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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion de procesos internos y calidad de servicio publico
en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, Arequipa 2022”, cuyo objetivo es
determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de servicio publico
ofrecido por la MDSRDS vy se centré directamente en brindar informacion a la poblacion
santaritefia sobre las estrategias e indicadores de gestion utilizados para llevar a cabo su gestion
municipal; por intermedio del proyecto se fomentara la incorporacion y formulacion de
estrategias que podran ser aplicadas para optimizar la toma de decisiones en beneficio del

distrito.

El proyecto esta desarrollado bajo lineamientos del método cientifico, la metodologia consta
de una investigacion de nivel Descriptivo explicativo con un enfoque transversal y no

experimental.

La muestra estuvo compuesta por 16 trabajadores administrativos que forman parte de la

Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

Para la recoleccion de datos se aplico una encuesta en ambas variables. Se utiliz6 el método
estadistico Alpha de Crombach para la validacion de instrumentos con un nivel de fiabilidad

del 0.85.

El resultado final de la investigacion indico que, si existe una influencia significativa entre la
gestion de procesos internos y la calidad de servicio publico ofrecido, esto trajo como

consecuencia la promocién de malas practicas administrativas (corrupcion, aristocracia).

Palabras Clave: Gestion, Control interno y aristocracia.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Management of internal processes and quality of public
service in the District Municipality of Santa Rita de Siguas, Arequipa 2022", whose objective
is to determine the influence of the management of internal processes on the quality of public
service offered by the MDSRDS and it focused directly on providing information to the
Santarite population on the management strategies and indicators used to carry out their
municipal management; Through the project, the incorporation and formulation of strategies
that can be applied to optimize decision-making for the benefit of the district will be

encouraged.

The project is developed under the guidelines of the scientific method, the methodology
consists of an explanatory descriptive level investigation with a transversal and non-

experimental approach.

The sample consisted of 16 administrative workers who are part of the District Municipality of

Santa Rita de Siguas.

For data collection, a survey was applied in both variables. Cronbach's Alpha statistical method

was used for the validation of instruments with a reliability level of 0.85.

The final result of the investigation indicated that, if there is a significant influence between
the management of internal processes and the quality of public service offered, this resulted in

the promotion of bad administrative practices (corruption, aristocracy).

Keywords: Management, Internal control and aristocracy.
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INTRODUCCION

El manejo de la gestion de procesos interno en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de
Siguas en la gestion 2018 — 2022, estuvo inmerso en una serie de problemas en torno a hechos
de corrupcidn los cuales son investigados hasta la actualidad. La calidad de servicio publico y
el control interno desarrollado fue un aspecto sumamente relevante, dado que existieron
muchas irregularidades en torno a la calidad de profesionales que laboraban dentro de tal

entidad gubernamental.

Por lo tanto, la investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la gestion de
procesos internos sobre la calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Santa
Rita de Siguas, 2022, con la finalidad de poder informar, prever y plantear nuevas estrategias
de fortalecimiento institucional en torno a la mejora de la calidad de servicio publico ofrecido

e incorporacion de nuevos parametros de optimizacion de los procesos internos.

La presente investigacién se encuentra desarrollada en torno a tres capitulos los cuales

detallaremos a continuacion.

Capitulo I: Planteamiento tedrico, compuesto principalmente por la presentacion y descripcion
del problema, variables de investigacion, interrogantes planteadas, la justificacion y los
objetivos planteados; asi mismo se presenta el marco tedrico de la investigacion los

antecedentes y finalmente la hipdtesis.

Capitulo II: Planteamiento operacional, se expuso la técnica que se utilizara, los instrumentos

que se utilizaran, y las estrategias para la recoleccion de datos.

Capitulo I11: Resultados y analisis de la informacion obtenida, aqui se procedi6 a analizar la
influencia de los procesos internos sobre la calidad de servicio publico ofrecido por la

Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 Problema

¢Determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de

servicio publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022?
1.2 Descripcién del Problema

El sistema de control interno en el sector publico consta de un proceso cambiante
estrechamente vinculado al bienestar de la poblacion peruana, sin embargo, la
aplicacion y adaptacion de estos nuevos parametros no tuvieron una influencia
significativa. La mala aplicacion de este instrumento ha provocado que las entidades
gubernamentales en el Pert tengan un impacto negativo en el manejo de sus gestiones,

dando cabida a los hechos de corrupcion.

Para el afio 2023 la region de Arequipa recibi6 un total de 707 millones de soles para
la distribucion y ejecucidon de obras en beneficio de la poblacion arequipefia, sin
embargo segun los datos del Inei (Instituto Nacional de Estadistica e Informaética) ,
solo se utilizaron 81 millones hasta la fecha, por lo cual podemos determinar que los
niveles de gestion que manejan los 29 distritos pertenecientes a la region no han sido
eficaces ni eficientes bajo la aplicacion de ninglin parametro que les permita optimizar

su control interno.

En la actualidad la Municipalidad distrital de Santa Rita de Siguas forma parte de los
29 distritos pertenecientes a la provincia y region de Arequipa, el distrito de Santa

Rita de siguas ha sufrido grandes cambios en torno a su crecimiento poblacional, dado

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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que en los ultimos cinco afos la poblacion se incrementd en mas del 30%, lo cual ha
provocado que las autoridades Santaritefias formulen planes de accion para desarrollar
nuevas obras acorde al crecimiento poblacional que se maneja. Mayormente todas las
entidades del sector pablico y privado manejan parametros para la optimizacion de
sus procesos internos, sin embargo, estos en su mayoria carecen de fundamentos
basicos como la gestidn por procesos, simplificacion administrativa y organizacién
institucional. La ineficiencia y la pobre gestidn que establecen las personas al mando
de cada gestion repercuten directamente sobre la calidad de servicio que la poblacion

santaritefia recibe a cambio.

Los instrumentos de gestion utilizados durante el afio 2022 denotaron una pobre
capacidad para manejar la Municipalidad distrital de santa Rita de siguas, dado que
existieron una gran cantidad de irregularidades en torno a la ejecucion directa y por
contrata. Segun la camara de comercio, la region de Arequipa se encuentra dentro de
los tltimos lugares en ejecucion de gasto publico, considerando que la presente region
tiene el segundo canon mas importante del pais, y sin embargo las autoridades que
asumieron el cargo no tienen la suficiente capacidad para administrar eficientemente

el presupuesto asignado por el gobierno central.

En la actualidad la MDSRDS, recibe anualmente de presupuesto publico y canon
minero de 22 millones de soles anualmente y sin embargo las autoridades que
asumieron la gestion 2018 — 2022 no gastaron ni el 70% del presupuesto total
asignado; esto demuestra la ineficiente gestion que tuvieron para ejecutar proyectos
en beneficio de la poblacion, teniendo en cuenta las numerosas necesidades que este

tiene en torno al bienestar de los pobladores santaritefios.
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Respecto a todo lo descrito, es posible afirmar que, si la gestion de procesos internos
mejoraria en los campos ya mencionados, la calidad del servicio publico brindado
seria mucho mas eficiente y se estaria cumpliendo con el objetivo que todo gobierno

local anhela, calidad de vida y bienestar social.
1.2.1 Campo, areay linea

e CAMPO: Ciencias Econdmico Administrativas
e AREA: Administracién y Gestion
e LINEA: Gestion de Desarrollo Sostenible

1.2.2 Tipo de problema

o Descriptivo — Explicativo
1.2.3 Variables

e Variable Independiente:
GESTION DE PROCESOS INTERNOS

e Variable Dependiente

CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO
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Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES | DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
“La gestion de procesos | Simplificacion Nivel de
internos consta | administrativa adaptacion
fundamentalmente de un
conjunto de secuencias Nivel de .
ordenadas y logicas de competitividad Ordinal
actividades de
transformacién que parten Delimitacion de
Gestién de de unas entradas para funciones
procesos alcanzar unos resultados [Optimizacion de | Evaluacion costo-
internos programados  queé  S€ | recursos beneficio _
entregan a quienes 10 | financieros Nivel de Ordinal
solicitaron”  (Zaratiegui, dictriblicion
1999). Procesos Ejecucion de
planes y proyectos
Seguimiento y Ordinal
control
Se define al sector publico | Satisfaccion de Clasificacion de
como “‘servicio técnico | necesidades necesidades
prestado al publico de una Ordinal
manera regular y constante Numero de
Calidad de mediante una necesidades
servicio publico | organizacion de medios | Fjabilidad Afronta problemas
personales 'y materiales Brinda confianza Ordinal
cuya titularidad pertenece
a una administracion I"canacidad de Rapidez para
publica y bajo un régimen | oqn 05t responder a la
juridico especial” (Garrido demanda .
Falla, El concepto de Ordinal
servicio  publico en
derecho espafiol, 2023)

Nota. Elaboracion Propia
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Tabla 2: Operacionalizacion de Variables

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

¢Determinar la influencia de la
gestion de procesos internos sobre la
calidad de servicio publico en la
Municipalidad Distrital de Santa Rita
de Siguas, 2022?

Determinar la influencia de la gestion
de procesos internos sobre la calidad
de servicio publico en la
Municipalidad Distrital de Santa Rita
de Siguas, 2022

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. (Determinar la influencia que
existe entre la gestion de procesos
internos 'y la  simplificacion
administrativa que las entidades
gubernamentales manejas?

2. (Determinar la relacién existente
entre la gestion de procesos internos
y la optimizacion de recursos
financieros?

3. ¢Determinar la influencia de la
gestion de procesos internos sobre
los procesos que establece la
MDSRDS?

4, (Como incide la calidad del
servicio pablico en la satisfaccién de
necesidades la poblacién
Santaritefia?

5. ¢(Qué factores de la calidad del
servicio publico influyen en la
fiabilidad del distrito?

6..Qué factores determinan la
eficiencia de la capacidad de
respuesta frente a la calidad de
servicio pablico?

1.Determinar la influencia que existe
entre la gestion de procesos internos
y la simplificacion administrativa que
las  entidades  gubernamentales
manejas

2.Determinar la relacién existente
entre la gestion de procesos internos
y la optimizacion de recursos
financieros

3.Determinar la influencia de la
gestion de procesos internos sobre los
procesos que establece la MDSRDS

4.Medir la incidencia de la calidad del
servicio publico en la satisfaccion de
necesidades la poblacién Santaritefia
5.Factores de la calidad del servicio
publico influyen en la fiabilidad del
distrito

6.Factores determinan la eficiencia de
la capacidad de respuesta frente a la
calidad de servicio publico

Dado que existe una gran influencia
de los procesos internos sobre las
estrategias aplicadas por la entidad
gubernamental. Es probable que
mediante  la  incorporacion y
formulacion de nuevos pardmetros
podamos mejorar la calidad del
servicio publico ofrecido por la
Municipalidad Distrital de santa Rita
de Siguas.

Variable Independiente:

GESTION DE PROCESOS INTERNOS
Indicadores:

Nivel de adaptacion

Nivel de competitividad
Delimitacion de funciones
Evaluacion costo-beneficio
Nivel de distribucion

Ejecucion de planes y proyectos
Seguimiento y control

Variable Dependiente:

CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO
Indicadores:

Clasificacion de necesidades
Numero de necesidades

Afronta problemas

Brinda confianza

Rapidez para responder a la demanda

Tipo de estudio
Descriptivo

Disefio:

Linea de investigacion:

. Gestion de Desarrollo

Sostenible

Poblacion y muestra

Funcionarios de la Municipalidad
Distrital Santa Rita de Siguas
Proveedores de ejecucion de obras
Consultores de Obras

Muestreo Proba listico al Azar

Instrumentos:
Encuesta

Entrevista

Valoracion estadistica

Paquete estadistico SSPS 24
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1.2.4 Interrogantes Basicas
1.2.4.1 Interrogante general

¢Determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de

servicio publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022?

1.2.4.2 Interrogantes especificas

1. ¢Determinar la influencia que existe entre la gestién de procesos internos y la
simplificacién administrativa que la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas
Maneja?

2. ¢(Determinar la relacion existente entre la gestion de procesos internos y la
optimizacion de recursos financieros que maneja la Municipalidad Distrital de Santa
Rita de Siguas?

3. ¢Determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la ejecucion de
proyectos en beneficio de la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas?

4. ¢Como incide la calidad del servicio publico en la satisfaccion de necesidades de la
poblacién Santaritefia?

5. ¢Qué factores de la calidad del servicio publico influyen en la adaptabilidad frente
a nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de
Siguas?

6. ¢Qué factores determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta frente a la

calidad de servicio publico?
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1.3 Justificacion

Tedrica: porque el presente estudio nos esta permitiendo establecer diferentes
compendios teoricos, los cuales nos servirdn como herramienta primordial para la
revision y desarrollo de teorias para aportes futuros de desarrollo y crecimiento, para
establecer nuevas estrategias de gestion de control interno en todas las instituciones
publicas, esto nos permitird conseguir informacion veraz, precisa y relevante con el

propdsito de formular nuevas estrategias.

