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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Conocer la calidad de
servicio y su relacion con la gestion financiera de los contribuyentes en la Municipalidad
provincial de Huaura, 2021. El método cientifico de tipo investigacion es La presente
investigacion es de tipo aplicada, enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, porque
tiene como objetivo probar hip6tesis de manera légica y efectiva y a la vez se usa estadistica
en este caso basica, El disefio de investigacion serd no experimental de tipo transversal y
nivel correlacional — descriptivo. Hipotesis: La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la gestion financiera de los contribuyentes en la Municipalidad
provincial de Huaura, 2021. Las técnicas utilizadas en esta encuesta son observaciones no
estructuradas, entrevistas, encuestas estructuradas y fuentes bibliograficas y cada una de
estas herramientas, para recopilar informacién se construy6 un cuestionario con preguntas
para medir la variable independiente y otro para medir la variable dependiente, luego se
utilizo el instrumento para recopilar datos y utilizar el paquete de software estadistico
SPSS25.0 para realizar el procesamiento estadistico de la informacion, para el analisis e
interpretacion de datos se tiene en cuenta tablas y figuras estadisticas donde da un resultado
de correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.645 en la hipotesis general,
representando una buena asociacion y finalmente llega a la conclusion general: La calidad
de servicio se relaciona significativamente con la gestion financiera de los contribuyentes en

la Municipalidad provincial de Huaura, 2021 .

Palabras clave: calidad de servicio, gestion financiera.



ABSTRACT

The present research work has as general objective: To know the quality of service and its
relationship with the financial management of taxpayers in the Provincial Municipality of
Huaura, 2021. The scientific method of the research type is The present research is of an
applied type, mixed approach, that is, quantitative and qualitative, because it aims to test
hypotheses in a logical and effective way and at the same time, basic statistics are used in
this case. The research design will be non-experimental, cross-sectional, and correlational-
descriptive. Hypothesis: The quality of service is significantly related to the financial
management of taxpayers in the Provincial Municipality of Huaura, 2021. The techniques
used in this survey are unstructured observations, interviews, structured surveys and
bibliographic sources and each of these tools, To collect information, a questionnaire was
built with questions to measure the independent variable and another to measure the
dependent variable, then the instrument was used to collect data and use the statistical
software package SPSS25.0 to perform the statistical processing of the information, to the
analysis and interpretation of data is taken into account tables and statistical figures where
it gives a Spearman correlation result that returns a value of 0.645 in the general hypothesis,
representing a good association and finally reaches the general conclusion: The quality of
service is significantly related to the management of taxpayers in the Provincial Municipality

of Huaura, 2021.

Keywords: service quality, financial management.



INTRODUCION

El presente trabajo de investigacion titulado: “La Calidad del Servicio y la Gestion
Financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021”. Hoy en dia, la calidad en el
servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion. El servicio y la atencion
de calidad son el reflejo del compromiso de quienes integran una institucién orientada al
cliente, usuario o publico en general (Estrada, como se cit6 en Paredes, 2018). Y, por otro
lado, Oliva, (2018) menciona que gestion Financiera Publica es un principio esencialmente
para fomentar un ambiente macroeconomico duradero y lograr un gasto publico que realiza
de manera equilibrada y esta sea eficiente y con clase.

El contenido del presente trabajo de investigacion se desarrolla en seis capitulos, que
a continuacion se detalla:

Capitulo I, se realiza una descripcion del problema de lo mas general a lo méas especifico,
ademas se realiza la formulacion del problema, se propone los objetivos y la justificacion
de la investigacion.

Capitulo 11, se desarrolla los antecedentes, bases tedricas, definiciones de los términos
basicos, formulacion de hipotesis.

Capitulo 11, se explica la metodologia que comprende: Disefio, poblacidn-muestra,
Operacionalizacion de las variables, técnicas e instrumentos, procesamiento de la
informacion.

Capitulo 1V, contiene la descripcion de resultados y la contrastacion de hipo6tesis.

Capitulo V, contienen la discusion, conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VI, las fuentes bibliograficas, Hemerograficas, Documentales, Electronicas



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Ufia (2012) afirma: “El aumento de la demanda de mejoras SIAF de varios paises de
América Latina es parte del panorama de crecimiento econémico y, por lo tanto, mejora
la presupuestacion en la mayoria de los paises de la region”. Este proceso va
acompafiado de un aumento en la demanda de bienes y servicios plblicos de alta calidad
y un incremento en la capacidad institucional del sector publico para atender las
necesidades de los ciudadanos. En este sentido, un componente de la estrategia de
desarrollo de capacidades de la administracion publica regional es la modernizacion de
los SIAF, iniciativas sustentadas en desarrollos significativos en aspectos tecnologicos,
que se viene realizando desde hace décadas y que ha significado un aumento de
posibilidades y opciones. Los proyectos de mejora del SIAF, ademas de mejorar los
procesos Yy la informacion relacionada con las funciones tradicionales como
presupuesto, contabilidad, tesoreria y gestion de la deuda publica, han comenzado a
agregar requisitos para mejorar su interoperabilidad con el resto de los sistemas de
informacion de gestion financiera e integrar cada vez mas la informacion. sobre el
desempefio, objetivos y resultados del trabajo de las iniciativas financiadas con
presupuesto. Muchos datos de contribuyentes y activos son datos ficticios con

direcciones que no estaran presentes o hunca encontraran.

Las entidades del estado a lo largo de la historia han sido objeto de quejas y
desaprobacidn por parte de los ciudadanos, por ser entidades con un sistema burocratico,
lento y poco eficiente; y a pesar de los esfuerzos de los gobiernos por reducir estos

indices de desaprobacidn, la problematica aun se presenta en el mundo.



La estadistica en el Perd muestra que a pesar de los esfuerzos del gobierno por
modernizar las instituciones del estado, aun queda mucho por mejorar. Segun estudios
realizados por Ipsos en el afio 2016, las tres principales barreras que enfrenta el estado
para una gestion pablica aceptable se encuentran en: el exceso de procesos burocraticos
44%, la falta de coordinacion intersectorial 42% y personal ineficiente y poco
capacitado 29%. Existe un bajo nivel de aceptacion del ciudadano hacia la gestion
publica y los estudios publicados por Ipsos muestran que el ciudadano esta a la espera

de la implementacion de las mejoras necesarias para brindar un servicio de calidad.

Si hablamos de Municipalidades especificamente el estudio realizado por la Camara
de Comercio de Lima dentro del marco de la campana “Pert sin Fronteras” en el 2016
mostré que el 38% de los comentarios recibidos durante la camparfia indica que las
instituciones que generan mas barreras burocraticas en el pais son las municipalidades

y el Instituto Nacional de defensa civil (INDECI) seguidos por la SUNAT con un 17%.

Enfocandonos mas en las Municipalidades de Lima Metropolitana, segun el estudio
de CAD (Ciudadanos al dia) se muestra que los principales problemas de las
municipalidades, segun los ciudadanos, son la falta de comprension de su problema por
parte del personal 27%, lentitud en resolver tramites 25%, descoordinacién entre
oficinas 21%, falta de amabilidad del personal 17%, excesivos tramites o muchos
requisitos 16%, informacion insuficiente o poco clara 15%, dificultad para comunicarse

telefonicamente o via internet 14%.



Los factores que originan este gran divorcio entre la Municipalidad Provincial de
Huaura y los ciudadanos pueden ser parte de un gran abanico de posibilidades, entre
ellas estdn la falta de capacitacion de los trabajadores municipales tanto en
conocimientos como en calidad de servicio, la falta de sistematizacién de los procesos,
el tiempo de espera en ser atendidos, la demora en encontrarle solucién a sus problemas,
la falta de empatia de los trabajadores municipales con el problema de los

contribuyentes.

La gestion financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura es ineficiente por el
débil control en sus procesos y por el poco reajuste direccionado sobre la gestion por
resultados. A esto se suma, el recurso humano que trabaja en el area de la administrativa
financiera; han sido contratado sin concurso meritocratico, tuvieron en cuenta solo
decisiones politicas. En tal sentido, las malas acciones dentro de la gestion de recursos
financiera como la corrupcion, desvio de fondos, incumplimiento de metas, mala
planificacion presupuestal, personal inadecuado, mala toma de decisiones; han hecho
que los fondos no se invierten en obras de impacto social en beneficio de la comunidad,

buscando el bienestar socioecondmico, desarrollo y crecimiento.

Los clientes actualmente son mas sofisticados y méas exigentes, la gente quiere un
buen servicio. Para estar seguros de atender a estos actuales requerimientos los
empleados de servicio al cliente deben tener una vasta inteligencia emocional, habilidad
de comunicacién y una verdadera empatia, es decir habilidad de comprender a los
clientes que se quejan y conocer la organizacién para poder solucionar el problema con

claridad y celeridad.



Por lo tanto, esta investigacion tendra como finalidad conocer la calidad de servicio
y su relacion con la gestion financiera de los contribuyentes en la municipalidad

Provincial de Huaura, 2021.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Como la calidad de servicio se relaciona con la gestion financiera de los

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021?

1.2.2 Problemas especificos
1. ¢Como los elementos tangibles se relacionan con la gestion financiera de los
contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 20217
2. ¢(Cbémo la empatia se relaciona con la gestion financiera de los contribuyentes en
la municipalidad Provincial de Huaura, 20217
3. ¢Como la capacidad de respuesta se relaciona con la gestion financiera de los

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Conocer la calidad de servicio y su relacion con la gestion financiera de los

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021

1.3.2 Objetivos especificos
1. Conocer los elementos tangibles y su relacion con la gestion financiera de los
contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021.
2. Conocer la empatia y su relacion con la gestién financiera de los contribuyentes

en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021.



3. Conocer la capacidad de respuesta y su relacién con la gestién financiera de los

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

Este estudio se justifica porque los resultados obtenidos seran de utilidad como base
para futuras investigaciones y asi contribuir al conocimiento de toda la comunidad
universitaria e instituciones participantes del sistema La calidad de los servicios
financieros, asi como los resultados permitiran realizar recomendaciones a las
autoridades de la ciudad de Huaura y sus colegas. Por ello, se presentan una serie de
explicaciones y recomendaciones que permitan realizar cambios en las instituciones del

Estado peruano, que son parte del proceso de la gestion publica.

