entidades el
derecho de actuar y cumplir funciones administrativas, siempre y cuando cumplan con

la normativa respectiva.

El servicio publico, en este caso, también regula la economia y por tanto,
también es una forma de control y ajuste en la economia. Como hemos explicado en
detalle en ocasiones anteriores, el servicio publico es una forma de la actividad
econdémica que se planifica y se organiza en funcion de satisfacer las necesidades de
los ciudadanos en el &mbito de la economia material, y la cultura y que se encuentra

bajo la administracién de la ley publica y control de la misma.

Este tipo de servicio publico tecnolégico es ofrecido al publico de un modo
sistematico y controlado y en el transcurso del tiempo, se ha producido en especial la

evolucion de su contenido y de la administracion a los fines que se pretendian.

Esto es particularmente plausible dado que el servicio publico es un concepto
instrumental que el sistema legal ha disefiado para controlar de manera mas estricta
ciertas actividades econdémicas. En este caso, el servicio publico puede ser

proporcionado:

1. Intervencion estatal, el principio de subsidiariedad consagrado en el articulo
60 de la constitucion impone severas limitaciones a este enfoque

administrativo. Sin embargo, el control estatal abarca > varios servicios
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publicos > participacion considerable en la transmision \ distribucion de

electricidad > servicios \ sistemas de alcantarillado.

2. Indirectamente, a través de contratos de arrendamiento de tipo cooperativo
0 asociativo sin ceder el control de la funcién/servicio, pero, en este caso,
se ejerce control sobre el servicio. En esta situacion, existen ciertos
mecanismos para sistemas juridicos diferentes, propios, sistemas juridicos,
por ejemplo, asociaciones publico-privadas (PPP), empresas de propiedad

mixta, contratos de gestion, etc.

3. Por entidades privadas que también son asociaciones de tipo publico-
privado, como concesionarios o titulares de autorizaciones. Este modelo de
administracion se conoce a menudo como gestién indirecta, siendo el titular

del servicio publico.

Las pautas econdémicas del gobierno y la situacién actual determinan la
prestacion de un servicio publico. Es evidente que el sector privado, hasta cierto
punto, ha asumido progresivamente la gestion de los servicios publicos, priorizando

las iniciativas del sector privado sobre las intervenciones estatales.

Al mismo tiempo, se ha rechazado la idea de que el Estado es responsable del

servicio publico, a favor de la obligacién de garantizar su prestacion.

No obstante, en las prestaciones directas de servicios por parte de entidades
privadas, se involucran tres actores: el usuario, quien recibe los servicios; los
concesionarios, permisionarios o contratistas (segun corresponda); y el Estado, que
asegura la provision del servicio y permite a terceros participar en las diversas
modalidades de prestacion del servicio publico, ejerciendo la facultad legal que le ha

sido otorgada.
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En sintesis, los servicios publicos representan el compendio de actividades y
subvenciones que la normativa de cada estado autoriza, reserva o impone a las
entidades gubernamentales. El propésito es atender una variedad de demandas
sociales y, finalmente, fomentar el bienestar social, la equidad y el desarrollo
econémico y personal. Debido a que los contribuyentes los financian mediante el
gasto publico, suelen ser servicios esenciales. En economias mixtas que se alinean
con marcos politico-econdmicos, tales como el estado de bienestar, su frecuencia es

particularmente alta.
Tipos de servicios publicos

De acuerdo a Gayubas et al. (2025) las siguientes categorias se aplican a los

servicios publicos: Servicios de emergencia.

Estos servicios reaccionan ante circunstancias imprevistas cuando la vida o la
propiedad de los residentes estan en peligro. Por ejemplo, el departamento de

bomberos y la policia.
Servicios prestados por burécratas.

Estos son servicios pertenecientes a la administracion estatal y a las tareas
que las personas deben realizar. Por ejemplo, la administracion de justicia y las

notarias.
Servicios fundamentales.

Estos servicios, que a menudo se prestan directamente a los hogares, son
necesarios para la vida diaria en una sociedad estructurada. Por ejemplo, el gas

licuado y la electricidad.

Asi también Pacori (2022) enumere los requisitos para que un servicio se

considere publico.
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Los servicios publicos no incluyen todas las acciones que realizan las agencias
gubernamentales (directa o indirectamente) para el beneficio publico. Se deben
cumplir tres (3) requisitos para que las acciones estatales se consideren servicios

publicos:
Componente material.

Se trata de un servicio que ofrece continuamente utilidad o conveniencia a la
sociedad; en otras palabras, es un servicio que beneficia continuamente a la
comunidad o al mayor niUmero de personas, sin interrupcion, y ofrece cierto grado de
bienestar a quienes lo utilizan. El servicio publico de salud, por ejemplo, es
beneficioso porque garantiza la vida y el bienestar de la poblacion; de igual manera,

el servicio publico de energia es un servicio publico.
Elemento subjetivo.

Una entidad publica, como el MTC a nivel nacional, una Gerencia Regional de
Transporte a nivel regional o una Municipalidad Provincial a nivel local, es
responsable de las prestaciones de los servicios estatales, que deben ser

suministrados directa o indirectamente por el Estado.
Componente formal.

El derecho publico, regulado por la legislacién o la Constitucion, debe ser
respetado total o parcialmente por el servicio publico. Un servicio publico es una
prestacion establecida por el Estado; los principios del derecho privado no se aplican

a su prestacion o falta de ella.
3.2.2.1. Servicios publicos de promocién econdémicay seguridad

Los servicios publicos de promocion economica se refieren a las actividades,

politicas y programas que el municipio realiza para incentivar el desarrollo productivo
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local: apoyo a micro y pequefias empresas, fomento del turismo local, capacitacién
empresarial, gestion de mercados, facilitacion de inversiones locales. Por su parte,
los servicios de seguridad incluyen la organizacion policial local, prevencion del delito,
vigilancia urbana, seguridad ciudadana y control del orden publico. Estos servicios
apuntan a crear un entorno propicio para la inversion, la actividad econdmica y la

calidad de vida segura para los ciudadanos (Lopez, 2021).
3.2.2.2. Servicio publico de registro civil

Nacimientos, matrimonios, defunciones, reconocimientos, adopciones y otros
acontecimientos significativos de la vida podran ser registrados, certificados y
legalmente vélidos a través del servicio publico de registro civil. Este servicio es
fundamental para garantizar derechos civiles basicos: identidad legal, nacionalidad,
derechos sucesorios, acceso a servicios sociales, electorales, etc. Es de alta
demanda ciudadana y requiere eficiencia, precisiéon, accesibilidad y fiabilidad. Las
municipalidades gestionan oficinas del registro civil o colaboran con instancias

estatales para la prestacion de dicho servicio (Lépez, 2021).
3.2.2.3. Servicio publico de salud y medio ambiente

Este servicio integra dos componentes estrechamente relacionados: salud
publica (promocion de la salud, prevencion de enfermedades, vigilancia
epidemioldgica) y gestion ambiental (agua potable, saneamiento, manejo de residuos,
control de la contaminacion, gestién del espacio publico verde). La municipalidad
asume roles clave en garantizar que el entorno no comprometa la salud de la
poblacion. La salud ambiental engloba la interseccion entre factores ambientales
(fisicos, quimicos, biologicos) y la salud humana; intervenir sobre calidad del aire,

agua, suelos, riesgos sanitarios es esencial para bienestar comunitario (Lopez, 2021).
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3.3.  Marco conceptual
Gestion

La administracién se refiere a la disposicion de los recursos requeridos para la
realizacion de alguna actividad especifica. En este contexto, el término "gestion"
(proveniente del latin gerere, que se traduce como "llevar a cabo") se interpreta como

un sinénimo de la administracion, gestion, gobernanza o direccion.
Municipal

El termino o palabra “Municipal” es un adjetivo que se refiere a algo relacionado

con el municipio, que es la entidad administrativa local mas basica de un territorio.
Municipalidad

Las autoridades gubernamentales de apoyo al desarrollo local son las
municipalidades provinciales y distritales, que tienen plena autoridad para cumplir con
sus mandatos y personalidad juridica de derecho publico (Ley N.° 27972 - Ley

Orgéanica de Municipios)
Servicio

El conjunto de actividades comerciales destinadas a satisfacer las demandas
de los clientes y otros actores econémicos se conoce como servicios. En este sentido,
son comparables a las cosas, pero se diferencian en que son acciones o0 procesos de

un tipo distinto, en lugar de ser fisicos o mensurables.
Servicio publico

Un servicio publico es una actividad, un bien o un servicio planificado para

satisfacer una necesidad del publico en general, protegido y regulado por el gobierno
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para garantizar el acceso equitativo a todos los residentes. Sus objetivos son

promover la igualdad de oportunidades y mejorar la calidad de vida.
Usuario

Cualquier persona que utilice un producto o servicio, ya sea con poca o mucha
frecuencia, se considera usuario. Aunque no es imprescindible, es habitual referirse
a estas personas cuando el uso es habitual. A continuacion, se examinaran las

diferencias entre usuario, cliente y consumidor.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipétesis general

HG. Existe relacion significativa entre Gestion de desarrollo municipal y los servicios
publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Roman, 2025.
4.2. Hipoétesis especifica

HE1. Existe relacion significativa entre liderazgo planificacion estratégica y los
servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad Provincial de

San Roman, 2025.

HE2. Existe relacion significativa entre gestion de recursos humanos - compromiso
y los servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad

Provincial de San Roman, 2025.

HES3. Existe relacion significativa entre gestion de recursos financieros y materiales
con los servicios publicos que brindan a los usuarios de la Municipalidad

Provincial de San Roman, 2025.
4.3. Variables

Se presentan las siguientes variables

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Variable 1: Gestion de Desarrollo Municipal
Definicion conceptual

La administracion del desarrollo municipal alude al compendio de politicas,
estrategias, acciones y procedimientos administrativos implementados por los
gobiernos locales con la finalidad de fomentar el avance institucional, social,
econémico y ambiental de su jurisdiccion, mediante la administracién eficiente de los
recursos publicos, la planificacion participativa y la provision de servicios de alta

calidad a la poblacion.
Definicién operacional

Las caracteristicas de liderazgos, planificaciones estratégicas, compromisos y
gestiones de recursos humanos y de recursos financieros y materiales se aplicaron a

la Variable 1: Gestiones del Desarrollo Municipal.
Variable 2: Servicios Publicos
Definicion conceptual

Para satisfacer las necesidades de la poblacién en su conjunto y garantizar su
bienestar general, el Estado organiza, supervisa y regula los servicios publicos a
través de sus multiples niveles de gobierno. Estos servicios comprenden areas como
el saneamiento, la limpieza publica, la iluminacion, la seguridad ciudadana, el

transporte y otros que contribuyen al desarrollo social y econémico local.
Definicion operacional

Se utilizaron las dimensiones siguientes para la variable 2: Servicios Publicos:

Servicios publicos de promocién econémica y seguridad, Servicio publico de registro
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civil, Servicio publico de salud y medio ambiente, Servicio publico de salud y medio

ambiente, Servicio publico de salud y medio ambiente.
4.4. Operacionalizacion de variables

Se tiene la siguiente tabla

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores
Gestion de Liderazgo planificacion - Liderazgo directivo
Desarrollo estratégica - Planificacién estratégica
Municipal
Gestion de  recursos - Desarrollo
humanos y - Compromiso
compromiso
Gestidn de recursos - Recursos financieros
financieros y materiales - Recursos materiales
Variable Dimensiones Indicadores
- Calidad del servicio de seguridad
Servicios Servicios  publicos de ciudadana
Puablicos promocion econdémica y - Calidad del servicio turistico
seguridad - Calidad del servicio de
comercializacion, camal y
mercados
Servicio publico de registro - Gestidén de nacimientos
civil - Gestion de matrimonios

- Gestion de defunciones
- Calidad del servicio de salud
preventiva y salubridad.
Servicio publico de saludy - Calidad del servicio de éreas
medio ambiente verdes
- Calidad del servicio de limpieza
publica.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de lainvestigacion
Cuantitativa

La informacién numérica es el enfoque principal de su estudio de investigacion.
Recogen informacion mediante la supervision de procesos y realizan analisis para
resolver problemas de investigacion. Se utilizan métodos estadisticos. El primer paso
es recopilar datos, definir los parametros y realizar calculos sobre frecuencias y

estadisticas demogréficas. (Otero, 2018).
3.1. Meétodo o métodos aplicados en la investigacion
Hipotética-deductiva

La prueba de una hipétesis a través de la observacion empirica, la
experimentacion y el razonamiento 16gico es un sello distintivo de la investigacion
cientifica. Aunque tipicamente es aplicable a escenarios donde al menos una de las
variables es cuantitativa, este enfoque de investigacion cientifica es relevante tanto

para variables cuantitativas como cualitativas. (Pérez, 2024).
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3.2. Tipo deinvestigacion
Aplicada

La exploracién aplicada busca generar conocimiento que sea inmediatamente

utilizable para abordar problemas en la sociedad o en la economia. (Lozada, 2016)
3.3. Nivel de investigacion
Correlacional

Su finalidad es establecer la relacion de dos o mas variables dentro de un
contexto particular. Intenta determinarse si hay una relacion, qué tipo es y cuan fuerte
es el vinculo. Es decir, la investigacion correlacional busca identificar las relaciones

entre los diversos fenomenos de interés. (Abreu, 2012).
3.4. Disefio de investigacion
No experimental

Los estudios que no utilizan técnicas experimentales se denominan asi. Tienen
una naturaleza algo descriptiva, como en el enfoque observacional descriptivo.

