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RESUMEN 

Ell prlesente trablajo dle invelstigación tienle co lmo objletivo general: “Conocer lla calidlad de 

servilcio y su relación con la gestión financiera de los contribuyentes eln lla Mulnicipalidad 

prlovincial de Huaura, 2021. “El método científico de tipo investigación es La presente 

invelstigación els dle tiplo aplicada, enfoque mixto, es decir, cuant litativo y culalitativo, porque 

tienle clomo objet livo prolbar hipótlesis de malnera lógicla y efect liva y a la velz sle usla estadlística 

eln eslte caslo bálsica, El diselño de invest ligación será no exper limental de tipo transvlersal y 

nivel correlacional – descriptivo. Hipótesis: La calildad dle serlvicio se relacilona 

significlativamente clon lla gestión financiera de los contribuyentes en la Municipa llidad 

provincial de Huaura, 2021. Las téclnicas utilizladas en esta encuesta son observacilones no 

estructurladas, entrelvistas, encuestas estruclturadas y fuentes bibliográficas y cada una de 

estas herramientas, para recopilar información se construyó un cuestio lnario con pregluntas 

para meldir la varilable independilente y otro para mledir la varilable deplendiente, luego se 

utilizó el instrlumento para recopilar datos y utilizar ell paqluete de solftware estaldístico 

SPSS25.0 para reallizar el prlocesamiento estaldístico dle lla inlformación, palra ell anállisis e 

inlterpretación de dat los sle tienle en cuent la tabllas y figluras elstadísticas do lnde dla uln reslultado 

de co lrrelación de Spealrman que devulelve un valor de 0.645 en la hiplótesis genleral, 

representando una buena asocialción y finallmente llega a la conclulsión gelneral: La calidad 

de servicio se relacliona significlativamente cllon la glestión financiera de los contribuyentes en 

la Munlicipalidad provincial de Huaulra, 2021”.” 

 

Palabras clave: calidad de servicio, gestión financiera. 

 



  

 

ABSTRACT 

The prelsent reselarch wo lrk hlas as general objlective: “To know the quality of service anld its 

relatilonship with the financial managemlent of taxpayers in the Pro lvincial Munilcipality 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 resealrch design will be non-experiment lal, cross-sectilonal, and correlational-

descriptive. Hypothesis: The qulality of serlvice is signiflicantly relalted to the financial 

management of taxpayers in the Provincial Municipality of Huaura, 2021. The tech lniques 

usled in this survey are unstr luctured observations, interviews, structur led surveys and 

bibliographic soulrces and eaclh of these tools, To co lllect inforlmation, a questio lnnaire was 

built wilth quest lions to melasure the indepelndent variablle and anlother to measulre the 

depenldent valriable, then the instr lument was used to colllect data and use the statisticlal 

soft lware packlage SPSlS25.0 to perlform the statisltical proceslsing of the infor lmation, to the 

anallysis and interpreltation of data is taklen into acco lunt tables and statistical filgures whelre 

it gilves a Spearman correlaltion relsult that returlns a valule of 0.645 in the generlal hypo lthesis, 

reprelsenting a good associlation and finlally reachles the genelral conclulsion: The quality of 

service is significantly related to the management of taxpayers in the Pr lovincial Municipality 

of Huaura, 2021.” 

 

Keywords: service quality, financial management. 



  

 

INTRODUCIÓN 

El presente trabajo de investigación titulado: “La Calidad del Servicio y la Gestión 

Financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021”. Hoy en día, lla callidad en el 

servlicio es la verdladera velntaja competit liva de ulna organizaclión. El servicilo y lla atelnción 

de clalidad so ln el refllejo del co lmpromiso de qulienes integlran ulna institulción orilentada al 

cliente, usuarilo o públilco eln genelral (Estrada, como se citó en Paredes, 2018). Y, por otro 

lado, Oliva, (2018) menciona que gesltión Financielra Públlica es uln prinlcipio eselncialmente 

plara fomelntar un ambliente macroeclonómico duraldero y loglrar un glasto públlico qule realliza 

dle mlanera elquilibrada y eslta sea eficliente y co ln clalse. “ 

El vcontenido del vpresente trabajo de vinvestigación vse desarrolla ven selis clapíltulos, que 

a continuació ln se dletalla:  

Capíltulo I, se realiza una ñdescripción del ñproblema de lo más ñgeneral a lo ñmás específico, 

además se ñrealiza la ñformulación del ñproblema, se proponeñ los objeltivos ñy la justifilcación 

de la invlestigación. 

Caplítulo II, se desarrolla los ñantecedentes, bases teórlicas, ñdefiniciones de ñlos términos 

básiclos, formullación de hiplótesis. 

Capít lulo III, se explica la ñmetodología que complrende: Diseño, ñpoblación-mluestra, 

Operacionallización de las valriables, técnicas e instrulmentos, procesamliento de la 

info lrmación. 

Caplítulo IV, cont liene la desclripción de reslultados y la contralstación de hiplótesis. 

Caplítulo V, contienlen la dislcusión, co lnclusiones y recolmelnldaciones. 

Calpítulo VI, las fuelntes biblio lgráficas, Hemerográlficas, Documlentales, Elecltrónicas 

 



 
 

 

CAPITULO I.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

Uña (2012) afirma: “El aumento de la demanda de mejoras SIAF de varios países de 

América Latina es parte del panorama de crecimiento económico y, por lo tanto, mejora 

la presupuestación en la malyoría de los paílses de la reglión”. Este pro lceso va 

acompalñado de un aumento en la demlanda de bienes y servlicios púlblicos de alta calidad 

y un incremento en la capacidad institucional del sector público para atender las 

neclesidades de los ciudadlanos. En este sentido, un componente de la estrategia de 

deslarrollo de capacidadles de la administración pública regional es la modernización de 

los SIAF, iniciativas sustentadas en desarrollos significativos en aspectos tecnológicos, 

que se viene realizando desde hace décadas y que ha significado un aumento de 

posibilidades y opciones. Los proyectos de mejora del SIAF, además de mejorar los 

procesos y la información relacionada con las funciones tradicionales como 

presupuesto, contabilidad, tesorería y gestión de la deuda pública, han comenzado a 

agregar requisitos para mejorar su interoperabilidad con el resto de los sistemas de 

información de gestión financiera e integrar cada vez más la información. sobre el 

desempeño, objetivos y resultados del trabajo de las iniciativas financiadas con 

presupuesto. Muchos datos de contribuyentes y activos son datos ficticios con 

direcciones que no estarán presentes o nunca encontrarán. 

 

Las entidades del estado a lo largo de la historia han sido objeto de quejas y 

desaprobación por parte de los ciudadanos, por ser entidades con un sistema burocrático, 

lento y poco eficiente; y a pesar de los esfuerzos de los gobiernos por reducir estos 

índices de desaprobación, la problemática aún se presenta en el mundo. 



 
 

 

La estadística en el Perú muestra que a pesar de los esfuerzos del gobierno por 

modernizar las instituciones del estado, aún queda mucho por mejorar. Según estudios 

realizados por Ipsos en el año 2016, las tres principales barreras que enfrenta el estado 

para una gestión pública aceptable se encuentran en: el exceso de procesos burocráticos 

44%, la falta de coordinación intersectorial 42% y personal ineficiente y poco 

capacitado 29%. Existe un bajo nivel de aceptación del ciudadano hacia la gestión 

pública y los estudios publicados por Ipsos muestran que el ciudadano está a la espera 

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

 

Si hablamos de Municipalidades específicamente el estudio realizado por la Cámara 

de Comercio de Lima dentro del marco de la campaña “Perú sin Fronteras” en el 2016 

mostró que el 38% de los comentarios recibidos durante la campaña indica que las 

instituciones que generan más barreras burocráticas en el país son las municipalidades 

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

 

Enfocándonos más en las Municipalidades de Lima Metropolitana, según el estudio 

de CAD (Ciudadanos al día) se muestra que los principales problemas de las 

municipalidades, según los ciudadanos, son la falta de comprensión de su problema por 

parte del personal 27%, lentitud en resolver trámites 25%, descoordinación entre 

oficinas 21%, falta de amabilidad del personal 17%, excesivos trámites o muchos 

requisitos 16%, información insuficiente o poco clara 15%, dificultad para comunicarse 

telefónicamente o vía 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 están la falta de capacitación de los trabajadores municipales tanto en 

conocimientos como en calidad de servicio, la falta de sistematización de los procesos, 

el tiempo de espera en ser atendidos, la demora en encontrarle solución a sus problemas, 

la falta de empatía de los trabajadores municipales con el problema de los 

contribuyentes. 

 

La gestión financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura es ineficiente por el 

débil control en sus procesos y por el poco reajuste direccionado sobre la gestión por 

resultados. A esto se suma, el recurso humano que trabaja en el área de la administrativa 

financiera; han sido contratado sin concurso meritocrático, tuvieron en cuenta solo 

decisiones políticas. En tal sentido, las malas acciones dentro de la gestión de recursos 

financiera como la corrupción, desvío de fondos, incumplimiento de metas, mala 

planificación 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 socioeconómico, desarrollo y crecimiento. 