1.5 Delimitaciones del estudio
a. Delimitacion temporal
Esta investigacion es de actualidad, por cuanto el tema de calidad de servicio y
gestion financiera es vigente como parte del &ambito de la economia.
b. Delimitacion espacial
Esta investigacion estd comprendida dentro de la Regién Lima, Provincia de
Huaura.
c. Delimitacion cuantitativa
Esta investigacidbn se efectuara con una muestra intencional y el
procesamiento estadigrafo correspondiente.
d. Delimitacion conceptual
Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: Calidad de servicio y

gestion financiera.



1.6 Viabilidad del estudio
El presente trabajo de investigacidn es viable porque cuenta con el presupuesto auto
financiado por el investigador, existen fuentes tedricas que respaldan la presente
investigacion, cuenta con el apoyo de los docentes especializado en el tema y la
investigacion, como metodologo, asesores tematicos, estadisticos y una traductora de
idioma extranjero y un especialista técnico en computacion para desarrollar la

investigacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Garcia (2019) en su trabajo: “Analisis de la Calidad de Servicio de un Restaurante
de Roast Beef para el Disefio de un Plan de Mejora del Servicio” para Seleccién de
Estudios de Turismo y Hoteleria; Su objetivo era disefiar un plan para mejorar el
servicio al cliente en el restaurante Toro Asado. Metodologia, estudio descriptivo,
con disefio de analisis sintético, a nivel de correlacion, la comunidad da datos
aproximados de 1620 clientes por mes, por lo que se aplicé una formula especifica,
con una muestra obtenida se aplic6 una formula para obtener la muestra
correspondiente para saber como mucha gente voy a encuestar, técnica de encuesta.
Como conclusion se realiza un anélisis al identificar las brechas que no permiten el
desarrollo de la calidad del servicio, indicando areas en las que el servicio necesita
mejorar para que los clientes queden satisfechos con la atencion del personal del
restaurante. Junto al marco tedrico, basado en las teorias expuestas por los autores,
se ha demostrado que la calidad es un factor esencial para el éxito de una empresa,
y una herramienta estratégica para la captacion de clientes. Mediante encuestas se
pudo comprobar que para brindar un servicio de alta calidad es necesario mejorar las
diversas areas de atencion al cliente del restaurante Toro Asado, las cuales son areas
que no cumplen con las expectativas de los clientes. un plan de calidad brinda la
orientacion necesaria para servir como una guia para los propietarios y empleados
de restaurantes para mejorar las brechas de servicio y como brindar un servicio al

cliente de alta calidad.



Arreaga & Bravo (2019) en su estudio titulado: “Evaluacién de la Calidad de
Servicio en Establecimientos de Venta para Guerra, Guayaquil 2018 el objetivo es
evaluar la calidad de servicio de los establecimientos comerciales. Instalaciones de
ventas corporativas "Guerra Comercial” en Guayaquil. METODOLOGIA Estudio
sistematico Disefio exploratorio A nivel de correlacion Poblacion 1360 clientes con
las caracteristicas anteriores, con una muestra de 300 clientes La técnica es la
encuesta Conclusion La presente tesis estudia aspectos de la calidad de servicio en
las organizaciones de ventas de la empresa Comercial Guerra. Mediante un
cuestionario bien estructurado, se recopilaron datos de 300 compradores habituales.
El cuestionario consta de 27 preguntas (SERVPERF) que miden la percepcion del
servicio del lugar de compra con 7 métricas de valor. El estudio se enfocd en la
ciudad de Guayaquil porque tiene la mejor demografia. Este estudio se basa en
hallazgos previos sobre la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente y las intenciones de comportamiento del cliente. Estas relaciones se examinan
desde un nuevo angulo que incluye la importancia de los aspectos de la calidad del

servicio.

Gavilanes (2020) en su trabajo titulado: “Propuesta de un sistema de gestion de
la calidad para mejorar el servicio al cliente en la empresa industrial Valdez Castro
S.A.” Elige un titulo de ingeniero industrial. Su objetivo fue proponer un sistema de
gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en Metodologia Industria
Valdez Castro S.A. La encuesta considera variables de estilo de calidad de servicio,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y factores tangibles. La

encuesta arrojo que dos quintas partes de los clientes estan satisfechos, una quinta



parte considera normal el servicio que brinda la empresa y el resto esta
completamente insatisfecho con la atencion que se les brinda.

Chafla & Choez (2021) en su estudio: “Gestion Financiera de la Gestion de
Liquidez en la Empresa Civil Ripconciv CIA LTDA”, el objetivo es desarrollar un
plan para mejorar la gestion financiera de la gestion de liquidez del proyecto
Ripconciv. METODOLOGIA Estudio ilustrativo, de disefio exploratorio, con una
poblacién de 10, distribuido en tres apartados relacionados con la gestién financiera
de Ripconciv. La muestra sera la misma porque la poblacién no es grande, la
tecnologia es la encuesta, y concluyé que esta propuesta de gestion de liquidez se
desarrollo con el objetivo de brindar una herramienta de aplicacion sencilla y util,
creando condiciones para mejorar las debilidades detectadas en la liquidez de
Ripconciv. administracion. De hecho, el plan de optimizacion se disefia en base al

analisis.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Alikhan (2019) en el proyecto de investigacion titulado: “Calidad de la Gestion
Financiera y Satisfaccion Social en la Ciudad de Huancayo - 2017” para la
seleccion de Doctor en Administracion Pablica y Gobernanza. Con el objetivo de
estudiar la relacién entre la calidad de la gestion financiera y la satisfaccion social
de la ciudad de la Provincia de Huancayo — 2017. Metodologia, investigacion
aplicada, con un disefio fenomenoldgico descriptivo, a nivel de correlacion, una
poblacion de 69 964 usuarios (duefios), con una muestra de 96 usuarios, la técnica
es una encuesta, siendo la herramienta un cuestionario en escala de Likert, para
medir la calidad de gestion del CFO con 14 items y para la satisfaccion con la
empresa, con 17 items. Como resultado, en la Variable 1, al estudiar la gestién

financiera de la ciudad de Huancayo, notamos que el 8.3% de la muestra dijo que



era muy deficiente, el 39.6% dijo que era inexistente, el 44.8% dijo que era
satisfactoria y el 7.3% lo consider6 bueno. En la variable 2, el nivel de satisfaccion
social de los usuarios de la muestra, el 35,4% la considera muy mala, el 49,0% la
considera mala, el 15,6% la considera buena. Demostrando la hipotesis utilizando
el estadistico rho de Spearman con una variable cualitativa y una escala ordinal, la
correlacién es rs = 0,772, que es alta. Como p = 0.000 entonces 0.000 < 0.05, y se
acepta la hipotesis alternativa rechazando la hip6tesis nula. Se concluyé que existe
una alta relacion entre la calidad de la gestion financiera y la satisfaccion social en

la provincia de Huancayo - 2017.

Sanchez (2018) en su trabajo de investigacion: “Analisis y Evaluacion de la
Gestion Financiera y su Impacto en la Ejecucion del Presupuesto de la Ciudad de
Sihwas, 2016”. “Con el objetivo de determinar la proporcion de la gestion
financiera en la ejecucion del presupuesto 2016 de la ciudad de Sihuas, se
implemento en esta investigacion. EI método aplicado es de tipo investigacion
cuantitativa y cualitativa. Nivel computacional, descriptivo, disefio de enlace
transversal, técnicas de revision bibliografica y documental, entrevistas, analisis
estadistico, las herramientas son cuestionarios y encuestas. Concluyendo que el
Gobierno Provincial de Sihwas gestiona de forma independiente los intereses del
pueblo, considerando que la fuente de financiacion incide positivamente en la
ejecucion del presupuesto 2016. Es importante hablar de la gestion financiera,
ademas de aumentar el valor econémico de los ingresos, donaciones Yy
transferencias, se vuelve activo y focalizado lo que conduce a Positivo para la

Comuna, asi como para la provincia.



Reto (2020) en su proyecto de investigacion titulado: “Gestion Financiera y
Presupuestacion por Resultados en la Ciudad de Salitral, Sullana”; El cual tiene
como objetivo determinar los resultados del analisis presupuestario por resultados
y la gestion financiera en el municipio de Salitral, Solana. El proceso de tesis
pertenece al tipo de investigacion basica, con un disefio no experimental
correlacional. Se emple6 un grupo de estudio representativo de 66 factores,
utilizando un cuestionario de 40 items, cuya validez fue determinada por juicio de
expertos y la confiabilidad alfa de Cronbach, aproximadamente 0,842, que
determind el nivel de confianza alto. Los resultados incluyen un conjunto de
analisis de variables, dimensiones y medidas que muestran la fortaleza de la
relacion. Luego del procesamiento, los resultados fueron analizados, interpretados
y discutidos, y se concluyd que existe la necesidad de incrementar el nivel de

gestion presupuestaria y financiera efectiva en el municipio de Salitral, Solana.

Paredes (2020) en su disertacion titulada “La importancia del sistema
recaudatorio municipal y su incidencia en el manejo financiero del presupuesto
como municipio de la provincia de Castillo Grande en el periodo 2017-2019”, con
el objetivo: y mostrar cdmo incide la importancia de una herramienta infor matica
en el sistema financiero como municipio de la provincia de Castillo Grande. El
método utilizado es de tipo descriptivo, tiene un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, implementado por muestreo de ajuste no probabilistico, se aplicd
una encuesta a 13 trabajadores de la ciudad del Distrito Castello Grande. En
conclusion, los resultados obtenidos se basan en el coeficiente alfa de Cronbach
con una puntuacién de 0.824, y este valor nos permite evaluar la encuesta como

muy confiable para el analisis de la encuesta; Se concluydé que en caso de



discrepancia entre el sistema de recaudacion de impuestos municipales y la
administracion financiera de la provincia de Castelo Grande, para comprar los
supuestos, se utilizé el software SPSS version 26 y se utilizaron transacciones
adecuadas. El caso de Spearman, donde el valor 0,788 es la varianza, significa que
existe una concordancia positiva significativa y, en comparacion con el valor de
significancia bilateral de 0,001, muestra una consistencia positiva entre las dos

variables.