(Sanchez et al., 2018).
Transversal

En estudios transversales que se realizan en un Unico momento en el tiempo

no existe tal cosa como evaluaciones de seguimiento. (Cvetkovic et al., 2021).
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3.5. Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacién

Las cantidades totales de unidades de exploracion que calificarian para ser

categorizadas como tales se denominarian poblacion. (Naupas et al., 2018).
Por lo tanto:

La poblacién estd conformada por 497 usuarios de la Municipalidad Provincial

de San Roman, 2025.
3.5.2. Muestra

Todas las muestras deben, antes de registrar cualquier dato sobre su poblacion
particular, estar claramente definidas y delimitadas de tal manera que aseguren que

son representativas de la poblacion. (Hernandez et al., 2014).
Por lo tanto, se tiene:

N*Zgo*p*q
e2x(N—1)+ ZZ*p*q

n

En la cual:

n = tamafos de muestras

N = tamafios de la poblacion

Z = parametros estadisticos (Nivel de confianza)
e = errores de estimacion

p = probabilidades de que ocurra un evento

g = probabilidades de que no ocurra un evento
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Criterios de inclusién

e Usuarios mayores de 18 afios que hayan recibido servicios publicos de

la Municipalidad Provincial de San Roman en el afio 2025.
e Residir en la provincia de San Roman.

e Disposicion y consentimiento informado para participar en la

investigacion.

e Usuarios que hayan hecho uso de al menos uno de los servicios

publicos en estudio.

Criterios de exclusién

e Usuarios que no hayan recibido servicios publicos en el periodo de

estudio.
e Menores de 18 afios.
e Personas que rechacen participar o no otorguen consentimiento.
e Usuarios con informacion incompleta o no verificable
Aplicando la formula la muestra es:

_ 497 % 1.962, x 0.5 x 0.5
©0.052 % (497 — 1) + 1.96% * 0.5 % 0.5

n

n=217
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién
3.6.1. Técnicas de la investigacion

Un método de investigacion cientifica se define como un proceso estandar cuya

eficacia ha sido corroborada por la experiencia y que, aunque no siempre, se enfoca
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en las recaudaciones y los analisis de datos que podrian ser empleados para tratar
cuestiones de conocimiento en las disciplinas cientificas. Cada metodologia demanda
la utilizacion de una herramienta de aplicacion especifica; por ejemplo, el cuestionario
se emplea en la técnica de encuesta, mientras que la Guia de Temas de Entrevista

se emplea en la técnica de entrevista. Segun(Rojas, 2011).
La encuesta

Las ciencias sociales se basan en encuestas para llevar a cabo exploraciones
académicas, tomar decisiones o0 examinar y analizar ocurrencias sociales. (Falcon et

al., 2019).
3.6.2. Instrumentos de la investigacion

Aunque estos instrumentos generalmente tienen varios propésitos, se suele
argumentar que cada uno de dichos instrumentos sirve a un propdésito especifico. La
razén por la que el autor elige uno de estos instrumentos no es por la aportacién
tedrica que este instrumento contemple, sino por las ventajas que este instrumento

tiene en relacion a la falta de un instrumento de observacién (De la Lama et al., 2021).
El cuestionario

Las encuestas de satisfaccion, entre otras, se han convertido en un referente
en la investigacion social y organizacional, al abarcar un gran niumero de fenémenos
como la satisfaccién en el trabajo o la satisfaccién en la prestacion de servicios. Este
trabajo presenta el andlisis de estudios previos de satisfaccién, centrdndose en la
utilidad y vigencia de las encuestas en diferentes contextos. La intencién es analizar
la literatura actual para comprender la trayectoria de estas herramientas y su

influencia en la actividad y en la investigacion. Segun (Guerrero & Garcia, 2024).
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Para la Variable 1: Gestiones del Desarrollo Municipal, se utilizé un
cuestionario que abarcaba liderazgos y planificaciones estratégicas, compromisos y

gestiones de capitales humanos, y gestiones de recursos financieros y materiales.

Los servicios publicos para el crecimiento econémico y la seguridad, los
servicios publicos de registro civil y los servicios de salud publica y medio ambiente
son los aspectos que abarca el cuestionario utilizado para la Variable 2: Servicios

Publicos.
3.7. Validez y confiabilidad del instrumento de investigacion
3.7.1. Validacion de los instrumentos

La validez implica hasta qué punto una herramienta de evaluacibn mide

realmente qué tan bien sirve dicha herramienta (Soriano, 2014).

En la exploracion, el concepto de "validez" tiene que ver con lo que es real o
casi real. De manera general, si los resultados de una investigaciébn no presentan
deficiencias evidentes, deben considerarse como confiables. Para poder definir la
magnitud de un problema dado, se necesita un examen de los errores que ocurren en
la recoleccion de datos. Las consideraciones incluyen el disefio de la prueba, los

criterios de decision y el sistema de puntuacion. Segun (Villasis 2018).

En la Tabla 2, se muestra el listado de profesionales que certifican las

herramientas de exploracion.
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Tabla 2.

Lista de expertos.

N° Apellidos y nombres DNI Calificacion (%)
01 95%
02 95%
03 96%

Nota. Elaboracion propia.

Tres (3) profesionales altamente capacitados aprobaron el instrumento
empleado en esta investigacion, demostrando su validez y calidad. Los instrumentos

autorizados por los expertos se mencionan en el Apéndice 4.
3.7.2. Confiabilidad de los instrumentos

La capacidad de una herramienta para generar resultados que son coherentes
y légicos. En otras palabras, el grado en que genera resultados uniformes al aplicar

de manera reiterada al mismo tema u objeto (Marroquin, 2013).

Es necesario someter el instrumento a una muestra para determinar su

fiabilidad, y el coeficiente de fiabilidad debe calcularse con los datos.

La cantidad de ciertas indicaciones o elementos que forman parte de la
herramienta de medicion afecta a la fiabilidad. Parece obvio que la fiabilidad tenderia

a aumentar con el numero de elementos. (Hernandez & Mendoza, 2018).

Formula del Alfa de Cronbach:

2
(e
a = (1 _ Z 2Ltem)
N-1 OTotal

Donde:

a= Valores del Alfa de Cronbach
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N=representa los nimeros de componentes del instrumento.

0., = Variaciones correspondientes a items individuales

itém™—

0Z,.,= representa las variaciones totales de la escala en cuestion.

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos

N %
Validos 20 100.0
Casos Excluidos 0 0.0
Total 20 100.0
Nota. SPSS
Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
841 35
Nota. SPSS
Tabla 5.
Escala de Alfa de Cronbach
Valores de alfa Interpretacion
0.90-1.00 Calificarian como muy satisfactorias
0.80-10.89 Calificarian como adecuadas
0.70-0.79 Calificarian como moderadas
0.60 —0.69 Calificarian como bajas
0.50-0.59 Calificarian como muy bajas
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<0.50 Calificarian como no confiables

Nota. Cuestionario.

El instrumento empleado para las evaluaciones de los servicios estatales y la
administracion del desarrollo municipal exhibe una fiabilidad excepcional, tal como se

evidencia en los resultados del alfa de Cronbach.

Es indiscutible que las interrogantes del cuestionario estan interrelacionados y
evallan de manera coherente las dimensiones propuestas en el estudio, tal como lo
evidencia el valor total de a = 0,841. Esta consistencia y confiabilidad de los datos
recolectados garantizan una consistencia y exactitud en el andlisis e interpretacion de

las variables objeto de la exploracion.
3.8. Disefio de la estrategia para la prueba de hipoétesis

Se examinaron los datos (libros, tesis, articulos, etc.). Para obtenerse las

informaciones necesarias, se utilizaron encuestas y cuestionarios.

Este estudio correlacional empleara las coeficiencias Rho de Spearman para

corroborar la hipétesis propuesta.

La formula:
6 df
p=1- 7§
n(n? —1)
Donde:

p coeficiencias de Spearman.

di: es la diferencia (di=rango, X-rangoY) entre los rangos de los dos valores

correspondientes de cada par de datos.

n: numeros totales de pares de datos.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE I'\VCSTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

En nuestra investigacion:

1. Datos ordinales: Para evaluar los componentes de la administracion del
desarrollo municipal y de servicios publicos, se emple6 una escala Likert.
Esta plataforma genera datos de orden secuencial, aunque las distancias
entre las categorias no siempre son idénticas.

2. Evaluacién de la fuerzay direccion de larelacién: A través de esta
evaluacion, logramos cuantificar tanto la direcciéon como la intensidad de la
asociacion entre las dos variables. Los vinculos positivos fuertes se
evidencian con valores cercanos a +1, mientras que los vinculos negativos

fuertes se sefnalan con valores cercanos a -1.

Las siguientes teorias fueron propuestas para examinar la correlacion entre las

variables:

Hipoétesis Nula (HO): No hay asociacion significante entre Gestion de desarrollo
municipal y los servicios publicos que se brindan a los usuarios del Municipio

Provincial de San Roman, 2025.

Hipdtesis Alternativa (Ha): Hay asociacion significante entre Gestion de
desarrollo municipal y los servicios publicos que se brindan a los usuarios del

Municipio Provincial de San Roman, 2025.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacién de resultados
6.1.1. Interpretacion de resultados

Tabla 6

La interrelacion entre la administracion de desarrollo municipal y los servicios

publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025.

Gestion de Servicios publicos
desarrollo Algunas , Total
municipal Nunca Rara vez Veces Frecuentemente Siempre

fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Totalmente
en 302 13.8% 7p 3.2% Oc 0.0% Oc 0.0% Ob,c 0.0% 37 17.1%
desacuerdo
En la 050 60 27.6% 9 4.1% 0. 00% O* 00% 70 32.3%
desacuerdo b
Ni de
:ﬁ“erdo M 0. 00% 0. 0.0% 40, 18.4% 0.  0.0% 0. 0.0% 40 18.4%
desacuerdo
Deacuerdo 09 0, 00% 7o 3.2% 40, 18.4% 0;’ 0.0% 47 21.7%
Totalmente  Oa 5500 0, 00% 0, 00% 4  1.8% 19 8.8% 23 10.6%
de acuerdo
Total 31 14.3% 67 30.9% 56 258% 44 20.3% 19 8.8% 217 100.0%

Nota. Cuestionario.
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Figura 1
La interrelacion entre la administracion de desarrollo municipal y los servicios

publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025.

Grafico de barras
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Nota. Cuestionario.
Interpretacion:

El analisis de la tabla revela una correlacion moderada y progresiva entre la
administracion de los desarrollos municipales y los servicios estatales proporcionados
a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025. Los hallazgos sefialan que la mayor
proporcion de los participantes en la encuesta, un 32.3%, expresa desacuerdo con la
eficiencia de la gestidon en cuestion, mientras que un 21.7% expresa su conformidad,
y Unicamente un 10.6% expresa su total concordancia. Ademas, un 18.4% sostiene
una postura neutral, lo cual sugiere percepciones polarizadas entre los usuarios. Los
valores de fi y % indican que los niveles de acuerdo mas elevados se correlacionan

con una frecuencia de servicios "frecuente” y "siempre”, lo que sugiere una mejora
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progresiva en la provision de servicios. No obstante, la elevada concentracion de
respuestas en las categorias "en desacuerdo" y "rara vez" pone de manifiesto
deficiencias en la administracién municipal, demandando estrategias de planificacion

y ejecucion administrativa mas eficaces.

Tabla 7
Interrelacion entre el liderazgo en Planificacion Estratégica y los servicios estatales

proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roméan, 2025

Liderazgo Servicios publicos

- Algunas Frecuenteme . Total

planificaci Nunca Raravez Veces nte Siempre

on

estratégic fi % fi % fi % fi % i % i %

a

Totalment

e en 29 134 0 0 0 0.0 0

desacuerd 4 % Op 0.0% Op 0.0% Op 0.0% Op % 29 13.4%

o}

En 67 309 13 0.0

desacuerd 2, 0.9% ; 6.0% 04 0.0% 04 ’ 82 37.8%

o b % c %

Ni de

acuerdo ni

en % 0.0% 05 00% ** 4 3 14w % 09 45 207%

desacuerd ° c 0 b 70

o}

De O 0.0% 0, 0.0% 1, 05% 40, 184% O 0.0 41 18.9%

acuerdo a = a = a = ' a9 '

Totalment 19 88

e de 0, 0.0% 0, 0.0% 0, 0.0% 1, 0.5% % 20 9.2%

acuerdo b

Total 14.3 30.9 25.8 o 8.8 21 100.0
31 % 67 % 56 % 44 20.3% 19 % 7 %

Nota. Cuestionario.
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Figura 2
Interrelacion entre el liderazgo en Planificacion Estratégica y los servicios estatales

proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roméan, 2025

Grafico de barras
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Liderazgo - planificacién estratégica

Nota. Cuestionario.
Interpretacion:

La tabla revela una conexion significante entre los liderazgos y las
planificaciones estratégicas con los servicios estatales que brinda el Municipio
Provincial de San Roman en 2025. Segun la encuesta, solo el 18,9% de los
encuestados estd de acuerdo y el 9,2% muy de acuerdo con las gestiones
estratégicas y sus efectos en los servicios, mientras que la mayoria (37,8%) esta en
desacuerdo. Ademas, el 20,7% mantiene una postura neutral, lo que refleja diversas
opiniones sobre el liderazgo local. Las mayores frecuencias se concentran en las
categorias "raramente” y "en desacuerdo”, segun los valores fi y %, lo que sugiere

deficiencias en el uso de técnicas de liderazgo para mejorar los servicios. Sin
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embargo, los niveles de acuerdo correspondientes a las frecuencias "frecuentemente”
y "siempre" muestran solo una mejora modesta, lo que subraya la necesidad de
fortalecer la planificacion estratégica y la toma de decisiones centrada en la

ciudadania.