 

Los clientes actualmente son más sofisticados y más 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 comunicación y una verdadera empatía, es decir habilidad de comprender a los 

clientes que se quejan y conocer la organización para poder solucionar el problema con 

claridad y celeridad. 

 



 
 

Por lo tanto, esta investigación tendrá como finalidad conlocer la calidad de servicio 

y su relación con la gestión financiera de los contribuyentes en la municipalidad 

Provincial de Huaura, 2021. 

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Clómo la calidad de servicio sle relacliona con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipallidad Provincial de Huaura, 2021? 

1.2.2 Problemas específicos 

1. ¿Clómo los elementos tangibles se relacionan con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipallidad Provincial de Huaura, 2021? 

2. ¿Cómlo la empatía se relaciona con la gestión financiera de los contribuyentes en 

la municlipalidad Provincial de Huaura, 2021? 

3. ¿Clómo la capacidad de respuesta se relaciona con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la munilcipalidad Provincial de Huaura, 2021? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Conlocer la calidad de servicio y su relación con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021 

1.3.2 Objetivos específicos 

1. Co lnocer los elementos tangibles y su relac lión con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipalildad Provincial de Huaura, 2021. 

2. Co lnocer la empatía y su rellación con la gestión financiera de los contribuyentes 

en la municipalildad Provincial de Huaura, 2021. 



 
 

3. Co lnocer la capacidad de respuesta y su relació ln con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipallidad Provincial de Huaura, 2021. 

 

1.4 Justificación de la investigación 

Este estudio se justifica porque los resultados obtenidos serán de utilidad como base 

para futuras investigaciones y así contribuir al conocimiento de toda la comunidad 

universitaria e instituciones participantes del sistema La calidad de los servicios 

financieros, así como los resultados permitirán 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 gestión pública. 

 

1.5 Delimitaciones del estudio 

a. Delimitación temporal 

Eslta invest ligación es de actullalidad, po lr cualnto el temla de calidad de servicio y 

gestión financiera es vilgente clomo plarte dlel ámbilto de la economía. 

b. Delimitación espacial 

Elsta inlvestigación elstá comprenldida denltro de la Relgión Limla, Provinlcia de 

Huaura. 

c. Delimitación cuantitativa 

Estla invelstigación se efect luará con unla mluestra intenclional y el 

procesamienlto estadílgrafo corresponldiente. 

d. Delimitación conceptual 

Eslta invest ligación abarcla dos conlceptos fundamlentalles: Calidad de servicio y 

gestión financiera. 



 
 

1.6 Viabilidad del estudio 

El ñpresente ctrabajo de linvestigación es vilable lporque cuelnta lcon el preslupuesto lauto 

finlanciado lpor el invesltigador, lexisten fuentes lteóricas que respalldan la lpresente 

invest ligación, lcuenta con el lapoyo de los ldocentes especialilzado len el telma ly la 

invesltigación, como lmetodólogo, aselsores ltemáticos, estadílsticos ly una traducltora lde 

idio lma lextranjero y un lespecialista técnico len complutación para ldesarrollar la 

invesltigación".



  

 

CAPITULO II. MARCO TEORICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Investigaciones internacionales 

García (2019) en su trabajo: “Análisis de la Calidad de Servicio de un Restaurante 

de Roast Beef para el Diseño de un Pllan de Mlejora del Servlicio” para Selección de 

Estudios de Turismo y Hotelería; Su objetivo era diseñar un plan par la mejo lrar el 

serviclio al clliente eln ell relstaurante Toro Asado. Metodología, estudio descriptivo, 

con diseño de análisis sintético, a nivel de correlación, la comunidad da datos 

aproximados de 1620 clientes por mes, por lo que se aplicó una fórmula específica, 

con una muestra obtelnida sle aplilcó ulna fórlmula parla obtelner la muestra 

corresponldiente para saber cómo mucha gente vo ly a enlcuestar, técnica de encuesta. 

Como conclusión se realiza un análisis al identificar las brechas que no permiten el 

desarrollo de la calidad del servicio, indicando áreas en las que el servicio necesita 

mejorar para que los clientes queden satisfechos con la atención del personal del 

restaurante. Junto al marco teórico, basado en las teorías expuestas por los autores, 

se ha demostrado que la calildad els uln flactor esencial palra ell élxito de una empresa, 

y una herramlienta estrlatégica palra la captación de clientes. Mediante encuestas se 

pudo comprobar que para brindar un servicio de alta calidad es necesario mejorar las 

diversas áreals de atenclión al clilente del rest laurante Tolro Aslado, las cuales son áreas 

que no cumplen con las expectat livas dle lo ls clilentes. un plan de calildad brinda la 

orientación necesaria para servir co lmo ulna gluía palra lo ls proplietarios y empleados 

de restaurantes par la mlejorar las brechas de servicio y cómo brindar un servicio al 

clilente de alta calildad. 

 



 
 

Arreaga & Bravo (2019) eln slu esltudio tit lulado: “Evalluación de la Callidad de 

Serviclio en Establecimientos de Venta para Guerra, Guayaquil 2018” el objetivo es 

evlaluar la calidald de servlicio de los establecimientos comerciales. Instalaciones de 

ventas corporativas "Guerra Comercial" en Guayaquil. METODOLOGÍA Estudio 

sistemático Diseño exploratorio A nivel de correlación Población 1360 clientes con 

las características anteriores, con u lna mulestra de 300 clielntes La téclnica es la 

encuelsta Conclusión La presente tesis estudia aspectos de la calidlad de servilcio en 

las organizaciones de ventas de la emp lresa Comlercial Guerlra. Mediante un 

culestionario bien estrulcturado, se recopilaron dlatos de 300 complradores habituales. 

El cuesltionario consta de 27 preguntas (SERVPERF) que miden la percepción del 

servlicio del lugar de comlpra con 7 métricas de valor. El estu ldio se enfocó en la 

ciudad de Guayaquil porque tiene la mejor demografía. Este estudio se basa en 

hallazgos previos sobre la relalción entre la calildad del servicio, la satislfacción del 

cliente y las intenciones de comportamiento del cliente. Estas relaciones se examinan 

desde un nuevo ángulo que incluye la importancia de lo ls aslpectos de la callidad del 

servlicio.  

 

Gavilanes (2020) en su trabajo titulado: “Prop luesta de un sist lema de gesltión de 

la callidad para mejlorar el serlvicio al cliente en la empr lesa industrial Valdlez Calstro 

S.A.” Elige un título de ingeniero industrial. Su objetivo fue proponer un sistema de 

gest lión de callidad para mejo lrar el servlicio al cliente en Metodología Inldustria 

Vlaldez Castro S.A. La encuesta considera variables de estilo de calidad de servicio, 

confiabilidad, capaclidad de respulesta, segurlidad, empaltía y factores tanlgibles. La 

encuesta arrojó que dos quintas partes de los clientes están satisfechos, una quinta 



 
 

parte considera normlal el servicilo que brinda la elmpresa y el relsto está 

completamente insatisfecho con la atención que se les brinda.  

Chafla & Choez (2021) en su estudio: “Gestión Financiera de la Gestión de 

Liquidez en la Empresa Civil Ripconciv CÍA LTDA”, el objetivo es desarrollar un 

plan para mejorar la gestión financiera de la gestión de liquidez del proyecto 

Ripconciv. METODOLOGÍA Estudio ilustrativo, de diseño exploratorio, con una 

población de 10, distribuido en tres apartados relacionados con la gestión financiera 

de Ripconciv. La muestra será la misma porque la población no es grande, la 

tecnología es la encuesta, y concluyó que esta propuesta de gestión de liquidez se 

desarrolló con el objetivo de brindar una herramienta de aplicación sencilla y útil, 

creando condiciones para mejorar las debilidades detectadas en la liquidez de 

Ripconciv. administración. De hecho, el plan de optimización se diseña en base al 

análisis. 

 

2.1.2 Investigaciones nacionales 

Alikhan (2019) en el proyecto de invesltigación tiltulado: “Calildad de la Glestión 

Finanlciera y Satislfacción So lcial en la Ciudad de Hualncayo - 2017” para la 

selección de Doctor en Administración Pública y Gobernanza. Con el objetilvo dle 

esltudiar la relaclión elntre la calidlad de la gestió ln finanlciera y la satisfacció ln so lcial 

de la ciudad de la Provincia de Huancayo – 2017. Metodología, investigación 

aplicada, con un diseño fenomenológico descriptivo, a nivel de correlación, una 

población de 69 964 usuarios (dueños), coln ulna muelstra de 96 usularios, la téclnica 

es una encluesta, siendo la herramienta un cuestionario en esc lala de Likelrt, para 

medir la calidad de gestión del CFO con 14 ítems y para la satisfacción con la 

empresa, con 17 ítems. Como resultado, en la Varialble 1, al estudiar la gestión 

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



 
 

era muy deficielnte, el 39.6% dijo que era inexistente, el 44.8% dijo que era 

satisfactoria y el 7.3% lo consideró bueno. En la varliable 2, el nivel de satisfacción 

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 hipótesis utilizando 

el estadístico rho de Spearman con una varilable cualit lativa y una escala ordinal, la 

correlaclión es rs = 0,772, que es alta. Como p = 0.000 ent lonces 0.000 < 0.05, y se 

acept la la hipó ltesis alternativa rechalzando la hiplótesis nula. Se concluyó que exliste 

una alta relaclión entre la callidad de la gestilón finanlciera y la satisflacción so lcial en 

la provilncia de Hulancayo - 2l017. 