xHuaya (2017) en su trabajo de investigacion titulado: “El Sistema Integrado de
Gestion Financiera (siafgl) y Gestion Financiera Presupuestaria en la Ciudad
Provincial Padre Marqués, Periodo - 2016”. A los efectos de determinar si el
Sistema Integrado de Gestion Financiera (SIAF-GL) tiene una participacion
significativa en la gestion financiera del Presupuesto Provincial Padre Marqués,
periodo 2016. con documentos y métodos de trabajo: cuadernos, cuadernos,
cuestionarios; Se utilizd el enfoque descriptivo porque permite estudiar el
fendmeno en su estado actual y en su forma natural. Los resultados obtenidos al
aplicar la estadistica descriptiva fueron los siguientes: El estudio mostrd los
aspectos positivos y negativos del sistema integrado de gestion administrativa y
financiera del presupuesto de la ciudad. Cabe sefialar que el Sistema Integrado de
Gestién Financiera ha demostrado su eficacia en la gestién financiera vy
presupuestaria de la ciudad y es una herramienta valiosa para mejorar la gestion de
la ciudad. De los 1.100 datos extraidos, el 72,36% (796) del analista revel6 que si
hay un impacto positivo del sistema integrado de gestion financiera SIAF-GL,
mejorara la gestion del presupuesto financiero de la Ciudad de Padre Marqués,

mientras que el 13,82% ( 152) no considera ningun impacto positivo y el 13,82 %



(152) no sabe comentar. La conclusion responde a la premisa general: Para el
Sistema Integrado de Gestidn Financiera SIAF-GL, esté altamente relacionado con
la gestidn financiera-presupuestaria del area metropolitana del Padre..
2.2. Bases tedricas
2.1.1. Calidad de servicio (Y)

Zeithaml A., Parasumarn, & Berry. (1988) menciona que:

La diferencia entre la percepcion real del cliente de un servicio y las
expectativas que se formaron previamente sobre el servicio. Asi, el cliente
valorara negativa o positivamente la calidad del servicio cuya percepcion sea

inferior 0 superior a su expectativa.

Pizzo (como se citd en Paredes, 2018) menciono que:

La organizacion ha desarrollado habitos y practicas para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y, por tanto, brindarles un servicio
accesible, completo, agil, flexible y valorado, alto, atil, oportuno, seguro y
confiable, incluso en circunstancias inesperadas. Situaciones pasadas o
errores, para que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y atendidos
de manera personal, concienzuda y eficaz, y al mismo tiempo sorprendidos
por mas valor del esperado, lo que trae altos ingresos y menores costos a la

empresa. (p. 40)

Estrada (citado en Paredes, 2018) mencion6 que: “La calidad del servicio es

la verdadera ventaja competitiva de una organizacion. La calidad del servicio



y la atencion reflejan el compromiso de quienes integran una organizacion

enfocada en los clientes, usuarios o publico”.

Por otro lado, Cerezo (2003) se refiere al concepto de calidad de servicio
como “la brecha minima entre las expectativas del cliente y la percepcion del
uso del servicio”. Asimismo, muestra que el factor principal en la calidad

percibida es la satisfaccion del usuario. (p.123)

2.2.1.1. Elementos tangibles

Retuerto (2017) menciono que:

Tiene que ver con la apariencia de las instalaciones, equipos, personal, etc.
Estos son los aspectos fisicos que los clientes perciben en la organizacion,
podemos resumir este concepto, como lo pueden percibir nuestros sentidos.
Factores como la limpieza o la modernidad se evalian en términos de

personas, infraestructura y cosas. (p. 37)

Zeithaml y Bitner (2002) describieron que: “Asi como la apariencia la
presentan las instalaciones o infraestructura, los materiales y equipos, e
incluso la apariencia del personal, todos transmiten una imagen mental del

cliente, creando una idea de calidad del servicio”.

2.2.1.1.1. infraestructura
Ortiz (2018) menciono que:
Es un término utilizado por arquitectos, ingenieros y planificadores urbanos

para describir instalaciones, servicios y estructuras organizativas basicas



para uso comun, generalmente por parte de los residentes de ciudades y
pueblos. Los politicos a menudo piensan en la infraestructura en términos de
cOmo un pais puede ayudar a las empresas a moverse y entregar Sus
productos: agua, electricidad, saneamiento y bienes, todos implican

movimiento y distribucion a través de la infraestructura. (p. 40)

2.2.1.1.2. Instalaciones fisicas
Alvarado (2009) mencioné que: “Representan las caracteristicas fisicas y
materiales del proveedor, es decir, instalaciones, equipos, personal y demas
factores a los que esta expuesto el cliente al momento de firmar el contrato
de servicio”
2.2.1.2. Empatia
Para Feshback (1984) se define como “la practica de obtener los

sentimientos de los demas a través de aspectos adquiridos de la empatia”

(p.67)

Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que:

Este es el cuidado personal o personal que brindan las organizaciones a sus
clientes, ya que este aspecto esta relacionado con el interés del usuario. Segun
la RAE, este concepto hace referencia a la capacidad o sentimiento de
identificarse especificamente con alguien. Esto nos permite darnos cuenta
que el elemento humano es el Unico factor que puede exhibir esta
caracteristica, por lo que es deber de una empresa u organizacién promover
este importante factor, ya que una empresa u organizacion no tiene esta

caracteristica sino solo sus empleados. (p. 39)



Retuerto (2017) menciond que:

Las organizaciones pueden utilizar ciertas cualidades personales de los
empleados para mejorar la percepcién de los servicios prestados,
potenciando estas cualidades naturales a través de la formacion o
estableciendo estadndares de atencion con modelos estandar que ayuden a
crear un sentimiento certero en el publico objetivo, donde el cliente o usuario
se sienta comodo. y bien respaldado. Esto sera mas facil de lograr si los
empleados estan comprometidos y motivados, por lo que sera mas facil

utilizar sus cualidades y habilidades innatas en beneficio de la organizacion.

(p. 39)

2.2.1.2.1. Calidez
Litwin y Stringer (1968) definieron que: “El compaferismo y el apoyo
mutuo de superiores y subordinados esta presente y predomina en las

organizaciones”.

2.2.1.2.2. Deseo de comprender
Inca (2015) menciond que: “Es un compromiso con los clientes, es el
deseo de comprender sus necesidades y encontrar la forma més adecuada de

satisfacerlas”.

2.2.1.2.3. Comunicacion
Para Maria del Socorro Fonseca, comunicar es "aprender a compartir algo
de uno mismo. Es una cualidad humana racional y emocional especial que

surge de la necesidad de relacionarse con los demas, de intercambiar ideas



que adquieren sentido o significado en base a experiencias previas

compartidas" (p. 22)

2.2.1.2.4. Gustos y necesidades
Apaza (2018) menciona que, si los clientes quieren ser tratados como
Unicos, se les debe proporcionar los servicios que necesitan y en las
condiciones que les sean mas favorables. Los cinco factores mencionados en
conjunto conforman la evaluacion general del servicio por parte del cliente.
Cada cliente es diferente y requiere diferentes estrategias para brindar el
servicio correcto, por lo que ninguna accion por si sola garantizara que la

empresa mejore todos los aspectos del servicio (p. 18)

2.2.2.3. Capacidad de respuesta
Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que:
Indica el deseo de brindar soporte y asistencia a los clientes de acuerdo a sus
necesidades, asi como la capacidad de brindar el servicio requerido lo mas
rapido posible, lo que ayuda a formar una buena percepcion de su parte. Este
soporte 0 asistencia también incluye ayudar y responder a los clientes con

preguntas sobre el Servicio y sus términos. (p. 38)

Retuerto (2017) menciono que:

La respuesta estd directamente relacionada, no solo con la rapidez de
reaccion, sino también con la capacidad de los trabajadores para hacer frente
a las situaciones o inconvenientes que puedan presentarse durante la jornada

laboral. Por ello, la importancia de la capacitacion o la atencién de la



direccién de la organizacion para promover un ambiente de trabajo comodo
y satisfactorio para que los empleados puedan desempefiar su trabajo con

una buena orientacion, mejorando asi la imagen general del servicio. (p. 38)

2.2.2.3.1. Voluntad de ayuda
Amable (2015) mencioné que:
Es el deseo de ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido. Esta
dimension enfatiza la atencién y rapidez en el tratamiento de las solicitudes,
consultas, quejas y problemas de los clientes. La respuesta se comunica a
los clientes por el tiempo que tienen que esperar para recibir ayuda,

responder preguntas o resolver problemas. (p. 42)

2.2.2.3.2. Disposicion
Druker (como se cito en Almergo y Rivas, 2019) menciono que:
Disposicion del personal para brindar a los clientes una atencién y atencion
personalizada. No se trata solo de ser cortés con el cliente, aunque la cortesia
es una parte importante de la empatia, ya que también es parte de la
integridad, requiere una fuerte conexion y compromiso con el cliente, y un
conocimiento profundo de las caracteristicas especificas del cliente. y

requisitos. (p. 28)

2.2.1. Gestion financiera (Y)
2.2.1.1. Definicion
La gestion financiera es una rama de las ciencias empresariales que analiza

cdémo se realizan y utilizan de manera éptima los recursos de una empresa.



En otras palabras, el departamento financiero es responsable de determinar
cémo la empresa financia sus operaciones, ya que muchas veces se necesitan
recursos propios Yy de terceros (Fernandez, 2011, p. 70). Por otra parte, segun
Terrazas (2009): “La gestion financiera es una actividad realizada dentro de
una entidad que asume el rol de planificar, organizar, dirigir, controlar,
controlar y coordinar los recursos financieros para lograr mejores

rendimientos y/o resultados”.

Por otro lado, la gestion financiera es el analisis de los procesos y
operaciones de la gestion financiera en la direccion de los factores o aspectos
econdmicos Yy financieros con el fin de revelar la rentabilidad, la eficiencia y
la solvencia, la solvencia, el endeudamiento, la eficiencia y la rentabilidad
posibilitan la toma de decisiones en una organizacion (Hidalgo,2021 cita

Cordova, 2012).

Por ultimo, Oliva, (2018) sefiala que: “la gestion de las finanzas publicas
es un principio fundamental que promueve un entorno macroeconomico
sostenible y logra el gasto publico de manera equilibrada, eficiente y
asequible”. El uso racional de los ingresos y gastos con un lapso de tiempo es
fundamental para asegurar una cuenta fiscal sostenible y aceptable.
Asimismo, la transformacion de los recursos publicos en servicios de calidad
para los ciudadanos implica un proceso que debe organizarse para que los
gastos antes mencionados se realicen al menor costo posible, en un punto

definido y con la calidad requerida.



2.2.1.2.

Moyolema, (2011) plante6 que: “la gestion financiera tiene ramas
importantes para el funcionamiento de una institucion u organismo publico o
privado como son el anélisis financiero, la planificacion, la ejecucion y el

control”.

