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RESUMEN

La presente tesis La gestion de los servicios sociales y calidad de servicios de la
municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima 2018 tuvo como Objetivo general determinar la
relacion que existe entre La gestion de los servicios sociales y calidad de servicios de la
municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima 2018. Para realizar el estudio se tomé como autor
a la Contraloria General de la Republica, 2018, con sus etapas de identificacion del problema
en gestion de los servicios sociales y calidad de servicio (Lovelock, Wirt, 2015), con las

siguientes dimensiones empatia, fiabilidad, certidumbre, respuesta, tangibles.

El estudio de investigacion es de tipo aplicada, nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental de corte transversal, enfoque cuantitativo, con una poblacion y muestra de 75
pobladores, como instrumento se utilizo el cuestionario con 18 preguntas de tipo cerrado
para el objeto de estudio escala de Likert asimismo la validacién del contenido fue por juicio
de expertos, en la confiabilidad se utilizé el alfa Cronbrach, en el procesamiento de los datos
se empled el software estadistico SPSS version 24 con los resultados obtenidos sirvio para
discutir concluir y recomendar. Como conclusion se determina que existe una correlacion
alta positiva de los resultados hallados con la prueba de Rho de Spearman (0.000) entre la
gestion de los servicios sociales y la calidad de servicio de la Municipalidad distrital de
Huafiec- Yuyos, Lima 2018. Por tanto, se comprobé la hipétesis y el objetivo del estudio.

Palabras Clave: Gestion, servicios sociales, calidad de servicio
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ABSTRAC

The present thesis The Management of the social services and quality of services of Huafiec
Yauyos's municipality, Lima 2018 had as general Aim determine the relation that exists between
The management of the social services and quality of services of Huafiec Yauyos's municipality, Lima
2018. To realize the study there took as an author to the General Controllership of the Republic,
2018, with his stages of identification of the problem in management of the social services and
quality of service (Lovelock, Wirt, 2015), with the following dimensions empathy, reliability,

certainty, response, tangible.

The study of investigation is of type applied, descriptive level correlacional, not experimental design
of transverse court, quantitative approach, with a population and sample of 75 settlers, since
instrument was in use the questionnaire with 18 questions of type closed for the object of study
Likert's scale likewise the validation of the content was for experts' judgment, In the reliability there
was in use the alfa Cronbrach, in the processing of the information there was used the statistical
software SPSS version 24 with the obtained results served to discuss to conclude and to
recommend. Since there decides conclusion that there exists a high positive correlation of the
results found with Rho de Spearman's test (0.000) between the management of the social services
and the quality of service of the Municipality distrital of Huafiec - Yuyos, Lima 2018. Therefore,

there was verified the hypothesis and the aim of the study.

keywords: Management, social services ,quality of service
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. INTRODUCCION

El presente trabajo pretende dar a conocer la correlacion existente entre la gestion de los
servicios sociales y la calidad de servicios del distrito de Huafiec, provincia de Yauyos y

departamento de Lima.

La investigacion realizada tuvo un nivel descriptivo, de tipo aplicada, y conté con un disefio
no experimental. Se puso como proposito establecer la relacion existente entre la gestion de
los servicios sociales y la calidad de servicio en la localidad de Huafiec provincia de Yauyos
departamento de lima en el afio 2018.

Dentro el desarrollo de investigacion estad constituido en siete capitulos en la cual se
pronuncia del marco introductorio, la metodologia de estudio. Luego se demuestran los
resultados arrojados en la investigacion, se afronta la discusion con los antecedentes con los
resultados, se brindan conclusiones, recomendaciones a implementar, y por ultimo y

referencias bibliograficas.

Realidad Problemética

En los ultimos periodos se ha considerado a las Municipalidades como instituciones
encargadas de liderar a una poblaciéon o distrito gestionando de manera adecuada los recursos

del estado, para lograr asi los objetivos planteados durante su gobierno.

La gestion municipal es de suma importancia ya que establecen los regimenes locales para
servir y resuelven las peticiones de las comunidades, encaminando al logro del objetivo y

cumplimiento de los planes y programa del trabajo.

En el Pert Municipalidades son lideradas por el alcalde donde trabaja juntamente con el
consejo Municipal debido a que esta encargada de velar por el desempefio de las politicas
municipales, programas y proyectos de desarrollo, todo Alcalde debe ser un gerente que
escuche a los lideres de las comunidades para la buena calidad de servicio a los pobladores
del distrito.
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Todos los alcaldes cumplen un rol muy importante ya que son los encargados de prevenir y
detectar los conflictos dentro un distrito actuando de manera imparcial asi lograr un buen

trabajo en equipo y sera reflejado al final de su gobierno.