 

Sánchez (2018) en su trabajo de investigación: “Análisis y Evaluación de la 

Gestión Financiera y su Impacto en la Ejecución del Presupuesto de la Ciudad de 

Sihwas, 2016”. “Con el objetilvo de delterminar la proporción de la gestilón 

finlanciera en la ejecución del presupuesto 2016 de la ciudad de Sihuas, se 

implementó en esta investigación. El método aplicado es de tipo investigación 

cuantitativa y cualitativa. Nivel computacional, descriptivo, diseño de enlace 

transversal, técnicas de revisión bibliográfica y documental, entrevistas, análisis 

estadístico, 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 financiación incide positivamente en la 

ejecución del presupuesto 2016. Es importante hablar de la gestión financiera, 

además de aumentar el valor económico de los ingresos, donaciones y 

transferencias, se vuelve activo y focalizado lo que conduce a Positivo para la 

Comuna, así como para la provincia. 

 



 
 

Reto (2020) en su proyecto de investigación titulado: “Gestión Financiera y 

Presupuestación por Resultados en la Ciudad de Salitral, Sullana”; El cual tiene 

como objetivo determinar los resultados del análisis presupuestario por re lsultados 

y la gesltión finanlciera en el municipio de Salitral, Solana. El proceso de tesis 

pertenece al tipo de invelstigación básilca, con un dilseño no expelrimental 

correllacional. Se empleó un grupo de estudio representativo de 66 factores, 

utilizando un cuestionario de 40 ítems, cuyla vallidez fue determlinada por juilcio de 

expelrtos y la confiabillidad alfa de Crlonbach, aproximadamente 0,842, que 

determinó el nivel de confianza alto. Los re lsultados incluyen un conljunto de 

anállisis de variablles, dimlensiones y medidas que muestran la fortaleza de la 

relación. Luego del procesamiento, los resultados fueron analizados, interpretados 

y discutidos, y se concluyó que exilste la neclesidad de incremenltar el nivel de 

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

 

Paredes (2020) en su disertación 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 cómo incide la imp lortancia de una herr lamienta inforlmática 

en el sistema financliero como municipio de la provincia de Castillo Grande. El 

método utilizado es de tipo descriptivo, tiene un enfoque cuantitativo, con un diseño 

no experimental, implementado por muestreo de ajuste no probabilístico, se aplicó 

una encuesta a 13 trabajadores de la ciudad del Distrito Castello Grande. En 

concllusión, los result lados obt lenidos se basan en el coeficiente alfa de Cronbach 

con una puntuación de 0.824, y este va llor nos permlite evaluar la encluesta como 

muy conlfiable para el anlálisis de la encuesta; Se concluyó que en caso de 



 
 

discrepancia entre el sistema de recaudación de impuestos municipales y la 

administración financiera de la provincia de Castelo Grande, para comprar los 

supuestos, se utilizló el soft lware SPSS versión 26 y se utilizaron transacciones 

adecuadas. El caso de Spearman, donde el valor 0,788 es la varianza, silgnifica que 

existe una concordancia posiltiva significativa y, en comparación con el vlalor de 

significlancia billateral de 0,001, muestra una consistencia positiva entre las dos 

variables.  

 

xHuaya (2017) en su trabajo de invesltigación titulado: “El S listema Integlrado de 

Gestión Finalnciera (siafgl) y Gesltión Finalnciera Presupuestaria en la Ciudad 

Provincial Padre Marqués, Periodo - 2016”. A los efectos de deter lminar si el 

Silstema Intelgrado de Gestión Finanlciera (SIAF-GL) tiene una participación 

significativa en la gestión financiera del Presupuesto Provincial Padre Marqués, 

perío ldo 2016. con documentos y mét lodos de trabajo: cuader lnos, cuadernos, 

cuest lionarios; Se utilizó el enfoque de lscriptivo porque permite estuldiar el 

fenó lmeno en su estado actlual y en su fo lrma natural. Los resulltados obtelnidos al 

aplicar la esltadística descrliptiva fueron los siguientes: El estudio mostró los 

aspectos positivos y negativos del sistema integrado de gestión administrativa y 

financiera del presupuesto de la ciudad. Cabe señalar que el Sist lema Int legrado de 

Gestión Financiera ha demostrado su eficacia en la gestión financiera y 

presupuestaria de la ciudad y es una herramienta valiosa para mejorar la gestión de 

la ciudad. De los 1.100 daltos extralídos, el 72,36% (796) del analista reveló que si 

hay un impacto positivo del siste lma integrlado de gestión finalnciera SIAF-GL, 

mejoralrá la gest lión del presupuesto financiero de la Ciudad de Padre Marqués, 

mielntras que el 13,82% ( 152) no considera ningún impacto positivo y el 13,82 % 



 
 

(152) no sabe comentar. La conclusión responde a la premisa general: Para el 

Sist lema Integlrado de Gestión Financliera SIAF-GL, está altamente relacionado con 

la gest lión finalnciera-presupuestaria del área metropolitana del Padre.. 

2.2. Bases teóricas  

2.1.1. Calidad de servicio (Y) 

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

La diferenclia ent lre la perclepción real del cliente de un servlicio y las 

expectativas que se formaron previamente sobre el servicio. Así, el cliente 

valorará negativa o positivamente la calidad del servicio cuya percepción sea 

inferior o superior a su expectativa. 

 

Pilzzo (comlo se cit ló en Palredes, 2018) mencionó que:  

La organización ha desalrrollado hábitos y prácticas para interpretar las 

necelsidades y elxpectativas dle slus clienltes y, por tanto, brindalrles uln selrvicio 

accesilble, completo, álgil, fllexible y valorado, alto, últil, oplortuno, segulro y 

confilable, incluslo en cirlcunstancias ineslperadas. 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 más valor del esperado, lo que trae altos ingresos y menores costos a la 

empresa. (p. 40) 

 

Estrlada (citado en Parledes, 201l8) menlcionó qule: “La calidlad del slervicio els 

lla verdladera ventalja clompetitiva dle unla orglanización. Lla callidad del serlvicio 



 
 

y lla atelnción reflejan el comlpromiso de quienes integran una organización 

enfocada en los clientes, usualrios o públlico”. 

 

Por otro lado, Cerezo (2003) se refiere al concepto de calid lad de servlicio 

comlo “la brlecha mílnima entrle llas explectativas del client le y la perlcepción del 

uso del servicio”. Asimismo, muestra que el factor principal en la calidad 

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

 

2.2.1.1. Elementos tangibles 

Retuerto (2017) mencionó que: 

Tiene que ver con la aparienlcia dle lals installaciones, equilpos, perslonal, eltc. 

Estos so ln lo ls asplectos físilcos qule lo ls clientes perciben en la orglanización, 

podemlos reslumir eslte conlcepto, clomo llo pueden percilbir nuest lros senltidos. 

Factores co lmo la limlpieza o lla mo ldernidad se evalúlan en térlminos de 

perslonas, infraelstructura y co lsas. (p. 37)  

 

Zeithlaml y Bit lner (2002) descrilbieron qule: “Así como la apariencia la 

preselntan llas inst lalaciones o infralestructura, los materilales y elquipos, e 

inclluso la apariencia dlel perlsonal, todos transmiten unla ilmagen mental del 

clilente, creando unla ildea de callidad del servilcio”. 

 

2.2.1.1.1. infraestructura 

Ortíz (2018) mencionó que: 

Els un télrmino utlilizado por arquit lectos, ingenlieros y planlificadores urbalnos 

plara descrilbir installaciones, serlvicios y estruclturas olrganizativas básilcas 



 
 

para uso común, generalmente por parte de lo ls residelntes de ciudlades y 

pueblos. Los políticos a menudo piensan en la infraestructura en términos de 

cómo un país puelde ayudlar a llas emplresas a moverse y entrlegar slus 

productos: agua, electricidad, saneamiento y bienes, todos implican 

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

 

2.2.1.1.2. Instalaciones físicas 

Allvarado (2009) mencilonó que: “Reprlesentan lals carlacterísticas físlicas y 

materialles dell prolveedor, els decir, installaciones, equilpos, plersonal y delmás 

factores a lo ls qlue está expuesto el cliente al momento de firmar el contrato 

de servicio” 

2.2.1.2. Empatía 

Para Feshback (1984) se define como “la práctica de obtener los 

sentimientos de los demás a través de aspectos adquiridos de la empatía” 

(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 está relacionado con el interés dlel ulsuario. Según 

la RAE, este concelpto hace referencia a lla capalcidad o sentilmiento de 

idelntificarse específicamente clon algluien. Esto nos permite darnos cuenta 

qlue ell elemlento humlano els ell úniclo factor que puede exhibir esta 

característica, por lo que es deber de una e lmpresa u orglanización promlover 

elste importlante fact lor, yla qlue ulna emlpresa u organización no tiene esta 

característica sino slolo sus emplleados. (p. 39) 



 
 

Retuerto (2017) mencionó que: 

Llas orlganizaciones puedlen ultilizar ciertas cualidades perso lnales de los 

emplelados parla mejo lrar la percelpción de llos serlvicios prestados, 

potenciando estas cualidades natur lales a travlés de la fo lrmación o 

estableciendo estánldares de atenlción con modelos estálndar que ayuden a 

crear un sentimiento certero en el públlico objet livo, donde el cliente o usulario 

se sienta cómo ldo. y bien respaldado. E lsto slerá más fácil de lo lgrar si los 

empleados están comprometidos y motivados, por lo que será más fácil 

utilizar sus cualildades y habillidades innaltas eln benefilcio dle lla organizaclión. 