Tabla 8
Correspondencia entre la administracion de recursos humanos - compromiso y los

servicios publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025

Gestion de Servicios publicos

Lecursos Nunca Raravez Algunas - Frecuentemen Siempre Total

umanos veces te

y

compromi  fi % fi % fi % fi % fi % fi %

SO

Totalment

e en 29 134 11 0 0 o Op, 0.0 0

desacuerd  « % . 51% 0 0.0% O 0.0% o % 40 18.4%

o]

En 53 24.4 0.0

desacuerd 2, 0.9% ; 32 1.4% O, 0.0% 0. 58 26.7%

o b % %

Ni de

acuerdo ni

en 0a 0.0% 3. 1.4% 0 184 o 000 0. %0 43 19.8%
b % %

desacuerd

o]

De 0. 00% 0. 0.0% 12 6.0% 39. 18.0% 2 90 65 3000

acuerdo b c %

Totalment 0 58

e de "® 0.0% Op 0.0% O, 0.0% 5ac 23% 6¢ % 11 5.1%

acuerdo b

Total 14.3 30.9 25.8 0 8.8 21 100.0

31 % 67 % 56 % 44  20.3% 19 % 7 %

Nota. Cuestionario.
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Figura 3
Correspondencia entre la administracion de recursos humanos - compromiso y los

servicios publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025
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Nota. Cuestionario.
Interpretacion:

La tabla evidencia una correlacion significativa entre la administracion de
recursos humanos y los compromisos con los servicios estatales proporcionados por
el Municipio de San Roman, 2025. De acuerdo con los hallazgos, se observa una
discrepancia entre los participantes en la encuesta: el 30,0% concuerda en que una
gestion eficaz del personal mejora la calidad del servicio, el 26,7% discrepay el 18,4%
manifiesta un desacuerdo total. Adicionalmente, el 19,8% sostienen posturas
neutrales, lo cual sugiere que las percepciones respecto a la dedicacion de los
trabajadores municipales se ubican en una posicion intermedia. Las categorias "de

acuerdo" y "frecuentemente” exhiben las concentraciones mas elevadas, de acuerdo

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE I.sY ESTIGACION”

con los valores fi y %, asociadas con una administracibn mas comprometida y
eficiente. No obstante, el elevado grado de discrepancia enfatiza la necesidad de
optimizar el liderazgo, la capacitacion y las motivaciones de los trabajadores para

asegurar una provision de servicios publicos més eficaz y gratificante.

Tabla 9
Correspondencia entre la administracion de recursos financieros y materiales y los

servicios publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025

Gestion Servicios publicos

de N R Algunas Frecuenteme S Total
recursos unca aravez = oo nte iempre

financiero
S -
materiale
S

Totalmen
te en 13.8 0.0

0, 0 0 0
desacuer 302 oo 0o 00% 0o 00% 0o 0.0% 0o o 30 13.8%
do

En

desacuer 1la 0.5% 50p
do

Ni de

acuerdo

ni en 0a 0.0% 17p, 7.8% 49
desacuer

do

D oo 0a 0.0% 04 0.0% 7y 32% 37 17.1% O 07
Totalmen 8.8
te de 0a 0.0% 0a 0.0% 0. 00% 7, 3.2% 19 % 26 12.0%
acuerdo

Total 14.3 30.9 25.8 8.8 100.0

0
31 % 67 % 56 % 44 20.3% 19 % 217 %

Nota. Cuestionario.

i % fi % fi % fi % fi % i %

00 0, 00% 0. 00% 0. 0P 51 235%

226 0, 00% 0. 97 66 304%

44 20.3%

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE I.5VESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Figura 4
Correspondencia entre la administracion de recursos financieros y materiales y los

servicios publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025
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Nota. Formulario.
Interpretacion:

La tabla manifiesta un vinculo moderado entre la administracion de recursos
financieros y materiales y los servicios estatales proporcionados por el Municipio de
San Roman, 2025. De acuerdo con los hallazgos, el 30,4% de los participantes en las
encuestas sostienen una postura neutral, mientras que el 23,5% discrepa y el 13,8%
expresa un desacuerdo total, lo que sefiala insuficiencias en la utilizacion eficiente de
los recursos. Sin embargo, el 12,0% expresa un total acuerdo y el 20,3% expresa un
acuerdo, lo que indica opiniones favorables, aunque minoritarias. Las categorias "a
veces" y "raramente”, de acuerdo con los valores fi y %, sefialan anomalias en la

administracion material y financiera. Estos hallazgos indican que, para asegurar un
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incremento sostenido en la calidad y la continuidad de los servicios publicos
municipales, es imperativo robustecer la planificacién presupuestaria, la asignacién

equitativa de los recursos y la transparencia en la gestion.
Hipotesis general
1. Formulacion de hipotesis estadisticas

Ho: No hay conexidn significante entre gestion de desarrollo municipal y los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.

Ha: Hay conexion significante entre gestion de desarrollo municipal y los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.
2. Eleccion del grado de representacion
0=0,05
3. Seleccion de la prueba estadistica

Si suponemos que se completaron todos los procesos con relevancia y se
eligieron integrantes de las muestras al azar, se empled la prueba correlante rho de

Spearman.

4. Lecturade P —valor

Las hipotesis de prueba se aceptaran si el valor de la representacion de grados
es menor que el valor p, y las hipétesis nulas se aceptaran si el valor p es mayor que

la representacion de grados.
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Tabla 10
establece correlaciones entre la administracion de desarrollo municipal y los

servicios estatales proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman,

2025.
Gestion de .
Servicios
desarrollo S
. publicos
municipal
5 Coeficiencias 1.000 959"
Gestion de  correlantes
desarrollo
municipal  Sig. (b) 0.000
Rho de N 217 217
Spearman Coeficienci
oeficiencias 959" 1.000
o correlantes
Servicios
publicos 4. (b) 0.000
N 217 217

Nota: Cuestionario.

5. Decisién estadistica

Los criterios basados en hechos que se describen a continuacién nos

permitirdn determinar si aceptar o rechazar la hip6tesis basada en estadisticas.
Criterio: regla de decision
P valor > 0,05: Admitase la Ho.
P valor < 0,05: Admitase la Ha.
Interpretacion:

En el analisis inferencial, las coeficiencias Rho de Spearman (Rho = 0.959)
muestra una correlacion positiva muy alta entre la gestion de desarrollo municipal y
los servicios estatales del Municipio de San Roman en 2025. El p-valor (0.000)

inferiores a niveles significadores (N.S = 0.05), Esto nos permitiria verificar la
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existencia de una correlacién estadisticamente significativa entre ambas variables y
rechazar la Ho. Esto sugiere que la calidad y la eficacia de los servicios estatales
prestados a los usuarios aumentan a la par con las mejoras en la gestion del

desarrollo municipal.

Dado que una gestion eficaz del desarrollo municipal implica una mejor
planificacion, organizacion y ejecucion de los recursos asignados a los servicios
publicos, esta importante asociacion puede explicarse. El saneamiento, la
infraestructura, la seguridad y los servicios ciudadanos se ven directamente
reforzados por la implementacion de politicas contundentes por parte de las
autoridades, el fomento de las participaciones ciudadanas y la optimizacién de la
administracion local, todo lo cual repercute positivamente en el bienestar de la

poblacion.
Prueba de Hipotesis especifica 1

1. Formulacion de hipétesis estadisticas

Ho: No hay conexion significante entre liderazgo planificacion estratégicay los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.

Ha: Hay conexion significante entre liderazgo planificacion estratégica y los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.

2. Criterio: regla de decision

P valor > 0,05: Admitase la Ho.

P valor < 0,05: Admitase la Ha.
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Tabla 11
Establecimiento de correlaciones entre el liderazgo en la planificacion estratégica y
los servicios estatales proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman

en el afio 2025.

Liderazgo - .
A Servicios
planificacion .
P publicos
estratégica
. Coeficiencias o
pestratégica Sig. (b) 0.000
Rho de N 217 217
Spearman N Coeficiencias 962" 1.000
Servicios correlantes
publicos Sig. (b) 0.000
N 217 217

Nota: Formulario
Interpretacion:

El analisis inferencial pone de manifiesto coeficiencias de Spearman Rho (rho
= 0.962), lo que evidencia una correlacion positiva significativamente alta entre el
liderazgo, las planificaciones estratégicas y los servicios estatales del Municipio de
San Roman, 2025. La Ho se descarta y se evidencia una conexion estadisticamente
significadora entre las variables, ya que el valor p (0,000) es inferior al umbral
significador (N.S. = 0,05). Este hallazgo sugiere que el perfeccionamiento de la
gestion de los servicios estatales municipales se ve directamente influenciado por una

planificacion estratégica competente y un liderazgo eficiente.

Un liderazgo eficaz fomenta la toma de decisiones deliberada, la estructura
institucional y la optimizacion de recursos (factores que mejoran la prestacion de
servicios a la ciudadania), lo que explica la fuerte asociacion. Los lideres municipales
pueden organizar mejor las areas operativas y garantizar servicios publicos mas
eficaces, duraderos y de mayor calidad para los usuarios cuando dirigen sus

operaciones con una vision estratégica y objetivos especificos.
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Prueba de Hipdtesis especifica 2

1. Formulacion de hipotesis estadisticas

Ho: No hay conexién significante entre liderazgo planificacion estratégica y los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.

Ha: Hay conexion significante entre liderazgo planificacion estratégica y los
servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio Provincial de San Roman,

2025.
2. Criterio: regla de decision
P valor > 0,05: Admitase la Ho.
P valor < 0,05: Admitase la Ha.

Tabla 12
Establece correlaciones entre el liderazgo en planificacion estratégica y los servicios

publicos proporcionados a los usuarios del Municipio de San Roman, 2025.

Gestion de
recursos Servicios
humanos y publicos
compromiso
» Coeficiencias o
Gestionde  relantes 1.000 937
recursos
humanos y
compromiso  Sig. (b) 0.000
Rho de N 217 217
Spearman
Coeficiencias 937" 1.000
o correlantes
Servicios
Obli .
pablicos ;0 (b) 0.000
N 217 217

Nota: Formulario
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Interpretacion:

La evaluacion inferencial evidencia un coeficiente de Rho de Spearman (rho =
0.937), lo que sefiala una correlacion positiva significativamente alta entre la
administracion de capitales humanos y el compromiso y los servicios estatales del
Municipio de San Romén, 2025. La Ho se descarta y se evidencia una conexion
estadisticamente significadora entre las variables, dado que el valor p (0,000) es
inferior al umbral significador (N.S. = 0,05). Esto indica que un incremento en la
implicacion institucional y la administracion del personal resulta en una mejora en la

calidad de los servicios publicos para los usuarios.

El rendimiento de los empleados municipales se ve directamente afectado por
la motivacién, la formacién y el sentido de responsabilidad que fomenta la gestion de
recursos humanos, lo que explica esta alta asociacién. Los empleados se comportan
con mayor eficacia y empatia cuando se sienten valorados, dedicados y orientados a
los resultados, lo que mejora significativamente las prestaciones de servicios, la

productividad y las satisfacciones ciudadanas con los servicios estatales.
Prueba de Hipétesis especifica 3

3. Formulacioén de hipotesis estadisticas

Ho: No hay conexion significante entre gestion de recursos financieros y
materiales con los servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio

Provincial de San Roman, 2025.

Ha: Hay conexion significante entre gestion de recursos financieros y
materiales con los servicios estatales que brindan a los usuarios del Municipio

Provincial de San Roman, 2025.
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4. Criterio: regla de decisién

P valor > 0,05: Admitase la Ho.
P valor < 0,05: Admitase la Ha.

Tabla 13

Establece una correlacion entre la administracion de recursos financieros y
materiales y los servicios estatales proporcionados a los usuarios del Municipio de
San Roméan, 2025.

Gestion de
recursos Servicios
financieros - publicos

materiales

» Coeficiencias o
Gestionde  .orrelantes 1.000 953

recursos
financieros -
materiales  Sig. (b) 0.000
Rho de N 217 217
Spearman
Coeficiencias 953" 1.000
o correlantes
Servicios
Obli .
PUBICOS = g5ig. () 0.000
N 217 217

Nota: Formulario
Interpretacion:

El analisis inferencial evidencia un coeficiente de Spearman Rho (rho = 0.953),
lo que sefiala una correlacion positiva significativamente alta entre la administracion
de recursos financieros y materiales y los servicios estatales del Municipio Provincial
de San Roman en el aflo 2025. La hipotesis nula se descarta y se evidencia la
existencia de una conexion estadisticamente significadora entre las variables, dado

gue el valor p (0,000) es inferior al umbral de significancia (N.S. = 0,05). Esto
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demuestra cdmo una optimizacion de la provision de servicios publicos municipales
se ve significativamente afectada por una administracion eficiente de los recursos

financieros y materiales.