Dimensiones de gestion financiero

2.2.1.2.1. Andlisis financiero

“Es un método financiero que tiene como objetivo investigar los cambios
y/o eventos econdmicos de todo el ejercicio ocurridos en el pasado y ayuda a
tomar la decision y asi lograr los objetivos planteados previamente”

(Robles,2012).

“El andlisis financiero, en primer lugar, analiza el estado actual de la
entidad, es decir, da el diagnostico actual, en segundo lugar, el desempefio
pasado permite predecir el desempefio futuro de la entidad considerando una

alternativa. guion para eso”. (Ricra, 2014)

Moyolema (2011) menciona que:

Es la interpretacion, comparacion y estudio de los estados financieros y datos
operativos de una Entidad: explica el calculo y el significado de porcentajes,
razones, tendencias, indicadores. ElI namero se utiliza para evaluar el
desempefio financiero y operativo de una empresa, para ayudar a sus
gerentes, los inversionistas y los acreedores toman sus respectivas

iniciativas: es decir, tiene como objetivo el propdsito demostrado mediante



el diagndstico de la situacion econdmica y financiera que vive la
organizacion en un momento dado. (p. 9)

Ademas, menciona que el analisis financiero se encarga de los siguientes:

- Informacién Contable

- Estados financieros

2.2.1.2.2. Planificacion financiera
Morales (2014), nos dice que:
La planificacion financiera define los medios para alcanzar los objetivos,
también representa el origen de todas las actividades economicas de una
entidad, teniendo en cuenta las obligaciones y/o necesidades futuras para que
puedan satisfacerse hoy en el futuro. proposito declarado de las actividades

de la entidad. (p. 41)

Incluye la fase de gestidn de recursos publicos de Gestion financiera publica,
el sistema financiero para el presupuesto plurianual del sector publico, que
detalla las necesidades de capital a corto y mediano plazo y establece
objetivos de gasto para inversiones residuales, estrategias de gestion de

activos financieros y responsabilidades globales en linea. (Nunja, 2019).

2.2.1.2.3. Ejecucion presupuestal
Segun Nunja, (2019) sefiala que:
El control presupuestario se inicia el 1 de enero y finaliza el 31 de diciembre
de cada periodo, cuando se liquidan los ingresos y egresos de conformidad

con lo dispuesto en esta ley, en consonancia con el presupuesto. asignaciones



Autorizado en la ley de presupuesto anual del sector publico y sus reformas.

(p. 13)

Segun el MEF, (2019) establece que: “La implementacion del presupuesto es
el proceso de recaudar ingresos y manejar compromisos para cumplir con la

aprobacién de gastos mientras se asigna el presupuesto”.

2.2.1.2.4. Control financiero
La supervision financiera del gobierno es muy importante en una gran
empresa de planificacion, la estructura organizativa completa y la orientacion
efectiva, y la administracion no podra verificar la situacion real de la
organizacion si no hay un mecanismo para garantizar y presentar informes a

los eventos que son consistentes con los objetivos. (Moyolema, 2011)

Ademas, Perdomo afirma que la supervision financiera es realizar la gestion
financiera para implementar las actividades propuestas desde el principio, de
modo que sean efectivos y evaluados en el medio de todos los nimeros reales
establecidos, para lograr debilidades y fuerzas que ayudan a lograr los

objetivos de construccion. (Perdomo, 2017)

A) Presupuesto Financiero
El presupuesto financiero indica los recursos econémicos y financieros
necesarios para desarrollar o realizar actividades u operaciones y / u obtener
los vehiculos béasicos que deben calcularse, como los costos.

Implementacidn, el costo del tiempo y el costo de obtener nuevos recursos.



Segln Moyolema, (2011) cita a Guillermo donde hace mencion los tipos de
presupuesto son los siguientes:
Presupuesto de caja

- Presupuesto de capital

- Presupuesto de egreso

- Presupuesto de ingreso

2.3. Definiciones de términos bésicos
a) Gestion financiera
Segun Cordova (2016) menciona que:
Esta disciplina es la encargada de definir valores y tomar decisiones sobre la
asignacion de recursos, incluyendo su adquisicion, inversion y gestion. Asi,
el departamento financiero es responsable de analizar las decisiones y
acciones relativas a los medios financieros necesarios para las tareas de la

organizacion, incluyendo su implementacion, uso y control.

b) Financiera
Esta es una entidad legal no bancaria cuyas actividades principales incluyen la
emision de crédito y otras actividades del mercado de capitales. Ofrecen sus

servicios a empresas Yy particulares a tasas de interés mas altas que los bancos.

c) Calidad
La calidad se refiere a los productos o servicios que tienen caracteristicas que
cumplen con las expectativas del cliente, son de alguna manera superiores a lo

que ofrecen los competidores o son excelentes de otra manera.



2.4. Formulacion de las hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
La calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion
financiera de los contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura,

2021.

2.4.2. Hipotesis especifica

1. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la gestién
financiera de los contribuyentes en la municipalidad Provincial de
Huaura,2021.

2. La empatia se relaciona significativamente con la gestion financiera de los
contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021.

3. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la gestion
financiera de los contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura,

2021.



2.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Sistema de informacion

Tabla 1. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
X.1.1. infraestructura
X.1. Elementos X.1.2. Instalaciones fisicas
tangibles
X.2.1. Calidez
(X) X.2.2. Deseo de comprender
Calidad de Servicio X.2. Empatia X.2.3. Comunicacion
X.2.4. Gustos y necesidades
X.3. Capacidad de X.3.1. Voluntad de ayuda
respuesta X.3.2. Disposicion
Y.1. Analisis financiero  Y.1.1. Informacion contable
Y.1.2. Estados financieros
Y.2. Planificacién Y.2.1. Recurso publico
financiera Y.2.2. Sistema financiero
Gestién(;%anciera Y.3. Ejecucion Y.3.1. Fecha
presupuestal Y.3.2. Tiempo
Y.3.3. Crédito presupuestal

Y.4. Control financiero

Y.4.1
Y.4.2.
Y.4.3.
Y.4.4.

Presupuesto de caja

Presupuesto de capital
Presupuesto de egreso
Presupuesto de ingreso




CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

Aplicada.- La presente investigacion es de tipo aplicada, Carrasco (2014) cuyo
proposito es dar solucion a situaciones o problemas concretos e identificables”

en un espacio geografico y momento determinado .

Enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, porque tiene como objetivo
probar hipétesis de manera logica y efectiva y a la vez se usa estadistica en este
caso béasica. EI método de la investigacion mixta no es remplazar a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de
investigacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades

potenciales.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion serd no experimental de tipo transversal y nivel
correlacional — descriptivo, como refiere Hernandez (2014) en la investigacion
no experimental, no es posible manipular las variables o asignar aleatoriamente
a los participantes o tratamientos. En un estudio no experimental, no se
constituye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador, ademas, la investigacién
permitird ordenar el resultado de las observaciones de las conductas, las
caracteristicas, los factores, los procedimientos y otras variables de fenGmenos y

hechos.



Método de estudio
En el desarrollo del presente estudio se utilizard el método general deductivo-

inductivo

- Deductivo
Cochachi y Negron, (2009) sefialan que: “el método deductivo estudia un
fendmeno o problema desde lo general, es decir analiza el concepto para
llegar a los elementos de las partes del todo. Entonces diriamos que su

proceso es sintético analitico y proresa por el razonamiento” (p. 90).

- Inductivo
Cochachi y Negron, (2009) refiere que: “el método inductivo es un
proceso en el que, a partir del estudio de casos particulares, se obtiene
conclusiones o leyes universales que explica o relaciona los fendmenos

estudiados” (p. 89).

3.2. Poblacién y muestra
1.3.2. Poblacion

Cordoba (2009) define que la poblacion es: “El conjunto bien definido de
unidades de observacion con caracteristicas comunes y perceptibles. Es denotado

por la letra N”.

En nuestro caso la poblacidn estara constituido por todos los contribuyentes de

la Municipalidad Provincial de Huaura, durante el afio 2021.



1.3.3. Muestra (n)
La muestra fue de 128 contribuyentes. Dado que es una muestra finita. Este
criterio tiene su fundamento en lo sefialado por:
Carrasco (2014) sefiala que: “la muestra intencionada es aquella que el
investigador selecciona segun su propio criterio sin ninguna regla matematica
0 estadistica”.
El investigador procura que la muestra sea lo mas representativo posible, para
ello es necesario que conozca objetivamente las caracteristicas de la poblacion que

estudia.

. _Z°PON
- E2(N-1)+ Z2PQ

Donde:

N: tamafio de la poblacion.

Z: Grado de confianza que se establece.

E: Error absoluto precision de la estimacion de la proporcion.
P: Proporcion de unidades que poseen el atributo de interés.

Q: la diferencia aritmética de P respecto a la unidad.

Entonces reemplazando tenemos:

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(385)
" = (0.05)2(384) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n = 128 contribuyentes
Entonces, la muestra fue 128 contribuyentes de la Municipalidad Provincial de

Huaura



3.3.

3.4.

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaran en el presente trabajo de investigacion se

muestran a continuacion:

Técnicas

Las técnicas que se aplicara es la encuesta, Siguiendo a Sabino (1996), la ventaja
principal de esta técnica residio en la gran economia de tiempo y personal que implica,
ya que seré posible aplicarla directamente al grupo implicado. Asimismo, cabe mencionar
que el procedimiento general del analisis de la informacion aportada por esta técnica sera
mencionado en el siguiente apartado referido a instrumentos, que, para este caso

especifico, lo constituye el cuestionario estructurado.

Instrumentos

Los instrumentos que se aplicara sera el cuestionario organizado en preguntas de
acuerdo con las variables de investigacion pretendiendo asi tener una idea mas clara de la
situacion real y observar las deficiencias encontradas en el problema materia de la

investigacion.

Técnicas para el procedimiento de la informacién

Esta parte del proceso de investigacion consiste en procesar los datos (dispersos,
desordenados, individuales) obtenidos de la poblacién objeto de estudios durante el
trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos agrupados y
ordenados), a partir de los cuales se realizara segin los objetivos y las hipdtesis o
preguntas de la investigacion realizada, o de ambos, en tanto el procesamiento de datos

se debe realizarse mediante el uso de herramientas estadisticos con el apoyo de la



computadora, utilizando alguno de los programas estadisticos que hoy facilmente se

encuentra en el mercado”. (sabino, 1996)
Para finalmente esta informacién se procesara en un computador, haciendo uso del
Paquete Estadistico SPSS version 25.; presentando graficas, histogramas y contrastes de

hipétesis para su demostracion

3.5. Matriz de consistencia
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de Huaura, 20217

3. ;Cémo la capacidad de
respuesta se relaciona con
la gestion financiera de
los contribuyentes en la
Municipalidad provincial
de Huaura, 20217

Huaura, 2021.