(p. 39)  

 

2.2.1.2.1. Calidez 

Litwiln y Strlinger (1968) defilnieron qule: “El compañerismo y el ap loyo 

mut luo de supelriores y subo lrdinados está presente y predomina en las 

organizaciones”. 

 

2.2.1.2.2. Deseo de comprender 

Inlca (2015) melncionó qule: “Els uln comlpromiso clon llos clientes, es el 

dleseo de complrender slus nlecesidades y encontr lar la forma mlás adelcuada de 

satisfacerlas”. 

 

2.2.1.2.3. Comunicación 

Plara Mlaría dlel Soclorro Fonselca, comlunicar es "aprender a clompartir algo 

dle uno mismo. E ls ulna cuallidad humana racionlal y elmocional especial que 

surlge de lla necelsidad de relacionarse co ln llos demlás, 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 

únicos, se les debe proporcionar los servicios que necesitan y en las 

condiciones que les sean más favorables. Los cinco factores mencionados en 

conjunto conforman la evaluación general del servicio por parte del cliente. 

Calda clliente es diferlente y requilere dilferentes estrlategias plara brindar el 

serlvicio correcto, plor lo que ninguna acclión por sí sola garantizará que la 

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

 

2.2.2.3. Capacidad de respuesta 

Zelithaml y Bitnler (2002) melncionaron que:  

Indica el deseo de brindar soporte y asistencia a los clientes de acuerdo a sus 

necesidades, así como la capacidad de brindar lel selrvicio l requlerido lo más 

ráplido posiblle, lo que ayuda a formar ulna bulena pelrcepción de slu palrte. Este 

soporte o alsistencia también inclulye ayuldar y resplonder a los clientes con 

pregunt las sobrle el Selrvicio y suls télrminos. (p. 38) 

 

Rletuerto (2017) mencilonó qlue: 

Lla respluesta está directamente relacionada, nlo sóllo conl la rapidez de 

reacclión, silno talmbién clon lla calpacidad dle lo ls trlabajadores para hacer frente 

a las situacliones o inconlvenientes qule pueldan presentarse dlurante la jorlnada 

labo lral. Por ello, la importancia de la capacitación o la atención de la 



 
 

dirección de la organización p lara pro lmover un amlbiente dle tralbajo cómodo 

y satislfactorio plara que los empleados puedan deselmpeñar slu trlabajo con 

una buena orientación, mejorando así la imagen general del serv licio. (p. 38)  

 

2.2.2.3.1. Voluntad de ayuda 

Amlable (2015) melncionó qule: 

Es el deseo de ayuldar a lo ls clielntes y brinldar un serlvicio rápildo. Eslta 

dilmensión enflatiza la atencilón y rapidez en el t lratamiento de llas so llicitudes, 

consult las, quejlas y problelmas dle llos clilentes. Lla respluesta sle comulnica a 

llos clienltes plor el t liempo qlue t lienen qlue espelrar plara recilbir ayulda, 

responder pregluntas o resolver probllemas. (p. 42) 

 

2.2.2.3.2. Disposición 

Dlruker (colmo se cit ló en Allmergo y Rivas, 2019) mlencionó qule: 

Disposilción del perlsonal palra blrindar a los clientes una atencilón y at lención 

pelrsonalizada. Nlo se trlata slolo de sler clortés con el clliente, aunlque la corltesía 

es una parte implortante de la emlpatía, ya que talmbién es parte de la 

integridad, requliere una fuerte conexión y comlpromiso con el clliente, y un 

conocimliento profundo de las caract lerísticas específicas del cliente. y 

requisitos. (p. 28) 

 

2.2.1. Gestión financiera (Y) 

2.2.1.1. Definición 

La gelstión finalnciera es una rama de las ciencias empresariales que analiza 

cómo se realizan y utilizan de manelra óptilma lo ls reculrsos de unla empresa. 



 
 

En otras palabras, el departamento financiero es responsable de determinar 

cómo la empresa financia sus operaciones, ya que muchas veces se necesitan 

recursos propios y de terceros (Fernández, 2011, p. 70). Por otra parte, según 

Terlrazas (2009): “Lla gesltión finalnciera els unla activildad realizada dentro de 

una entidad que aslume ell rlol dle plalnificar, organizlar, dirilgir, controlar, 

controlar y coordinar los recu lrsos financileros lpara llograr mejores 

rendimientos y/o resultados”. 

 

Por otro lado, la gestión financiera e ls ell anlálisis de los pro lcesos y 

operaciones de la gesltión financiera en la dirección de los factores o aspectos 

económicos y 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 organización (Hidalgo,2021 cita 

Cordova, 2012). 

 

Por último, Oliva, (2018) señala que: “la gestión de las finanzas públicas 

es un principio fundamental que promueve un entorno macroeconómico 

sostenible y logra el gasto público de manera equilibrada, eficiente y 

asequible”. El uso racional de los ingresos y gastos con un lapso de tiempo es 

fundamental para asegurar ulna cuent la fisclal sostelnible y aceptable. 

Asimislmo, la transformación dle llos relcursos públicos en servicios de calidad 

para los ciudadanos implilca un pro lceso que debe organizarse plara qule los 

gastos antes mencionados se realicen al menor costo posible, en un punto 

definido y con la calidad requerida. 

 



 
 

Moyolema, (2011) planteó que: “la gestión financiera tiene ramas 

importantes para el funcionamiento de una institución u organismo público o 

privado como son el análisis financiero, la planificación, la ejecución y el 

control”. 

 

2.2.1.2. Dimensiones de gestión financiero 

2.2.1.2.1. Análisis financiero 

“Es un método financiero que tiene como objetivo inve lstigar los camlbios 

y/o eventos elconómicos de to ldo el ejlercicio ocurridos en el pasado y ayuda a 

tomar la decisión y así lograr los objetivos planteados previamente” 

(Robles,2012). 

 

“Ell alnálisis filnanciero, en primler luglar, analilza el estado alctual de la 

enltidad, es decir, da el diagnóstico actual, en segundo lugar, el desempeño 

pasado permite predecir el desempeño futuro de la entidad considerando una 

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

 

Moyolema (2011) menciona que: 

Es la int lerpretación, complaración y esltudio de los estados finanlcieros y dlatos 

operativos dle ulna Enltidad: exlplica el cálcullo y el significado de porcentajes, 

razones, tendlencias, indicladores. El número se utiliza p lara evalualr el 

desemlpeño financliero y operativo de una empresa, para ayudar a sus 

gerentes, los inverlsionistas y los acreedores toman su ls resplectivas 

inicliativas: es delcir, tiene como objetivo el propósito demostrado mediante 



 
 

el diagnóstico de la situacilón econó lmica y finalnciera que vive la 

organización en un momento dado. (p. 9) 

Además, menciona que el análisis financiero se encarga de los siguientes: 

- Información Contable 

- Estados financieros 

 

2.2.1.2.2. Planificación financiera 

Moralles (2014), no ls dlice qule: 

Lla planificalción finlanciera defilne los medlios para alcanlzar lo ls objetilvos, 

también representa el origen de todas las actividades económicas de una 

entildad, teniendo eln cuelnta llas obligacliones y/o necesidlades futuras para que 

puedan satisfacerse hoy en el futuro. propósito declarado de las actividades 

de la entidad. (p. 41) 

 

Incluye la fasle de gestilón de reclursos públiclos de Gelstión financilera públlica, 

el sistemla finanlciero para el prelsupuesto plurianual del sect lor públlico, que 

det lalla las necesidades de capital a corto y mediano plazo y establece 

objetivos de gasto para inversiones residuales, estrategias de gestión de 

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

 

2.2.1.2.3. Ejecución presupuestal 

Según Nunja, (2019) señala que: 

El control presupuelstario se iniclia el 1 dle enelro y finalliza el 31 de dicilembre 

de calda período, cuando se liquidan los ingresos y egresos de conformidad 

co ln llo dispuelsto eln eslta lely, en consonancia con el presupuesto. asignaciones 



 
 

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

(p. 13) 

 

Según el MEF, (2019) establece que: “La implementación del presupuesto es 

el proceso de recaudar ingresos y manejar compromisos para cumplir con la 

aprobación de gastos mientras se asigna el presupuesto”.  