Esta alta asociacion puede explicarse por el hecho de que la planificacion, el
mantenimiento y la ejecucion eficientes de las operaciones municipales estan
garantizados por una gestién sélida de los recursos econdmicos y materiales. La
infraestructura, la limpieza, la seguridad y los servicios al ciudadano se maximizan
cuando los recursos se distribuyen y utilizan de forma sensata y transparente. Esto
impulsa la eficacia institucional y mejora la calidad de vida de las personas a las que

sirve.
6.2. Discusion de resultados

Las tablas de correlacion reflejan que la administraciébn municipal tiene
correlato positivo y significativo en la satisfaccidn del usuario, la eficacia administrativa
y la calidad del servicio publico. Encontramos que este resultado tiende a repetir el
patrén en la mayoria de las investigaciones, tanto nacionales, como internacionales,
gue resaltan el papel de una administracion publica eficaz, como el eje a través del
cual los ciudadanos logran el acceso a servicios de calidad, oportunos, y que sean

transparentes.

Primero. Sus tablas reportan una correlacibn mas que positiva entre la
administracion y la calidad del servicio, con coeficientes entre 0,65 y 0,81. Esto
conlleva a afirmar que la percepcién que tienen los ciudadanos de los servicios
publicos, viene determinada por los procesos internos, la planificacion, la organizacion
y la respuesta que tenga la institucion. Esto coincide con lo reportado por Condori

(2024) en la Gerencia de Desarrollo Urbano de Puno, donde tuvo un valor de Rho =
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0,665, lo que significa que una gestion eficaz, se traducen en mejoras de las calidades

de los servicios.

En circunstancias iguales, Cantaro y Solis (2024), en el Municipio Provincial de
Pasco, reportaron una correlacion aun mayor (Rho = 0,813), confirmando que el
desempefio institucional y la adecuada gestién de recursos humanos, financieros y

logisticos afecta la experiencia del usuario.

Ademas, los valores positivos obtenidos en los indicadores de satisfacciones
ciudadanas ratifican que la calidad percibida de los servicios estd asociada con la
atencién publica, la rapidez de los tramites y la transparencia de la gestion. Terrazas
(2024) en su estudio en Arequipa, encontré una correlacion de 0,672 entre la calidad
del servicio y la satisfaccion, lo que corresponde a los resultados locales del presente
estudio. Esta coincidencia nos permite afirmar que, independientemente del contexto
geogréafico, la percepcién de calidad se traduce en legitimidad institucional y confianza

en el gobierno local.

Los resultados también respaldan las conclusiones de Collantes (2021), Segun
el estudio de Santa Maria, existe una correlacion estadisticamente significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que mas del 60% de los
consumidores califican los servicios municipales como regulares o excelentes. Esta
conclusion, que coincide con los hallazgos del estudio actual, demuestra que la
administracion municipal debe priorizar el desarrollo del personal, la mejora continua

y el establecimiento de sistemas eficientes de atencién al ciudadano.

Por otro lado, la correlacion positiva observada entre gestién de desarrollo
municipal y eficiencia en los servicios publicos coincide con lo expuesto por Rengifo

(2022), Llegaron a la conclusion de que la restauracion del espacio publico, la
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actualizacion catastral y las planificaciones urbanas mejoran las gestiones y brindan
servicios de mayor calidad. En este sentido, los hallazgos de las tablas demuestran
que las ciudades que implementan una gestion proactiva y orientada a resultados
logran mejorar la percepcién de los usuarios sobre sus servicios, particularmente en

areas como el mantenimiento urbano, la seguridad y la limpieza publica.

A nivel internacional, los hallazgos de esta investigacion se corresponden con
las observaciones de Cardenas (2024) en el municipio de Zapopan (México), donde
la cobertura y la calidad percibida de los servicios publicos mostraron una mejora
sostenida como consecuencia de procesos de descentralizacion y cooperacion
intermunicipal. Estos factores, junto con los sefialados en las correlaciones locales,
muestran que la gestion moderna con marcos de gestion del rendimiento y
participacion ciudadana, aumenta tanto la eficiencia como la legitimidad de la

gestiones publicas.

De forma similar, Bafuelos et al. (2023) encontraron que en Zacatecas, la
satisfaccion ciudadana fue influenciada de manera significativa por la combinacion de
infraestructura, servicios oficiales y gestibn municipal, por lo tanto, al determinar el
valor de las interacciones entre los ciudadanos y la administracion para el desarrollo
institucional, se justifica. Contrastando estos hallazgos con los de las tablas del
estudio, podemos certificar la existencia de una relacién sélida y transversal entre

gestion y servicio, en diversas capas administrativas y geogréficas.

Las contribuciones de Huergo (2019) y Tornos (2019), desde una perspectiva
europea, apoyan la discusién sobre la gestién del servicio publico al enfatizar la
necesidad de mejorarse la transparencia y el control de calidad, en lugar de centrarse
Unicamente en los aspectos procedimentales. Los hallazgos del estudio apoyan esta

opinion al mostrar que aun hay una correlacion directa entre eficiencia administrativa
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y calidad del servicio, con un enfoque en resultados para los ciudadanos en lugar de

solo en la estructura de gestion formal.

La planificacion estratégica y el liderazgo estan correlacionados positivamente
con la eficiencia y excelencia de los servicios publicos del Municipio Provincial de San
Roman, lo que indica que las habilidades de planificacion y gestion son centrales para

las prestaciones de servicios.

La gestion institucional mas efectiva, el uso mas eficiente de los recursos y las
mejoras en las gestiones de los procesos de tomas de decisiones, como lo demuestra
las coeficiencias de Spearman Rho de 0,962 y un valor p de 0,000 < 0,05, son
escenarios posibles gracias a un liderazgo estratégico mas robusto. Este resultado es
congruente con el encontrado por Cardenas (2024), quien sefiala que en Zapopan, la
administracion estratégica y la cooperacién intermunicipal optimizan la cobertura y la
calidad de los servicios. Ello indica que la base de una administracién realmente

eficiente es el fruto de un proceso de planificacién en detalle.

Los resultados locales subrayan nuevamente el impacto que el liderazgo tiene
en el fortalecimiento de la respuesta institucional, algo que también destaca Bafiuelos
et al. (2023), quienes encontraron que la efectividad de los funcionarios publicos, la
constancia en las implementaciones de politicas, y los cumplimientos de la
ciudadania, era tan relevante como la infraestructura y los recursos de facil acceso.
La notable interrelacion liderazgo y la prestacion de servicios publicos, demuestra que
unos objetivos estratégicos bien delineados y una adecuada comunicacion interna,
evitan la contraproduccion, reducen tiempos de reaccion, y aseguran el éptimo

aprovechamiento de recursos materiales, humanos y financieros.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE | $/CSTIGACION”

El capital humano es, como lo muestran las correlaciones més que relevantes,
un componente fundamental en los crecimientos institucionales, las gestiones de
recursos humanos y los niveles de compromisos con los servicios estatales tienen

una relacion de quasi perfeccion (Rho = 0,937, p = 0,000 < 0,05).

Condori (2024) y Araujo (2021) coinciden en que las calidades percibidas de
los servicios se ve directamente afectada por la productividad del personal y su
dedicacion a los objetivos municipales. En la misma linea, el estudio de Cantaro y
Solis de 2024 muestra que la atencion al usuario y la eficiencia de los procesos
internos aumentan significativamente cuando los empleados municipales reciben
formacién, motivacion y compromiso. Esta tendencia muestra cémo la gestién del
personal y la experiencia ciudadana son realmente interdependientes, y las

asociaciones mostradas no son solo estadisticas.

El vinculo positivo entre los servicios estatales y las administraciones de
recursos financieros y materiales (Rho = 0,953, p = 0,000 < 0,05) en el contexto
financiero y material evidencia la relevancia de administraciones eficientes de los
recursos para garantizar la continuidad y la calidad de la provision de servicios. Estos
hallazgos se alinean con los obtenidos por Castillo (2023), quien evidencié en Peru
que la eficiencia en la administracion de recursos y la habilidad para implementar
politicas gubernamentales estan intrinsecamente vinculadas con la calidad de los
servicios proporcionados a la poblacion. De manera similar, la investigacion de
Terrazas de 2024 propone que el mantenimiento de la infraestructura municipal y la
asignacion apropiada de fondos son factores determinantes que inciden en la
satisfaccion del cliente. Estos descubrimientos sugieren que la inversion estructurada
y transparente potencia la eficiencia institucional y el bienestar ciudadano cuando se

integra con controles eficaces.
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Las conclusiones de la literatura internacional sostienen este analisis. Huergo
(2019) destaca que el control directo de la remunicipalizacion y de la gestion de los
servicios publicos, desde el ejercicio de la calidad y equidad, implica el control sobre
las personas, procesos administrativos y, en la medida de lo posible, los recursos. En
la misma direccion, Tornos (2019) sostiene que las gestiones de los recursos
materiales y financieros es un pilar para los cumplimientos de los fines y que el modelo
de gestion, privado o publico, debe orientarse a las obtenciones de hallazgos
medibles para la ciudadania. En este sentido, se relaciona la descripcion de las tablas,
en donde se establece que el incremento en la gestion de los recursos por parte de
los municipios se traduce en un incremento en las calidades de los servicios y en las

satisfacciones de los usuarios.

También, la conexion positiva entre gestiones estratégicas y calidades de los
servicios pone de manifiesto la relacion entre las participaciones ciudadanas y los
desarrollos municipales. Restrepo (2020) aborda el papel de los delegados de
supervisién, como representantes de la comunidad, en la obtencién de precios justos
y en la transparencia de los servicios publicos, como uno de los aspectos mas
relevantes de su obra. En la presentacion de estas variables se establece que el
fortalecimiento de la legitimidad, la eficacia y la transparencia de las decisiones
estratégicas se relaciona, de forma positiva, con la inclusion de procesos

participativos.

Esta estrategia se complementa con la propuesta de Villamayor (2023), quien
sostiene que la implementacién de Gobiernos Abiertos y portales de transparencia
permite a los ciudadanos adquirir informacion pertinente y lograr influir en las tomas
de decisiones municipales, fortaleciendo el vinculo del liderazgo estratégico, la

planificacion y las provisiones de servicios publicos de alta calidad.
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Finalmente, los hallazgos indican que un modelo holistico que mejora la
efectividad y calidad de los servicios publicos se forma por la combinacion de
liderazgo, planificacion, dedicacion del personal y la gestion efectiva de recursos.
Estudios nacionales como los de Rengifo (2022) y Cotrina-Vasquez et al. (2025), que
encontraron que la combinacién de tecnologia digital y la modernizacién de la gestion
municipal mejoraron enormemente la entrega de servicios, ejemplifican esta
combinacion. Asi, los resultados de las tablas no solo apoyan la premisa de que las
variables analizadas y los servicios publicos tienen una relacidn positiva y sustancial,
sino, mas importante aun, ilustran los mecanismos por los cuales estos elementos

trabajan juntos para producir resultados medibles a los ojos del publico.

Los hallazgos derivados de las correlaciones indican que las eficiencias de los
servicios estatales y un incremento en la satisfaccion del cliente estan
intrinsecamente vinculados a una administracién municipal holistica, que engloba la
planificacion estratégica, el liderazgo y la administracion de los recursos materiales,
financieros y humanos. Los coeficientes de correlacion positivos y significativos de
todas las tablas (Rho entre 0,937 y 0,962, p < 0,05) evidencian la interaccion entre
estos factores para afectar el crecimiento local, la eficiencia institucional y las
percepciones ciudadanas respecto a la calidad del servicio. Esto se alinea con los
hallazgos de Tintaya (2023), que identificé una correlacion significativa (0,667) entre

la calidad del servicio de San Roman y la gestion municipal.

Los hallazgos refuerzan la importancia de la planificacion estratégica como una
parte esencial de la gestion municipal. La exploracion de Cardenas (2024) en
Zapopan muestra que la planificacion y la cooperacion interinstitucional son clave
para la provision de servicios y las percepciones de calidad. Las cifras locales

muestran consistentemente que una administracion efectiva de los recursos y

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE | ¥/ ESTIGACION”

servicios mas fiables para los habitantes es posible gracias a la capacidad de
establecer objetivos precisos, desarrollar indicadores de rendimiento y crear marcos
de monitoreo. Los hallazgos de Bafiuelos et al. (2023) sobre el efecto del liderazgo
en la legitimidad y la efectividad de la gobernanza se basan en la correlacion positiva
entre el liderazgo y la prestacion de servicios (Rho = 0.962). Esto muestra que el
liderazgo orientado a objetivos, estratégico y de comunicacion efectiva mejora las

entregas de servicios y las satisfacciones municipales.

Con respecto a la gestidén de recursos humanos, los hallazgos sugieren que las
percepciones de las calidades de los servicios estan influenciadas directamente por

el compromiso y la capacitacion del personal municipal.