Préctica: se justifica porque la presente investigacion tiene como finalidad ayudar de
alguna u otra manera a la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, a incorporar
nuevas estrategias los cuales permitan optimizar el control interno y mejorar la calidad
de servicio hacia la poblacion santaritefia, todas las entidades gubernamentales cuentan
con un POI (Plan Operativo Institucional), sin embargo muy pocos municipios efectian
de la manera correcta y la presente investigacion tiende a relacionar estos aspectos en

gran dimension.

Metodoldgica: el presente estudio incorpora fases del método cientifico y especifico
como: descriptivo y deductivo, disefio no experimental, en todos los sentidos y
significados. Asi mismo utilizaremos como instrumento el cuestionario para recopilar
informacion y procesarlos mediante el programa Spss 24. Este programa nos permitira

contrastar la hipotesis y formular posibles estrategias.

Social: esta radica en que el presente trabajo de investigacion se encuentra orientado a
abordar una problematica existente en la entidad gubernamental en lo que respecta a
gestion de procesos internos, a fin de poder establecer mejores mecanismos de control y

formular nuevas estrategias que nos permitan maximizar los recursos publicos.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022
1.4.2 Objetivos especificos

1. Determinar la influencia que existe entre la gestion de procesos internos y la
simplificaciéon administrativa que las Municipalidad Distrital de Santa Rita
establece.

2. Determinar la relacion existente entre la gestiobn de procesos internos y la
optimizacion de recursos financieros que maneja la Municipalidad Distrital de
Santa Rita de Siguas.

3. Determinar la influencia de la gestion de procesos internos sobre la ejecucion de
proyectos en beneficio de la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

4. Medir la incidencia de la calidad del servicio publico en la satisfaccion de
necesidades la poblacion Santaritefia

5. Factores de la calidad del servicio publico influyen en la adaptabilidad frente a
nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

6. Factores determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta frente a la calidad de

servicio publico.
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1.5 Marco teorico

1.5.1 Proceso interno

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012), define al proceso como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, los cuales persiguen un

objetivo en comun.

Esta definicion ofrece una serie de niveles de procesos los cuales varian de acuerdo al

tipo de organizacion y tamafio.

Alta direccion:

a) Proceso de elaboracion: comunicacion, implantacion, seguimiento y revision de
estrategia.

b) Proceso de determinacion: quienes contribuyen a la difusion, seguimiento y revision
de objetivos.

c) Proceso de revision: que consta basicamente del sistema de gestion por la alta
direccion.

d) Proceso global: este se encarga comunmente de la entrega de productos o servicios.

Direccion intermedia:

a) Ejecucion de los procesos en cascada (objetivos y comunicacion)
b) Proceso de gestion y comunicacion con el cliente

c) Proceso de produccion, realizacion del producto o servicio

d) Proceso de gestion economica

e) Proceso de gestion e integracion personal

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Mando intermedio:

a) Proceso de contacto con clientes
b) Proceso de corte y soldadura
c) Proceso de mantenimiento

d) Proceso de facturacion y cobros.

Procesos internos

Para el Grupo Esginnova (2023), los procesos internos se definen como un conjunto de
actividades que se desarrollan por una o mas personas con la finalidad de conseguir
objetivos de comun. Dentro del ambito gubernamental estos juegan un rol relativamente
importante en la ejecucion y gasto del presupuesto publico; la formulacion de
estrategias promueve a gran escala la competitividad y establecimiento de nuevos

parametros en beneficio de la poblacion.

Por intermedio de los procesos internos podemos determinar y comparar los resultados
que se consiguen mediante el establecimiento de metas y objetivos. Estos mayormente
se pueden desarrollar con eficacia y eficiencia mediante la incorporacion de la mejora

del rendimiento, costo de actividades y relacion con los clientes.

La Contraloria General de la Republica (2022), define al sistema de control interno
como al conjunto de elementos organizacionales (Planeacion, control de gestion,
organizacion, evaluacion de personal, normas y procedimientos, sistemas de
informacion y comunicacion) interrelacionados e interdependientes, que buscan la
consecucion de objetivos y politicas institucionales de manera armdnica, podermos
determinar tambien que consta fundamentalmente como un proceso multisectorial
dentro de los cuales todos estos aspectos conforman un sistema integrado

dinamicamente a las condiciones cambiantes.
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Para la Contraloria General de La Republica (2016), el control interno cuenta con cuatro

objetivos que influyen directamente en la consecucion de metal presupuestales.

a) Operacionales: estos se encargan de promover la eficiencia, eficacia y transparencia
en la entidad.

b) De cumplimiento: estos se encargan de hacer cumplir la normalidad aplicable a la
entidad.

c) De informacion: estos se encargan de garantizar la confiabilidad de la informacion

d) Finalmente tenemos a las organizacionales: quienes se encargan de fomentar la

practica de valores institucionales y la rendicion de cuentas.

Peralta Patatingo (2021), en su proyecto de investigacion “Analisis de los
Procedimientos de Seleccion y su Incidencia en la Gestion Municipal de la
Municipalidad Distrital de Corani - Carabaya -2019”, la investigacion demuestra que
tanto la determinacion de necesidades y la formulacion de requerimientos no estan
siendo trabajados eficientemente y por lo tanto se determin que se esté perjudicando

considerablemente la gestién municipal.

Otro aspecto relevante de la tesis resalta la existencia de un gran problema frente a la
designacién de los miembros del comité de seleccion ya que en muchos casos estos no
cumplen con el perfil solicitado; este aspecto perjudica considerablemente sobre la

gestion municipal.

Delgado Rivera (2021), en su trabajo de investigacion “Gestion del Gasto en el Proceso
Presupuestal de la Municipalidad Distrital de San Juan de Cutervo, 20207, resalta que
el proceso presupuestal y la gestion publica mantienen una relacién significativamente
alta y por lo tanto podemos concluir que el proyecto es beneficioso en torno a los

objetivos institucionales y las metas que se las ha sido asignadas.
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1.5.2 Servicio publico

Para Lazarte Molina (2001), el servicio publico es toda actividad susceptible de ser
explotada economicamente bajo control y regulacion del estado peruano; dentro de este

ambito economico siempre se busca garantizar que sea accesible a la poblacion.

Lazarte tambien nos indica que el servicio publico es considerado como la actividad
ejecutada por el estado o por concesionarios con la finalidad de satisfacer necesidades
de interes social general en forma regular y continua, mediante procedimientos de

derecho publico.

Para Reyna Alfaro & Ventura Saavedra (1996), los servicios publicos son las
actividades actividades por organos o entidades publicas o privadas, creados por la
constitucion o las leyes, para dar satisfaccion en forma regular y continua a cierta
categoria de necesidades que son de interes general y directa, mediante la concesion a
traves de cualquier otro medio legal, con sujecion a un regimen de derecho publico o

privado, segun corresponda.

1.5.2.1 Definicion de funcién publica

Segln Reyna Alfaro & Ventura Saavedra (1996), la funcion publica consta de la
relacion especial entre la sujecion administrada y la administracion publica, en el estado
de derecho, la administracion publica juega un rol fundamental dentro de la satisfaccion
de necesidades de la poblacion en general. La administracion publica cumple un rol
excepciona en favor de la ciudadania, que a traves de la administracion puede ver

satisfechas sus necesidades basicas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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El servicio publico implica un regimen especial de derecho publico para la creacion de
previsiones legales pertinentes a fin de prever en la ley de Presupuesto General de la

Republica, en leyes especiales y ordenanzas regionales y municipales.

Segun la doctrina y ordenamiento juridico los servicios publicos cuentan con las

siguientes caracteristicas:

a) Son actividades dentro de las cuales normalmente no hay competencia y estan
sujetas normalmente a una regulacion gubernamental.

b) Algunos servicios publicos pueden funcionar de modo mas eficaz como monopolios
(agua y desague)

c) La regulacion de estos servicios proviene del interes publico por sus actividades y
se traduce principalmente en control de tarifas y servicios.

d) La prestacion del servicio publico no debe percibir fines de lucro.
1.5.3 Municipalidad de Santa Rita de Siguas

El Distrito de Santa Rita de Siguas en la actualidad es uno de los 29 distritos que
conforman la provincia de arequipa y departamente del mismo, en la actualidad cuenta
con una poblacion de poco mas de 8000 pobladores segun el ultimo censo, el clima del
distrito es mayormente calido durante todo el afio. Los principales ingresos de la
poblacion derivan directamente de la mano de obra agricola, ya que mas del 90% de los
pobladores trabajan en la chacra. La entidad gubernamental (Municipalidad)
actualmente recibe entre regalias mineras y presupuesto anual alrededor 8 a 10 millones
de soles anuales; a partir de la ultima decada muchos gobernantes incurrieron en actos
ilicitos y esto ha provocado que las necesidades de la poblacion no se hayan visto

satisfechas en su totalidad generando de esta forma mucha espectatvia y controversia
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por la ejecucion y gasto de los recursos financieros asignados a la entidad

gubernamental.

1.5.4 Bases Teoricas

El presente trabajo se encuentra compuesto por las siguientes teorias vertidas en

diferentes autores respecto a las variables ya mencionadas inicialmente en el proyecto

1.5.4.1 Gestion Municipal

Segin el Congreso de la Republica (2003), dentro de la “Ley organica de

Municipalidades Ley N° 27972, indica lo siguiente:

Los gobiernos locales tienen como caracteristica basica la gestion auténoma de velar
por sus propios intereses de las correspondientes colectividades, en esencia tanto las
entidades provinciales y distritales son érganos de gobierno que tienen como finalidad

promover el desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico.

En el capitulo IV de la presente ley se establecen parametros para la prestacion de
servicios en torno a la administracion directa e indirecta, siempre y cuando se aseguren
los intereses de la poblacion, promoviendo la eficacia y eficiencia dentro de la ejecucion
presupuestal. Dentro del mismo rango de ley se establecen otros aspectos relevantes
como la fiscalizacion, otorgamiento de concesiones, contrataciones y adquisiciones
locales, actividades empresariales municipales y el desarrollo econémico local; todos
estos pardmetros tienen como finalidad promover el desarrollo econémico de su

circunscripcion territorial y la actividad empresarial local.
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1.5.4.2 Servicio Publico

Garrido Falla (1994), en su investigacion “El concepto de Servicio Pablico en derecho
Espafiol”, define al servicio publico como un aspecto regular y constante por intermedio
de los cuales, la organizacion de medios personales y materiales pertenece a una accion
administrativa publica y bajo un régimen juridico especial, la presente definicion deriva
de las prestaciones técnicas (ordenes, licencias, autorizaciones o sanciones) por

intermedio de los cuales se satisfacen las necesidades de la gente.

El servicio publico como prestacion econémica, engloba los aspectos econdémicos
estatistas y socializadores, frente al resurgimiento del neoliberalismo econémico que
engloba a los poderes publicos que garantizan y protegen su ejercicio y la defensa de la

productividad, de acuerdo con las exigencias de la economia general.

1.5.4.3 Control Interno

Mendoza Zamora, Delgado Chavez , Garcia Ponce, & Barreiro Cedefio (2018), indican
en su investigacion “El control interno y su influencia en la gestion administrativa del
sector publico”, definen al control interno como todos aquellas politicas y
procedimientos adoptados por la administracion para asegurar que la gestion sea
ordenada y eficiente para la optimizacion de las politicas administrativas, en cuestion
de salvaguarda de archivos, prevencion y deteccion de fraudes y errores, la exactitud e
integridad de registros contables, también se incorpora la preparacién oportuna de

informacion confiable.
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El control interno tiene como principales objetivos son:

e Promover y optimizar la eficiencia, eficacia y transparencia de las operaciones de
la entidad, asi como calidad de los servicios publicos prestados.

e Cuidar y resguardar los recursos y bienes del estado contra cualquier forma de
perdida, deterioro y actos ilegales que interfieran directamente en la gestion

municipal.

Importancia del control interno

El control interno tiene gran relevancia sobre la implementacion y fortalecimiento a

promover la adopcion de las medidas que influyen en el logro de sus objetivos.

Segln diversos autores este elemento consta de una herramienta que contribuye a
combatir la corrupcion en el sector publico fortaleciendo el desempefio, rentabilidad y
pérdida de recursos, comunmente el control interno se encarga del aseguramiento de la
informacion financiera confiable y oportuna con la finalidad de cumplir las leyes y

regulaciones, optimizando el riesgo de perdidas tanto en sector publico y privado.

1.5.4.4 Presupuesto en el Sector Publico

Burbano Ruiz, (2015), indica que este tipo de presupuestos tiende a cuantificar los
recursos que requieren los gastos de funcionamiento, tanto la inversion y la deuda
publica de los organismos y las entidades oficiales. EI presupuesto del sector publico
tiene que ser equivalente al presupuesto de ingresos y este debe cumplir las

formalidades establecidas en la ley para su respectiva aprobacion, ejecucién y control.

La Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto - Ley N° 28411 (2014), define la
presupuesto publico como el instrumento de gestion del estado que permite a las

entidades lograr sus objetivos y metas contenidas en su plan operativo Institucional
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(POI); asimismo, es la expresion cuantificada, conjunta y sistematica de los gastos a

atender durante el ingreso que financian dichos gastos.

Por el dmbito de aprobacion los presupuestos estdn conformados por la ley de
presupuesto del sector publico, los presupuestos de los gobiernos regionales,
presupuestos de gobiernos locales y el fondo nacional de financiamiento de la actividad

empresarial del estado — FONAFE.

1.5.4.5 Planificacion presupuestaria

Segln Banco Interamericano de Desarrollo, (2009) el proceso presupuestario indica que
la planificacion presupuestaria consta de un proceso mediante los cuales se efectua la
prospeccion, coordinacion y evaluacion de una cantidad de dinero; la entrega eficiente
de los bienes 'y servicios constan de prioridades gubernamentales los cuales nos ayudan
a elaborar un cronograma especifico que tiene que ser respetado en la ejecucion y

distribucion de capitales.

En los ultimos afios américa latina ha sufrido una serie de cambios en torno a la
planificacion y ejecucion presupuestal de las economias, sin embargo, bajo un enfoque

moderno y flexible dentro de estos se destacan tres funciones:

A. La prospeccién, este tiene como finalidad articular las perspectivas de la sociedad,
enfocandose en nuevos mercados con la finalidad de optimizar las decisiones
gubernamentales en distintos plazos. Dentro de este &mbito también se constituyen
acciones elementales los cuales nos facilitaran a alcanzar el objetivo.

B. La coordinacion, que deriva directamente de diferentes fuerzas politicas,
econdmicas y sociales los cuales nos permitirdn concretar diferentes materias
sociales, en este sentido la fase del ciclo presupuestario de programacion y

formulacidn es el espacio institucional natural para que se cristalice la coordinacion.
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C. Finalmente tenemos a la evaluacion, que constituye uno de los pilares del nuevo
modelo por el cual vincula directamente la planeacion estratégica con la
presupuestario de resultados, los cuales generen un valor publico para el publico y

el ciudadano.

1.5.4.6 Sistemas de planificacion en américa latina

Los planes presupuestales efectuados por los diferentes paises pertenecientes a américa
latina manejan diferentes politicas en torno a la ejecucion de sus presupuestos y para
hacer efectiva la asignacién de recursos. Los planes nacionales de gobiernos mantienen
una tendencia usualmente con niveles de éxito escasas y es por tal motivo que les resulta
muy complicado estar a la par con paises de todo Europa en términos de gestion de
gobierno; se propusieron cuatro aspectos los cuales nos ayudaran a optimizar los
recursos publicos que son: la planificacion estratégica, la programacién tactica, la

presupuestario operativa y la evaluacion retro alimentadora.

Estos aspectos contribuyen parametros estratégicos para el logro de los objetivos a
corto, mediano y largo plazo respectivamente, si bien los objetivos presupuestarios
anuales de los gobiernos permiten la creacion de indicadores de gestion los cuales
ayudaran a la consecucion de tales logros, estos al vincularse nos proporcionan la

incorporacion de niveles mas tacticos y estratégicos frente a la gestion publica.

Los indicadores juegan un rol fundamental dentro del funcionamiento del proceso
presupuestal dado que depende fundamentalmente de la centralizacion y

descentralizacion operativa que maneja un gobierno.

En primer lugar, la planificacion estratégica: deberia de efectuarse en torno a escalas de
medicion los cuales proporcionen una vision de desarrollo hacia el pais, sin embargo,

la gestion estatal y operativa no permiten efectuar tales acciones y es por tal motivo que
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los indicadores tienen que tener metas objetivas y directamente proporcionales con las

metas trazadas presupuestalmente.

La programacion tactica: en efecto juega un rol importante ya que por intermedio de
este aspecto se establecen los planes de accidn que permitiran alcanzar los objetivos y

metas trazadas por el indicador inicialmente.

La presupuestacion operativa: consta basicamente en especificar la ejecucion de los
planes de accion programados institucionalmente, de este aspecto surgen preguntas los

cuales se resolveran acorde se desarrolle satisfactoriamente esta etapa.

Finalmente se tiene el analisis para la mejora continua de los macro procesos anteriores,
en esta etapa se tiene que poner en préactica el logro de los objetivos estratégicos y
tacticos; la gobernabilidad se representa en un sistema caracteristico denominado
equidad social y eficiencia econdémica los cuales nos ayudaran a la consecucion de los

macro procesos que se efectlian en un gobierno.

1.5.4.7 Control interno

Segun (Carlos Chavez & Sinchi Hilario, 2020), el control interno también se caracteriza
por considerarse como un plan de accion dado que este adopta una serie de métodos y

medidas para optimizar su funcionamiento, estos pueden ser.

o Salvaguardar sus activos

o Verificar con exactitud la veracidad de la informacion
o Promover la eficiencia de las operaciones

o Control presupuestario

o Costos estandar

o Informes periddicos de operacion
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o Andlisis estadisticos

o Programas de entrenamiento para el personal

La Contraloria General de La Republica (2016), nos indica también que el sistema de
control interno nos permite prevenir riesgos, irregularidades y actos de corrupcion que
se ejercen en las entidades publicas. También se define como un conjunto de elementos
de gestion que se interrelacionan directamente con la finalidad de alcanzar objetivos y

metas de la manera mas factible.

La contraloria resalta que el control interno se fundamenta bajo tres parametros los

cuales son:

e Autocontrol: consta basicamente de la capacidad de evaluar y valorar un trabajo
considerando aspectos relevantes como estructuracion de metas.

e Autorregulacion: consta principalmente de la facultad que tiene toda entidad para
evaluar sus procesos Yy tareas con la finalidad de alcanzar un objetivo o meta en
comun.

e Autogestion: competencia que tiene toda institucion para coordinar y desarrollar su

etapa que corresponde a la gestién administrativa.

Los objetivos del control interno se definen en cuatro aspectos los cuales describiremos

a continuacion.

1. Operacionales: cuya finalidad es promover la eficacia y transparencia de la entidad

2. De cumplimiento: este aspecto se encarga de aplicar la normatividad tal cual fue
estructurada

3. De informacion: se centra fundamentalmente en garantizar la confiabilidad de la
informacion

4. Organizacionales: consta en fomentar la practica de valores institucionales.
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Ventajas

e Lograr la consecucion de metas y objetivos

e Fomentar la practica de valores

e Promover la rendicion de cuentas

e Proteger los recursos y bienes

e Lograr eficiencia y transparencia en operaciones
e Reducir riesgos de corrupcion

e Promover el desarrollo organizacional

Componentes del control interno

A. Ambiente de control interno: basicamente se refiere al conjunto de normas, procesos
y estructuras que nos ayudaran a llevar a cabo el proceso de gestion interno.

B. Evaluacion de riesgos: este consta de un proceso permanente que tiene como
finalidad reducir el riesgo de que un evento ocurra o afecte directamente a los

objetivos de la empresa o institucion.

1.6 Antecedentes

1.6.1 Internacionales:

Arévalo Calder6n, Rodriguez Parra, & Paez Zambrano (2020), en su proyecto de
investigacion “Estudio de pre factibilidad para la implementacion de una red de
emprendedores y pequeiios comerciantes en el Municipio de Mosquera,
Cundinamarca”, se desarroll6 con la finalidad realizar un estudio enfocado en los planes
de accion desarrollados a causa del crecimiento poblacional sufrido en la ultima

década, considerando como base de estudio a los emprendedores y pequefios

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

comerciantes los cuales requieren de estandares de medicidn en sus ventas; las posibles
soluciones estructuradas hacen referencia al apoyo de la alcaldia municipal facilitando
la marcha de la red de emprendedores y pequefios comerciantes. El tipo de investigacion
es de tipo exploratorio con un enfoque cualitativo, ya que ahondaran sobre los
requerimientos y necesidades de los comerciantes y el grado de informalidad percibido
frente a la aplicacion de las estrategias. El proyecto promueve la elaboracion de una
feria red de emprendedores, lo cual conllevara a su realizacion recurrente en lapsos
cortos de tiempo, este también fomenta la compra de materias primas a un menor precio,
para incrementar las ganancias el margen de ganancia de las ventas.

Rizo Centeno (2020), en su tesis titulada “Evaluacion del Control interno y su
incidencia en la Gestion de la Alcaldia Municipal”, cuya investigacion se centr6 en
relacionar y evaluar los componentes del sistema de control interno y su incidencia
sobre la gestion municipal. El tipo de investigacion fue descriptivo, dado que este
describe los procedimientos que influyen en la eficacia y eficiencia de las operaciones
para la mejora continua, por intermedio de este tipo de investigacion se tomara en
consideracion la evaluacion del sistema y su incidencia en la gestion publica. La
investigacion tuvo como principal resultado la identificacion de riesgos sobre los
procesos, los cuales dificultan directamente sobre la matriz de riesgo y las auditorias
realizadas por cada departamento involucrado en la mitigacion de riesgo.

Segun Gémez Barguil (2021), en su proyecto de investigacion “El modelo de control
Interno en Colombia, un analisis desde las capacidades institucionales: El caso del
Municipio de San Carlos (Cérdoba)”, cuya investigacion tuvo un enfoque directo sobre
los instrumentos de gestion utilizados por intermedio del modelo integrado de
planeacion y gestion (MIPG), los cuales presentaron una serie de dificultades al no

reconocer las particularidades politicas y administrativas de las entidades territoriales.
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El tipo de investigacidn estructurado es el practico, ya que este nos permite justificar el
principio de la necesidad no cubierta para la cual requiere definir una estrategia para
alcanzarla, como segunda opcion se tiene a los propdsitos de la investigacion
establecidos. La conclusion de la investigacion nos lleva a laimplementacion de actores
como “reinvencion del gobierno”, precisamente por este aspecto padece de las mismas
limitaciones del enfoque gerencialista sobre el cual se hace una reflexion sobre el

desempefio y la capacidad institucional.

1.6.2 Nacionales:

Huaroc Espinoza & Comun Mendoza (2021), en su proyecto de investigacion “Gestion
Municipal y Calidad de servicio Publico en la Municipalidad Distrital de Conayca,
Huancavelica 2020”, cuya investigacion se centrd en hacer un estudio exhaustivo a la
calidad de servicio ofrecido a los pobladores del distrito de conayca; los resultaros
afirmaron que existe una relacion significativa e inversa, dado que la gestion municipal
y la capacidad de respuesta tuvieron un efecto significativo y congruente, también se
muestra que la gestion municipal y la seguridad tienen un valor no significativo de los
cuales se aceptd la hipétesis nula y se rechazd la alterna.

Cubas Jiménez (2021), presenta en su investigacion titulada “Analisis de la Ejecucion
presupuestal en la Municipalidad Distrital de Jamalca”. Teniendo como propdsito
principal determinar el alcance y nivel de desarrollo de los procesos de la ejecucion
presupuestal. El tipo de investigacion es el descriptivo, porque los datos fueron
conseguidos por intermedio del cuestionario, los cuales permitieron analizar el contexto
actual de la entidad gubernamental; la autora concluye su investigacion demostrando
que la ejecucién presupuestal maneja un sistema de gestién deficiente el cual repercute

directamente sobre la poblacion de Jamalca.
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Guaranda Moran (2020), presenta su tesis titulada “Relacion de la Gestion Municipal y
Participacion Ciudadana en la Municipalidad de Guayaquil, Ecuador 2019”, cuya
investigacion tiene como proposito analizar la relacion entre la gestion municipal y la
participacion ciudadana en la entidad gubernamental, el tipo de investigacion
desarrollado es no experimental, considerando que tanto la gestion municipal y la
participacion ciudadana se presentan acorde a la realidad problemaética. La conclusion
muestra que existe un coeficiente de correlacion positivo y significativo con respecto a
la gestion municipal esto demuestra que existe una asociacion entre los colaboradores
y ciudadanos con lo dictaminado por el concejo municipal, se resalta también que la
administracion de personal y la participacion ciudadana mantienen una correlacion
positiva alta y significativa.