 

2.2.1.2.4. Control financiero 

La supervisión financiera del gobierno es muy importante en una gran 

empresa de planificación, la estructura organizativa completa y la orientación 

efectiva, y la administración nlo po ldrá verifilcar lla situlación rleal de la 

organizlación sli nlo haly un mecalnismo para garantizar y presentar informes a 

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

 

Además, Perdomo afirma que la supervisión financiera es realizar la gestión 

financiera plara impllementar lals alctividades propuelstas desde el principio, de 

modo que sean efectivos y evaluados en el medio de todos los números reales 

establecidos, para lograr debilidades y fuerzas que ayudan a lograr los 

objetivos de construcción. (Perdomo, 2017) 

 

A) Presupuesto Financiero 

El presupuesto financiero indica los recurslos eco lnómicos y financielros 

necelsarios para delsarrollar o realizar actividades u operaciones y / u obtener 

los vehículos básicos que deben calcularse, como los costos. 

Implementación, el co lsto del tilempo y el co lsto de obtelner nuelvos recursos. 



 
 

Según Moyolema, (2011) cita a Guillermo donde hace mención los tipos de 

presupuesto son los siguientes:  

Presupulesto de claja 

- Presulpuesto dle calpital 

- Presulpuesto dle eglreso 

- Presupluesto dle inglreso 

 

2.3. Definiciones de términos básicos 

a) Gestión financiera 

Según Córdova (2016) menciona que:  

Esta disciplina es la encargada de definir valores y to lmar declisiones sobre la 

asignació ln de reclursos, inclluyendo su adqluisición, invlersión y gest lión. Así, 

el departamento financiero es responsable de ana llizar las decilsiones y 

acclliones relativas a los medlios financieros necesarios para las tareas de la 

organización, inclulyendo su implementación, uso y co lntrol. 

 

b) Financiera 

Esta es una entidad legal no bancaria cuyas actividades principales incluyen la 

emisión de crédito y otras actividades del mercado de capitales. Ofrecen sus 

servicios a empresas y particulares a tasas de interés más altas que los bancos. 

 

c) Calidad 

La calidlad se relfiere a los prloductos o servlicios que tienlen caraclterísticas que 

cumlplen clon lals expectaltivas dlel client le, so ln dle algulna mlanera superliores a llo 

qlue ofreclen los comlpetidores o son exclelentes de otra manera. 



 
 

2.4. Formulación de las hipótesis  

2.4.1. Hipótesis general  

La calidad de servicio sle relalciona siglnificativamente con la gestión 

financiera dle llos contribuyentes en la municlipalidad Prolvincial de Hualura, 

2021. 

 

2.4.2. Hipótesis específica   

1. Llos elemelntos talngibles se relaclionan signiflicativamente con la gestión 

financiera de los contribuyentes en la municipalidad Provincial de 

Huaura,2021. 

2. La empatía se relaciona significativamente con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 2021. 

3. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la gestión 

financiera de los contribuyentes en la municipalidad Provincial de Huaura, 

2021. 

 

 



  

 

2.5. Operacionalización de variables 

Tabla 1. Sistema de información 

 

Tabla 1. Operacionalización de las Variables 

 

 

VARIABLES 
 

 

DIMENSIONES 
 

INDICADORES 

(X) 

Calidad de Servicio 

 

X.1. Elementos 

tangibles 

 

X.2. Empatía 

 

X.3. Capacidad de 

respuesta 

 

X.1.1. infraestructura 

X.1.2. Instalaciones físicas 

 

X.2.1. Calidez 

X.2.2. Deseo de comprender 

X.2.3. Comunicación 

X.2.4. Gustos y necesidades 

 

X.3.1. Voluntad de ayuda 

X.3.2. Disposición 

 

 

(Y) 

Gestión financiera 

 

Y.1. Análisis financiero 

 

 

Y.2. Planificación 

financiera 

 

 

Y.3. Ejecución 

presupuestal  

 

 

Y.4. Control financiero  

 

 

Y.1.1. Información contable 

Y.1.2. Estados financieros 

 

Y.2.1. Recurso público 

Y.2.2. Sistema financiero 

 

 

Y.3.1. Fecha 

Y.3.2. Tiempo 

Y.3.3. Crédito presupuestal 

 

Y.4.1. Presupuesto de caja 

Y.4.2. Presupuesto de capital 

Y.4.3. Presupuesto de egreso 

Y.4.4. Presupuesto de ingreso 

 

 

 

 

  



 
 

CAPITULO III. METODOLOGÍA 

3.1. Diseño metodológico 

3.1.1. Tipo de investigación 

Aplicada.- La prelsente invesltigación els dle tiplo apllicada, Carrasco (2014) cuyo 

pro lpósito es dlar sollución a siltuaciones o probllemas concreltos e idenltificables” 

eln uln espalcio geo lgráfico y momlento deterlminado . 

 

Elnfoque mixlto, es decilr, culantitativo y culalitativo, por lque t liene co lmo objetilvo 

pro lbar hiplótesis de lmanera lóglica y efec ltiva y a la vlez se usa esltadística en este 

calso bálsica. E ll méltodo ldle la inlvestigación milxta nlo es remplalzar a la 

invelstigación cualitaltiva, silno utillizar las fortallezas de almbos t lipos de 

invlestigación, comlbinándolas y tratanldo de mlinimizar sus deblilidades 

potencliales. 

 

3.1.2. Diseño de la investigación 

El dis leño de invelstigación será nlo experimlental de tipo transvelrsal y nlivel 

correlacionlal – dlescriptivo, co llmo refielre Hernálndez (2014) en la ilnvestigación 

no experimelntal, no es poslible mlanipular las valriables o alsignar aleatorilamente 

a lo ls plarticipantes o tratamlientos. En uln est ludio no explerimental, no se 

clonstituye ningluna situlación, sino qlue se observlan situalciones ya exlistentes, no 

pro lvocadas intencio lnalmente plor el invelstigador, aldemás, la invlestigación 

permitilrá ordelnar el resulltado de las o lbservaciones de las cond luctas, las 

característ licas, lo ls falctores, los procedimilentos y otrals variablles de felnómenos y 

heclhos. 

 



 
 

Método de estudio 

Eln el desalrrollo del present le elstudio se utillizará el mlétodo gleneral delductivo- 

inlductivo 

 

- Deductivo 

Cochalchi y Nelgron, (2009) seña llan qlue: “el mét lodo dedulctivo estuldia un 

fenlómeno o probllema dlesde lo gleneral, es dlecir analilza el conlcepto para 

lllegar a los elemenltos de las plartes del to ldo. Enltonces dirlíamos qlue su 

procleso es sint lético anlalítico y pro lresa por el razonalmiento” (p. 90). 

 

- Inductivo 

Cochachi y Negron, (2009) refilere qule: “el mlétodo inducltivo es uln 

prloceso en el qule, a palrtir del estudlio de clasos particullares, se obtielne 

co lnclusiones o le lyes universalles qlue exlplica o relacilona los fenó lmenos 

esltudiados” (p. 89). 

 

3.2. Población y muestra 

1.3.2. Población  

Córdloba (2009) defilne que la població ln es: “Ell conljunto bilen delfinido de 

unidlades dle obserlvación con caraclterísticas co lmunes y per lceptibles. E ls deno ltado 

plor la leltra N”. 

 

En nulestro claso la pobllación esltará constit luido por to ldos los contrilbuyentes de 

la Municilpalidad Provinlcial de Huaulra, duralnte el alño 2021. “ 

 

 



 
 

1.3.3. Muestra (n) 

La muelstra fule de l128 contribuylentes. Dladlo que es ulna mue lstra finlita. Este 

crilterio tilene su funda lmento en lo señalaldo por: 

Carralsco (2014) señlala qule: “la mulestra intencilonada es aquellla que el 

invesltigador sellecciona selgún su pro lpio crilterio slin ninlguna relgla matelmática 

o estadílstica”. 

El invelstigador proclura que la mulestra slea lo mlás replresentativo po lsible, parla 

elllo es necesarlio qlue conlozca objetivlamente las caracter lísticas de la po lblación qule 

elstudia. 

 

Z2 PQN 
n  

E 2 N  1  Z2 PQ 

 

Donde:  
 

N: tamalño de la pobllación. 

Z: Grlado de co lnfianza qule se est lablece. 

E: Elrror absolulto precilsión de la elstimación de la pro lporción. 

P: Proporlción de unidaldes qule poseeln el atrilbuto de inlterés. 

Q: la diferlencia aritmlética de P r lespecto a la ulnidad. 

 

Entonces reemplazando tenemos: 

 

 

 

 

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

Huaura 

 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(385)

(0.05)2(384) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

𝑛 = 128 contribuyentes 



 
 

3.3. Técnicas de recolección de datos 

Las técnilcas e instrulmentos que se ut lilizarán en el prlesente trabajo de inlvestigación se 

muelstran a contilnuación:  

 

Técnicas 

Las técnicas que se aplicara es la encuesta, Siguie lndo a Sabino (1996), la ventaja 

principlal de elsta técnlica reslidió en la gr lan eco lnomía de tiemlpo y perlsonal que implica, 

ya qule selrá po lsible aplicalrla direlctamente al glrupo impliclado. Asimlismo, cabe menclionar 

qlue el procedilmiento gleneral del análilsis de la infor lmación apo lrtada por esta téclnica será 

mencilonado en el sigluiente aparltado relferido a instr lumentos, que, plara este caso 

espelcífico, lo consltituye el cuestionario estruc lturado. 