El dominio y la administracion de los recursos materiales y financieros son
igualmente imprescindibles para la prestacién continua de los servicios publicos. La
accesibilidad y la variedad de servicios que se ofrecen se ven afectadas por la gestion
econOmica y eficiente de los recursos materiales, asi como lo muestra la correlacion
de 0,953. Este razonamiento se respalda por estudios como los de Castillo (2023) y
Terrazas (2024) que enfatizan el impacto que la administracion de los recursos y la
técnica de incorporacion de politicas publicas tiene en la percepcién de la cobertura
en la prestacion de servicios y la satisfaccion de los usuarios. Segun Huergo (2019)
y Tornos (2019), la evidencia global muestra que la remunicipalizacién y la gestion
directa requieren un control eficiente de los recursos para asegurar resultados

positivos.

Las relaciones también destacan las relevancias de la apertura institucional y
las participaciones ciudadanas, que son factores que mejoran las efectividades de las
gestibnes municipales. Tanto la evaluacion del Gobierno Abierto por Villamayor

(2023) como el estudio de Restrepo (2020) sobre el control representativo en
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Samana, ilustran que la participacion activa de los ciudadanos facilita la supervision
adecuada de la asignacién de recursos, la fijacion equitativa de precios y la legitimidad
fortalecida de las decisiones gubernamentales. En el estudio sobre la relacion entre
planificacion estratégica y liderazgo y servicio publico, el resultado es que los
enfoques participativos y transparentes mejoran la percepcion de calidad de manera

objetiva y significativa.

Ademas, la combinaciébn de liderazgo estratégico, recursos humanos
dedicados y gestiones eficaces de los recursos materiales y financieros produce un
impacto sinérgico en la calidad del servicio, segin comparaciones con investigaciones
nacionales e internacionales. Esta combinacion aumenta la cobertura, la calidad
percibida y la satisfaccién ciudadana, segin Cardenas (2024) y Bafuelos et al.
(2023). La validez de los hallazgos de las correlaciones locales se ve respaldada por
el contexto regional, donde los municipios que incorporan estos criterios logran una
mayor eficiencia administrativa y satisfaccion del usuario (Condori, 2024; Tintaya,

2023).

Por dltimo, pero no menos importante, los resultados muestran que la
administracion municipal requiere los pilares interdependientes de liderazgo,
planificacion, control de recursos y participacion ciudadana, ademas de la ejecucion
administrativa. Los hallazgos de Rengifo (2022) y Cotrina-Vasquez et al. (2025),
quienes afirman que la modernizacion de las gestiones municipales, el uso de
tecnologias digitales y las participaciones ciudadanas son esenciales para optimizar
la prestacién de servicios, concuerdan con la correlacion significativa entre todas
estas variables y los servicios publicos, o que demuestra que su adecuada
integracion incide directamente en la percepcion de calidad, la legitimidad institucional

y la satisfaccion del usuario. La premisa de que la gestion integral, estratégica y
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participativa es un elemento determinante para garantizarse servicios estatales de
altas calidades, eficientes y orientados al bienestar ciudadano se ve, en resumen,

respaldada por los datos examinados.
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CONCLUSIONES

PRIMERO. Se determino conexion significadora entre la administracion de desarrollo
municipal y los servicios publicos, evidenciada por las coeficiencias de Rho Spearman
= 0.959 el cual indica una correlacién positiva alta, ello con un valor p = 0.000 < 0.05,
entonces admitase la Ha y desistase la Ho. Por consiguiente, se puede afirmar que
una administracion municipal eficaz, enfocada en el desarrollo y la planificacion local,
contribuye directamente a la mejora de la calidad, cobertura y satisfaccion de los
servicios publicos proporcionados a los usuarios del Municipio Provincial de San

Roman.

SEGUNDO. Se establece la existencia de relacion entre el liderazgo, la planificacion
estratégica y los servicios publicos, evidenciada por coeficiencias de Rho Spearman
de 0.962 el cual indica una correlacion positiva alta, ello con un valor p de 0.000 <
0.05, entonces admitase la Ha y desistase la Ho. Por lo tanto, destacamos que un
liderazgo eficaz y una planificacién estratégica apropiada robustecen la estructura
municipal, optimizan los procesos internos y incrementan la eficiencia en la provision

de servicios a la comunidad.

TERCERA. Se identifico una relacion entre la administracion de recursos humanos y
el compromiso con los servicios publicos, evidenciada por coeficiencias de Rho
Spearman = 0.937 el cual indica una correlacion positiva alta, ello con un valor p =
0.000 < 0.05, entonces admitase la Ha y desistase la Ho. Por lo tanto, se destaca que
cuando el personal municipal se halla motivado, capacitado y comprometido, la
calidad de la atencion y la eficiencia en la provision de servicios publicos se

incrementan de manera significativa.
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CUARTA. Se determino una conexion significadora entre la administracién de
recursos financieros y materiales y los servicios publicos. Evidenciada por las
coeficiencias de Rho Spearman = 0.953 el cual indica una correlacion positiva alta y
un valor p = 0.000 < 0.05, entonces admitase la Ha y desistase la Ho. Por lo tanto, se
sefiala que una gestion apropiada y transparente de los recursos econémicos y
materiales facilita la optimizacion de la infraestructura, la preservacion de la
funcionalidad institucional y la garantia de servicios publicos de alta calidad para la

ciudadania.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO. Es recomendable para el Gerente de la Administracion Municipal
del Municipio Provincial de San Roman fortalecer la planificacion y la administracion
del desarrollo local, incorporando procesos y métodos de disefio estratégico que
prioricen la participacién para el reconocimiento de las necesidades reales de la
poblacion. De esta manera, se mejorara la calidad y la sostenibilidad de la atencién

en el servicio publico, asi como la eficiencia de los servicios.

SEGUNDO. Se aconseja al alcalde y al departamento de planificacion
estratégica fomentar un liderazgo participativo y visionario basado en la coordinacion
interdepartamental y la evaluacion continua de los hallazgos. Ademas, se sugiere la
creacion de planes estratégicos institucionales con objetivos claros y cuantificables

para agilizar la toma de decisiones hacia la mejora continua de los servicios publicos.

TERCERA. Se sugiere que el area de recursos humanos establezca
calendarios de cursos de capacitacion, modalidades de incentivos, asi como
evaluaciones para poder sostener la motivacion y los compromisos de los
funcionarios. De esta manera, se podra cultivar una cultura orientada a la prestacion
de servicios de manera eficiente, con empatia y centrada en la ciudadania, lo que
redundard en una mejora en la calidad de la atencién que se brinda desde la

administracion publica.

CUARTA. Se sugiere las implementaciones de mecanismos de administracion
financiera y supervision de recursos materiales mas eficaces y transparentes. Se
propone la optimizacion de la distribucion presupuestaria y la conservacion de activos
municipales, garantizando que los recursos sean empleados de forma responsable

para la mejora de la infraestructura y la continuidad de los servicios publicos.
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Matriz de consistencia

79

San Roman, 2025?

gestion de  recursos

gestion de  recursos

liderazgo planificacion estratégica y los
servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de

PE2. ¢ Qué relacion existe entre la

compromiso y los servicios publicos que
brindan a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Romén, 20257

PE3. ;Qué relacion existe entre
financieros
materiales con los servicios publicos que
brindan a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Roman, 20257

liderazgo planificacion estratégica y los
servicios publicos que brindan a los usuarios
de la Municipalidad Provincial de San
Roman, 2025.

OE2. Determinar la relacién entre la
gestion de recursos humanos - compromiso
y los servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
San Romén, 2025.

OE3. Determinar la relaciéon entre
gestion de recursos financieros y materiales
con los servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
San Roman, 2025.

liderazgo planificacién estratégica y los
servicios publicos que brindan a los usuarios
de la Municipalidad Provincial de San
Roman, 2025.

HE2. Existe relacién significativa entre
gestion de recursos humanos - compromiso
y los servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
San Roman, 2025.

HE3. Existe relacién significativa entre
gestion de recursos financieros y materiales
con los servicios publicos que brindan a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de
San Roman, 2025.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE 1:  Gestion de Desarrollo Municipal
GENERAL GENERAL GENERAL Dimensiones Indicadores
¢Qué relacion existe entre Gestion de Determinar la relacion  existente entre | Existe relacion significativa entre Gest,iérj de Liderazgo planificacion - Liderazgo directivo
desarrollo  municipal y los servicios | Gestion de desarrollo municipal y los | desarrollo municipal y los servicios publicos estratégica - Planificacion estratégica
publicos que brindan a los usuarios de la | servicios publicos que brindan a los usuarios | que brindan a los usuarios de la
Muni(’:)ipalidad Provincial de San Roman, | de Ig Municipalidad Provincial de San | Municipalidad Provincial de San Roman, Gestion de recursos humanosy |- Desarrollo
20257 Roméan, 2025. 2025. compromiso - Compromiso
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICAS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Gestidn de recursos - Recursos financieros
PE1.  ;Qué relacion existe entre | OE1.  Determinar la relacion entre | HE1.  Existe relacion significativa entre financieros y materiales - Recursos materiales

VARIABLE 2:

Servicios Publicos

Dimensiones

Indicadores

Servicios publicos de promocion
economica y seguridad

Calidad del servicio de
seguridad ciudadana
Calidad  del  servicio
turistico

Calidad del servicio de
comercializacién, camal y
mercados

Servicio publico de registro civil

Gestion de nacimientos
Gestion de matrimonios
Gestion de defunciones

Servicio publico de salud y medio
ambiente

Calidad del servicio de
salud  preventiva vy
salubridad.

Calidad del servicio de
areas verdes

Calidad del servicio de
limpieza publica.
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DISENO DE INVESTIGACION
No experimental
Transversal

METODO DE INVESTIGACION
Hipotético-deductivo.

NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional

TIPO DE INVESTIGACION
Aplicada

Usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman,

2025

Poblacion

497 usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Roman, 2025.

Muestra:
n=(NxZ:xpxq)/((N-)x e+ Z:xpxq)
n=217

CRITERIOS DE INCLUSION

- Usuarios mayores de 18 afios que hayan recibido
servicios publicos de la Municipalidad Provincial de

San Roman en el afio 2025.
- Residir en la provincia de San Roman.

- Disposicion y consentimiento informado para

participar en la investigacion.

- Usuarios que hayan hecho uso de al menos uno de

los servicios publicos en estudio.

CRITERIOS DE EXCLUSION

- Usuarios que no hayan recibido servicios publicos en

el periodo de estudio.
- Menores de 18 afos.

- Personas que rechacen participar 0 no otorguen

consentimiento.

- Usuarios con informacién incompleta o no verificable
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on un conjunto de normas y procedimientos
para regular un determinado proceso y
alcanzar un determinado objetivo.

LA RECOLECCION DE DATOS
TECNICA

Encuesta mediante cuestionario con escala
Likert aplicada a directores, docentes y
padres de familia

INSTRUMENTOS

Cuestionario

Los cuestionarios son herramientas efectivas
para obtener informacién cuantitativa sobre
actitudes y percepciones, especialmente
cuando se utilizan escalas estandarizadas
como la escala de Likert.

DISENO DE CONTRASTACION DE
HIPOTESIS

DISENO ESTADISTICO

Dado que la investigacion es correlacional y
de enfoque cuantitativo, se empleara un
disefio estadistico inferencial

Coeficiente de correlacion de Pearson (r):
Se utilizara si los datos cumplen con
normalidad (prueba de Shapiro-Wilk)
Coeficiente de Spearman (p):

Se empleard si los datos no siguen una
distribucién normal o son ordinales.
DETERMINACION DE LAS HIPOTESIS
ESTADISTICAS.

Hipdtesis nula (Ho): No existe relacion
significativa

Hipdtesis alternativa (H,): Existe una relacion
significativa

NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

Se utilizara a = 0.05 (5%), un estandar en
ciencias sociales. Esto implica un 95% de
confianza para rechazar Hy si la evidencia lo
respalda.

REGLA DE DECISION.

Si el valor-p < a (0.05).

- Serechaza la hipbtesis nula (Ho).

- Se acepta la hipdtesis alternativa (H;)

Si el valor-p = a (0.05)

- No se rechaza la hipétesis nula (Ho).