Villegas Chumpitazi (2019), en su investigacion denominada “Gestion Administrativa
de la Municipalidad Provincial de Anta Departamento de Cusco 2019, busca
desarrollar un andlisis de la parte practica de la planeacidn, organizacién y control de
la entidad gubernamental con la finalidad de promover y asegurar el desarrollo
sostenible de acuerdo a la calidad de servicio publico demandado. Actualmente la
municipalidad de Anta viene atravesando una situacion complicada en el ambito
administrativo, esto a raiz de la poca importancia dada a la ejecucién de proyectos y
desarrollo de actividades de forma desordenada. El tipo de investigacion establecido es
basico, dado que solo se pretende ampliar y profundizar el caudal de conocimiento
cientifico existente, el objetivo de estudio busca analizar la informacion tedrica y
analizar su contenido exhaustivamente. Finalmente, la investigacion llega a la
conclusién que existen falencias y debilidades en torno al compromiso de los

colaboradores y el desempefio que estos desarrollan.
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1.6.3 Locales:

Torres Tito (2022), en su proyecto de investigacion denominado “Incidencia del control
interno en la gestion del area de tesoreria de la Municipalidad Distrital de Cayma,
Arequipa 20207, cuya investigacion busca dar solucion a los problemas relacionados a
la corrupcion, mal manejo de recursos, poca ineficiencia de las operaciones y el
incumplimeitno de las normas, reglamentos y leyes que derivan de la entidad
gubernamental; en muchas entidades gubernamentales del pais estas deficiencias
descritas anteriormentes tienen un impacto directo sobre los ciudadanos que se
encuentran dentro de la jurisdiccion de la misma. El tipo de investigacion es
cuantitativo, dado que este tiende a relacionarse con el ambito estadistico, aqui se
analizan de firma objetiva los datos numericos que se tienen para la medicion de datos.
Dentro de los resultados mas relevantes se establece que el control interno incide de
forma directa positiva sobre las funciones establecidas en la Municipalidad Distrital de

Cayma.

Vergaray Alvaro (2019), en su proyecto de investigacion “Aplicabilidad de la
Metodologia para la Implementacion de la Gestién por procesos en la Municipalidad
Distrital de Quequefia 20177, este tuvo como objetivo verificar el ambito de
aplicabilidad de la gestion por procesos en el marco del decreto supremo N° 004 — 2013
PCM, el cual establece que las entidades publicas gubernamentales puedan adoptar
estrategias para optimizar los procesos. El tipo de investigacion desarrollado es el

descriptivo explicativo dado que la investigacion se centro fundamentalmente en
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analizar la informacion recopilada por intermedio de los documentos que la entidad nos
facilito. Los resultados de la investigacion indican que la Municipalidad de Quequefia
no cumple con cuatro condiciones previas establecidas en la metodologia emitida por
la secretaria de Gestion publica para iniciar con la implementacion de la gestion por

procesos, verificando que esta no ah iniciado tampoco el proceso.

Escobedo Pinto (2019), en su investigacion denominada “Importancia del programa de
incentivos a la mejora de la Gestion Municipal (PI) en el servicio de Seguridad
Ciudadana en los Gobiernos Locales en el Per(”, hace un estudio sobre la incorporacion
de programas de incentivos para la mejora de la gestion muncipal, teniendo en
consideracion una conceptualizacion del termino de programa, la incorporacion de
estrategias que nos permitiran suministrar de la mejor manera las actividades propuestas
por intermedio de la presente trabajo. La investigacion es de tipo descriptiva explicativa
dado que por intermedio de la recopilacion de informacion se busca formular nuevas
estrategias para aplicarlas en la entidad gubernamental. Dentro de las principales
conclusiones a la que se llego se encuentran los planes de accion formulados para la
simplificacion de funciones en torno a una mayor participacion de los gobiernos locales

a traves de la atencion de las necesidades basicas.
1.7 Hipdtesis

Dado que existe una gran influencia de los procesos internos sobre las estrategias
aplicadas por la entidad gubernamental. Es probable que mediante la incorporacion y
formulacién de nuevos parametros podamos mejorar la calidad del servicio publico

ofrecido por la Municipalidad Distrital de santa Rita de Siguas.
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Hipotesis General

HI: Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la calidad de servicio publico

en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022.

HO: No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022.

Hipotesis Especificas

a) H1 Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la simplificacion
administrativa que las Municipalidad Distrital de Santa Rita establece.
HO No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la simplificacion
administrativa que las Municipalidad Distrital de Santa Rita establece.
b) H1 Existe relacion entre la gestion de procesos interno y la optimizacion de recursos
financieros que maneja la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.
HO No existe relacion entre la gestién de procesos interno y la optimizacion de
recursos financieros que maneja la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.
c) H1 Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la ejecuciéon de
proyectos en beneficio de la MDSRDS.
HO No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la ejecucion de
proyectos en beneficio de la MDSRDS.
d) H1 Existe incidencia entre la calidad de servicio publico y la satisfaccion de
necesidades en la poblacion santaritefia.
HO no existe incidencia entre la calidad de servicio publico y la satisfaccion de
necesidades en la poblacion santaritefia.
e) H1 Existe influencia entre la calidad de servicio publico y la adaptabilidad frente a

nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.
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HO No existe influencia entre la calidad de servicio publico y la adaptabilidad frente
a nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

f) H1 Existen factores que determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta frente

a la calidad de servicio publico

HO No existen factores que determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta

frente a la calidad de servicio publico.
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CAPITULO Il

2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1 Tecnicas e Instrumentos
La encuesta: Lépez Roldan & Fachelli (2015), afirma que la encuesta consta
bésicamente de cuestionarios estructurados, mediante los cuales se formulan preguntas
relacionadas exclusivamente a nuestro &mbito de investigacion. Para el desarrollo del
presente proyecto se formularon dimensiones e indicadores los cuales estan enfocados

directamente en la encuesta que se aplicara.

Revision documental: Nufiez Mera (2017), nos indica que este aspecto se refiere
principalmente al analisis de los expedientes técnicos, por medio de ellos se determinan

conclusiones los cuales nos ayudaran a desarrollar la investigacion exitosamente.

La observacién: Esta consta de un proceso el cual utilizaremos para fijar acciones,
fendbmenos o actuaciones con el objetivo de que nuestra persona pueda recopilar

informacion relevante para plasmarlo en el desarrollo del proyecto.

2.2 Campo de verificacién

2.2.1 Ambito

El presente trabajo de investigacion sera realizado en el departamento de Arequipa,
Distrito de Santa Rita de Siguas teniendo en consideracién a los trabajadores

pertenecientes a la Municipalidad del Mismo Nombre.

2.2.2 Temporalidad
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El presente estudio de investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Arequipa en el afio
2023, teniendo como ubicacion temporal, el periodo de tiempo comprendido es del 15

de febrero al 05 de agosto del afio 2023. En el distrito de Santa Rita de Siguas.
2.2.3 Unidades de estudio (universo y muestra)

Universo

Segun Universidad de Guayaquil (2020), la poblacion esta representada como un
conjunto infinito de elementos comunes (pag. 25). Por consiguiente, la poblacion
esta conformada por los siguientes funcionarios de la Municipalidad Distrital de

Santa Rita de Siguas.

CAP M

Unidad de Tesoreria
Unidad de Almacén Central
Unidad de Patrimonio
Unidad de Abastecimientos
Gerencia de Obras Publicas
Gerencia Municipal

Unidad de Contabilidad

Total: 16

(@)

N, AWM NOD

Universo

Toledo Diaz de Leo6n (2017, pag. 35), nos afirma que la muestra significa tomar una

parte de un total o un universo.

Hernandez Sampieri, (2014), indica que la muestra corresponde principalmente a una
muestra no probabilistica, la cual consta de una técnica por la cual el investigador se

enfoca en desarrollar las funciones acorde a las necesidades del investigador.

Para el calculo del tamafio de la muestra para la estimacion de las proporciones

poblacionales, se aplico la siguiente formula.

N=NZA2*P(1-P) / (N-1) er2+Z"2*P(1-P)
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Donde

e Z= Corresponde al nivel de confianza elegido (0.95)
e Proporcién del Numero de casos favorables respecto al total (0.5)
e E=Error Maximo (0.05)

e N= Tamafio de la Poblacién (16)
Donde.

N= 16*1.95"2*0.5(1-0.5) / (16-1) *0.05"2+1.95"2*0.5(1-0.5)

N=16.3 =16 ENUESTAS
Por consiguiente, la muestra esta constituida por 16 unidades muéstrales, representado
por los servidores administrativos y funcionarios que laboran en las diferentes oficinas

ya mencionadas.
2.3 Estrategias de recoleccion de datos

La encuesta: Lopez Roldan & Fachelli (2015), afirma que la encuesta consta
basicamente de cuestionarios estructurados, mediante los cuales se formulan preguntas
relacionadas exclusivamente a nuestro &mbito de investigacion. Para el desarrollo del
presente proyecto se formularon dimensiones e indicadores los cuales estan enfocados

directamente en la encuesta que se aplicara.

Revision documental: Nufiez Mera (2017), nos indica que este aspecto se refiere
principalmente al andlisis de los expedientes técnicos, por medio de ellos se determinan

conclusiones los cuales nos ayudaran a desarrollar la investigacion exitosamente.

La observacién: Esta consta de un proceso el cual utilizaremos para fijar acciones,
fendmenos o actuaciones con el objetivo de que nuestra persona pueda recopilar

informacion relevante para plasmarlo en el desarrollo del proyecto.
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Tipo de Investigacion

Segun Hernandez Sampieri (2014), la investigacidn corresponde a un estudio descriptivo

y explicativo, por lo tanto se desarrollara de la siguiente manera.

e Estudio de alcance descriptivo: este tipo de investigacion se caracteriza por que busca
describir los fenémenos, situacionales, contextos y sucesos. Es decir, nos detalla con
precision como sin y como son sometidos a un analisis.

e Estudio de alcance explicativo: este tipo de estudio va mas alla de una simple

descripcion. Explica porque ocurre un fenémeno. (pag. 92)

El tipo de investigacion nos permitira responder la relacion existente entre las obras por
ejecucion presupuestal y fisica de obras por contrata sobre la capacidad de ejecucion de

gasto de la municipalidad Distrital de santa Rita de siguas.
2.4 Disefio de investigacion

Hernandez Sampieri (2014), indica que esta investigacion corresponde a un disefio no
experimental, dado que este tipo de instrumentos no requieren la manipulacion
deliberada de las variables, (pag. 125). En nuestro caso las variables a analizar fueron

gestion de procesos interno y la calidad de servicio.
2.5 Teécnicas de procesamiento y andlisis de datos

Este aspecto consiste basicamente en procesar la informacion recopilada, ante esto para
la investigacion se tomara en consideracion la informacion recopilada por medio de la
encuesta y los expedientes técnicos a los cuales ya tenemos acceso; estos pasaran por un
analisis exhaustivo de nuestra persona y posteriormente seran llevados a tablas de SPPS

los cuales nos ayudaran a determinar la ejecucion de las obras eficientemente.
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CAPITULO Il
3. RESULTADOS

3.1 Presentacion de resultados

Para la obtencion de resultados en el presente trabajo de investigacion, se aplicé la técnica
de encuesta y el analisis de datos por intermedio del programa estadistico SPSS, que consiste
principalmente en analizar, desarrollar y capturar datos que derivan directamente de la

encuesta, el programa también es aplicado para la creacion de tablas y graficos.

La encuesta fue aplicada al personal que labora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita
de Siguas con la finalidad de percibir sus puntos de vista respecto a la calidad de servicio

ofrecido a la poblacion santaritefia.

Para medir el grado de importancia y la relacion entre cada pregunta formulada para la
encuesta se aplicado el analisis de fiabilidad que consiste principalmente en establecer una
medida que gira en torno a escalas de valores entre 0 y 1, siendo a partir de 0.8 en adelante

cuando la relacién se considera como aceptable para la investigacion.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vaélidos 16 100,0

Casos  Excluidos? 0 0
Total 16 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,805 20
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3.1.1.1 Cree Ud. ¢Que los niveles de competitividad laboral deberian tener un
mejor control respecto a la gestion de procesos internos que la Municipalidad

Distrital de Santa Rita de Siguas establece?

Tabla 3: Niveles de competitividad

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado

Totalmente en 3 18,8 18,8 18,8
desacuerdo
En desacuerdo 5 31,3 31,3 50,0
Ni de acuerdo ni en

Validos gesacuerdo 4 25,0 25,0 75,0
De acuerdo 3 18,8 18,8 93,8
Totalmente de acuerdo 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 1: Niveles de Competitividad

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Mi cle acuerdo ni en De acuerco Totaimente de
desacuerdo cdesacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion:

La competitividad laboral tiene gran influencia en muchos aspectos organizacionales, ya que
por intermedio de esta las entidades publicas y privadas logran la consecucion de sus metas y

objetivos presupuestales en torno a la satisfaccion de necesidades de la poblacion en general.

La tabla de frecuencia nos muestra una opinién diversa respecto a la encuesta aplicada a los
funcionarios que laboran en la MDSRDS, sin embargo, el 31,3% de los encuestados menciona
estar en desacuerdo con que los niveles de competitividad deberian tener un mejor control
respecto a la gestion de procesos internos, ante esto podemos determinar que los funcionarios
publicos se sienten conformes con el nivel de control interno que se maneja; sin embargo a
nivel regional los perjuicios generados en contra de la poblacién arequipefia indican que estos
parametros establecidos por los gobiernos locales no estan siendo utilizados eficientemente, y
por lo tanto se deben incorporar nuevos planes de accion que les permitan optimizar la
competitividad laboral en todos sus ambitos con la finalidad de brindar un mejor servicio a la

poblacion en torno a la ejecucion de obras, satisfaciendo sus necesidades segun lo requieran.