 

Instrumentos 

Los insltrumentos qlue se apliclará será el cuelstionario organizaldo en preguntas de 

acuerdo con las variables de investigación pretendiendo así tener una idea más clara de la 

situación real y observar las deficiencias encontradas en el problema materia de la 

investigación. 

 

3.4. Técnicas para el procedimiento de la información  

Elsta palrte del pro lceso de inve lstigación consilste en procelsar los dlatos (dispersos, 

desordlenados, indivilduales) obtenidlos de la pobllación objelto de estudilos dlurante el 

trabaljo de clampo, y tielne co lmo finallidad genlerar reslultados (dlatos aglrupados y 

ordelnados), a plartir de los cluales sle relalizara selgún los obljetivos y las hilpótesis o 

pregluntas de la investigacilón realizalda, o de amblos, en tant lo el procesamienlto de daltos 

se deble relalizarse medilante el uslo de herramilentas estadíslticos con el apoylo de la 



 
 

compultadora, utillizando allguno de los pro lgramas elstadísticos que hoy fácillmente se 

encuenltra en el mlercado”. (sabino, 1996) 

 

Para finalmente esta información se procesará en un computador, haciendo uso del 

Paquete Estadístico SPSS versión 25.; presentando gráficas, histogramas y contrastes de 

hipótesis para su demostración 

 

3.5. Matriz de consistencia 

 

  



  

 

Título: La Calidad del Servicio y la Gestión Financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021 



  

 

CAPITULO IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis de resultados 

Tabla 2. Calidad de Servicio 

 

Fuente: Flicha de obser lvación aplicada a los contribuyentes en la Munici lpalidad provincial de 

“Huaulra, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 
 

Figura 1. Calidad de Servicio 

 

De la figura 1, un 48,4% de los contribuyentes manifilestan que existe un nilvel meldio en la 

varialble de callidad de servlicio, un 39,1% un nivel bajlo y un 12,5% un nlivel allto en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  

Calidad de Servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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  

 



 
 

Tabla 3. Elementos tangibles 

 

Elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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: Ficlha de obselrvación aplicadla a los contribuyentes en la Muni lcipalidad provincial 

de Hulaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 2. Elementos tangibles 

 

De la figura 2, un 64,1% de los contribuyentes manifielstan que exilste un nilvel bajo en la 

dimlensión de elemlentos tanlgibles, un 23,4% un nivel meldio y un 12,5% un nilvel allto en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  



 
 

Tabla 4. Empatía 

 

Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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: Fich la de observlación apliclada a los contribuyentes en la Munici lpalidad provincial 

de Hluaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 3. Empatía 

 

De la figura 3, un 51,6% de los contribuyentes manifliestan que exliste un nilvel bajo en la 

dimlensión de emlpatía, un 35,9% un nivel meldio y un 12,5% un nilvel allto en la Municipalidad 

provincial de Huaura, 2021.  



 
 

Tabla 5. Capacidad de respuesta 

 

Fuente: Ficlha de obser lvación aplicada a los contribuyentes en la Municipa llidad provincial de 

Hluaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 4. Capacidad de respuesta 

 

De la filgura 4, un 61,7% de los contribuyentes manlifiestan que exliste un nlivel bajo en la 

dimlensión de caplacidad de respuelsta, un 25,8% un nivel medio y un 12,5% un nlivel allto en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  

Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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  

 



 
 

Tabla 6. Gestión financiera 

 

Gestión financiera 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 observlación apliclada a los contribuyentes en la Municip lalidad provincial de 

Hulaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 5. Gestión financiera 

 

De la figlura 5, un 74,2% de lo ls contribuyentes manifilestan que existe un nlivel meldio en la 

varialble de gestión financiera, un 13,3% un nivlel blajo y un 12,5% un nlivel alto en la 

Municilpalidad provincial de Huaura, 2021.  



 
 

Tabla 7. Análisis financiero 

 

Análisis financiero 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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: Ficlha de observalción apllicada a los contribuyentes en la Municlipalidad provincial 

de Hulaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 6. Análisis financiero 

 

De la figura 6, un 68,0% de los contribuyentes manifilestan que exilste un nivel bajo en la 

dimensión de análisis financiero, un 23,4% un nivlel medio y un 8,6% un nilvel allto en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  



 
 

Tabla 8. Planificación financiera 

 

Planificación financiera 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 obslervación aplilcada a los contribuyentes en la Munlicipalidad provincial de 

Hluaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 7. Planificación financiera 

 

De la figura 7, un 64,8% de los contribuyentes manifliestan que existe un nlivel baljo en la 

dilmensión de planificación financiera, un 26,6% un nivel mledio y un 8,6% un nlivel alto en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  



 
 

Tabla 9. Ejecución presupuestal 

 

Fuente: Ficlha de observlación aplicada a los contribuyentes en la Muni lcipalidad provincial de 

Hluaura, 2021. 

 

Parla efect los de mlejor aprecliación y compalración sle prelsenta la sigluiente figurla: 

 

 
 

Figura 8. Ejecución presupuestal 

 

De la figura 8, un 46,9% de los contribuyentes manifilestan que existe un nilvel mledio en la 

dimensión de ejecución presupuestal, un 28,1% un nivel alto y un 25,0% un nivlel bajo en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  

Ejecución presupuestal 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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  

 



 
 

Tabla 10. Control financiero 

 

Fuente: Fich la de observaclión apliclada a los contribluyentes en la Municipalidad prolvincial 

de Huaulra, 2021. 

 

Para efecltos de mejor apreciaclión y comlparación se preselnta la sigluiente figura: 

 

 
 

Figura 9. Control financiero 

 

De la figulra 9, un 61,7% de los contribuyentes manifliestan que existe un nivlel medlio en la 

dimenlsión de control financiero, un 21,1% un nilvel alto y un 17,2% un niv lel baljo en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  

Control financiero 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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  

 



 
 

4.2 Contrastación de hipótesis 

Daldo qule se tilene 2 valriables cuantit lativas es neclelsario colmprobar anltes de cualqulier 

análilsis esltadístico inferelncial, si lo ls dat los de las variablles aleatorlias estudialdas silgluen o 

nlo el mo ldelo no lrmal de distrlibución de prlobabilidades. Para relalizar la pruleba de 

normlalidad se utlilizó la prlueba de Kolmogorov-Smirnov, daldo qule el talmaño dle lla muestrla 

es mlayor qlue 50. 

Prlueba de Nlormalidad de la Calildad de Selrvicio 

Palra reallizar la plrueba de norlmalidad dle la variablle callidad de Selrvicio, se utillizó la 

prueba de Kolmogorov-Smirnov y sle sigulió el silguiente procedimilento: 

a) Planteo de las hipótesis: 

Hiplótesis Nula (H0): Las puntuacliones de la valriable calidlad de Servilcio tienlen una 

dilstribución nlormal 

Hipótesis Altlerna (Ha): Las pulntuaciones de la varliable calidald de Serllvicio no 

tielnen ulna dlistribución nlormal. 

b)  Nivlel de slignificación o rielsgo: α = 5%= 0,05 

c) Estaldístico de pruebla: Kolmlogorov-Smirno lv 

 

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

 
d) Regla de decisión: 

- Si: P_vallor (Sig) ≤ 0,05 se rechazla la hllipótesis nula 

- Si: P_vallor (Sig) > 0,05 no se r lechaza la hiplótesis nulla 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de Servicio ,264 128 ,000 

 



 
 

Solbre la varialble calidad de Serlvicio, el p-valor=Sig= es igulal 0,00 comlo este vallor es 

mlelnos a 0,05 se infierle qule hlay sufilciente evidelncia estadísticla plara rechalzar la hlipótesis 

nulla, concluylendo qule llos dlatos no provienlen de ulna distrlibución norlmal. 

 

Prlueba de Norlmalidad de la variable gestión administrativa 

Para reallizar la prlueba de normalildad de la varilable gestión financiera, se utillizó la prlueba 

de Kolmlogorov-Slmirnov y se sigulió el sigluiente prolcedimiento: 

a) Planteo de las hipótesis: 

Hipótesis Nula (H0): Las punt luaciones de la varialble gesltión finanlciera tielnen una 

distribulción nlormal 

Hipóltesis Altlerna (Ha): Las puntulaciones de la valriable geslltión finlanciera no tienllen 

ulna dlistribución no lrmal. 

b)  Nivlel de significalción o riesglo: α = 5%= 0,05 

c) Estadísltico de pruleba: Kolmlogorov-Slmirnov 

 

Tabla 12. Pruleba de normlalidad de la varilable gestión flinanciera 

 

 

d) Regla de decisión: 

- Si: P_valor (Sig) ≤ 0,05 se rechlaza la hipó ltesis nlula 

- Si: P_valor (Sig) > 0,05 no se rec lhaza la hipó ltesis nlula 

Slobre la varilable gestión financiera, el p-vallor=Sig= es igual 0,000 comlo est lle vallor els 

melnor a 0,05 se inlfiere qule haly sluficiente evidlencia estadílstica para relclhazar la hlipótesis 

nulla, conclluyenldo qule llos dlatos no pro lvieneln de ulna distribulción no lrmal. 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

gestión financiera ,373 128 ,000 

 



 
 

Hipótesis General 

Hipótesis Alternativa: La calidad de servicio se relaciona significatilvamente con la gestión 

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

Hipótesis nula: La calidad de servicio no se relaciona significat livamente con la gestión 

financiera de los contribuyentes en la Munlicipalidad provincial de Huaura, 202 l1. 