La provincia de Yauyos pertenece al departamento de lima en la se encuentra el distrito
Huariec, bajo la gestion del régimen provincial de lima, el resultado de un buen trabajo es el

reflejo de una buena calidad de servicios a los pobladores que conforman el distrito.

Segun el MEF, en el afio 2017, se tuvo que las municipalidades de mayor y menor ejecucion

presupuestal estuvo la provincia de Yauyos.

La Municipalidad de Colonia encabez6 el ranking de comunas de la provincia de Yauyos
con mayor realizacion presupuestaria en el afio 2017, el consejo distrital ejecuto 97.6% de los
recursos estatales estipulados. Le continuaron los distritos de Lincha 97.4% y Putinza 97.3%
mientras que, en que, por la otra parte, es decir el menor gasto realizado fue por la

municipalidad de Huafiec 59.8%, Huampara 53.8 % y Tupe 53.7.

Segun el censo Nacional XI de poblacion y VI DE vivienda 2.007, el distrito de Huafiec
cuenta con una poblacién 466 hab. Y una densidad poblacional de 13,24 hab/km2 de las
cuales 52.89% son varones y 47.11 % son mujeres, que integran 192 viviendas, con la

siguiente distribucion segun la edad:

. GRANDES GRUPOS DE EDAD
Provincia de
Vaes Total | MENOS | 1A14 | 15A29 | 30A44 | 45A64 |65A MAS
Y DE1ANO| ARos | afos | ARos | ARos | ARos
Distrito Huafiec| 466 3 95 97 78 93 100

1.1  Trabajos previos

1.1.1 Antecedentes nacionales
Tacure (2017) con su tesis con titulo “Gestion de Aprovechamiento para mejorar la calidad

de servicio en supermercados Wong, San Borja, Lima 2016”. En la presente investigacion
tuvo como objetivo establecer de qué manera la gestion de aprovechamiento mejora la
calidad de servicio en supermercado Wong, san Borja 2016. Los datos que se utilizaron en
la investigacion fueron durante mes y medio del area de almacén y de los clientes en el
supermercado, la técnica usada fue de la observacion y como instrumento, las fichas de

observacion.
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La investigacion fue validada mediante el instrumento y esto se did a traves de criterios del
juicio de expertos en la materia. Para el estudio de datos se procedié a usar el programa
estadistico IBM SPSS Statistics con la cual se presento las respuestas expresado en niumeros
para la interpretacion de los resultados. La primera variable, la independiente, fue la gestion
de aprovisionamiento con sus respectivas dimensione gestion de pedidos y abastecimientos.
La calidad de servicio fue la variable dependiente con su dimensién fiabilidad y la capacidad
de respuesta; Las deducciones cuyos obtenidos fueron representados en tablas y graficos de
contingencia. Dicha investigacion concluyo en que la gestion de aprovechamiento mejorar

la calidad de servicio en supermercados Wong, san Borja 2016.

Quispe (2017) en su tesis de licenciatura “Gestion Municipal de los residuos sélidos en el
distrito de Chao en el afio 2017” La presente investigacion se realizd con la finalidad de
evaluar la gestion municipal de los residuos sélidos en el distrito de Chao en el afio 2017. La
evaluacion se representd en dimensiones como: recoleccidn, transporte, tratamiento,
almacenamiento, transferencia disposicion final y peligros coligados al manejo de los
residuos solidos. La investigacion realizada fue descriptiva, contd con un disefio no
experimental y de corte transversal. Tuvo una técnica de investigacion la cual fue la encuesta,
quien estuvo dirigido a los colaboradores del area de residuos sélidos de la Municipalidad
Distrital de Chao en la cual se recolecto los datos para los estudios correspondientes, llegando
a concluir que dicha la gestién realizada no se encontré6 de manera eficiente, quedando en

nivel regular.

Campos (2017) en sus tesis de licenciatura “Repercusion de la Calidad de Servicio en la
imagen Institucional de la Municipalidad distrital de Victor Larco Herrera al 2017”. El
presente trabajo de investigacion se efectu6 con la finalidad de determinar el efecto de la
calidad del servicio en la imagen institucional que aprecian los contribuyentes pertenecientes
a la Municipalidad Distrital de Victo Larco Herrera en el afio 2017. En el trabajo no se
manipularon las variables, por tal motivo dicha investigacion es no experimental y solamente
se describiran, mediante teorias de autores se puso medir y estudiar la variable de calidad de
servicio. Se aplico encuestas a los participantes que cursan la Municipalidad Distrital de
Victor Larco Herrera durante el afio 2017, el cuestionario fue el instrumento utilizado segln
el modelo SERVQUAL, la investigacion en mencion finiquit6 que los contribuyentes de la

Municipalidad distrital de Victor Larco Herrera cuentan con una percepcion en un rango
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medio bajo con respecto a las variables de calidad de servicio e imagen.