Actualmente el perfil del profesional en el sector publico carece mucho de conocimientos en
gestion publica, esto trajo como consecuencia dificultades para adaptase con facilidad a la
realidad problematica que viven los municipios, los planes de accion desarrollados por los
gobiernos locales, regionales y nacionales no han sido Optimos, y los planes de accion
desarrollados no han tenido un impacto relativamente significativo en ninguno de los &mbitos

de gobierno.
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3.1.1.2 Cree Ud. ¢{Que los niveles de distribucion de recursos financieros (canon y

recursos directamente recaudados), se estan distribuyendo eficazmente?

Tabla 4: Niveles de distribucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! J

valido acumulado

Totalmente en 4 25,0 25.0 25,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 125 125 375
Ni de acuerdo ni en

validos desacuerdo 5 31,3 31,3 68,8
De acuerdo 3 18,8 18,8 875
Totalmente de acuerdo 2 12,5 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 2: Niveles de distribucion

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion:

Esta pregunta gira en torno principalmente en funcion a la distribucion de recursos financieros
y como esta se esta utilizando en los diferentes proyectos ejecutados y planificados para
ejecucion, este instrumento de gestion lleva consigo procesos que influyen dentro de la misma

tales como licitaciones, concursos publicos y adjudicaciones directas.

La pregunta formulada tiende a relacionar directamente la distribucion de recursos financieros
y el control interno que se establece para supervisar que los costos y gastos sean los

establecidos en el expediente técnico.

Los resultados del SPSS nos indican que el 31.3% no se encuentra de acuerdo ni en
desacuerdo con que la distribucion de los recursos se esté distribuyendo eficazmente, también
se observa que el 25% de los encuestados indica estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacion, por ende, podemos indicar que existen irregularidades en torno a la distribucion
de dinero para los diferentes proyectos ejecutados, por lo tanto se debe incorporar una nueva
normativa que nos permita supervisar de forma eficiente y constante a los proyectos

ejecutados.
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3.1.1.3 Considera Ud. ¢Que la planificacion administrativa tiene una influencia
directa sobre la gestion de procesos internos que la Municipalidad Distrital de

Santa Rita de Siguas establece?

Tabla 5: Planificacién administrativa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en ) 125 125 125
desacuerdo
En desacuerdo 4 25,0 25,0 375
Ni de acuerdo ni en

Validos - gesacuerdo 3 188 188 263
De acuerdo 5 31,3 31,3 875
Totalmente de acuerdo 2 125 125 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 3: Planificacion administrativa

3=

Frecuencia

2

o=
Tetalmente en En desacuerdo  Mide acuerde nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuercdo

Nota. Elaboracién Propia
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Interpretacion:

Para el funcionamiento eficiente de una entidad publica se deben trazar parametros con
la finalidad de delimitar funciones especificas que deben cumplir de forma correcta en
cada area, la planificacion administrativa hace referencia basicamente a la parte préactica

de la planeacion, organizacién, direccion y control.

La tabla de frecuencia nos muestra que el 31,3% de los encuestados se encuentra de
acuerdo con la influencia de la planificacién administrativa sobre la gestion de procesos
internos, esto puede estar asociado a una opinion diversa respecto al grado de
aceptacion de los encuestados, dado que los procesos internos que la MDSRDS tiene
establecidos no se cumplen de forma correcta y esto provoca un mal manejo de los

recursos y una pésima gestion municipal.

La tabla de frecuencias también nos muestra también que el 25% de los encuestados

afirma estar en desacuerdo con el item.

3.1.1.4 ;Considera que la delimitacion de funciones en la MDSRDS esta
funcionando eficazmente frente a las estrategias de control interno?

Tabla 6: Delimitacion de funciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 3 188 188 188
desacuerdo
En desacuerdo 5 31,3 31,3 50,0
Ni de acuerdo ni en

Validos desacuerdo 2 12,5 12,5 62,5
De acuerdo 4 25,0 25,0 87,5
Totalmente de acuerdo 2 12,5 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia
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Figura 4: Delimitacion de funciones

Frecuencia

Totalmente en En desacuerco  Nicle acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion:

Esta pregunta compone uno de los principales pilares dentro del proyecto de investigacion ya
que refleja la dimension delimitacion de funciones, el cual juega un rol fundamental sobre el
control interno que la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas maneja. La delimitacion
de funciones promueve la eficiencia y precisa el grado de autoridad que cada trabajador tiene
dentro de la organizacion, el aspecto mas importante que deriva del presente item es la
delegacion de responsabilidades de acuerdo a las habilidades y destrezas que cada trabajador

tiene dentro de sus fortalezas y debilidades.

La tabla de frecuencias nos muestra que el 31,3% de los trabajadores encuestados se encuentra
en desacuerdo con que la delimitacion de funciones influya directamente sobre las estrategias

de control interno, esto puede estar asociado al porcentaje de personal de confianza que
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establece la ley de Municipalidades, dado que muchas entidades pablicas no tienen estipuladas

estrategias de control interno que repercutan directamente en la delimitacion de funciones.

3.1.1.5 ¢(Considera que los profesionales contratados cumplen con el perfil
profesional adecuado para laborar en la MDSRDS?

Tabla 7: Perfil Profesional

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 5 375 375 375
desacuerdo
En desacuerdo 4 25,0 25,0 62,5
Ni de acuerdo ni en

Validos gesacuerdo 2 12,5 12,5 75,0
De acuerdo 1 6,3 6,3 81,3
Totalmente de acuerdo 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 5: Perfil profesional

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente cle
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion Propia
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Interpretacion:

Esta pregunta fue formulada con la finalidad de percibir el punto de vista de los encuestados
frente a la incorporacion de este elemento que se centra basicamente en el analisis del perfil
profesional de colaboradores que pertenecen a la Municipalidad Distrital de Santa Rita de

Siguas.

Los resultados obtenidos por medio del analisis de los resultados nos mencionan que el 37,5%
de encuestados, cuya equivalencia es de 6 encuestados, indican estar totalmente en desacuerdo
con que los profesionales del Municipio cumplen con el perfil profesional requerido
compuesto, ante esto podemos determinar que la Autoridad Nacional del Servicio Civil

(SERVIR) no esta haciendo una fiscalizacion adecuada.

En la actualidad los municipios se han caracterizado por incorporar en grandes dimensiones
personal de confianza, provocando que muchos trabajadores no cumplan con el perfil
profesional en ninguno de sus aspectos. Esto trajo como consecuencia que exista una ausencia
significativa y deficiente en el planeamiento del presupuesto publico, otro aspecto a considerar
es el deficiente disefio de la estructura de organizacion y funciones que incorporan al inicio de

gestion.

Sumados todos estos factores podemos deducir que las personas que laboran en el sector
publico en su mayoria no cumplen con el perfil profesional requerido en ningin ambito y se
necesita establecer nuevos parametros desde el gobierno central para poder solucionar este

problema que aqueja a todos los ambitos de gobierno en el Peru.
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3.1.1.6 Cree Ud. ¢{Que la optimizacion de recursos financieros tiene una relacion
directa sobre la gestion de procesos internos?

Tabla 8: Optimizacion de recursos financieros

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 3 18.8 18,8 18.8
desacuerdo
En desacuerdo 5 31,3 31,3 50,0
Ni de acuerdo ni en

Validos gesacuerdo 1 63 6.3 56,3
De acuerdo 4 25,0 25,0 81,3
Totalmente de acuerdo 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 6: Optimizacion de recursos financieros
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Nota. Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

Interpretacion:

Esta pregunta fue formulada tomando en consideracion uno de los principales indicadores, el
cual corresponde a la optimizacion de recursos financieros que hace referencia al buen manejo
del dinero para lograr su optimizacién mediante el desarrollo y consecucion de proyectos en
beneficio de la poblacion. Para el sector publico este recurso es un recurso tangible e intangible
obtenido directamente de hechos pasados, los cuales son destinados para la creacion y

satisfaccion de un bien o servicio.

Respecto al resultado obtenido en las encuestas realizadas a los diferentes funcionarios de la
Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas encontramos que el 31.3% de los encuestados
se encuentra en desacuerdo con que los recursos financieros influyen directamente sobre la
gestidn de procesos internos, probablemente puede estar asociado a la falta de conocimiento

de los trabajadores.

3.1.1.7 ¢ Considera que deberian establecerse nuevos pardmetros en torno a la
gestion de procesos internos con la finalidad de optimizar los resultados?

Tabla 9: Gestion de procesos internos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 1 6.3 6.3 6.3

desacuerdo

En desacuerdo 5 31,3 31,3 375

Ni de acuerdo ni en 3 188 188 56.3
validos desacuerdo

De acuerdo 2 125 125 68,8

Completamente de 5 313 313 100.0

acuerdo

Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia
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Nota. Elaboracién Propia

Interpretacion:

El presente item promueve la incorporacion de nuevos pardmetros en torno a la gestion de
procesos internos que maneja la MDSRDS, este factor juega un rol muy importante en todos
los ambitos de la entidad publica ya que engloba a todas las actividades municipales que se
desarrollen, tales como: planes, politica, normas, registros y procedimientos con el objetivo de

prevenir posibles riesgos que afecten a una entidad publica.

Los resultados de la tabla de frecuencias nos muestran que existen 5 encuestados que indican
estar totalmente de acuerdo con la incorporacion de nuevos pardmetros en beneficio de la
optimizacion de resultados; sin embargo, otros 5 encuestados indicaron estar en desacuerdo
con la implementacion de nuevos planes de accion, este puede estar asociado a una opinién
diversa respecto a los funcionarios de confianza y el personal 276 que son los estables en el

sector publico.
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3.1.1.8 Cree Ud. ¢ Que el manual de procedimientos administrativos debe tener un
mejor control frente a la calidad de servicio ofrecido?

Tabla 10: Manual de procedimientos administrativos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Completamente en ) 125 125 125

desacuerdo

En desacuerdo 7 43,8 43,8 56,3

Ni de acuerdo ni en 4 25.0 25,0 81.3
Validos desacuerdo

De acuerdo 2 125 12,5 93,8

Completamente de 1 6.3 6.3 1000

acuerdo

Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 8: Manual de procedimientos administrativos

Frecuencia
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Nota. Elaboracion Propia
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Interpretacion:

Esta pregunta tiene como finalidad recabar informacion respecto al grado de importancia y
relevancia que tienen los procedimientos administrativos frente a la calidad de servicio
brindado por la MDSRDS, toda entidad publica cuenta con un manual de procedimientos
administrativos cuya funcién es enmarcar los lineamientos para alcanzar los objetivos

establecidos por el alcalde en toda su gestion municipal.

Los resultados nos muestran que el 43.8% de los encuestados afirma estar en desacuerdo con
que se deben implementar nuevos parametros para optimizar la calidad de servicio publico,
esta respuesta esta asociada directamente al personal de confianza con el que cuenta la entidad
publica, ya que estos siempre velaran por establecer el bienestar de si mismos y de su gestion.
En la actualidad el Peri maneja una gestion publica paupérrima en todos sus ambitos de
gobierno, es por tal motivo que la poblacion en general no brinda su confianza en ningin

ambito de gobierno.

3.1.1.9 Considera Ud. ¢Que el nivel de calidad de servicio publico brindado en la
MDSRDS cumple eficazmente con los parametros estipulados por ley?

Tabla 11: Calidad de servicio publico

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 4 25.0 25,0 25,0

desacuerdo

En desacuerdo 5 31,3 31,3 56,3
Validos Ni de acuerdo ni en 4 25.0 25,0 81.3

desacuerdo

De acuerdo 3 18,8 18,8 100,0

Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia
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Frecuencia

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota. Elaboracién Propia

Interpretacion:

El presente item tiene como finalidad analizar la calidad de servicio publico ofrecido en torno
a los parametros estipulados por ley; en la actualidad estos aspectos juegan un rol fundamental
en la consecucion de objetivos municipales, ya que la confianza es un indicador muy

importante para laborar en armonia en cualquier entidad.

Los resultados nos muestran que el 31.3% de los encuestados afirma estar en desacuerdo con
que la calidad de servicio brindado a la poblacién santaritefia sea la mas 6ptima; por lo tanto,
podemos determinar que el servicio ofrecido no cumple las expectativas de la poblacion en
general y para ello se debe promover el establecimiento de nuevos pardmetros donde se
promueva el trato a las personas y como los empleados se expresan frente a la resolucion de un

problema en especifico.
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3.1.1.10 Tomando en consideracion la calidad de servicio publico brindado. Cree
Ud. ¢ Que la poblacién santaritefia satisface sus necesidades?