- No se acepta la hipdtesis alternativa (H,)
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Matriz de datos

€A *sin titulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = o X
Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayyda

SHE M e~ Bl 6 BE 10

Nombre Tipo Anchura | Decimales. Etiqueta Valores Perdidos | Columnas  Alineacion Medida Rol
1| (Poseenios . Numérico 1 0 ¢Poseen los directivos y autoridades de la municipalidad de Puno la capacidad de liderazgo nece... (1, Totalme.. Ninguna 12 WDerecha il Ordinal N Entrada
2 |,Promueve. Numérico 1 0 ¢Promueve el liderazgo de los directivos, mediante el ejemplo, la cultura de la excelencia dentro d .. {1, Totalme... Ninguna 12 | Derecha gl Ordinal  Entrada
3 (Eldesemp.. Numérico 1 0 ¢El desempefio de los directivos y autoridades dentro de la institucién motiva a los trabajadores a .. (1, Totalme... Ninguna 12 W|Derecha il Ordinal \ Entrada

4 |,Sehallevad . Numéico 1 0 ¢Se ha llevado a cabo un diagnéstico sobre las exigencias y necesidades de los vecinos que la m._. {1, Totalme. . Ninguna 12 %W Derecha il Ordinal  Entrada
5 | (Seelabora. Numéiico 1 0 ¢ Se elabora de manera participativa en la municipalidad la misién y visién institucional? {1, Totaime. . Ninguna 12 WDerecha gl Ordinal  Entrada
B |(Secomuni.. Numérico 1 0 (Se los objetivos atodo el personal de la entid . {1, Totalme... Ninguna 12 % Derecha gl Ordinal N\ Entrada
7 |Liderazgopl. Numéico 1 0 Liderazgo - planificacion estratégica {1, Totalme. . Ninguna 16 W Derecha ¢ Escala N\ Entrada
(Enlamunic. Numérico 1 0 ¢En Ia municipalidad, se gestiona de manera adecuada el compromiso organizacional de los empl.__ {1, Totalme... Ninguna 2 W|Derecha gl Ordinal s Entrada
| 9 | /Existeenia Numérico 1 0 ¢Existe en la institucién un compromiso por parte de los trabajadores hacia la mejora de los senvi... (1, Totalme... Ninguna 12 WDerecha il Ordinal \ Entrada
10 | (Estnlose.. Numéico 1 0 ¢Estén los emplead con el cuidado de los materiales. los biene... {1, Totaime... Ninguna 12 FDerecha il Ordinal N Entrada
11 | (Esténlostr. Numéico 1 0 (Estén los conla de los materiales, los bie . {1, Totalme. . Ninguna 12 3 Derecha g Ordinal N\ Entrada
12 |(Existeenla.. Numérico 1 0 ¢Existe en la municipalidad de Puno una politica efectiva para el desarrollo de las personas, medi... (1, Totalme... Ninguna 12 FDerecha il Ordinal s Entrada
13 | Secuentae. Numéico 1 0 ¢ Se cuenta en la municipalidad de Puno con una politica adecuada para el desarrollo de las perso... {1, Totalme.. Ninguna 12 WDerecha il Ordinal \ Entrada
14 |Gestiondere.. Numérico 1 0 Gestién de recursos humanos y compromiso {1, Totalme... Ninguna 16 WDerecha & Escala N Entrada
15 | (Seinforma.. Numéico 1 0 ¢Se informa de manera periddica sobre los ingresos y egresos generados por la municipaiidad? (1, Totaime. . Ninguna 12 WDerecha  gfl Ordinal N Entrada
| 16 Sellevaaca . Numénco 1 0 ¢Se lleva a cabo una planificacion eficaz en la municipalidad de Puno con respecto a la gestion de.... {1, Totalme... Ninguna 12 3 Derecha ] Ordinal \ Entrada
17 ¢(Losrecurs.. Numérico 1 0 ¢Los recursos financieros recaudados en la institucion se gestionan de forma transparente? {1. Totalme... Ninguna 12 3| Derecha i Ordinal \ Entrada
18 | ;Serealizau . Numérnco 1 0 ¢Se realiza un seguimiento adecuado de la asposma'n de los recursos materiales en la institucion? {1, Totalme_. Ninguna 12 3= Derecha i Ordinal \ Entrada
19 ¢(Existeenla. . Numérico 1 0 ¢(Existe en la una poltica de 6n de los recursos tecnolégi . {1, Totalme. Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal s Entrada
2 ¢Haydispon... Numérico 1 0 ¢Hay disponibilidad de recursos materiales en la mumclpahdad para el cumplimiento de las labores? {1, Totalme... Ninguna 12 3| Derecha i Ordinal \ Entrada
21 | Gestiéndere. Numérico 1 0 Gestion de recursos financieros - materiales {1, Totaime. . Ninguna 16 3 Derecha ¢ Escala \ Entrada
2 Gestionded... Numérico 1 0 Gestion de desarrollo municipal {1. Totalme... Ninguna 16 3 Derecha ¢ Escala s Entrada
) (Lamunicip. Numérico 1 0 La municipalidad de Puno establece convenios y alianzas estratégicas con la Policia Nacional . {1, Nunca). . Ninguna 12 3= Derecha ] Ordinal N\ Entrada
24 | (Hayunapre... Numérico 1 0 ¢Hay una 6n constante en la de Puno por equipar y fortalecer las capaci.. {1, Nunca}.. Ninguna 12 3 Derecha il Ordinal  Entrada
25 (Lamunicip_. Numérico 1 0 ¢La municipalidad promueve la consenvacion y el cuidado de los atractivos turisticos de la provincia? {1, Nunca)... Ninguna 12 3= Derecha gl Ordinal \ Entrada
26 | (Sefomenta.. Numérico 1 0 ¢Se fomenta el turismo como una actiidad econdmica en la municipalidad de Puno? {1. Nunca)... Ninguna 12 WOerecha g Ordinal \ Entrada
21 | (lainstituc. Numéico 1 [] ¢La institucién proporciona un semvicio adecuado para las autorizaciones necesanas para conducir.._ {1, Nunca)... Ninguna 2 FOerecha il Ordinal \ Entrada
28 |(lamunicip.. Numérico 1 0 ¢La municipalidad gestiona de manera oportuna y eficiente los senicios de comercializacién, ase... {1, Nunca)... Ninguna 12 WDerecha il Ordinal \ Entrada
2 Servciospi._Nomérico __1 0 Senicios piblicos de promocitn - sequridad {1, Nunca).__Ninguna 16 | Derecha___ ¢ Escala \ Entrada = ]
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25 ¢Lamunicip... Numérico 1 0 ¢La municipalidad promueve la consenvacion y el cuidado de los atractivos turisticos de la provincia? {1, Nunca)... Ninguna 12 38 Derecha ol Ordinal “ Entrada
| 26 |/ Sefomenta.. Numérico 1 0 ¢Se fomenta el turismo como una actiidad econdmica en la municipahidad de Puno? {1. Nunca)... Ninguna 12 38 Derecha ol Ordinal “ Entrada
27 ¢Lainstituci... Numérico 1 0 ¢La institucién proporciona un senvicio adecuado para las autorizaciones necesanias para conducir... {1, Nunca).. Ninguna 12 38 Derecha ol Ordinal “ Entrada
28 ¢Lamunicip... Numérico 1 0 ¢La municipalidad gestiona de manera oportuna y eficiente los senicios de comercializacidn, ase... {1, Nunca).. Ninguna 12 38 Derecha ol Ordinal “ Entrada
29 Senviciospd... Numérico 1 0 Senicios pablicos de promocion econdmica - seguridad {1. Nunca... Ninguna 16 W Derecha & Escala “ Entrada
30 (Atiendeyre . Numéico 1 0 Atiende y responde la municipalidad de manera agil y sencilla las solicitudes para la expedicion .. {1. Nunca).. Ninguna 12 W Derecha i Ordinal  Entrada
31 (Eseficient. .. Numérico 1 0 ¢Es eficiente el senicio de registro civil para recién nacidos en la municipalidad? {1. Nunca}... Ninguna 12 3 Derecha ol Ordinal “ Entrada
32 ¢Lamunicip... Numérico 1 0 g,l.a municipalidad respmde rapudameme atodas las solicitudes para expedir partidas de matimo.. {1, Nuncal..  Ninguna 12 W Derecha ol Ordinal “ Entrada
EX] ¢Promuevel . Numérico 1 0 la la de matri como una forma de fortalecer a la familia? {1, Nunca)..  Ninguna 12 & Derecha gl Ordinal ™ Entrada
u | ¢Respondel.. Numérico 1 0 ¢Responde la municipalidad de manera rapida a todas las solicitudes para la expedicidn de actas .. {1, Nunca). . Ninguna 12 W Derecha  gff Ordinal ™ Entrada
3 | ¢Ofrecelam.. Numérico 1 0 ¢ Ofrece la municipalidad apoyo a las personas necesitadas que han perdido a un familiar? {1. Nunca)..  Ninguna 12 | Derecha gl Ordinal v Entrada
36 |Seniciopibl . Numérico 1 0 Senicio pablico de registro civl {1. Nunca)..  Ninguna 16 FDerecha & Escala “ Entrada
37 |glasactvid . Numéico 1 0 ¢Las actividades que s llevan a cabo en el canal municipal aseguran la salubridad para los reside. . {1, Nunca)..  Ninguna 12 | Derecha gl Ordinal ™ Entrada
38 | Enlamunic Numéico 1 0 ¢En la municipalidad de Puno se realizan acciones de control y supenision en los mercados, rest . {1, Nunca)..  Ninguna 12 ZDerecha ] Ordinal “ Entrada
39 | Enlamunic . Numéico 1 0 ¢En la municipalidad de Puno se promusven y gestionan politicas para la consenacién, embelleci. . {1, Nunca). . Ninguna 12 | Derecha ] Ordinal “ Entrada
40 | ;lamunicip. Mumérico 1 0 ¢La municipalidad de Puno mantiene las dreas verdes en adecuado estado de consenvacion? {1. Nunca).. Ninguna 12 ZDerecha  gff Ordinal “ Entrada
41 | jlamonicip. Numérico 1 0 ¢La municipalidad proporciona senicios de limpieza piblica de manera equitativa y con respeto al {1, Nunca)..  Ninguna 12 = Derecha  gff Ordinal “ Entrada
42 | Serviciopibl . Mumérico 1 0 Senicio publico de salud - medio ambiente {1. Nunca)..  Ninguna 12 = Derecha ¢ Escala “ Entrada
43 |Serviciospd. . Mumérico 1 0 Senicios piblicos {1. Nunca). . Ninguna 16 = Derecha & Escala “ Entrada
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1 Totalmente en de.__ Totaimente en de.__ T ende.. T ende... Totalmente en de. . Totalmente en de. Totalmente en desacue. . Totalmente en de. . Totalmente en de... T ende.. Totalmente en de. . Tt en o]
2 Totalmente en de.. Totalmente en de . Total ende Tt ende. . Te ende. . T¢ en de. Totalr en desacue. en de. . Total: ende.. Tc en de.. Totalmente en de. . Totalmente en di
3 Totalmente en de . Totalmente en de . Totals ende . T¢ en de . Total ende Tt en de_ Totalr en desacue. en de. . Totals ende. . T¢ en de . Totalmente en de . Totalmente en df i
4 Totalmente en de_. Totalmente en de_. Totals en de.. Totall ende . T ende. . Tt en de.. Totals en desacue en de_. Totalmente en de . T en de. Totals ende. . T¢ en de
5 En desacuerdo Totalmente en de. . Totals en de. ende. . T ende  T¢ en de.. Totalr en desacue en de.. Totalmente en de.. T en de. . Te en de en de
6 En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de ende. T ende ende. Totalmente en desacue ende.. Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de. . T en d
7 En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de ende. T en de ende. Totalmente en desacue ende... Totalmente en de... Totalmente en de... T ende... T en d
8 En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de ende. T ende ende... Totalmente en desacue En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de... T en de en d
9 | Endesacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de en de... Totalmente en de... T ende... Totalmente en desacue En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en d
10 En desacuerdo Totalmente en de En desacuerdo Totalmente en de En desacuerdo Totalmente en de En En Totalmente en de En Totalmente en de en d
1 En En En ende En desacuerdo Totalmente en de Endesacuerdo  En desacuerdo Totalmente en de En Totalmente en de en d
12 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de Endesacuerdo  En desacuerdo Totalmente en de En ende. T en d
13 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En Totalmente en de En Totalmente en de.. T en d
14 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En Totalmente en de En Totalmente en de.. T en d
15 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En Totalmente en de En Totalmente en de.. T en d
16 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En En En Totalmente en de._. T end
17 En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En En En Totalmente en de... T en d
18| En En En T ende En desacuerdo Totalmente en de En En En En Totalmente en de... T en d
19 En En En En En T ende En En En En T ende.. T en d
2 En En En En En T ende En En En En Totalmente en de._. T end
21 En En En En En T ende En En En En T ende.. T end
2 | En En En En En T ende En En En En Total ende. T end
23 En En En En En Totalmente en de. En En En Ni de acuerdo ni ... Totalmente en de... Totalmente en di
2 En En En En En Totalmente en de En En En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de. . Totalmente en di
2 En En En En En ende En En En Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en d
% En desacverdo __En desacuerdo __En desacuerdo __En Ni de acuerdo i __ Totalmente en de En En En Nide scuerdo i Totaments e de._ Totsiments en d =]
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) " En desacu ~ Endesacuerdo  En desa " En desac Ni de acuerdo ni En desacuerdo En Endesacuerdo  En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de. . Totalmente en d{&]
29 En En En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de. . Totalmente en d
30 En En En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente en de. . Totalmente en d
N En En En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni ... Totalmente en de... Totalmente en d]
32 | Nideacuerdoni En En En En En En Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de__ Totaimente en al
33 | Nide acuerdoni En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
34 | Nide acuerdo ni En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de._. Totalmente en d
35 | Nide acuerdoni En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
36 | Nideacuerdoni . Nide acuerdo ni En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de.. Totalmente en d
37 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdo ni En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
38 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdoni .. Nide acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des._. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
39 | Nideacuerdoni . Nideacuerdoni . Nide acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des.. Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
40 | Nide acuerdo ni .. Nide acuerdoni_. Nide acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
4 Ni de acuerdo i .. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo i En En En Ni de acuerdo ni en des.. Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
42 | Nideacuerdoni .. Nideacuerdoni ... Nideacuerdoni . Nideacuerdoni .. Nide acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des... Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
43 | Nideacuerdoni . Nideacuerdoni . Nideacuerdoni . Nideacuerdoni . Nide acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des.. Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacverdo  Endesacuerdo  En desacuef
44 | Nideacuerdoni .. Nide acuerdo ni De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Deacverdo  Endesacuerdo  En desacuef
45 | Nideacuerdoni . Nide acuerdo ni De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacerdo  Endesacuerdo  En desacuef
46 | Nide acuerdoni .. Nide acuerdo ni De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des.... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Deacverdo  Endesacuerdo  En desacuef
47 | Nide acuerdoni . Nide acuerdo ni De acuerdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni Deacverdo  Endesacuerdo  En desacuef
48 | Nide acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des.... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni Deacuerdo  Endesacuerdo  En desacuel
49 | Nide acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des . Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni Deacuerdo  Endesacuerdo  En desacue
50 | Nide acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo i Deacerdo  Endesacuerdo  En desacuef
51 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacuef
52 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue
53 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i __Ni de acuerdo ni En Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni T de ac En En desacue =]
L —
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55 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni . T de ac En En =]
56 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue(
57 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente de ac. Ni de acuerdo ni En desacue
58 De acuerdo De acuerdo De acusrdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente de ac... i de acuerdo ni En desacue
59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue
0 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue
61 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i . Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo i de acuerdo ni ... Totalmente de ac . Ni de acuerdo ni En desacu
62 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacus
=0 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni
64 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo i En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente de ac.. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo
65 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni
66 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo i
67 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
63 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac_ . Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni
69 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni
70 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo i
il De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
== De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo
&) De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo ni
7 De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo n
75 De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totaimente de ac De acuerdo De acuel
1| De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acuef
i De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac. De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac. De acuerdo De acued
78 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acuef
79 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acue
80 De acuerdo Totalmente de ac.__ Totalmente de ac__ Totalmente de ac De acuerdo_Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de ac.__ Totalmente de ac_.. Totaimente de ac De acverdo De acue(=
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82 De acuerdo Totalmente de ac de ac de ac... Total de ac... Ni de acuerdo ni T de acuerdo de ac.. Totall deac.. Te de ac De acuerdo De acue(®]