Castillo (2004) en sus tesis de grado Doctor en ciencias contables y empresas en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos “Reingenieria y Gestion Municipal”. La
metodologia usada en la investigacion fue comparar las deducciones de gestion en gobiernos
locales con resultados obtenidos en dicha investigacion se han que han empleado en la
reingenieria como herramienta de gestion eficiente y eficaz. En la hipdtesis se corrobora con
lo caso Chrysker y Ford donde los resultados fueron exitosos de la reingenieria —
Municipalidad de Rosario Argentina — la reingenieria lo ubica como ejemplo para otras
ciudades de la Argentina y del mercado comun del Sur (MERCOSUR). El hallazgo principal
pudo definir que la reingenieria no significa un despido de personas, sino es participacion
entre personas, por ello podemos decir que la reingenieria en la gestion municipal va mas
alla, porque involucra el traslado del personal de areas naturalizadas a areas que optimen la
prestacion a la comunidad, la reingenieria implica proceso de mejora continua y habitual
para el progreso de la organizacién. Dentro de las recomendaciones se identifico que se
deberia desarrollar un sistema para lograr una buena toma de decisiones, y de esa manera se
logre una transformacién de la cultura de la entidad, y de esta manera promover una buena

gestion municipal que sea democratica y sobre todo participativa.

Bricefio (2016) en la Universidad Mayor de Trujillo obtener su titulo presento su tesis que
lleva como titulo “Gestion municipal y calidad del servicio publico en la municipalidad
distrital de Chugay, afio 2016”. La presente investigacion se realizé en la Sierra de la
Libertad, departamento del Perd, en la Municipalidad Chugay.Dicha investigacion tuvo
como objetivo respaldar la manera que la gestion municipal influia en la calidad del servicio
publico en la municipalidad distrital de Chugay. Una vez examinado y contrastado con la
realidad, se pudo observar que habia una problemadtica, la cual se ha planteado en dicha:
¢Como influye la gestiébn municipal en la calidad del servicio pablico en la municipalidad
distrital de Chugay, afio 2016? Teniendo como instrumento a las encuestas teniendo en
cuenta que son dos ciudades, tendiendo en cada una de ellas las mismas las muestras que
viene a ser dieciocho dirigentes responsables de area y quince dirigentes de las juntas
vecinales. Como complemento a la investigacién se ha verificado y revisado todo tipo de
documento fisicos y virtuales de la municipalidad tales son como: presupuestos corporativas,

realizacion de ingresos y gastos, y planillas de los dos ultimos afios, los resultados arrojados
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al concluir la investigacion ha permitido que se logre el desarrollo de la investigacion
desarrollar, analizar y discutir, llegando a la conclusién mediante la validez de la hipétesis
general la cual es, que la getsion municipal influye en forma directa y restrictiva en el sector
publica.Dentro de las conclusiones principales de reflejo que la dimensién que interviene en
calificar como debilidad en la variable independiente(lentos tramites administrativos,
deficiencia suministros de agua potable y alcantarillado, y poca inspeccion de alumbrado
publico entre otros). Se dio como recomendaciones implementar programas para reforzar la

mejora concerniente al régimen de contratacion con profesionalismo en los colaboradores.

1.1.2 Antecedentes internacionales
Antilef (2014) en sus tesis para obtener al grado de Magister en gestidn y politica pablicas.

“Analisis de la efectividad en la aplicacion del programa de acreditacion de los servicios
Municipales”. En la presente investigacion se verificado que la Universidad de Chile, ha
desarrollado proyectos que indica que lo municipios son lo base de la organizacién y

participacién ciudadana.

Si bien es cierto que es complejo que esta iniciativa llegue a transformase en politica publica,
razén por la cual la canalizacion y obtencion de recursos no tendra mayores modificaciones
al respecto, se recomendd aspectos mas indoles y particulares para desarrollar algunas
propuestas. Se concluye que los procesos internos propios de la institucion, sera un excelente

punto de partida que permita mejorar los niveles de comunicacion en el municipio.

Oliver (2014) en sus tesis para optar la licenciatura “Viabilidad de un sistema de  gestion

de calidad internacional en una pyme con mercado local; caso Fonix”.