Tabla 12: Satisfaccion de necesidades

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 3 18.8 18,8 18,8

desacuerdo

En desacuerdo 4 25,0 25,0 438
Vélidos Ni de acuerdo ni en 4 25.0 25,0 68,8

desacuerdo

De acuerdo 5 31,3 31,3 100,0

Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 10: Satisfaccién de necesidades
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Interpretacion:

Los resultados que nos muestra la tabla de frecuencias nos indica que el 31.3% de los
encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con que la poblacidn santaritefia si satisface
sus necesidades en torno a la calidad de servicio ofrecido, sin embargo, se muestra también que
el 25% de los encuestados se encuentra en desacuerdo con la afirmacion antes mencionada, las
respuestas pueden estar asociadas directamente a la brecha entre trabajadores estables

regulados por la ley 276 y trabajadores regidos bajo régimen cas o 728.

Los hechos de corrupcién en todas las entidades gubernamentales del pais han sufrido hechos
de corrupcion en diferentes ambitos de gobernabilidad, llegando a considerarse como algo
comun dentro de la poblacién, la mayoria de gobernantes en su gran mayoria hacen politica

con la finalidad de enriquecerse ilegalmente.

31111 ¢Considera que la Municipalidad selecciona, desarrolla y realiza
evaluaciones continuas y/o dependientes para determinar los componentes del sistema de
control interno estan presentes y en funcionamiento?

Tabla 13: Componentes del sistema de control interno

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 4 25.0 25,0 25,0
desacuerdo
En desacuerdo 5 31,3 31,3 56,3
Ni de acuerdo ni en

Validos  desacuerdo 2 125 125 088
De acuerdo 2 125 12,5 81,3
Totalmente de acuerdo 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA

REPOSITORIO DE L3R
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerco desacuerclo acuerco

Nota. Elaboracién Propia

Interpretacion:

La Municipalidad Distrital de Santa Rita de siguas en la actualidad no cuenta con un sistema
de control interno completamente estructurado, al momento de desarrollar las encuestas se
comentd sobre ese tema y sin embargo todos los funcionarios indicaron no tener tales
parametros de gestion para la optimizacién del gasto publico, sin embargo la gerencia
municipal confirmo la existencia de tales parametros y que se encuentran actualizandose

constantemente para desarrollar una mejor gestion en beneficio de la poblacion.

Las tablas de frecuencias para este item nos mostraron que el 31,3% de encuestados afirmo
estar en desacuerdo con el item direccionado al desarrollo de evaluaciones continuas con la
finalidad de optimizar los componentes del sistema de control; como se menciono
anteriormente esta entidad gubernamental no cuenta con una planificacion interna muy
estructurada en ninguno de sus ambitos y por lo tanto no pueden formularse estrategias 6ptimas

para mejorar su proceso de gestion interno.
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La tabla de frecuencia nos muestra también que el 25% de los encuestados indico estar
totalmente en desacuerdo, confirmando de esta manera la falta de conocimiento por parte del
personal que labora en la Municipalidad la inexistencia de parametros de control interno dentro

de la MDSRDS.

3.1.1.12 ¢Considera que la organizacion evalUa y comunica las deficiencias
de control interno de forma oportuna?

Tabla 14: Deficiencias de control interno

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 18,8 18,8 18,8
desacuerdo
En desacuerdo 6 375 375 56,3
Ni de acuerdo ni en
De acuerdo 2 12,5 12,5 81,3
Totalmente de acuerdo 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 12: Fomento del desarrollo de actividades
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Interpretacion:

Teniendo identificadas las deficiencias en el sector publico y considerando los antecedentes
antes mencionados podemos determinar que por intermedio del presente item podremos
formular estrategias que podran ser aplicadas para mejorar la optimizacion y evaluacion de la

toma de decisiones en torno a la ejecucion y gestion de proyectos publicos.

Las tablas de frecuencia para esta interrogante nos mencionan que el 37.5% de los encuestados
esta en una posicion desfavorable indicando estar en desacuerdo con que la entidad
gubernamental no evalua ni mucho menos comunica las deficiencias existentes sobre el control
interno, esto esta asociado directamente a las anteriores interrogantes donde tambien se
percibio la falta de conocimiento de estos componentes que son muy importantes para todas

las entidades del sector publico y privado.

Para optimizar estos aspectos recomendamos promover la creacion de una normativa
encargada de fomentar el bienestar social de los trabajadores y que estos desarrollen mejores
estrategias para la toma de decisiones. Se fomenta tambien la creacion de nuevos parametros
donde se tome como referencia a otras entidades cuyo planeamiento y estructuracion sean

mucho mas optimos en todos los aspectos.
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3.1.1.13 ¢Considera Ud. (Que la Municipalidad identifica los riesgos para la
consecucion de sus objetivos?

Tabla 15: Identificacion de Riesgos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 1 6.3 6.3 63
desacuerdo
En desacuerdo 4 25,0 25,0 31,3
Ni de acuerdo ni en

Validos desacuerdo 6 37,5 37,5 68,8
De acuerdo 4 25,0 25,0 93,8
Totalmente de acuerdo 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 13: Identificacion de riesgos
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Nota. Elaboracién Propia
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Interpretacion:

Los resultados de la tabla de frecuencia para este item nos indicaron que el 37.5% del total de
encuestados no se encuentra de acuerdo ni en desacuerdo con la identificacion de riesgos por
parte de la entidad gubernamental, esta respuesta representa una gran incognita para sacar
conclusiones respecto a este pardmetro, consideramos que probablemente pueda estar asociado
a los diferentes factores que influyen directamente sobre la gestion, si bien en la actualidad
existen muchos hechos de corrupcién uno de los elementos que incide directamente es la
identificacion de riesgos para corregirlos, sin embargo esta no se esta ejecutando debidamente

y juega un factor relevante para entablar una mala gestion municipal.

3.1.1.14 Considera Ud. ¢(Que la Municipalidad demuestra compromiso con la
integridad personal?

Tabla 16: Integridad Personal

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 1 6.3 6.3 63
desacuerdo
En desacuerdo 4 25,0 25,0 31,3
Ni de acuerdo ni en

Validos  gesacuerdo 4 25,0 25,0 56,3
De acuerdo 2 12,5 12,5 68,8
Totalmente de acuerdo 5 31,3 31,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia
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Figura 14: Integridad personal
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Interpretacion:

Este item forma parte de una de las principales dimensiones que hace referencia a la integridad
de personal que es muy importante en el sector publico, ya que por intermedio de este se
suscitan hechos donde el personal tiene que tratar de llevarse de la mejor manera con el pablico
en general y sin embargo muchos trabajadores no estan preparados en lo mas minimo y el trato
es pésimo, haciendo del trato algo paupérrimo y deficiente, la integridad del personal muchas
veces puede estar asociado también a la calidad de profesionales con los que se cuenta, si bien
el perfil profesional de todo profesional deberia de ser el 6ptimo muchas veces en el sector
publico las personas que inician a laborar no tienen ni estudios técnicos y eso dificulta mucho
su adaptacion en muchos aspectos, dando cabida a la denigracion de los mismos por parte de

los profesionales estableciendo un ambiente de burla y superioridad.
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3.1.1.15 Considera Ud. ¢Que la gestion de procesos internos influye
directamente sobre la calidad de servicio publico ofrecido?

Tabla 17: Influencia de los procesos internos sobre la calidad del servicio publico

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 1 6.3 6.3 6.3
desacuerdo
En desacuerdo 3 18,8 18,8 25,0
Ni de acuerdo ni en

Validos gesacuerdo 4 25,0 25,0 50,0
De acuerdo 6 375 375 87,5
Totalmente de acuerdo 2 125 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 15: Influencia de los procesos internos sobre la calidad de servicio publico
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Nota. Elaboracién Propia
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Interpretacion:

La gestion de procesos internos si tiene influencia directa sobre la calidad de servicio publico
y esto se ha visto demostrado en los resultados que las tablas de frecuencia nos brindaron, el
cual establece que el 37.5 % de encuestados afirma estar de acuerdo con la interrogante,
considerando el grado de aceptacion por parte de los empleados de la MDSRDS podemos
determinar que estos factores pueden estar asociados directamente a la capacidad de gestion
que maneja el alcalde en conjunto con sus principales funcionarios de las areas de Gerencia
general, logistica, contabilidad, obras publicas, tesoreria y recursos humanos los cuales

componen los principales pilares dentro de una organizacién publica.

Podemos determinar también que por intermedio de este item podemos proponer nuevos
parametros de control de calidad que beneficien la incorporacion de un nuevo plan operativo
institucional, dentro de los cuales podamos identificar los principales problemas que aquejan a
la poblaciony llevarlos a sesion de concejo con la finalidad de desarrollar un debate en conjunto

con los regidores para asi poder proponerlo y llevarlo a votacion.

3.1.1.16 ¢Considera que la comunicacion con los funcionarios es fluida y asertiva?

Tabla 18: Niveles de Comunicacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 9 125 125 12,5
desacuerdo
En desacuerdo 5 31,3 31,3 438
Ni de acuerdo ni en

Validos  desacuerdo 4 250 25,0 68,8
De acuerdo 3 18,8 18,8 875
Totalmente de acuerdo 2 125 12,5 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia
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Figura 16: Niveles de comunicacion
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Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion:

Las tablas de frecuencia nos indican que el 31.3% del total de encuestados afirma estar en
desacuerdo con que los funcionarios mantengan una comunicacion fluida y asertiva; el 25% de
los encuestados también afirmo no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante
propuesta, sin embargo el 18% de encuestados menciona estar de acuerdo con el
establecimiento del item, finalmente también vemos que el 12.5% de los encuestados afirmo
estar totalmente de acuerdo con el buen ambiente laboral que se maneja en la Municipalidad

Distrital de Santa Rita de Siguas.

En la actualidad el sector publico se encuentra corrompido en diferentes ambitos de gobierno
lo que ha provocado que se hable mal de los profesionales que laboran en ella, por tal motivo
es importan que la comunicacion entre el personal sea las mas adecuada y optima en todos sus

aspectos para que puedan maximizar sus resultados y ser mucho mas productivos.
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3.1.1.17 ¢ Es de conocimiento suyo la existencia de instrumentos de control interno dentro
de la Municipalidad?

Tabla 19: Existencia de instrumentos de control interno

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 5 313 313 313

desacuerdo

En desacuerdo 5 31,3 31,3 62,5
Validos Ni de acuerdo ni en 5 313 313 938

desacuerdo

Totalmente de acuerdo 1 6,3 6,3 100,0

Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia

Figura 17: Existencia de instrumentos de control interno
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Interpretacion:

Si bien en la actualidad la entidad toda entidad cuenta con instrumentos de gestion los cuales
les permiten maximizar los recursos asignados para obras de gran envergadura, muchas
municipalidades no saben darle un adecuado destino o no saben en qué gastarlo, es por tal
motivo que estos incurren en hechos de corrupcion, donde son sentenciados a muchos afios de
prision efectiva. Los instrumentos de gestion juegan un rol muy importante también en la toma
de decisiones, ya que acuerdo a estos ideales es que se promueven obras en beneficio de la

poblacion.

Las tablas de frecuencias nos muestran que tanto las alternativas totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo tienen un mismo nivel de aceptacion por parte de
los encuestados, los porcentajes establecidos fueron de 33.3% lo cual nos dan a entender una
opinion diversa en muchos aspectos por lo cual se deberan tomar en consideracion planes de
accion para incorporar de manera eficiente nuevos instrumentos de control interno que

realmente demuestren resultados a mediano y largo plazo.
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3.1.1.18 Considera Ud. ¢{Que el Plan Operativo Institucional (POIl), se esta
utilizando para guiar y monitorear sus actividades?

Tabla 20: Plan Operativo Institucional

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 6.3 6.3 6.3
desacuerdo
En desacuerdo 3 18,8 18,8 25,0
Ni de acuerdo ni en
T H ] ] 1'
Validos  gesacuerdo d 56,3 56,3 813
De acuerdo 2 125 12,5 93,8
Totalmente de acuerdo 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracion Propia

Figura 18: Plan operativo institucional
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Nota. Elaboracion Propia
Interpretacion:

El plan operativo institucional (POI), es un instrumento de gestion que tiene como finalidad
orientar las necesidades de recursos para implementar la identificacion de estrategias por
intermedio de la identificacion de estrategias institucional (PEI), este instrumento es utilizado

mayormente en los gobiernos nacionales, regionales y locales y tienen una vigencia maxima
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de tres afios, estos permiten la produccion de bienes y servicios promoviendo un soporte
adecuado que influira directamente en todas las actividades reguladas por intermedio de

sistemas administrativos con alcance local.

Las tablas de frecuencia nos muestra una opinion diversa respecto a este item, dado que el
53.6% de los encuestados afirmo no estar de acuerdo ni en desacuerdo con el adecuado uso
del Plan Operativo Institucional (POI), lo cual podermos determinar que existe una falta de
conocimiento por parte de los encuestados sobre la exitencia de este instrumento tan importante

e influyente en el sector publico.

3.1.1.19 Considera Ud. ¢Que la participacién del personal es activa en la

organizacion de actividades en beneficio de la poblacién Santarrosefia?