3. Conocer la capacidad de
respuesta y su relacién con
la gestion financiera de los
contribuyentes en la
Municipalidad provincial de
Huaura, 2021

Municipalidad — provincial
de Huaura, 2021.

. La capacidad de respuesta
se relaciona
significativamente con la
gestion financiera de los
contnibuyentes en la
Municipalidad  provincial
de Huaura, 2021.

Y 4.4 Presupuesto de ingreso

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
X.1.1. infraestructura Poblacién: 385
Problema General Objetivo General Hipétesis General X 1. Elementos X .12 Instalaciones fisicas Muestra: 128
;Como la calidad de servicio | Conocer la calidad de servicio | La calidad de servicio se tangibles Método: Cientifico
se relaciona con la gestion | v su relacion con la gestion | relaciona  significativamente 321, Calidez
financiera de los | financiera de los | conla gestion financiera de los (30 X.2. Empatia X.2.2 Deseo de comprender Para el Procesamiento
contribuyentes en la | contribuyentes en la | contribuyentes en la Calidad de X 2.3 Comunicacion de datos:
Municipalidad provincial de | Municipalidad provincial de | Municipalidad provinecial de servicio X 3. Capacidad de X.2.4. Gustos v necesidades Consistenciacion,
Huaura, 20217 Huaura, 2021. Huaura, 2021. respuesta Codificacion Tabulacion
X 3.1. Voluntad de ayuda de datos.
X 3.2 Disposicidn
Técnicas para el analisis
e interpretacion de
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos Y.1. Analisis financiero | Y.1.1. Informacién contable datos:
Y.1.2. Estados financieros Paquete estadistico SPSS
1. ;Como loz elementos |1. Conocer los elementos |1. Los elementos tangibles se Y .2. Planificacidn 250
tangibles se relacionan tangibles v su relacion con relacionan financiera Y .2.1. Recurso publico Estadistica descriptiva
con la gestién financiera la gestion financiera de los significativamente con la ¥ 2.2 Sistema financiero para cada variable.
de los contribuyentes en la contribuyentes en la gestion financiera de los
Municipalidad provincial Municipalidad provincial de contribuyentes en  la Y 3. Ejecucién Para presentacion de
de Huaura, 2021 Huaura, 2021. Municipalidad  provincial presupuestal Y.3.1 Fecha datos:
de Huaura, 2021. Y .3.2. Tiempo Cuadros, graficos v
2. ;Como la empatia se |2. Conocer la empatia v su Y 3.3 Crédito presupuestal figuras estadisticas.
relaciona con la gestion relacién con la gestion [2. La empatia se relaciona
financiera de los financiera de los significativamente con la Y 4. Control financiero | Y.4.1. Presupuesto de caja Para informe final:
contribuyentes en la contribuyentes en la gestion financiera de los GESYtgén Y .4.2. Presupuesto de capital Tipo de investigacion:
Municipalidad provincial Municipalidad provincial de contribuyentes en  la financiera Y 4.3. Presupuesto de egreso Basica

Disefio de Investigacion:
Correlacional




CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Tabla 2. Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 50 39,1 39,1 39,1
Medio 62 48,4 48,4 87,5
Alto 16 12,5 12,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial de

Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Calidad de Servicio

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad de Servicio

Figura 1. Calidad de Servicio

De la figura 1, un 48,4% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel medio en la
variable de calidad de servicio, un 39,1% un nivel bajo y un 12,5% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 3. Elementos tangibles

Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 82 64,1 64,1 64,1
Medio 30 23,4 23,4 87,5
Alto 16 12,5 12,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial

de Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Elementos tangibles

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Elementos tangibles

Figura 2. Elementos tangibles

De la figura 2, un 64,1% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimensién de elementos tangibles, un 23,4% un nivel medio y un 12,5% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 4. Empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 66 51,6 51,6 51,6
Medio 46 35,9 35,9 87,5
Alto 16 12,5 12,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Munici palidad provincial

de Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Empatia

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Empatia

Figura 3. Empatia

De la figura 3, un 51,6% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimensién de empatia, un 35,9% un nivel medio y un 12,5% un nivel alto en la Municipalidad

provincial de Huaura, 2021.



Tabla 5. Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 79 61,7 61,7 61,7
Medio 33 25,8 25,8 87,5
Alto 16 12,5 12,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial de

Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Capacidad de respuesta

Figura 4. Capacidad de respuesta

De la figura 4, un 61,7% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimensién de capacidad de respuesta, un 25,8% un nivel medio y un 12,5% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 6. Gestion financiera

Gestion financiera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 17 13,3 13,3 13,3
Medio 95 74,2 74,2 87,5
Alto 16 12,5 12,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial de

Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Gestion financiera

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion financiera

Figura 5. Gestion financiera

De la figura 5, un 74,2% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel medio en la
variable de gestion financiera, un 13,3% un nivel bajo y un 12,5% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 7. Anélisis financiero

Andlisis financiero

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 87 68,0 68,0 68,0
Medio 30 23,4 23,4 91,4
Alto 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial

de Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Anadlisis financiero

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Analisis financiero

Figura 6. Analisis financiero

De la figura 6, un 68,0% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimension de analisis financiero, un 23,4% un nivel medio y un 8,6% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 8. Planificacién financiera

Planificacién financiera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 83 64,8 64,8 64,8
Medio 34 26,6 26,6 91,4
Alto 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial de

Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Planificacién financiera

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Planificacion financiera

Figura 7. Planificacién financiera

De la figura 7, un 64,8% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimensién de planificacion financiera, un 26,6% un nivel medio y un 8,6% un nivel alto en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 9. Ejecucion presupuestal

Ejecucién presupuestal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 32 25,0 25,0 25,0
Medio 60 46,9 46,9 71,9
Alto 36 28,1 28,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial de

Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Ejecucion presupuestal

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Ejecucion presupuestal

Figura 8. Ejecucion presupuestal

De la figura 8, un 46,9% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel medio en la
dimension de ejecucidn presupuestal, un 28,1% un nivel alto y un 25,0% un nivel bajo en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



Tabla 10. Control financiero

Control financiero

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vélido Bajo 22 17,2 17,2 17,2
Medio 79 61,7 61,7 78,9
Alto 27 21,1 21,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los contribuyentes en la Municipalidad provincial

de Huaura, 2021.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Control financiero

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Control financiero

Figura 9. Control financiero

De la figura 9, un 61,7% de los contribuyentes manifiestan que existe un nivel medio en la
dimensién de control financiero, un 21,1% un nivel alto y un 17,2% un nivel bajo en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.



4.2 Contrastacion de hipotesis
Dado que se tiene 2 variables cuantitativas es necesario comprobar antes de cualquier
analisis estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas siguen o
no el modelo normal de distribucion de probabilidades. Para realizar la prueba de
normalidad se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado que el tamafio de la muestra

es mayor que 50.

Prueba de Normalidad de la Calidad de Servicio
Para realizar la prueba de normalidad de la variable calidad de Servicio, se utiliz6 la
prueba de Kolmogorov-Smirnov y se siguio el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipotesis:
Hipotesis Nula (Ho): Las puntuaciones de la variable calidad de Servicio tienen una
distribucion normal
Hipdtesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable calidad de Servicio no
tienen una distribucion normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5%= 0,05

c) Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnov

Tabla 11. Prueba de normalidad de la variable Calidad de Servicio

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

Calidad de Servicio ,264 128 ,000

d) Regla de decision:
- Si: P_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hipdétesis nula

- Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipoétesis nula



Sobre la variable calidad de Servicio, el p-valor=Sig= es igual 0,00 como este valor es
menos a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis

nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.

Prueba de Normalidad de la variable gestion administrativa
Para realizar la prueba de normalidad de la variable gestidn financiera, se utilizo la prueba
de Kolmogorov-Smirnov y se siguié el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipdtesis:
Hipatesis Nula (Ho): Las puntuaciones de la variable gestion financiera tienen una
distribucion normal
Hipatesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable gestion financiera no tienen
una distribucion normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: o = 5%= 0,05

c) Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnov

Tabla 12. Prueba de normalidad de la variable gestion financiera

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

gestién financiera ,373 128 ,000

d) Regla de decision:

- Si: P_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

- Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipdtesis nula
Sobre la variable gestion financiera, el p-valor=Sig= es igual 0,000 como este valor es
menor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis

nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.



Hipotesis General
Hipotesis Alternativa: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Hipotesis nula: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la gestion

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Tabla 13. El sistema de informacion y la gestion administrativa

Calidad de Gestion
Servicio financiera

Rho de Spearman  Calidad de Servicio  Coeficiente de 1,000 645"
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 128 128

Gestion financiera  Coeficiente de 645" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 128 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Como se muestra en la tabla 13 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.645, con

una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacién
significativamente entre la calidad de servicio y la gestién financiera de los contribuyentes en

la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.



Hipdtesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la gestion

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Hipotesis nula: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la gestion

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Tabla 14. Los elementos tangibles y la gestién administrativa

Elementos  Gestion
tangibles  financiera

Rho de Spearman  Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,609™
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 128 128

Gestion financiera  Coeficiente de 609 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 128 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Como se muestra en la tabla 14 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.609, con

una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacién
significativamente entre los elementos tangibles y la gestion financiera de los contribuyentes

en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.



Hipdtesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa: La empatia se relaciona significativamente con la gestion financiera de

los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Hipotesis nula: La empatia no se relaciona significativamente con la gestion financiera de los

contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Tabla 15. La empatia y la gestion administrativa

Gestion
Empatia  financiera
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de 1,000 , 705"
correlacion
Sig. (bilateral) : ,00(
N 128 12¢
Gestion financiera  Coeficiente de 7057 1,00(
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 128 12¢

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

Como se muestra en la tabla 15 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.705, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacién
significativamente entre la empatia y la gestion financiera de los contribuyentes en la

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.



Hipotesis Especifica 3

Hipotesis Alternativa: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la gestién

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Hipotesis nula: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la gestién

financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.