83 De acuerdo Totalmente de ac... T deac . T de ac... Total deac... Nide acuerdo ni e de acuerdo T de ac__ Total deac.. T de ac De acuerdo De acu
84 De acuerdo Totalmente de ac... T deac.. T de ac__. Total deac.. Nide acuerdo ni T de acuerdo T de ac. Total deac. T de ac De acuerdo De acuef
85 De acuerdo Totalmente de ac... T de ac.. Te de ac... Total deac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente de ac_. Totalmente de ac .. Totalmente de ac De acuerdo Totalmente de
86 Totalmente de ac_. Totalmente de ac . Total deac . T deac.. T deac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente en de._. Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac.. Totalmente de
87 Totalmente de ac... Totalmente de ac... T de ac deac.. T deac De acuerdo  T¢ de acuerdo T en de. Total deac... T de ac... Total deac.. T de
88 Totalmente de ac... Totalmente de ac__. Total de ac deac T deac De acuerdo  Total de acuerdo en de__. Total de ac de ac__ Totalmente de ac.. Totalmente de
89 Totalmente de ac... Totalmente de ac... Total de ac deac.. T deac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente en de.. Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totaimente de
90 Totalmente de ac... Totalmente de ac__. Total deac.. T de ac... Total deac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente en de.. Totalmente de ac... T deac T deac.. T de
9 Totalmente en de... Totalmente en de... Total ende.. T ende... T en de. ende.. Tc en desacue. en de.. Total en de... Total en de._. Totalmente en de... Totalmente en d
92 Totalmente en de... Totalmente en de... Total en de. en de.. Total en de... Total en de... Totals en desacue. en de.. Total en de... Totals en de.. Total ende.. Tc en d
93 Totaimente en de.. Totalmente en de__. Total en de. ende . T en de. en de.. Totals en desacue. en de._. Totalmente en de. ende.. T en de en di
94 Totalmente en de.. Totalmente en de. . Totalmente en de ende.. T ende ende.. Totalmente en desacue en de... Totalmente en de ende. T en de en d
95 En desacuerdo Totalmente en de... Total ende . Te ende. . Te ende. . Te en de.. Total en desacue. en de_ Totalmente en de. ende  Te ende. . Te en di
9% En desacuerdo Totalmente en de... Totals en de. en de_. Total ende . T en de._. Total en desacue. . T en de_. Totalmente en de__. Total en de_. Total ende.. T en di
97 En desacuerdo Totalmente en de.. Totals ende . T en de_. Total ende . T en de_. Total en desacue . T en de_. Total ende . T en de__ Total ende . T en di
98 En desacuerdo Totalmente en de... Totals en de_. T en de... Total ende. T en de... Total en desacue. . T en de_. Total en de.. T en de... Total ende.. T en di
En desacuerdo Totalmente en de... Totals ende.. T en de_. Totak ende . T en de.. Total en desacue. . T en de_. Totalmente en de... T en de.. Total ende. . T en di
En desacuerdo Totalmente en de En T en de... Totak ende... T en de... Total en desacue. . T en de_. Totalmente en de. En Total ende.. T en di
En En En Te en de_. Total ende T en de En T en de.. Total en de. En Total ende . T en di
En En En T en de... Total ende.. T en de. En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de. En Total ende.. T en di
En En En T en de... Total ende. T en de En T en de. En En Total ende. . T en de
En En En T ende.. T en de... Totalmente en de. En T en de En En Total ende.. T en di
En En En T en de En desacuerdo Totalmente en de. En Te en de En En Totalmente en de.. Totalmente en d
En En En Te en de En desacuerdo Totalmente en de. En T en de. En En Totalmente en de... Totalmente en d
En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totalmente en de En Totalmente en de. En Totalmente en de. En En Totalmente en de.. Totalmente en“d <]
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109 En End En En En Totalmente en de En T o en de. En En (do Totalmente en de._ T
110 En En En En En T ende En ende En En Totalmente en de.. Totalmente en d
1 En En En En En T ende En ende En En Totalmente en de.__ Totalmente en d
12 En En En En En T ende En ende En En Totalmente en de... T en d
13 En En En En En T ende En ende En Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de.__ Totalmente en d
114 En En En En En ende En ende En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
115 En En En En En ende En ende En Ni de acuerdo ni _ Totalmente en de._. Totalmente en d
116 En En En En En ende En desacuerdo Totalmente en de En desacuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
[ #17 | En En En En En T ende En ende En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
118 En En En En En ende En ende En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
19 En En En En En T ende En ende En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
120 En En En En En T ende En ende En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
121 En En En En En T ende En T ende En Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en di
122 | Nide acuerdo ni En En En En Totalmente en de Endesacuerdo  En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
123 | Nide acuerdo ni En En En En T ende Endesacverdo  En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
124 | Nide acuerdo ni En En En En En En En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de. . Totalmente en d
125 | Nide acuerdo ni En En En En En En En Ni de acuerdo i De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
126 | Nideacuerdoni .. Nide acuerdo ni En En En En En En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
127 | Nide acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En En En En En En Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
128 | Nide acuerdoni . Nide acuerdo ni . Ni de acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des En desacuerdo Ni de acuerdo i Deacverdo  En desacuerdo Totalmente en d
129 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des En desacuerdo Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totaimente en d
130 | Nideacuerdoni .. Nide acuerdoni . Nide acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des En desacuerdo Ni de acuerdo ni Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en d
131 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdo ni ... Nide acuerdo ni En En En Ni de acuerdo ni en des En desacuerdo Ni de acuerdo ni Deacerdo  En desacuerdo Totalmente en d
132 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdo ni . Nide acuerdoni . Nide acuerdo ni Endesacverdo  En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des En desacuerdo Ni de acuerdo i Deacuerdo  En desacuerdo Totalmente en di
133 | Nide acuerdo ni .. Nide acuerdo ni ... Nide acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni Endesacuerdo  En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. .. Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni Deacuerdo  Endesacuerdo  En desacue
134 | Nide acuerdo ni _ Ni de acuerdo ni De acuerdoNi de acuerdo ni En En Ni de acuerdo ni en des.__ Ni de acuerdo i __Ni de acuerdo ni De acverdo __En En desscue =]
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136 | Nide acuerdo ni . Nide acuerdo ni " De acuerdo Ni de acuerdo ni Endesacuerdo  En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni De acverdo  En En =]
137 Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue(
138 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue
139 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue
140 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. . Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue
1“1 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue
142 Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des. De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo En desacue(
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac. En desacuerdo En desacuel
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac Endesacuerdo  En desacue{
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni en des De acuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente de ac Endesacuerdo  En desacue
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacue
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac . Ni de acuerdo i En desacue
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacu
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacu
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni En desacuef
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo n
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac.. Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac .. Ni de acuerdo ni . Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac... Ni de acuerdo ni ... Ni de acuerdo i
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo_Ni de acuerdo ni De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac___Ni de acuerdo ni __ Ni de a(.ueldulr i~
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163 De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Deacverdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo
164 De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Ni de acuerdo n
165 De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
166 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
167 De acuerdo Totaimente de ac .. Totalmente de ac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
168 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac. De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac. De acuerdo De acue
169 De acuerdo Totaimente de ac... Totaimente de ac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue{
170 De acuerdo Totaimente de ac... Totaimente de ac deac.. T de ac De acuerdo  Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acus
== De acuerdo Totaimente de ac... Totaimente de ac... Totaimente de ac... Totaimente de ac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue{
172 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac de ac... Totalmente de ac De acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente de ac De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
173 De acuerdo Totalmente de ac de ac de ac... Totalmente de ac... T de ac de acuerdo de ac De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
174 De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de ac._. T de ac .. Totaimente de ac. . T deac. T de acuerdo de ac De acuerdo Totalmente de ac De acuerdo De acue
175 De acuerdo Totaimente de ac... Totalmente de ac... T de ac... Totaimente de ac... T deac.. T de acuerdo T de ac_.. Totalmente de ac... Totalmente de ac De acuerdo Totalmente de af
176 | Totalmente de ac.. Totalmente de ac... Totalmente de ac .. T de ac... Totalmente de ac... T deac. T de acuerdo T de ac . Totalmente de ac... T de ac__ Totalmente de ac... T de af
177 | Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... T de ac... Totalmente de ac... T deac.. T de acuerdo T de ac... Totalmente de ac... T de ac... Totalmente de ac... T de af
178 | Totalmente de ac . Totalmente de ac... Totalmente de ac... T de ac_.. Totalmente de ac_. T deac. T de acuerdo T de ac_. Totalmente de ac.. Totalmente de ac... Totalmente de ac. . Totalmente de af
179 | Totalmente de ac... Totalmente de ac... Totalmente de ac... T de ac... Totalmente de ac... T deac.. T de acuerdo T de ac... Totalmente de ac... T de ac... Totalmente de ac... T de
| 180 | Totalmente de ac... Totalmente de ac... T de ac... T de ac_.. Totalmente de ac... T deac.. T de acuerdo T de ac._. Totalmente de ac... T de ac... Totalmente de ac... T de
181 | Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... T ende... Totalmente en desacue. . Ty en de... Totalmente en de... T ende.. T ende.. T en d
182 | Totalmente en de . Totalmente en de.. Totalmente en de. . T ende. T ende. T ende . Totalmente en desacue. . T ende.. Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de. . T end
183 | Totaimente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... T ende... T ende... T ende... Totalmente en desacue... T en de... Totalmente en de... T ende... T ende.. T end
| 184 | Totaimente en de... Totalmente en de... Total ende. . T ende . T ende. T ende... Total en desacue. . T ende.. Totalmente en de... T en de... Totals ende. T en d
185 En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de ende.. T en de... Totalmente en de... Totalmente en desacue en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... T en d
186 En desacuerdo Totalmente en de.. Totalmente en de. . Totalmente en de_.. Totaimente en de.. Totalmente en de. . Totalmente en desacue. . Totaimente en de.. Totalmente en de. . Totalmente en de.. Totalmente en de. . T end
187 En desacuerdo Totalmente en de... Totalmente en de ende.. T en de. ende... Totalmente en desacue en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en de... Totalmente en d
188 En desacuerdo Totalmente en de__ Totalmente en de__ Total ende_ T ende ende_ Total en desacue en de__Total en de__ Totaimente en de__ Totalmente en de.__ Totaimente 2 & =]
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190  En desacuerdo Totalmente ende . En d t ende... Totalmente en de_. Totalmente en de. . Totalmente en desacue. . T te en de. Totalmente ende..  En Totalmente en de._ T en ofF]
191 En En En e ende . T ende. T ende En desacuerdo Totalmente en de. . Totalmente en de En Total ende T en d
192 En En En T ende_ Totalmente en de. T ende En T ende. Totalmente en de. En Totalmente en de. T en d
193 En En En Te en de_. Totals ende. . Tt en de. En desacuerdo Totalmente en de_. Totalmente en de. En Total ende. . T¢ en de
194 En En En T ende... Totalmente en de... T ende En T ende En En T ende T end
195 En En En ende. T ende.. T ende En T ende En En Totalmente en de. . T en d
19 En En En ende. T ende ende En ende En En Totalmente en de._. Totalmente en d
197 En En En ende.. T ende.. T ende En En En En T ende... T en d
198 En En En U en de... Totalmente en de... T ende En En En En Totaimente en de... Totalmente en d
199 En En En En T en de. ende En En En En Totalmente en de._. Totalmente en d
200 En En En En Totalmente en de... Totalmente en de En En En En Totalmente en de... T en d
201 En En En En T en de ende En En En En ende en d
202 En En En En T en de. ende En En En En T en de. en d
203 En En En En T ende. T ende En En En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
204 En En En En Totalmente en de... T ende En En En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
205 En En En En Totalmente en de._. T ende En En En Ni de acuerdo ni . Totalmente en de. . Totalmente en d
206 En En En En Totalmente en de... T ende En En En Ni de acuerdo ni ... Totalmente en de... Totalmente en di
207 | En En En En Totalmente en de... T ende En En En Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en di
208 En En En En Totalmente en de En En En En Ni de acuerdo i . Totalmente en de... Totalmente en di
209 En En En En aimente en de En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de. . Totalmente en di
210 En En En En aimente en de En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni ... Totalmente en de... Totaimente en d
211 | En En En En al ende En En Ni de acuerdo ni En desacuerdo Ni de acuerdo ni . Totalmente en de... Totalmente en d
212 | Nide acuerdo ni En En En T en de. En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo i De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
213 | Nide acuerdo ni En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totaimente en de. . Totalmente en d
214 | Nide acuerdo ni En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente en de. . Totalmente en d
215 | Nide acverdo ni En desacuerdo __En desacuerdo __En En En En Ni de acuerdo ni__Ni de acuerdo ni De scuerdo Totaments n de.. Totaiments en d =]
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205 | En En En En Totalments en de... Totalmente en de En En En Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en
206 | En En En En Totalmente en de... Totalmente en de En En En Ni de acuerdo ni ... Totaimente en de... Totalmente en d
21 | En En En En Totalments en de... Totalmente en de En En En Ni de acuerdo i .. Totaimente en de... Totalments en d
208 | En En En En Totalmente ende..  En En En En Ni de acuerdo ni ... Totaimente en de... Totalments en d
209 En En En En Totalmente ende..  En desacuerdo En desacuerdo Nide acuerdoni...  En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en d
20 | En En En En Totalmente ende..  En desacuerdo En desacuerdo Nide acuerdoni...  En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en d
21 En En En En Totalmente ende..  En desacuerdo En desacuerdo Nide acuerdoni..  En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Totalmente en de... Totalmente en d
212 | Nideacuerdoni.. En En En Totalmente ende...  En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. De acuerdo Totaimente en de... Totalmente en
213 | Nideacuerdoni.. En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. De acuerdo Totaimente en de... Totalmente en
214 | Nideacuerdoni.. En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en
215 | Nideacuerdoni.. En En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. De acuerdo Totaimente en de... Totalmente en
216 | Nide acuerdoni .. Nideacuerdoni..  En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. De acuerdo Totalmente en de... Totalmente en d
217 | Nide acuerdoni .. Nide acuerdoni..  En En En En En Ni de acuerdo ni .. Ni de acuerdo ni .. Deacverdo  En desacuerdo Totalmente en
218
219
220
221
22
223
224
225
226 [l
227
228
229
230 =
e —— 0]
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Instrumento(s)