Tabla 21: Participacion del Personal

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
4 25,0 25,0 25,0
desacuerdo
Validos De acuerdo 7 43,8 43,8 68,8
Totalmente de acuerdo 5 31,3 31,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Nota. Elaboracién Propia
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Figura 19: Participacion del personal
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Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion:

Si bien la participacién ciudadana es muy importante para que los gobiernos locales puedan
incorporar estrategias para su futuro uso; es importante inculcar a los empleados de las
entidades publicas tienen la obligacion de fomentar la igualdad de género y el buen trato con

toda la poblacion.

Este item fue creado con la finalidad de determinar el nivel de influencia del personal que
labora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas sobre la organizacion de eventos
en general y como estos muestran niveles de gratitud y benevolencia frente a la poblacion
santaritefia, es por tal motivo que la tabla de frecuencia nos muestra que el 43.8% de los
encuestados afirma estar de acuerdo con la participacion activa del personal empleado sobre

los eventos que se celebran a lo largo del afio.
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3.2 Analisis de Normalidad

Tabla 22: Prueba de normalidad 01

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. | Estadistico al Sig.

Cree Ud. ¢(Que los
niveles de
competitividad laboral
deberian tener un mejor
control respecto a la
gestion de procesos
internos que la
Municipalidad Distrital
de Santa Rita de Siguas
establece?

Cree Ud. (Que los
niveles de distribucién
de recursos
financieros(canon y
recursos directamente
recaudados), se estan
distribuyendo
eficazmente?

,198 16 ,093 ,922 16 ,180

,179 16 ,180 ,903 16 ,089

Considera Ud. ¢Que la
planificacién
administrativa tiene una
influencia directa sobre
la gestion de procesos ,204 16 ,074 917 16 ,149
internos que la
Municipalidad Distrital
de Santa Rita de Siguas
establece?

¢Considera que la
delimitacion de
funciones en la
MDSRDS esta
funcionando
eficazmente frente a las
estrategias de control
interno?

222 16 ,033 ,898 16 ,074

Nota. Elaboracién Propia
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Tabla 23: Prueba de normalidad 02

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. | Estadistico al Sig.

¢Considera que los
profesionales
contratados cumplen
con el perfil profesional
adecuado para laborar
en la MDSRDS?

Cree Ud. ;Que la
optimizacion de
recursos financieros
tiene una relacion
directa sobre la gestion
de procesos internos?

,236 16 ,017 817 16 ,005

237 16 ,017 873 16 ,031

¢Considera que
deberian establecerse
nuevos parametros en
torno a la gestion de ,201 16 ,085 ,864 16 ,022
procesos internos con la
finalidad de optimizar
los resultados?

Cree Ud. ¢{Que el
manual de
procedimientos
administrativos debe ,259 16 ,005 ,898 16 ,073
tener un mejor control
frente a la calidad de
servicio ofrecido?

Considera Ud. ¢Que el
nivel de calidad de
servicio publico
brindado en la
MDSRDS cumple
eficazmente con los
parametros estipulados
por ley?

,197 16 ,096 ,880 16 ,039

Nota. Elaboracién Propia
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Tabla 24: Prueba de normalidad 03

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. | Estadistico al Sig.

Tomando en
consideracion la
calidad de servicio
publico brindado. Cree ,188 16 ,134 ,864 16 ,022
Ud. ¢Que la poblacion
santaritefa satisface sus
necesidades?

¢Considera que la
Municipalidad
selecciona, desarrolla 'y
realiza evaluaciones
continuas y/o
dependientes para ,240 16 ,014 ,865 16 ,023
determinar los
componentes del
sistema de control
interno estan presentes
y en funcionamiento?

¢Considera que la
organizacion evalla y
comunica las
deficiencias de control
interno de forma
oportuna?

,262 16 ,005 ,867 16 ,024

¢Considera que la
Municipalidad fomenta
el desarrollo y establece ,163 16 ,200 ,897 16 ,073
nuevas actividades de
control?

¢Considera Ud. {Que la
Municipalidad
identifica los riesgos ,188 16 ,136 ,932 16 ,262
para la consecucion de
sus objetivos?

Nota. Elaboracion Propia
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Tabla 25: Prueba de normalidad 04

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. | Estadistico al Sig.

Considera Ud. ¢Que la
Municipalidad
demuestra compromiso ,196 16 ,100 ,880 16 ,039
con la integridad
personal?

Considera Ud. ¢Que la
gestion de procesos
internos influye
directamente sobre la
calidad de servicio
publico ofrecido?

,208 16 ,064 ,935 16 ,296

¢Considera que la
comunicacion con los
funcionarios es fluida y
asertiva?

,194 16 ,109 ,922 16 ,185

¢ Es de conocimiento
suyo la existencia de
instrumentos de control ,192 16 117 ,851 16 ,014
interno dentro de la
Municipalidad?

Considera Ud. ¢Que el
Plan Operativo
Institucional (POI), se
esta utilizando para
guiar y monitorear sus
actividades?

,286 16 ,001 ,882 16 ,042

Considera Ud. ¢Que la
participacion del
personal es activa en la
organizacion de
actividades en
beneficio de la
poblacion
Santarrosefia?

,220 16 ,038 ,819 16 ,005

Nota. Elaboracion Propia
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Considerando que el tamafio de la muestra es menor a 50, la prueba de normalidad utilizada
serd la propuesta por Shapiro — Wilk; este nos plantea que la hipotesis proviene de una
distribucion normal. El nivel de significancia es menor a 0.05 y por lo tanto se establece que la
gestién de procesos internos tiende a influir directamente sobre la calidad de servicio publico

de la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

Como se presento inicialmente la prueba de normalidad, esta nos ayuda a analizar mas a
profundidad la distribucion de nuestros datos (los observados en nuestra muestra), respecto a
lo que se deberia esperar si los datos derivaran directamente de una poblacién en que la variable

mantenga una distribucién normal con la misma media y desviacion estandar.
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3.3 Contrastacion de Hipotesis

La contrastacion de hipotesis se desarroll6 por intermedio del RHO de Spearman el cual
nos permite establecer una medida de dependencia no paramétrica que derivo
directamente del SPSS, este cumple la funcion de asignar la clasificacion de las
observaciones de cada variable estudiada, esta también puede relacionarse con

indicadores o dimensiones establecidas en un proyecto de investigacion.
3.3.1 Contrastacion de hipotesis General

En primer lugar, se hizo la contrastacion del objetivo general el cual esté representado

por la siguiente afirmacion:

HI: Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022.

HO: No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la calidad de servicio

publico en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022.

Tabla 26: Correlacion de la Hipoétesis general

Control Calidad de
interno servicio

Coeficiente de

. 1,000 474
correlacion
Control
Interno Sig. (bilateral) . ,064
N 16 16
Rho de Spearman —
ot
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) ,064
N 16 16

Nota. Elaboracién Propia
Fuente. Spss
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Interpretacion:

Dado que el coeficiente de Rho de Spearman es de 0.474 y de acuerdo al baremo de
estimacion de correlaciones de Spearman, existe una correlacion moderada entre las
variables. También se muestra que el nivel de significancia es mayor a 0.064 por lo
tanto podemos definir que existe una relacién significativa positiva entre las variables

control interno y calidad de servicio publico.
3.3.2 Contrastacion de hipétesis especifica 01

H1 Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la simplificacion
administrativa que las Municipalidad Distrital de Santa Rita establece.
HO No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la simplificacion

administrativa que las Municipalidad Distrital de Santa Rita establece.

Tabla 27: Correlacion de la Hipdtesis especifica 01

Control  Simplificacion
Interno administrativa

Coeficiente de

n 1,000 Ar4
correlacion
Control |
ontrol Interno Sig. (bilateral) . ,064
N 16 16
Rho de Spearman —
Coef|C|e.r1te de 474 1,000
correlacion
Simplificacion
Administrativa - Sjg. (bilateral) 064
N 16 16

Nota. Elaboracién Propia
Fuente. Spss
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3.3.3 Contrastacion de hipétesis especifica 02

H1 Existe relacion entre la gestion de procesos interno y la optimizacion de recursos
financieros que maneja la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.
H1 No existe relacion entre la gestion de procesos interno y la optimizacidn de recursos

financieros que maneja la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

Tabla 28: Correlacion de la Hipotesis Especifica 02

Control ~ Optimizacionde

Interno Recursos
financieros
Coef|C|e_r1te de 1,000 323
correlacion
Control Interno Sig. (bilateral) . ,223
N 16 16
Rho de Spearman —
Coef|C|e_n,te de 323 1,000
Optimizacién de  correlacion
Recursos . .
financieros Sig. (bilateral) 223
N 16 16

Nota. Elaboracion Propia
Fuente. Spss

Interpretacion:

Como se muestra en la presente tabla el coeficiente de Rho de Spearman es de 0.323 y
de acuerdo al baremo estructurado, existe una relacion moderada en relacion a las
variables. ademas de ello el nivel e significancia es mayor a 0.223 por lo tanto podemos
determinar que existe una relacion significativa entre las variables, finalmente cabe
mencionar que los factores tomados en consideracion para el presente analisis entre la
gestién de procesos internos y la optimizacion de recursos financieros si guardan

estrecha relacion.
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3.3.4 Contrastacion de Hipotesis 03

H1 Existe influencia entre la gestion de procesos internos y la ejecucion de proyectos
en beneficio de la MDSRDS.
HO No existe influencia entre la gestion de procesos internos y la ejecucion de

proyectos en beneficio de la MDSRDS.

Tabla 29:Correlacion de la Hipétesis Especifica 03

Ejecucion Procesos
de Internos
Proyectos
Coeficiente de o
o correlacion 1,000 905
Ejecucién de
Proyectos Sig. (bilateral) . ,000
N 16 16
Rho de Spearman
Coeficiente de 905" 1.000
correlacion ' '
Procesos Internos Sig. (bilateral) 000
N 16 16

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion Propia
Fuente. Spss

Interpretacion:

Como se muestra en la presente tabla, el Rho de Spearman tiene un grado de
significancia de 0.905 y de acuerdo al baremo desarrollado sobre la estimacion de
correlaciones de Spearman, existe una correlacién positiva alta y, por lo tanto, podemos
determinar que la ejecucion de proyectos se rige directamente por los parametros
estipulados dentro de los procesos interno, el nivel de significancia entre ambos valores

es de 0.000, lo cual determina la relacion entre ambos items.
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3.3.5 Contrastacion de hipétesis 04

H1 Existe incidencia entre la calidad de servicio publico y la satisfaccion de
necesidades en la poblacion santaritefia.
HO no existe incidencia entre la calidad de servicio publico y la satisfaccion de

necesidades en la poblacion santaritefia.

Tabla 30: Correlacion de la Hipdtesis Especifica 04

Calidad de  Satisfaccion
servicio  de necesidades

Coeﬁmgrlte de 1,000 851"
) correlacién
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) : ,000
N 16 16
Rho de Spearman
Coeficiente de 851" 1.000
) B correlacion ’ '
Satisfaccion
de necesidades Sig. (bilateral) ,000
N 16 16

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion Propia
Fuente. Spss

Interpretacion:

Como se muestra en la presente tabla, el coeficiente de Rho de Spearman tiene un grado
de significancia de 0.851 y de acuerdo al baremo estructurado de estimacion de
correlaciones de Spearman, existe una correlacion relativamente alta entre las variables,
ademas de ello el nivel de significancia que manejan ambos indicadores es de 0.000 lo

cual nos indica que la relacion es favorable.
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3.3.6 Contrastacion de hipétesis 05

H1 Existe influencia entre la calidad de servicio publico y la adaptabilidad frente a
nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.
HO No existe influencia entre la calidad de servicio publico y la adaptabilidad frente a

nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas.

Tabla 31: Correlacion de la Hipdtesis Especifica 05

Calidad de  Adaptabilid

servicio ad

Coeﬂme_rlte de 1,000 629"
correlacién

Calidad de

servicio Sig. (bilateral) : ,009
N 16 16

Rho de Spearman _

Coef|C|e.r1te de 629 1,000
correlacion

Adaptabilidad . .

PN sig, (bilateral) 009

N 16 16

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion Propia
Fuente. Spss

Interpretacion:

Como se muestra en la presente tabla, el coeficiente de Rho de Spearman tiene un grado
de significancia de 0.629 y de acuerdo al baremo desarrollado de estimacion de la
correlacion de Spearman, existe una correlacion alta entre las variables, ademas de ello
el nivel de significancia entre ambos indicadores es de 0.009 demostrando la relacién

positiva entre ambas variables.
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3.3.7 contrastacion de hipotesis especifica 07

H1 Existen factores que determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta frente a
la calidad de servicio publico
HO No existen factores que determinan la eficiencia de la capacidad de respuesta frente

a la calidad de servicio publico

Tabla 32: Correlacion de la Hipdtesis Especifica 06

Calidad de Capacidad de

servicio respuesta
Coef|0|gr1te de 1,000 838"
) correlacion
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 16 16
Rho de Spearman _
Coef|0|gr1te de 838" 1,000
) correlacion
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 16 16

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion Propia
Fuente. Spss

Interpretacion:

Como se muestra en la presente tabla, el coeficiente de Rho de Spearman tiene un grado
de significancia de 0.838 y de acuerdo al baremo desarrollado de estimacion de
Spearman, existe una correlacion significativa alta entre ambas variables, ademas de
ello, los niveles de significancia son de 0.000 los cuales demuestran la relacion positiva
entre ambas variables. finalmente, para concluir esta etapa correspondiente a la

contratacion de hipdtesis podemos determinar que los procesos internos inciden
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directamente sobre la calidad de servicio publico ofrecido por la Municipalidad Distrital

de Santa Rita de Siguas.