Tabla 16. La capacidad de respuesta y la gestion administrativa

Capacidad  Gestion
de respuesta financier:

Rho de Spearman  Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,59€
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,0(
N 128 1.
Gestion financiera  Coeficiente de 598" 1,0(
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128 1.

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 16 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.598, con una
p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula.
Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion significativamente
entre la capacidad de respuesta y la gestion financiera de los contribuyentes en la

Municipalidad provincial de Huaura., 2021.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.



CAPITULO V. DISCUSION

5.1. Discusion

Los resultados estadisticos demuestran que “Existe una relacion entre la calidad de
servicio y la gestion financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de
Huaura, 2021, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.645,
representando una buena asociacion”. Entre las variables estudiadas, luego analizamos
estadisticamente por dimensiones las variables el cual la primera dimensidn se puede
apreciar también “existe una relacion entre los elementos tangibles y la gestion financiera
de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.609, representando una buena
asociacion”. En la segunda dimension se puede apreciar tambien que “existe una relacion
entre la empatia y la gestion financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial
de Huaura, 2021, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.705,
representando una buena asociacion. En la tercera dimension se pudo demostrar que existe
una relacion entre la capacidad de respuesta y la gestion financiera de los contribuyentes en
la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a la correlacion de Spearman que
devuelve un valor de 0.598, representando una buena asociacion. En este punto,
concordamos con Alikhan (2019) en su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de
gestion financiera y satisfaccion social en el municipio provincial de Huancayo - 2017”
para optar el grado de doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad; cuyo objetivo fue
estudiar la relacion entre la calidad de gestion financiera y la satisfaccion social de la
Municipalidad provincial de Huancayo - 2017. Concluyendo que, si existe una relacion
significativa alta entre la calidad de gestion financiera y la satisfaccion social en el

Municipio provincial de Huancayo — 2017.



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De las pruebas realizadas podemos concluir:

1. Primera: Existe una relacion entre la calidad de servicio y la gestion financiera
de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a
la correlacién de Spearman que devuelve un valor de 0.645, representando una

buena asociacion.

2. Segunda: Existe una relacion entre los elementos tangibles y la gestion financiera
de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a
la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.609, representando una

buena asociacion.

3. Tercera: Existe una relacion entre la empatia y la gestion financiera de los
contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a la
correlacién de Spearman que devuelve un valor de 0.705, representando una

buena asociacion.

4. Cuarta: Existe una relacion entre la capacidad de respuesta y la gestion
financiera de los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021,
debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.598,

representando una buena asociacion.



6.2 Recomendaciones
1).- Se recomienda que la Municipalidad de provincial de Huaura ejecute y controle
eficientemente los servicios administrativos cumpliendo estandares de calidad, de
manera que el usuario esté satisfecho con la atencion y procedimientos
administrativos; esto permitira fidelizarlos, garantizando de esta forma la continuidad

de los ingresos que permitan darle sostenibilidad a los servicios

2).- Se recomienda realizar estudios relacionados entre las variables estudiadas a nivel
nacional para poner mas énfasis en el servicio de calidad y gestion financiera para

optimizar el proceso en las municipalidades.

3).- Se recomienda al area o entidad encargada de la gestion financiera evaluar la empatia

de los contribuyentes para las mejoras en su proceso en la Municipalidad

4).-. Se recomienda efectuar mejoras en la calidad de servicio debido a que afectan a los
contribuyentes por eso se recomienda este aspecto referente a capacidades de

respuesta de manera eficiente, con ello se pueda una buena gestion financiera.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Titulo: La Calidad del Servicio y la Gestion Financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
X.1.1. infraestructura Poblacién: 385
Problema General Objetivo General Hipdtesis General X.1. Elementos X.1.2. Instalaciones fisicas | Muestra: 128
¢(Como la calidad de | Conocer la calidad de | La calidad de servicio se . Método: Cientifico
- . e . : tangibles .
servicio se relaciona con la | servicio y su relacién con | relaciona X.2.1. Calidez
gestién financiera de los | la gestion financiera de los | significativamente con la X.2.2. Deseo de Paracel
contribuyentes en  la | contribuyentes en  la | gestion financiera de los X) X.2. Empatia comprender Procesamiento de
Municipalidad provincial | Municipalidad provincial | contribuyentes en la Calidad de - X.2.3. Comunicacion datos:
de Huaura, 2021? de Huaura, 2021. Municipalidad provincial servicio X.2.4. Gustos y Consistenciacion,
de Huaura, 2021. . necesidades Codificacion
X.3. Capacidad de !
respuesta Tabulacion de datos.
X.3.1. Voluntad de ayuda
X.3.2. Disposicion Técnicas para el
anélisis e
interpretacién de
Problemas Especificos Obijetivos Especificos Hipdtesis Especificos Y.1. Analisis Y.1.1. Informacién datos:
financiero contable Paquete estadistico
1. ¢(Cémo los elementos |1. Conocer los elementos [1. Los elementos tangibles Y.1.2. Estados financieros | SPSS 25.0
tangibles se relacionan tangibles y su relacién se relacionan Y.2. Planificacién Estadistica descriptiva
con la gestion con la gestion financiera significativamente con financiera Y.2.1. Recurso publico para cada variable.
financiera de los de los contribuyentes en la gestion financiera de Y) Y.2.2. Sistema financiero
contribuyentes en la la Municipalidad los contribuyentes en la Gestion Para presentacion de
Municipalidad provincial de Huaura, Municipalidad financiera Y.3. Ejecucion datos:
provincial de Huaura, 2021. provincial de Huaura, presupuestal Y.3.1. Fecha Cuadros, gréficos y
2021 2021. Y.3.2. Tiempo figuras estadisticas.
2. Conocer la empatia y su Y.3.3. Crédito presupuestal
2. ¢Como la empatia se relacion con la gestion 2. La empatia se relaciona Para informe final:
relaciona  con la financiera  de los significativamente con Y.4. Control Y.4.1. Presupuesto de caja | Tipo de investigacion:
gestién financiera de contribuyentes en la la gestion financiera de financiero Y.4.2. Presupuesto de Bésica

los contribuyentes en

Municipalidad

los contribuyentes en la

capital




la Municipalidad
provincial de Huaura,
20217

¢Cémo la capacidad
de respuesta se
relaciona con la
gestién financiera de
los contribuyentes en
la Municipalidad
provincial de Huaura,
20217

provincial de Huaura,
2021.

. Conocer la capacidad de

respuesta y su relacion
con la gestion financiera
de los contribuyentes en
la Municipalidad
provincial de Huaura,
2021

Municipalidad
provincial de Huaura,
2021.

. La capacidad de

respuesta se relaciona
significativamente con
la gestion financiera de
los contribuyentes en la
Municipalidad
provincial de Huaura,
2021.

Y.4.3. Presupuesto de
egreso

Y.4.4. Presupuesto de
ingreso

Disefio de
Investigacion:
Correlacional




Anexo N° 02: Base de datos

Calidad de Servicio

N Elementos Empatia Capacidad de

tangibles respuesta ST1 X

12| S1 D1 3|14|5(6| S2 D2 7|8| S3 D3

1 (2|3] 5 Bajo 114(3(2]| 10 Bajo 25| 7 Medio 22 Medio
2 122 4 Bajo 21211 6 Bajo 212 4 Bajo 14 Bajo
3 |5|1| 6 Medio |5(1|2|3] 11 Medio [5|1| 6 Medio 23 Medio
4 5|5 10 Alto 5/5(5|5| 20 Alto 5/5( 10 Alto 40 Alto
5 |2|3| 5 Bajo 2133|311 Medio [2|3| 5 Bajo 21 Medio
6 |3|5| 8 Medio |3|5|1|4]| 13 Medio [3|5| 8 Medio 29 Medio
7 |1]2| 3 Bajo 112|3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
8 (3|4 7 Medio |3 |4|4|3]| 14 Medio (34| 7 Medio 28 Medio
9 |2]|2| 4 Bajo 212121 7 Bajo 22| 4 Bajo 15 Bajo
10 |5|3| 8 Medio |5(|3|2|2] 12 Medio [5|3| 8 Medio 28 Medio
11 |3|1| 4 Bajo 311(3|3( 10 Bajo 3|1 4 Bajo 18 Bajo
12 |1]2| 3 Bajo 112|12(3| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
13 12|2]| 4 Bajo 212|1|5] 10 Bajo 22| 4 Bajo 18 Bajo
14 |3|2| 5 Bajo 3123|210 Bajo 3|2 5 Bajo 20 Medio
15 (43| 7 Medio |4 (3(3|2]| 12 Medio (4 (3| 7 Medio 26 Medio
16 |5|5]| 10 Alto 5/5(5|5]| 20 Alto 5/5( 10 Alto 40 Alto
17 32| 5 Bajo 312122 9 Bajo 3|21 5 Bajo 19 Bajo
18 |2|3| 5 Bajo 213(2(3]| 10 Bajo 2|13 5 Bajo 20 Medio
19 |1/4]| 5 Bajo 1(4|5(3]| 13 Medio (1|4| 5 Bajo 23 Medio
20 (2|12| 4 Bajo 212(|2|1| 7 Bajo 2|12| 4 Bajo 15 Bajo
21 |13|2| 5 Bajo 312133 11 Medio (3(2]| 5 Bajo 21 Medio
22 |5]5]| 10 Alto [5|5|5|5| 20 Alto [5|5]| 10 Alto 40 Alto
23 |13 4 Bajo 113|1(5( 10 Bajo 113 4 Bajo 18 Bajo
24 |114| 5 Bajo 1(413]2] 10 Bajo 1(4]| 5 Bajo 20 Medio
25 1212 4 Bajo 2|12|1|1] 6 Bajo 2|12 4 Bajo 14 Bajo
26 |5|1]| 6 Medio [5|1(2|3| 11 | Medio [5|1| 6 Medio 23 Medio
27 |5|5]| 10 Alto 5/5(5|5]| 20 Alto 5/5( 10 Alto 40 Alto
28 |23 5 Bajo 213(3(3] 11 Medio (2(3| 5 Bajo 21 Medio
29 |3|5| 8 Medio (3|5|1|4]| 13 Medio [3|5| 8 Medio 29 Medio
30 |1|12| 3 Bajo 112|3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
31 (34| 7 Medio |3|4(4|3] 14 Medio (3|4 7 Medio 28 Medio
32 12|12 4 Bajo 21221 7 Bajo 2|12 4 Bajo 15 Bajo
33 |[5/3] 8 Medio |5(3(2|2]| 12 Medio |(5(3| 8 Medio 28 Medio
34 [3|1] 4 Bajo 311133 10 Bajo 3(1| 4 Bajo 18 Bajo
35 |1)12( 3 Bajo 112|12(3| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
36 (22| 4 Bajo 212115 10 Bajo 22| 4 Bajo 18 Bajo
37 |3]|2] B Bajo 312132 10 Bajo 32| 5 Bajo 20 Medio
38 |43 7 Medio |4(3(3|2]| 12 Medio |4 (3| 7 Medio 26 Medio