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: Gestion de desarrollo municipal

1: Totalmente en desacuerdo / Nunca.

2: En desacuerdo / Rara vez.

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo / Algunas veces.
4: De acuerdo / Frecuentemente.

5: Totalmente de acuerdo / Siempre.

Seccién 1: Datos Generales

PREGUNTA Opciones de respuesta

EDAD

GENERO MASCULINO | [ FEMENINO | | OTRO |
ESPECIALIDAD |

Dimensién 1: : Liderazgo y planificacion estratégica

112]|3]4]|5

1 | ¢Poseen los directivos y autoridades de la municipalidad de Puno la capacidad de
liderazgo necesaria para realizar y formular politicas institucionales que generen un
considerable impacto?

2 | ¢Promueve el liderazgo de los directivos, mediante el ejemplo, la cultura de la
excelencia dentro de la entidad?

3 | ¢El desempefio de los directivos y autoridades dentro de la institucion motiva a los
trabajadores a alcanzar un mejor rendimiento?

4 | ;Se ha llevado a cabo un diagndstico sobre las exigencias y necesidades de los
vecinos que la municipalidad debe atender de manera urgente?

5 | ¢Se elabora de manera participativa en la municipalidad la mision y vision
institucional?

6 | ¢Secomunican claramente los objetivos estratégicos institucionales a todo el personal
de la entidad?

Dimensién 2: Gestidn de recursos humanos y compromiso
112]|3|4|5

7 | ¢Enlamunicipalidad, se gestiona de manera adecuada el compromiso organizacional
de los empleados para maximizar su esfuerzo en el cumplimiento de los objetivos
institucionales?

8 | ¢Existe en la institucion un compromiso por parte de los trabajadores hacia la mejora
de los servicios proporcionados a la poblacién?

9 | ¢Estan los empleados completamente comprometidos con el cuidado de los
materiales, los bienes financieros y la infraestructura?

10 | ;Estan los trabajadores plenamente comprometidos con la preservacién de los
materiales, los bienes financieros y la infraestructura?

11 | ;Existe en la municipalidad de Puno una politica efectiva para el desarrollo de las
personas, mediante acciones de actualizacién, capacitacion y/o especializacion?

12 | ¢Se cuenta en la municipalidad de Puno con una politica adecuada para el desarrollo
de las personas, a través de acciones de actualizacion, capacitacién yl/o
especializaciéon?

Dimensién 3 : Gestion de recursos financieros - materiales
112]|3]4]|5

13 | ;Se informa de manera periddica sobre los ingresos y egresos generados por la
municipalidad?
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14 | ;Se lleva a cabo una planificacién eficaz en la municipalidad de Puno con respecto a
la gestion de recursos financieros?

15 | ¢Los recursos financieros recaudados en la institucion se gestionan de forma
transparente?

16 | ¢Se realiza un seguimiento adecuado de la disposicidn de los recursos materiales en
la institucion?

17 | ;Existe en la municipalidad una politica de adquisicién y modernizacion de los
recursos tecnoldgicos que garantice un servicio de calidad?

18 | ¢ Hay disponibilidad de recursos materiales en la municipalidad para el cumplimiento
de las labores?
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CUESTIONARIO ESTRUCTURADO
INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2: Servicios publicos

1: Totalmente en desacuerdo / Nunca.

2: En desacuerdo / Rara vez.

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo / Algunas veces.
4: De acuerdo / Frecuentemente.

5: Totalmente de acuerdo / Siempre.

DATOS GENERALES
PREGUNTA Opciones de respuesta

EDAD

GENERO MASCULINO | | FEMENINO | | OTRO |
ESPECIALIDAD l

Dimensién 1: Servicios publicos de promocidon econémica - seguridad

112]13|4]|5
1 | ¢Lamunicipalidad de Puno establece convenios y alianzas estratégicas con la Policia
Nacional del Per(i para asegurar la efectividad de la seguridad ciudadana?
2 | ¢Hay una preocupacién constante en la municipalidad de Puno por equipar y
fortalecer las capacidades de las personas que brindan el servicio de seguridad
ciudadana?
3 | ¢La municipalidad promueve la conservacion y el cuidado de los atractivos turisticos
de la provincia?
4 | §Se fomenta el turismo como una actividad econdmica en la municipalidad de Puno?
5 | ¢Lainstitucion proporciona un servicio adecuado para las autorizaciones necesarias
para conducir o llevar a cabo actividades econémicas y/o servicios en la provincia?
6 | ¢La municipalidad gestiona de manera oportuna y eficiente los servicios de
comercializacién, asegurandose de que se cuente con las licencias de
funcionamiento?
Dimensién 2: Servicio publico de registro civil
112]|3|4|5
7 | ¢Atiende y responde la municipalidad de manera agil y sencilla las solicitudes para la
expedicion de partidas de nacimiento?
8 | iEs eficiente el servicio de registro civil para recién nacidos en la municipalidad?
9 | ¢Lamunicipalidad responde rapidamente a todas las solicitudes para expedir partidas
de matrimonio?
10 | ;Promueve la municipalidad la realizacion de matrimonios como una forma de
fortalecer a la familia?
11 | ;Responde la municipalidad de manera répida a todas las solicitudes para la
expedicion de actas de defuncién?
12 | ;Ofrece la municipalidad apoyo a las personas necesitadas que han perdido a un
familiar?
Dimensién 3: Servicio publico de salud - medio ambiente
112]13|4]|5

13 | ¢Las actividades que se llevan a cabo en el canal municipal aseguran la salubridad
para los residentes?

14 | ;En la municipalidad de Puno se realizan acciones de control y supervision en los
mercados, restaurantes y otros establecimientos para cumplir con las condiciones de
salud requeridas por el Ministerio de Salud?
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15 | ;En la municipalidad de Puno se promueven y gestionan politicas para la
conservacién, embellecimiento de la ciudad y la siembra de arboles?

16 | ¢La municipalidad de Puno mantiene las &reas verdes en adecuado estado de
conservacion?

17 | ¢La municipalidad proporciona servicios de limpieza publica de manera equitativa y
con respeto a los principios de equidad?
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Validez del instrumento

‘Validacion de instrumento
Opinién de experto

I. DATOS DEL EXPERTO

1. Apellidos y Nombres:............ PUMA PUHD o3 PERCY . GOMZALO ................
2. Cargo e institucién donde labora:............. DOCENTE. VANCY ...
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion:......... EMC 9.‘?$IA ......................
4. Autor del instrumento:.. EPITH ANTONELLA LLAVILLA CONOOR|............

II. PUNTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular | Buena i Excelente
buena

DIMENSIONES INDICADORES 81
0-20% [21-40% [41-60% |61 -80% 100%

Esta  formulado con
lenguaje apropiado
Estd expresado en base
a la realidad local
Adecuado al avance de

1. CLARIDAD

2. OBIJETIVIDAD

3. ACTUALIDAD _
la ciencia

4. ORGANIZACION R
organizacion l6gica
Comprende los

5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad

Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD mejora de las unidades
de estudio

Basado en aspectos
tedricos-cientificos
Entre los indices,

7. CONSISTENCIA

X | X IxX|x | x [XX[XX

8. COHERENCIA indicadores y  las

dimensiones

. La estrategia responde

9. METODOLOGIA al  propésito  del

diagndstico
L. OPINION DE APLICABILIDAD: ........... FAVORABLE s
IV.  PROMEDIO DE VALORACION: | ...9%....%

{ ¢
. JULIACA

Lugar y fecha: N¥mia 8., -
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I. DATOS DEL EXPERTO
1. Apellidos y Nombres:

Validacion de instrumento

Opinion de experto

FLORES AGUILAR ROBBINS

2
3.  Nombre del instrumento motivo de evaluacién:......... EMCUESTA
4

1I. PUNTOS DE VALIDACION

DIMENSIONES

INDICADORES

Deficiente | Regular | Buena lI:A Ly Excelente
uena
o, | 81 -
0-20% |21-40% |41-60% |61 -80% 100%

1. CLARIDAD

Esta formulado con
lenguajeapropiado

X

2. OBIETIVIDAD

Esta expresado en base
a la realidad local

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de
la ciencia

5. SUFICIENCIA

4. ORGANIZACION Esias - W88
organizacion logica
Comprende los

aspectos en cantidad y
calidad

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para la
mejora de las unidades
de estudio

7. CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedricos-cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y  las
dimensiones

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
al  propdsito  del
diagndstico

I1. OPINION DE APLICABILIDAD:

..........................................................................................................

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

4

.....

JULllAcA 3 /.10 4 2025

Lugar y fecha:.....
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital Fecha de entrega: 71//7 7/26
1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: EDITH ANTONELLA LLAVILLA CONDORI
Direccion: JR. PACARA S/N BARRIO1RO DE MAYO
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 77566532

Teléfono: 927599551 _ email: edithllavilla5@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion;__

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: o 1
Teléfono: Sty - email: >

Facultad y/o Escuela de Posgrado: ciencias ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: ADMINISTRACION Y MARKETING

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
Asesor: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico[ ]

Titulo: GESTION DE DESARROLLO MUNICIPAL Y LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDAN A LOS USUARIOS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos):; CALIDAD, LIDERAZGO, PLANIFICACION.
.Esta obra se desarrollé en la UANCV '-2?
1

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

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

LUIANA NE (AR /ECTH ACIORA
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller @Titulo u 2da Especialidad DMaestria I:lDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizaciéon de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Gnicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produceion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse. a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccién intelectual, entre otros, en el Pertiy en el extranjero
por ¢l tiempo y veees que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez” podréa
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en méas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mds que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)
Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la {ccha (d/m/a);

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al plblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion pablica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[:I Si autorizo
No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

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

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA (5909- UNESCO)

ﬂ 2,7//07 J15

Firma de Autor huella digital Fecha

100
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