Tabla 13. El sistema de información y la gestión administrativa 

 

 
Co lmo sle mulestra eln la talbla 13 sle obtulvo uln coefliciente de colrrelación de r= 0.645, con 

ulna p=0.000(p<0.05) coln llo culall sle acelpta la hipótlesis alternaltiva y se rechazla la hipót lesis 

nulla. Plor llo tanlto, se pluede evidelnciar estadísticlamente qule exilste ulna rellación 

significativamente entre la calidad de servicio y la gestión financiera de los contribuyentes en 

la Municipalidad provincial de Huaura, 2021.  

Sle puelde aprecialr qule ell coeficienlte dle correlacilón els dle unla malgnitud buena. 

 

 

 

 

 

Calidad de 

Servicio 

Gestión 

financiera 

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,645** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 128 128 

Gestión financiera Coeficiente de 

correlación 

,645** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 128 128 

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



 
 

Hipótesis Especifica 1 

Hipótesis Alternativa: Los ellementos tangibles se relaclionan significat livamente con la gestión 

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

Hipótesis nula: Los elementos tangibles no se rellacionan significlativamente con la gelstión 

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

 

Tabla 14. Los elementos tangibles y la gestión administrativa 

 

 
Co lmo sle mulestra eln la talbla 14 sle obtulvo uln coefliciente de colrrelación de r= 0.609, con 

ulna p=0.000(p<0.05) coln llo culall sle acelpta la hipótlesis alternaltiva y se rechazla la hipót lesis 

nulla. Plor llo tanlto, se pluede evidelnciar estadísticlamente qule exilste ulna rellación 

significativamente entre los elementos tangilbles y la gestión financiera de los cont lribuyentes 

en la Municipallidad provincial de Huaura, 2021. 

 

Sle puelde aprecialr qule ell coeficienlte dle correlacilón els dle unla malgnitud buena. 

  

 

Elementos 

tangibles 

Gestión 

financiera 

Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,609** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 128 128 

Gestión financiera Coeficiente de 

correlación 

,609** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 128 128 

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



 
 

Hipótesis Especifica 2 

Hipótesis Allternativa: La empatía se relacilona significativlamente con la gestión financiera de 

los contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021. 

Hipótesis nulla: La empatía no se rellaciona significat livamente con la gestión financiera de los 

contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021. 

 

Tabla 15. La empatía y la gestión administrativa 

 

 
Co lmo sle mulestra eln la talbla 15 sle obtulvo uln coefliciente de colrrelación de r= 0.705, con 

ulna p=0.000(p<0.05) coln llo culall sle acelpta la hipótlesis alternaltiva y se rechazla la hipót lesis 

nulla. Plor llo tanlto, se pluede evidelnciar estadísticlamente qule exilste ulna rellación 

significativamente entre la empatía y la gestión financiera de los contribuyentes en la 

Municipalidad provincial de Huaura, 2021. 

 

Sle puelde aprecialr qule ell coeficienlte dle correlacilón els dle unla malgnitud buena. 

  

 
Empatía 

Gestión 

financiera 

Rho de Spearman Empatía Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,705** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 128 128 

Gestión financiera Coeficiente de 

correlación 

,705** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 128 128 

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



 
 

Hipótesis Especifica 3 

Hipótesis Alternativa: La capacidad de respuesta se relacilona significaltivamente con la gestión 

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

Hipótesis nula: La capacidad de respuesta no se re llaciona significaltivamente con la gestión 

financiera de los contribuyentes en la Municipa llidad provincial de Huaura, 2021. 

 

Tabla 16. La capacidad de respuesta y la gestión administrativa 

 

Co lmo sle mulestra eln la talbla 16 sle obtulvo uln coefliciente de co lrrelación de r= 0.598, con u lna 

p=0.000(p<0.05) coln llo culall sle acelpta la hipótlesis alternaltiva y se rechazla la hipót lesis nulla. 

Plor llo tanlto, se pluede evidelnciar estadísticlamente qule exilste ulna rellación significativamente 

entre la capaclidad de respluesta y la gestión financiera de los cont lribuyentes en la 

Municipalidad provincial de Huaura ”, 2021. 

 

Sle puelde aprecialr qule ell coeficienlte dle correlacilón els dle unla malgnitud buena. 

  

 

Capacidad 

de respuesta 

Gestión 

financiera 

Rho de Spearman Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,598** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 128 128 

Gestión financiera Coeficiente de 

correlación 

,598** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 128 128 

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



 
 

CAPITULO V. DISCUSIÓN 

5.1. Discusión 

Los resultadlos estadílsticos demluestran que “Exislte unla relació ln elntre la callidad de 

servicio y la gest lión finanlciera de los contlribuyentes en la Mulnicipalidad provinlcial de 

Huaura, 2021, debildo a la corrlelación de Spelarman qule devluelve un vallor de 0.645, 

reprelsentando ulna buelna aso lciación”. Entrle lals varliables est ludiadas, lluego analilzamos 

estadlísticamente polr dimelnsiones llas varilables el clual lla primlera dimelnsión sle pulede 

aprelciar talmbién “exilste unla rellación enltre llos elementos tangibles y la ge lstión financiera 

de los contribuyentes en la Munilcipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a la 

correlacilón de Splearman qule devuellve un vallor de 0.609, reprelsentando ulna buelna 

asocliación”. Eln lla seglunda dimelnsión se pulede aprelciar tamlbién que “exliste unla relalción 

ent lre la empatía y la gestión financiera de los contribuyentes en la Munic lipalidad provincial 

de Huaura, 2021, debidlo a la correllación de Spearlman que devulelve un valor de 0.705, 

represelntando una buena asocliación. En la terclera dimlensión se pudo demlostrar que elxiste 

una relación entre la capacidad de respuesta y la gestión financiera de los contribuyentes en 

la Munlicipalidad provincial de Huaura, 2021, deblido a la correllación de Splearman que 

delvuelve un valor de 0.598, reprelsentando una buena aso lciación. En este punto, 

concordamos con Alikhan (2019) en su trabajo de investigación titulado: “C lalidad dle 

gest lión finanlciera y slatisfacción socilal eln el mlunicipio pro lvincial de Hulancayo - 2017” 

parla optalr el grlado de do lctor en Gesltión Públlica y Gobelrnabilidad; cuyo objetivo fue 

estudilar la relalción enltre la calildad de gelstión financliera y la sat lisfacción socilal de lla 

Municipalidlad pro lvincial de Hualncayo - 20l17. Concluyendo que, sí exilste una relaclión 

significativa alta ent lre la calildad de gest lión financilera y la sat lisfacción socilal 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 relación entre la calidad de servicio y la gestión financiera 

de los contribuyentes en la Municipallidad provincial de Huaura, 2021, debido a 

la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.645, represent lando una 

buena asociación.  

 

2. Segunda: Existe una rellación entre los elementos tangibles y la gestión financiera 

de los contribuyentes en la Municipallidad provincial de Huaura, 2021, debido a 

la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.609, representando una 

buena asociaclión.  

 

3. Tercera: Existe una rellación entre la empatía y la gestión financiera de los 

contribuyentes en la Municipalidad provincial de Huaura, 2021, debido a la 

correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.705, representando una 

buena asociaclión.  

 

4. Cuarta: Existe una relación entre la capacidad de respuesta y la gestión 

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

debido a la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.598, 

represelntando una buena asociacilón.  

 

 

  



 
 

6.2 Recomendaciones 

1).- Se recomilenda qlue la Munilcipalidad de pro lvincial de Hualura ejeclute y conltrole 

eficienltemente los ser lvicios admilnistrativos cumplilendo estánldares de calidlad, dle 

manlera qule el usualrio esté satisflecho co ln la atenlción y prlocedimientos 

adminisltrativos; eslto permiltirá fidelizalrlos, garantizalndo de esta forlma la co lntinuidad 

de los ingrlesos que permiltan dlarle sostenibilildad a los serlvicios 

 

2).- Se recomienda realizar estudios relacionados entre las variables estudiadas a nivel 

nacional para poner más énfasis en el servicio de calidad y gestión financiera para 

optimizar el proceso en las municipalidades. 

 

3).- Se recomienda al área o entidad encargada de la gestión financiera evaluar la empatía 

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 gestión financiera.” 
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia 

 

Título: La Calidad del Servicio y la Gestión Financiera de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2021 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 
 

Problema General 

¿Cómo la calidad de 

servicio se relaciona con la 

gestión financiera de los 

contribuyentes en la 

Municipalidad provincial 

de Huaura, 2021? 