39 |5(5] 10 Alto 5/5(5|5] 20 Alto 5|15 10 Alto 40 Alto
40 |3(2| 5 Bajo 312122 9 Bajo 3121 5 Bajo 19 Bajo
41 (23| 5 Bajo 213(2(3]| 10 Bajo 213 5 Bajo 20 Medio
4?2 |1|4] 5 Bajo 114|5(3| 13 Medio (14| 5 Bajo 23 Medio
43 |2 2| 4 Bajo 2121211 7 Bajo 22| 4 Bajo 15 Bajo
44 (32| 5 Bajo 3123|311 Medio [3|2| 5 Bajo 21 Medio
45 |5(5| 10 Alto [5|5|5|5| 20 Alto  [5|5]| 10 Alto 40 Alto
46 |1(3| 4 Bajo 113|1(5( 10 Bajo 113 4 Bajo 18 Bajo
47 (12| 3 Bajo 112|3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
48 (34| 7 Medio |3 |4|4|3]| 14 Medio (34| 7 Medio 28 Medio
49 |2(3| 5 Bajo 114132 10 Bajo 2|15 7 Medio 22 Medio
50 |22 4 Bajo 212(1|1]| 6 Bajo 212 4 Bajo 14 Bajo
51 |5|1| 6 Medio |5(1(2|3| 11 Medio (5(1| 6 Medio 23 Medio
52 |5|5]| 10 Allo [5|5|5|5| 20 Ao [5|5]| 10 Alto 40 Alto
53 [(2|3| 5 Bajo 213(3(3] 11 Medio (2(3| 5 Bajo 21 Medio
54 13|5| 8 Medio |3(5|1|4| 13 Medio [3[(5| 8 Medio 29 Medio
55 {1|12| 3 Bajo 1(2(3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
56 (3|4 7 Medio |3 |4|4|3]| 14 Medio (34| 7 Medio 28 Medio
57 (22| 4 Bajo 2121211 7 Bajo 212 4 Bajo 15 Bajo
58 |5|3| 8 Medio |5(3(2|2]| 12 Medio (53| 8 Medio 28 Medio
59 (3|1 4 Bajo 3|11(3|3] 10 Bajo 3|1 4 Bajo 18 Bajo
60 |1|2| 3 Bajo 112|12(3| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
61 |2(2| 4 Bajo 2121|510 Bajo 212 4 Bajo 18 Bajo
62 |3(2| 5 Bajo 312(3|2( 10 Bajo 3|2 5 Bajo 20 Medio
63 (43| 7 Medio |4 |3|3|2] 12 Medio [4|3| 7 Medio 26 Medio
64 |5|/5]| 10 Alto [5|5|5|5| 20 Alto [5|5]| 10 Alto 40 Alto
65 (3|2| 5 Bajo 312|122 9 Bajo 3|2 5 Bajo 19 Bajo
66 |2(3| 5 Bajo 213(2|3| 10 Bajo 213 5 Bajo 20 Medio
67 [1|/4| 5 Bajo 1(4(5[3| 13 Medio [1|4| 5 Bajo 23 Medio
68 (22| 4 Bajo 212(|2|1| 7 Bajo 2|12| 4 Bajo 15 Bajo
69 (3|2| 5 Bajo 3123|311 Medio [3|2| 5 Bajo 21 Medio
70 [5]|5] 10 Alto 5|/5(5|5]| 20 Alto 5/5( 10 Alto 40 Alto
71 [1|3] 4 Bajo 113(1(5]| 10 Bajo 113| 4 Bajo 18 Bajo
72 |14 5 Bajo 11432 10 Bajo 14| 5 Bajo 20 Medio
73 1212 4 Bajo 212|1|1] 6 Bajo 212 4 Bajo 14 Bajo
74 |5(1| 6 Medio (5|1(2 (3| 11 Medio (5|1| 6 Medio 23 Medio
75 [5|5]| 10 Alto 55|55 20 Alto 5(5]| 10 Alto 40 Alto
76 [2|3| 5 Bajo 2133|311 Medio (23| 5 Bajo 21 Medio
77 |13|5| 8 Medio |3(5|1|4| 13 Medio (3(5| 8 Medio 29 Medio
78 [1]12] 3 Bajo 112(13(2]| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
79 13|14 7 Medio |3(4|4|3| 14 Medio (3 (4| 7 Medio 28 Medio
80 (2|12 4 Bajo 212|2|1| 7 Bajo 2|12 4 Bajo 15 Bajo
81 |5|3| 8 Medio |5(3(2|2]| 12 Medio (53| 8 Medio 28 Medio
82 (3|1 4 Bajo 3{1(3|3] 10 Bajo 3|1 4 Bajo 18 Bajo
83 |1|12| 3 Bajo 112|12(3| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo




84 12|12 4 Bajo 212(1|5]| 10 Bajo 212 4 Bajo 18 Bajo
8 (3|2| 5 Bajo 312132 10 Bajo 3121 5 Bajo 20 Medio
86 [4|3] 7 Medio |4(3(3|2] 12 Medio |4 |3| 7 Medio 26 Medio
87 |5|5]| 10 Alto [5|5|5|5| 20 Alto  [5|5]| 10 Alto 40 Alto
88 |3|2| 5 Bajo 312122 9 Bajo 3|12 5 Bajo 19 Bajo
8 (2|13| 5 Bajo 213(2|3] 10 Bajo 213 5 Bajo 20 Medio
90 |1]|4] 5 Bajo 114|5(3]| 13 Medio (14| 5 Bajo 23 Medio
91 (2|2] 4 Bajo 2121211 7 Bajo 22| 4 Bajo 15 Bajo
92 |13|2| 5 Bajo 312133 11 Medio [3(2]| 5 Bajo 21 Medio
93 |5|5]| 10 Allo [5|5|5|5| 20 Alto  [5|5]| 10 Alto 40 Alto
94 (13| 4 Bajo 1(3(1(5| 10 Bajo 113 4 Bajo 18 Bajo
95 |12 3 Bajo 112|3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
96 |34 7 Medio |3(4|4|3| 14 Medio [3(4]| 7 Medio 28 Medio
97 12|13 5 Bajo 114(3(2]| 10 Bajo 25| 7 Medio 22 Medio
98 (22| 4 Bajo 212(1|1| 6 Bajo 22| 4 Bajo 14 Bajo
99 |5|1| 6 Medio |5(1(2|3] 11 Medio (51| 6 Medio 23 Medio
100 |5|5]| 10 Alto 5|/5(5|5| 20 Alto 5/5] 10 Alto 40 Alto
101 (23| 5 Bajo [2(3(3|3| 11 | Medio |2|3| 5 Bajo 21 Medio
102 |3|5| 8 Medio |3|5|1|4]| 13 Medio [3|5| 8 Medio 29 Medio
103 (1|2 3 Bajo 112|3(2| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
104 |3|4| 7 Medio [3|4|4(3]| 14 Medio [3|4]| 7 Medio 28 Medio
105 (2|2 4 Bajo 21221 7 Bajo 212 4 Bajo 15 Bajo
106 |5|3| 8 Medio |5|3|2(2| 12 | Medio |5(3| 8 Medio 28 Medio
107 |3|1| 4 Bajo [(3(1(3|3]| 10 Bajo (3|1]| 4 Bajo 18 Bajo
108 |12 3 Bajo 112|12(3| 8 Bajo 112 3 Bajo 14 Bajo
109 |2(2| 4 Bajo |2|2|1|5]| 10 Bajo (2|2]| 4 Bajo 18 Bajo
110 |3|2| 5 Bajo 312132 10 Bajo 3|2 5 Bajo 20 Medio
111 (43| 7 Medio [4(|3(3|2]| 12 Medio |4 |3]| 7 Medio 26 Medio
112 |5|5| 10 Alto 5(5|5|5| 20 Alto 5(5| 10 Alto 40 Alto
113 (3|2| 5 Bajo 312122 9 Bajo 3121 5 Bajo 19 Bajo
114 |2|3| §5 Bajo 213123 10 Bajo 213| 5 Bajo 20 Medio
115|1|4] 5 Bajo 1/4(5|3| 13 | Medio |[1|4| 5 Bajo 23 Medio
116 |2 2| 4 Bajo 212|2|1| 7 Bajo 2|12 4 Bajo 15 Bajo
117 |13|2| 5 Bajo 312133 11 Medio (32| 5 Bajo 21 Medio
118 |5|5| 10 Allo [5|5|5|5| 20 Alto  [5|5]| 10 Alto 40 Alto
119 |1(3]| 4 Bajo |1(3|1|5]| 10 Bajo |1(3]| 4 Bajo 18 Bajo
120 |1|4] 5 Bajo 114(3|2]| 10 Bajo 114 5 Bajo 20 Medio
121 12|2| 4 Bajo 2|2|1|1] 6 Bajo 2|12| 4 Bajo 14 Bajo
122 |5|1| 6 Medio (5(|1(2(3]| 11 Medio |(5|1| 6 Medio 23 Medio
123 |5|5| 10 Alto |5|5[5|5| 20 Alto  |5(5| 10 Alto 40 Alto
124 12|3| 5 Bajo 2133|311 Medio (23| 5 Bajo 21 Medio
125 |3|5| 8 Medio [3|5|1|4| 13 | Medio [3|5| 8 Medio 29 Medio
126 |1|2| 3 Bajo 1{2(3(2| 8 Bajo 1(2] 3 Bajo 14 Bajo
127 |13 |4 7 Medio [3|4|4|3| 14 | Medio [3|4]| 7 Medio 28 Medio
128 |12|2| 4 Bajo 2|2|2|1| 7 Bajo 2|12| 4 Bajo 15 Bajo