3.4 Discusién de resultados

3.4.1 Con respecto al objetivo general

Como se muestra en el Rho de Spearman, para el objetivo general “determinar la
influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de servicio pablico en la
Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, 2022, se aplicé la prueba de hipotesis
de Rho de Spearman donde la gestion de procesos internos y la calidad de servicio
publico ofrecido tuvieron un valor de significancia de 0.064 > 0.05 ya que el coeficiente
de correlacion nos muestra un valor de 0.474, lo cual nos permite determinar la relacion
significativa entre las variables gestion de procesos internos y calidad de servicio
publico. Dado esto podemos determinar que se acepta la hipdtesis alternativa y se
rechaza la hipétesis nula, considerando que opcion nos permitird optimizar la

formulacion de estrategias en beneficio del proyecto de investigacion.
3.4.2 Con respecto al objetivo especifico 01

Los resultados obtenidos frente a este item planteado denominado “Determinar la
influencia que existe entre la gestion de procesos internos y la simplificacion
administrativa que la Municipalidad Distrital de Santa Rita establece”, cuyo enfoque
derivo en determinar la influencia de los procesos internos sobre la simplificacion
administrativa, dentro de los cuales se muestra que los resultados del Rho de Spearman
tiene un grado de significancia de 0.064 < 0.05 ya que el coeficiente de correlacion nos
brindd un resultado equivalente a 0.474, lo cual nos demuestra la existencia de una

influencia significativa y positiva.
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3.4.3 Con respecto al objetivo especifico numero 2

Los resultados mostrados para este campo denominado “Determinar la relacion
existente entre la gestién de procesos internos y la optimizacion de recursos financieros
que maneja la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas”. El cual nos establece
de por si una serie de parametros en torno a la optimizacion y gestion de la
administracion de los recursos financieros publicos destinados a la ejecucion de obras
en beneficio de la poblacidn; los resultados mostrados por la tabla del Rho de Spearman
nos indican que 0.223 < 0.05 ya que el coeficiente de correlacion nos muestra 0.323, lo

cual nos demuestra que existe un grado de aceptacion favorable.

3.4.4 Con respecto al objetivo especifico numero 3

Los resultados mostrados para el presente objetivo denominado: “Determinar la
influencia de la gestion de procesos internos sobre la ejecucion de proyectos en
beneficio de la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas”, el cual tiene como
factores determinantes analizar la influencia de los procesos internos en la operacion de
proyectos publicos; los resultados del Rho de Spearman nos muestran un nivel de
significancia del 0.00 < 0.05, teniendo como coeficiente de correlacion 0.905, lo cual
nos corrobora la existencia de una buena relacion entre la variable control interno y la

dimension ejecucion de proyectos.

3.4.5 Con respecto al objetivo especifico numero 4

La interpretacidn de los resultados mostrados por el Rho de Spearman para este objetivo
nos mostraron que existe un valor de significancia de 0.00 < 0.05 y el coeficiente de

correlacion nos muestra un valor equivalente a 0.851, esto demuestra la existencia de
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una relacion significativa positiva en torno a ambas variables como son la calidad de

servicio publico y la satisfaccion de necesidades.

3.4.6 Con respecto al objetivo especifico numero 5

Los resultados mostrados en este objetivo “Factores de la calidad del servicio publico
influyen en la adaptabilidad frente a nuevas estrategias de mejora en la Municipalidad
Distrital de Santa Rita de Siguas”, nos muestran que existe un grado de significancia
del 0.09 < 0.05, con un coeficiente de correlacién del 0.629 los cual nos demuestra que
existe una relacion significativa favorable tanto en la calidad de servicio publico

ofrecido y el nivel de adaptabilidad que existe entre ambos items.

3.4.7 Con respecto al objetivo especifico numero 6

Con respecto a este Ultimo item planteado “Factores determinan la eficiencia de la
capacidad de respuesta frente a la calidad de servicio publico”, los resultados mostrados
por intermedio del procesamiento de datos del Spss y el Rho de Spearman nos indican
que existe un nivel de significancia del 0.00 < 0.05, también nos muestra la existencia
de un coeficiente de correlacion de 0.838, esto demuestra la existencia de una relacion
positiva por parte de ambas variables. estos resultados fueron contrastados por
investigaciones anteriores que definen directamente la estructura miento e

interpretacion de los resultados mostrados por el Rho de Spearman.
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Primera: La influencia de la gestion de procesos internos sobre la calidad de servicio
publico ofrecido por la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas ha sido positivo;
dado que los analisis efectuados como el coeficiente de Spearman nos indica que existe un

nivel significancia de 0.06 < 0.05 y un coeficiente de correlacién de 0.474.

Por lo tanto, se determina que los procesos internos y la calidad de servicio que se manejan
en esta entidad gubernamental son positivos y esto también se ha visto reflejado en el
desarrollo de las tablas de frecuencia que nos proporcionaron las encuestas, en estas se

muestra un alto grado de positividad respecto a la alternativa “De acuerdo”

Segunda: La influencia de la gestion de procesos internos sobre la simplificacion
administrativa que la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas maneja es
significativamente positivo ya que las tablas de frecuencias nos indican que existe un grado
de aceptacion favorable del 55% del total de encuestados con respecto a la alternativa “De

acuerdo” en la escala de Likert establecida para el desarrollo de las encuestas.

El Rho de Spearman nos indica que existe una influencia significativa entre la variable
gestion de procesos internos y la dimension simplificacién administrativa con un valor de

significancia de 0.06 < 0.05 y un coeficiente de correlacion de 0.474

Tercera: Existe una relacion directamente proporcional entre la gestion de procesos
internos y la optimizacion de recursos financieros que maneja la Municipalidad Distrital de

Santa Rita de Siguas; dado que los analisis efectuados por intermedio del Rho de Spearman
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nos indicaron que existen un nivel de significancia de 0.22 < 0.05 y un coeficiente de

correlacién de 0.323.

Cuarta: La influencia de la gestion de procesos internos incide directamente sobre la
ejecucion de proyectos publicos en beneficio de la poblacion santaritefia, dado que por
intermedio de los parametros estipulados en el Plan Operativo Institucional (POI), se
establecen factores que obligan a todos los proyectos publicos a adaptarse a la norma ya
estipulada en la ley de Municipalidades, y por lo tanto el Rho de Spearman nos indicé que

existe un grado de significancia de 0.00 < 0.05 con un coeficiente de correlacion de 0.905

Quinta: La calidad de servicio publico influyo directamente sobre la satisfaccion de
necesidades del Distrito de Santa Rita de Siguas, dado que los parametros de medicion
estipulados para responder a esta interrogante, nos indicaron que la mayoria de encuestados
afirmo estar de acuerdo con la influencia de tales pilares considerados en la investigacion;
el Rho de Spearman nos brindd resultados que de una u otra manera corroboran los
resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta dado que nos brind6 un nivel de

significancia de 0.00 < 0.05 y un coeficiente de correlacion de 0.851

Sexta: La calidad de servicio publico influyo directamente sobre las estrategias
incorporadas por la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, dado que los resultados
del Rho de Spearman nos indicaron que existe un nivel de significancia de 0.09 < 0.05

acompafado de un coeficiente de correlacion de 0.629.

Por lo tanto, podemos determinar que la incorporacion de nuevas estrategias tendra un
impacto directo y positivo sobre la toma de decisiones para la ejecucién de proyectos

publicos en beneficio de la poblacion santaritefa.

Séptima: Los factores que determinan la eficiencia en torno a la mejora de la calidad de

servicio pablico ofrecido por la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, fueron el
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Plan Operativo Institucional (POI), Ley de Municipalidades y la calidad de profesionales
con los que se cuenta en la entidad publica, sumados estos elementos es que se puede
desarrollar una eficiente gestién optimizando los recursos financieros destinados a cada
jurisdiccion.

El Rho de Spearman nos indica que existe un nivel de significancia de 0.00 < 0.05

acompafado de un coeficiente de correlacién de 0.838. Estos datos justifican los antes

mencionado.

4.2 Recomendaciones

Primera: Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, establecer
nuevos parametros e incorporar nuevos planes de accién, que les permita optimizar su
calidad de servicio publico en todos sus ambitos de gobierno, esto los impulsara a una
mejora constante en la toma de decisiones y formulacion de nuevas estrategias para la

optimizacion de sus resultados.

Segunda: Se recomienda incorporar estrategias dentro del reglamento interno con el que
cuenta la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas, para su presente gestion, con la
finalidad de estipular dentro de ellas nuevos parametros que repercutan directamente sobre
la toma de decisiones en torno a la optimizacion de procesos para que de esta manera puedan

simplificar sus funciones.

Tercera: Se recomienda establecer nuevos mecanismos de control interno (normas,

politicas y métodos), con la finalidad de mejorar la distribucion de recursos financieros.

Cuarta: Se recomienda fomentar las buenas practicas en gestion publica con la finalidad de
fomentar la participacion ciudadana por intermedio de la presentacién de proyectos o ideas

los cuales puedan ser presentados en sesion de concejo.
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Quinta: Se recomienda promover la creaciéon de una resolucion donde se promuevan las

buenas practicas de comunicacion con toda la poblacién santaritefia.

Sexta: Se recomienda incorporar estrategias que ayuden a optimizar la relacion entre los
trabajadores municipales y la poblacion, promoviendo la buena comunicacion asertiva y

congruente entre ambas partes.

Séptima: Finalmente recomendar que los mecanismos de control de la calidad de servicio
publico deben ser actualizados por lo menos cada tres meses, considerando que la
percepcidn y puntos de vista de la poblacion cambian de acuerdo a la situacion politica que

vive el pais.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Aplicada al personal de la Municipalidad Distrital de Santa

Rita de Siguas

1) Cree Ud. ;Qué los niveles de competitividad laboral deberian tener un mejor control
respecto a la gestion de procesos internos que la Municipalidad Distrital de Santa Rita
de Siguas establece?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

2) Cree Ud. ;Qué los niveles de distribucion de los recursos financieros (canon y
Recursos directamente recaudados), se estan distribuyendo eficazmente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

3) Considera Ud. ;Qué la simplificacién administrativa tiene una influencia directa sobre
la gestion de procesos internos que la Municipalidad Distrital de Santa Rita de Siguas
establece?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo
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¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

4) ¢Considera que la delimitacion de funciones en la MDSRDS esté funcionando
eficazmente frente a las estrategias de control interno?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

5) ¢considera que los profesionales contratados cumplen con el perfil profesional
adecuado para laborar en la MDSRDS?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

6) Cree Ud. ;Qué la optimizacion de recursos financieros tiene una relacion directa
sobre la gestion de procesos internos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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7) ¢considera que deberian establecerse nuevos parametros en torno a la gestion de
procesos internos con la finalidad de optimizar los resultados?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

8) Cree Ud. ¢Qué el manual de procedimientos administrativos debe tener un mejor
control frente a la calidad de servicio ofrecido?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

9) Considera Ud. ;Qué el nivel de calidad de servicio publico brindado en la MDSRDS
cumple eficazmente con los parametros estipulados por ley?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

10) Tomando en consideracion la calidad de servicio publico brindado. Cree Ud. ¢Qué la

poblacion santaritefia satisface sus necesidades?
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a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

11) ¢ considera que la Municipalidad selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones
continuas y/o dependientes para determinar los componentes del sistema de control
interno estan presentes y en funcionamiento?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

12) ¢considera que la organizacion evalia y comunica las deficiencias de control interno

de forma oportuna?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

13) ¢ Considera que la municipalidad fomenta el desarrollo y establece nuevas actividades
de control?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

14) Considera Ud. ¢Qué la municipalidad identifica los riesgos para la consecucion de sus
objetivos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

15) Considera Ud. ¢Qué la municipalidad demuestra compromiso con la integridad
personal?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

16) Considera Ud. ¢ Qué la gestion de procesos internos influye directamente sobre la
calidad de servicio publico ofrecido?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

17) ¢ Considera que la comunicacion con los funcionarios es fluida y asertiva?

a) Totalmente en desacuerdo
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b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
18) ¢Es de conocimiento suyo la existencia de instrumentos de control interno dentro de
la municipalidad?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
19) Considera Ud. ;Qué el plan operativo institucional (POI) se esté utilizando para guiar
y monitorear sus actividades?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
20) Considera Ud. ¢Qué la participacion del personal es activa en la organizacion de
actividades en beneficio de la poblacién santaritefia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
C) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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