En la presente investigacion se considera a las pequefias y medianas empresas como parte
fundamental de la economia en el pais de México debido al nimero de totalidad que compone
el rubro empresarial del pais; en lo especifico lo concerniente a la adquisicion de un sistema
de calidad total. La calidad total es el elemento fundamental en la investigacion, adicionando
a las Pymes se tienen como objetivo estandarizacion al sistema 1SO. La calidad debe
emprender de manera eficaz, esto es, mediante la gestién de la calidad. Fonix utilizé el
enfoque del BSC, buscando principalmente lo que busca basicamente es integrar los

indicadores econdmicos con los indicadores no economicos con la finalidad de poder lograr
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un control y de esta manera se logren 6ptimos resultados de tal forma que la compafiia puede

tener buen resultado en un menor tiempo posible.

Gomez (2012) en sus tesis Doctoral “Evaluacion de la calidad de programas de servicios
sociales”

En dicha investigacion doctoral se desarroll6 un guia conceptual y metodolégico. El cual
examino la evolucion de los servicios sociales del Estado, asi como los programas y
prestaciones fundamentales en Espafia y Andalucia. El planteamiento fue conceptual y
tipologia relativas a la evaluacion de programas sociales, y se analizaron de forma especifica
los modelos bésicos existentes para el estudio de la calidad del servicio.

Se utilizaron diferentes opciones de produccién de datos cuantitativos y cualitativos, -
encuestas aplicadas al grupo de personas. el resultado muestra una claro y elevado con el

servicio y con las diferentes dimensiones del mismo.
Giron (2006) en sus tesis para optar la licenciatura “La gestion social y trabajo social”

La investigacion mencionada verifico la formacion de estudiantes hasta lograr ser
profesionales en trabajo social. Lo cual incurre en la correcta conceptualizacion y los habitos
practicos de la Gestioén Social Profesional, que se llevé a realizar mediante un trabajo en
campo, es decir en la vida diaria. EI método de la investigacion que se realizo fue un método
inductivo — deductivo ya que obtendremos conclusiones partiendo de lo generala lo

especifico y viceversa.

Espadas (2006) en sus tesis de doctorado “El tercer sector construyendo ciudania. La

participacion del tercer sector en los servicios sociales en Andalucia”

En la presente investigacion doctoral se desarrollé bajo el planeamiento metodolégico
abordando un analisis empirico, lo cual ha sido el resultado de los procesos de construccion
de construccion del conocimiento que se ha desarrollado. El disefio usado en la metodologia
plural (distributivo y estructural), los transcursos de la investigacion encontraron que la

hipétesis general plante la intervencion del sector en los servicios sociales.

En conclusion, esta investigacion se realizé con docentes con la finalidad tener devolucion
de informacion y contrastarlos con las soluciones de la investigacion que fueron

especialmente enriquecedoras.
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1.2 Teorias relacionadas al tema

1.2.1 Gestion de servicios sociales

Gestion

Segun Contreras, Tito (2013)
La gestion de conocimiento se enfrenta a retos en el proceso de su implementacion en
las organizaciones , como la de fomentar la cultura corporativa que permite que el
conocimiento se comparta entre los componentes de la organizacion ; la de buscas
mecanismo, instrumentos y herramientas que permite medir y evaluar la gestion del
conocimientos tratandose de un bien intangible que es el conocimiento : el
establecimiento de limites de la posesion del conocimientos entre las personas y las
organizaciones. (p. 104)

Segun Aguilar (2015)
La gestion estatal o también llamada publica se da a través de cambios es estructura
procesos de toda organizacion del sector pablico con la finalidad de tener una mejor
funcionalidad su vez lograr las metas de la institucion. Dentro de la estructura y de los
procesos se encuentra lo bueno y los cambios en estructura, ya que las autoridades
distribuyen funciones de trabajo mediante el flujograma de la institucion lo cual
permite que se dé una buena comunicacion, todo ello se resume en modernizacion,

reingenieria, restructuracion, innovacion, redisefio, reinvencion (p. 500).

Segun Andia (2014)
La municipalidad se caracteriza por contar con una distribucion administrativa con

orden juridico, y patrimonio independiente con la funcién coordinar con el estado y

demas entidades publicas en beneficio de los habitantes de una poblacion (p. 33).

Segun Andia (2014)

La gestion de servicios publicos es el proceso en la cual mediante el cual el Estado

encarga a una la prestacion de un servicio. La prestacion de servicios estatales de una
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localidad puede ser de manera directa o indirecta, con la finalidad de brindar beneficios
eficientes a los habitantes, dependiendo del presupuesto econémico que controle la
municipalidad. Para realizar los servicios publicos previamente debe considerar el

equilibrio presupuestal del municipio, para evitar el desequilibrio econdémico.” (p.