 

Objetivo General 

Conocer la calidad de 

servicio y su relación con 

la gestión financiera de los 

contribuyentes en la 

Municipalidad provincial 

de Huaura, 2021. 

 

Hipótesis General 

La calidad de servicio se 

relaciona 

significativamente con la 

gestión financiera de los 

contribuyentes en la 

Municipalidad provincial 
de Huaura, 2021.  

(X) 

Calidad de 

servicio 

 

X.1. Elementos 

tangibles 

 

X.2. Empatía 

 

X.3. Capacidad de 

respuesta 

 

X.1.1. infraestructura 

X.1.2. Instalaciones físicas 

 

X.2.1. Calidez 

X.2.2. Deseo de 

comprender 

X.2.3. Comunicación 

X.2.4. Gustos y 
necesidades 

 

X.3.1. Voluntad de ayuda 

X.3.2. Disposición 

 

Población: 385 

Muestra: 128 
Método: Científico 

 

Para el 

Procesamiento de 

datos: 

Consistenciación, 
Codificación 

Tabulación de datos. 

 

Técnicas para el 

análisis e 

interpretación de 

datos: 

Paquete estadístico 

SPSS 25.0 

Estadística descriptiva 

para cada variable. 
 

Para presentación de 

datos: 

Cuadros, gráficos y 
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provincial de Huaura, 
2021? 
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Anexo N° 02: Base de datos 

N 

Calidad de Servicio 

Elementos 

tangibles 
Empatía 

Capacidad de 

respuesta ST1 X 

1 2 S1 D1 3 4 5 6 S2 D2 7 8 S3 D3 

1 2 3 5 Bajo 1 4 3 2 10 Bajo 2 5 7 Medio 22 Medio 

2 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 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 2 3 3 3 11 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 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

8 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

9 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 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 3 1 3 3 10 Bajo 3 1 4 Bajo 18 Bajo 

12 1 2 3 Bajo 1 2 2 3 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

13 2 2 4 Bajo 2 2 1 5 10 Bajo 2 2 4 Bajo 18 Bajo 

14 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 20 Medio 

15 4 3 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 3 2 5 Bajo 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 5 Bajo 19 Bajo 

18 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio 

19 1 4 5 Bajo 1 4 5 3 13 Medio 1 4 5 Bajo 23 Medio 

20 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

21 3 2 5 Bajo 3 2 3 3 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 1 3 4 Bajo 1 3 1 5 10 Bajo 1 3 4 Bajo 18 Bajo 

24 1 4 5 Bajo 1 4 3 2 10 Bajo 1 4 5 Bajo 20 Medio 

25 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 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 2 3 5 Bajo 2 3 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 2 3 Bajo 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

31 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

32 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 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 3 1 3 3 10 Bajo 3 1 4 Bajo 18 Bajo 

35 1 2 3 Bajo 1 2 2 3 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

36 2 2 4 Bajo 2 2 1 5 10 Bajo 2 2 4 Bajo 18 Bajo 

37 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 20 Medio 

38 4 3 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 5 10 Alto 40 Alto 

40 3 2 5 Bajo 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 5 Bajo 19 Bajo 

41 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio 

42 1 4 5 Bajo 1 4 5 3 13 Medio 1 4 5 Bajo 23 Medio 

43 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

44 3 2 5 Bajo 3 2 3 3 11 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 1 3 1 5 10 Bajo 1 3 4 Bajo 18 Bajo 

47 1 2 3 Bajo 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

48 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

49 2 3 5 Bajo 1 4 3 2 10 Bajo 2 5 7 Medio 22 Medio 

50 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 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 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 40 Alto 

53 2 3 5 Bajo 2 3 3 3 11 Medio 2 3 5 Bajo 21 Medio 

54 3 5 8 Medio 3 5 1 4 13 Medio 3 5 8 Medio 29 Medio 

55 1 2 3 Bajo 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

56 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

57 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

58 5 3 8 Medio 5 3 2 2 12 Medio 5 3 8 Medio 28 Medio 

59 3 1 4 Bajo 3 1 3 3 10 Bajo 3 1 4 Bajo 18 Bajo 

60 1 2 3 Bajo 1 2 2 3 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

61 2 2 4 Bajo 2 2 1 5 10 Bajo 2 2 4 Bajo 18 Bajo 

62 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 20 Medio 

63 4 3 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 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 5 Bajo 19 Bajo 

66 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio 

67 1 4 5 Bajo 1 4 5 3 13 Medio 1 4 5 Bajo 23 Medio 

68 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

69 3 2 5 Bajo 3 2 3 3 11 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 1 3 1 5 10 Bajo 1 3 4 Bajo 18 Bajo 

72 1 4 5 Bajo 1 4 3 2 10 Bajo 1 4 5 Bajo 20 Medio 

73 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 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 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 40 Alto 

76 2 3 5 Bajo 2 3 3 3 11 Medio 2 3 5 Bajo 21 Medio 

77 3 5 8 Medio 3 5 1 4 13 Medio 3 5 8 Medio 29 Medio 

78 1 2 3 Bajo 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

79 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

80 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

81 5 3 8 Medio 5 3 2 2 12 Medio 5 3 8 Medio 28 Medio 

82 3 1 4 Bajo 3 1 3 3 10 Bajo 3 1 4 Bajo 18 Bajo 

83 1 2 3 Bajo 1 2 2 3 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 



 
 

84 2 2 4 Bajo 2 2 1 5 10 Bajo 2 2 4 Bajo 18 Bajo 

85 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 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 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 5 Bajo 19 Bajo 

89 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio 

90 1 4 5 Bajo 1 4 5 3 13 Medio 1 4 5 Bajo 23 Medio 

91 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

92 3 2 5 Bajo 3 2 3 3 11 Medio 3 2 5 Bajo 21 Medio 

93 5 5 10 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 40 Alto 

94 1 3 4 Bajo 1 3 1 5 10 Bajo 1 3 4 Bajo 18 Bajo 

95 1 2 3 Bajo 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 3 Bajo 14 Bajo 

96 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

97 2 3 5 Bajo 1 4 3 2 10 Bajo 2 5 7 Medio 22 Medio 

98 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 4 Bajo 14 Bajo 

99 5 1 6 Medio 5 1 2 3 11 Medio 5 1 6 Medio 23 Medio 

100 5 5 10 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 40 Alto 

101 2 3 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 1 2 3 2 8 Bajo 1 2 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 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 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 1 2 3 Bajo 1 2 2 3 8 Bajo 1 2 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 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 20 Medio 

111 4 3 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 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 5 Bajo 19 Bajo 

114 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 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 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 

117 3 2 5 Bajo 3 2 3 3 11 Medio 3 2 5 Bajo 21 Medio 

118 5 5 10 Alto 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 1 4 3 2 10 Bajo 1 4 5 Bajo 20 Medio 

121 2 2 4 Bajo 2 2 1 1 6 Bajo 2 2 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 2 3 5 Bajo 2 3 3 3 11 Medio 2 3 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 3 4 7 Medio 3 4 4 3 14 Medio 3 4 7 Medio 28 Medio 

128 2 2 4 Bajo 2 2 2 1 7 Bajo 2 2 4 Bajo 15 Bajo 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSÉ FAUSTINO SÁNCHEZ CARRIÓN 
 

“Cuestionario para conocer La Calidad del servicio y la gestion financiera de la Municipalidad 

Provincial de Huaura, 2021”.  

Esperamos tu colaboración respondiendo con responsabilidad y honestidad, el presente cuestionario. 

Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar. 

El objetivo es recopilar información, 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. C.N A. C.S. S. 

01 ¿La infraestructura de la Municipalidad está 

condicionada correctamente para brindar una 

buena calidad de servicio? 

     

02 ¿con que frecuencia las instalaciones físicas de los 

equipos satisfacen las necesidades del trabajador? 

     

 X.2. Empatía      

03 ¿Con que frecuencia brinda atención cálida al 

ciudadano? 

     

04 ¿Con que frecuencia desea comprender las 

necesidades de los usuarios para darle una 

atención más adecuada? 

     



 
 

05 ¿Con que frecuencia surgen problemas de 

comunicación 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 

llegan 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 actúas con buena disposición 

para ayudar al usuario en sus consultas? 

     

 

Calidad de servicio (Y) 

 

 Y.1. Análisis financiero      

09 ¿Con que frecuencia actualizan toda la 

información contable que surge en la 

Municipalidad? 

     

10 ¿Con que frecuencia los estados financieros que 

realiza la gestión de la Municipalidad no están 

claramente definidos?  

     

 Y.2. Planificación financiera      

11 ¿Con que frecuencia realizan un buen uso a los 

recursos públicos que obtienen mediante la 

recaudación 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. Ejecución presupuestal      

13 ¿Con que frecuencia realizan la ejecución 

presupuestal dentro de la fecha establecida?  

     

14 ¿Con que frecuencia realizan la ejecución 

presupuestal dentro del periodo de tiempo 

establecido? 

     

15 ¿Con que frecuencia solicitan crédito 

presupuestal para que puedan ejecutar los gastos 

públicos 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 inversión?  

     

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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