Gestion financiera

n —— Plavificacién Ejecucion presupuestal Control linanciero
Mnanciero financlera b1 I Y
D10 |81 D1 Q0|12 (S22 DX (13|14 (15|53 | D3 (16 (17|18 |19 54| D4
1 1| 4 | &) Bajo | 2| 2| § | Baje [ 3 |4 | B | Medie | 5 1| 3 4| 15| dedic | 33 Bedio
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T e Bajo 7 2 4 Bajo k| 4 2 B | Medic | 3 7 | 1 | 13| Madio 31 Media
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2] 2| 4| Beio | 2|1 | 3| Baie | 2| 2|5 |9 [Medic | 1 | 2] 2]2]T| Bajp 23 Bajo
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M |31 4 Hzjo k! 3| | Medio | 1 S22 [ 8 | Medic | 2 il s 5 | 16| Medio 34 hedio
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38 |4 3 T | Matico | 2 T 5 Bajo i 5 2100 | Medis | 2 i 1 5 | 12| Media 34 Medio
30 |s| s 10| ake | s [ 5 10| Ake s |4 |5 |14 Ak s |a|s | a|18] Ak 52 Also
40 |3 2 | & | Bao | T | 2 | 4 | Baje | 3 |4 | 2 | B | Bedis | 3| 2 | 1| 13| sedio | 31 bedio
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6 |4 T | Medio (3| 2|5 | Baje | 3 2\ | Medie | 2[4 | 1 |5 |12 Medio | 34 | Medio
27 |5 1| Al 5 51010 | Ak 5 5 |14 | Abo 5 4| 5 1 18] abe 52 Al

"8 |3 5 Bajo 7 2 4 Bajo k| 2 § | Medio | 3 2 | 1 | 13| Medio 31 Medio
89 |2 5| Bajo | 2|3 |5 | Baje | 2 3T | Ea |1 3|2 (10| Bae 27 | miedio
90 |1 5| Bajp [ 5|3 [ 8 [ Medic | 2 30| Medio [ 2 [ 2 5 [ 5 [ 14| Medio | 3T | Medio
g1 |2 4| Bajo |21 [ 3| Baje |2 5| @ [ Medio [ 1 [ 2|2 (2T Baje 23 Hajo

92 |3 5| Bajo | 2| 3 | @ | Medic | 3 2|6 | Bae | 2| 5] 4 1 | 12| Medio 29 | Medio
93 |1 5| Bajo | 3| 2|5 | Bajo |5 1|10 Medio | 5 [ 4 [ 5 [ 4 [ 18| Ake 3R | Medio
94 |z 4 | Baio 1 | 2| Baje | 2 3|6 | Bae | 4 (2|5 |4 |15 Medio [ 2T | Medio
g5 11 3 Bajo 1 2 5 Bajo i 1 (12 ] Aho T 5 ] 5 1| Madio 36 Medio
Q6 |3 T | Madic | 4 3| T | Medic | 4 3 (12| Aho 2 1| 3 5 | 14| Medio Al Medio
Q7 11 5 Bajo 1 2 5 Bajo i 1 8 | Medio | 5 ] 5 1| 18] Medio 33 Medio
g8 |z 4 | Bajo 1| 2| Baie | 1 3| 8§ | Baje | 3 1] 4 1 | 12| Medio 3 Haje

g9 |5 B | Madio | 2| 3 | § | Bajp | 3 3 (10 | Medie | 5| 5 | 1 5[ 16| Medic | 38 Medio
1M} | 5 1| ame | 5| 5 |10 Ak 5 2 |11 | Medic | 5 4| s 1 | 18| Abka 49 Also

101 | 2 5 Bajo 1 i B | Medio | 2 1|1 | Medie ] | 5 117 aAbka 38 Medio
102 | = 8 | Media 1 5 Bajo | 2 8 | Medio | 3 2 2 2| 9 Bajo 30 Medio
103 |1 3 Bajo 1 2 5 Bajo i 1 (12 ] Aho T 5 ] 5 1| Madio 36 Medio
104 |3 T | Madic | 4 3| T | Medic | 4 3 (12| Aho 2 1| 3 5 | 14| Medio Al Medio
105 |2 4| Bajo |21 [ 3| Baje |2 3| T Baje [0 |22 (2T Baje 21 Hajo

106 |5 B | Medio (2| 2 | 4| Baje | 2 5 (12 ake | 3 [ 4 | 4 [ 5 | 16| Medio [ 400 | Medio
107 |3 4| Baio | 3| 3 | 6 | Medie | 1 2 8 | Medie | 2 $ 5 | 5 | i | Medio | 34 Medio
108 |1 3| Baip (2] 3|5 | Baje | 3 5 (12 ake | 3 (1 | 4 [ 4 |12 Medio [ 32 | Medio
104 |2 4 Bajo 5 B | Medio | 2 T 7 Bajo i 3 ] 3 13| Madio 30 Medio
1o |3 5| Bajp [ 2|2 5| Bape | 4 5 |13 abe | 5 [ 5[5 [ a4 [19] Abke 42 Alio

111 |4 T | Madio | 3| 2 | § | Bajp | 3 210 | Medie | 2 1] 1 5 [ 12| Medic | 34 Medio
112 |5 | e | 5| 5 [10| Ak | 5 5 (14| Abe | 5 | 4| 5 [ 4 |18 Ake 52 Alio

NER E S| Bajo [ 2| 2| 4| Baje | 3 200 [ Medie | 3 [ 2[4 | 4|13 Medio | 31 Media
114 |2 S| Bao (2| 3|5 | Baje | 2 30T | Baje | 1[4 |3 |2 10| Bajp 27 | Medio
115 |1 5 Bajo 5 i 8 | Medio | 2 3100 | Media | 2 2 5 5 | 14 | Madic 37 Medio
116 |2 4 | Bajo (2|1 | 3| Baje | 2 5|0 | Medie | 1 (2|2 |2] 7| Bajp 13 Haje

117 | 3 5 Bajo 1 i 6 | Medie | 3 T f Bajo T 5 ] 1 | 12| Medio i Medio
118 |1 5| Bajo | 2| 2|5 | Baje | s 1| I | Medic | 5 1] s 1| 18| ake 38 | Medio
119 |2 4 | Bajo 1| 2| Baje | 2 3|6 | Bae bl 2] 5 |4 18] Medio [ 2T | Medio
120 |1 S| Bap (3| 2|5 | Baje | 3 1 [ 8 | Medico | 5 [ 1 | 5 [ 4 |15 Medio [ 33 | Medio
121 |2 4 Bajo 1 2 Bajo 1 i 5 Bajo i | ] 1 | 12| Medio 23 Bajo

122 | 5 b [ Madio | 2| 3 | § | Bajp | 3 3 (00 | Medie | 5| 5 | 1 5 [ Db [ sedio | 38 Medio
123 |5 10| Al S5 |1l | Ak 3 2|11 | Medie | 5 4| 5 1 18| Abe 49 Alio

i24 |2 S| Baio | 3| 3 | 6 | Medic | 2 | | Medic | 4 1 5|4 |17 Al is Medio
125 | 3 £ | Malic I | § | Bape | 2| 8 [ Medie | 3| 22289 | Bajo 30 Medio
126 |1 3| Ban | 2| 2 | 5| Baje | 3 f (12| Ako [ 2 [ 5 [ 4 [ 5 [ 16| Medic | 36 | Medio
127 |3 T | Madic | 4 3T | Medic | 4 1|12 Abo 2 1| 3 5 | 14 | Medio 40 Medio
128 | 2 4| Bao | 2|1 | 3| Bajpe | 2 3T Baje [0 | 2|22 T| Bajo 11 Bajo




UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

“Cuestionario para conocer La Calidad del servicio y la gestion financiera de la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2021”.
Esperamos tu colaboracion respondiendo con responsabilidad y honestidad, el presente cuestionario.
Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar.
El objetivo es recopilar informacion, para conocer La Calidad del servicio y la gestion financiera de
la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021.
Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (x) la escala que crea
conveniente.

Escala valorativa
Siempre | Casi siempre | A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

Calidad de servicio (X)

N° X.1. Elementos tangibles N. |CN| A |CS |S.

01 | ¢La infraestructura de la Municipalidad esta
condicionada correctamente para brindar una
buena calidad de servicio?

02 | ¢con que frecuencia las instalaciones fisicas de los
equipos satisfacen las necesidades del trabajador?

X.2. Empatia

03 | ¢(Con que frecuencia brinda atencién calida al
ciudadano?

04 | ¢Con que frecuencia desea comprender las
necesidades de los usuarios para darle una
atencion més adecuada?




05

¢Con que frecuencia surgen problemas de
comunicacion entre los trabajadores y los
usuarios de la Municipalidad?

06

¢Con que frecuencia los trabajadores se acoplan a
los gustos y necesidades de los usuarios que
Ilegan a la Municipalidad?

X.3. Capacidad de respuesta

07

¢Con que frecuencia tienes voluntad para ayudar
en lo que se requiera?

08

¢Con que frecuencia acttas con buena disposicion
para ayudar al usuario en sus consultas?

Calidad de servicio (Y)

Y.1. Andlisis financiero

09

¢Con que frecuencia actualizan toda Ila
informacion  contable que surge en la
Municipalidad?

10

¢Con que frecuencia los estados financieros que
realiza la gestion de la Municipalidad no estan
claramente definidos?

Y.2. Planificacion financiera

11

¢Con que frecuencia realizan un buen uso a los
recursos publicos que obtienen mediante la
recaudacion de impuestos dentro de la
Municipalidad?

12

¢Con que frecuencia se ejecuta el sistema
financiero para el cumplimiento de sus
atribuciones en la Municipalidad?

Y.3. Ejecucion presupuestal

13

¢Con que frecuencia realizan la ejecucion
presupuestal dentro de la fecha establecida?

14

¢Con que frecuencia realizan la ejecucion
presupuestal dentro del periodo de tiempo
establecido?

15

¢Con que frecuencia solicitan crédito
presupuestal para que puedan ejecutar los gastos
publicos en la Municipalidad?

Y.4. Control financiero

16

¢Con que frecuencia han existido malos manejos
en el presupuesto de caja dentro de la
Municipalidad?

17

¢Con que frecuencia se basan en el presupuesto
de capital para tomar decisiones en un proyecto
de inversion?

18

¢Con que frecuencia llegan a la Municipalidad el
presupuesto de egreso para saber que cantidad de




dinero le corresponde a la Municipalidad para
satisfacer las necesidades del distrito?

19

¢Con que frecuencia se realizan los cobros para
liquidar durante cierto tiempo mediante el
presupuesto de ingreso dentro de la
Municipalidad?
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