216).

Servicios sociales
Segun la RAE

Servicios; accion y efecto de servir

Sociales; perteneciente o relativo a la sociedad.

Es decir, son programas de prestaciones que influyen en la mejora para la poblacion y con

ello ayudar a tener mejor la calidad de vida de sus habitantes.

Gestion de los servicios sociales
Segun la Contraloria General de la Republica (2018)

Evalla el ser de la cooperacion existencia de actuaciones de la corporacion
municipales que promueve el desarrollo los programas y proyectos para la
interaccidn social, la atencion de necesidades y los problemas sociales de la

comunidad.

1.2.1.1 Dimensiones de Gestién de servicios sociales

(i) Ejecucion de obras publicas

Segun la Ley 30225
Con fines se considera obra publica a la construccion, remodelacion, ampliacion
y habilitacion de todo bien inmueble de alguna carretera, edificacion, puente que
necesitara que lo dirige un técnico mediante mano de obra, materiales y equipos.

Asi lo sefiala el anexo de definiciones del reglamento de la nueva Ley de
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Contrataciones del Estado — Ley 30225.

Segin Andia (2014)
Los bienes destinados directamente al uso pablico, como los caminos, puentes,
calles, plazas, parques, aguas y obras publicas de servicio general cuya

conservacion sean de competencia del municipio. (p. 77).

Segun sus indicadores se procederd a medir de la siguiente manera equipamiento y

maquinarias, obras de ornato, manteniéndolo de vias publicas y el personal calificado

Por el tiempo y los afios la via pablica es necesario que tenga un mantenimiento requerido y

necesario. Como por ejemplo el empedrado de todas las calles de distrito Huafiec.

(if) Desarrollo de obras sociales

Segun Garay (2014)
Las obras sociales vienen a ser organizaciones de la seguridad social, que han sido
financiadas mediante la contribucion y aportes obligatoria, de todos los colaboradores
que estan prestas a ser controladas por un sistema nacional, cuyos fines sociales a los
colaboradores, como la prestacion de servicios de salud., se tiene la opcion de elegir

la entidad.

Segun sus indicadores se procedera a medir de la siguiente manera ejecucion obras

sociales benéficas, culturales, turisticas y atencion de planes de salud -

1.1.1.1 Calidad de servicio

Segun (Solanellas, 2014)

Indica que cuando hablamos de calidad, mucha gente piensa directamente en
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manuales de calidad, en mapas de procesos, etc. Pero para que se instaure
efectivamente la calidad en la empresa debemos pensar en cosas mas simples
y mas sencillas de aplicar. Trabajar en la perspectiva de la evidencia del grado
de madurez, por lo que el primer paso se verifica en la necesidad de mejora
(p.131)

Segun (Solorzano; Aceves , 2013)

La calidad en el servicio es uno de los temas més principales que se deben
cumplir dentro de cada organizacion; sin importar la estructura, el tamafio, y
naturaleza de sus operaciones, las cuales se debe mostrar las habilidades que
se tiene para desemperfiarse en esta area, ya que al ser la primera impresion
que se brinda al usuario y este mantenga un posicionamiento o preferencias
para que la empresa no decaiga y no se convertirse en una amenaza. Aunque
en muchas situaciones en las organizaciones se da un mal servicio por parte

de los empleados que afectan al desarrollo y crecimiento de las mismas.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Cliente, Importancia, Empresas,

Atencion.

Lovelock , Wirtz (2015)

Indica que toda persona de una empresa requiere de diferentes acciones para
poder realizar acciones de medicion de calidad (p.128).

Dimensiones de Calidad de Servicio

Empatia; Accesibilidad, respeto, atencion y un contacto personal amistoso
Fiabilidad; veracidad, honestidad del proveedor del servicio.
Certidumbre; pericia, trato, y seguridad.

Respuesta; habilidad para cooperar a los clientes

Tangibles; equipo, personal y materiales de informacion. (p.129)

1.2 Formulacién del problema
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

No ayudara de nada tener un método y estar con todas las ganar, si uno no sabe
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investigar. Pues analizar el punto del problema y realizar una estructurar en la cual

apoye a la idea de investigar (p. 36).

1.2.1 Problema general

¢De qué manera se relaciona la gestion de servicios sociales con la calidad de servicio de la

municipalidad distrital de Huafiec - Yauyos, Lima 2018?

1.2.3 Problema Especifico

1.3

¢De qué manera se relaciona la ejecucion de obras publicas con la calidad de servicio

en la municipalidad de Huafiec - Yauyos, Lima 2018?

¢ De qué manera se relaciona el desarrollo de obras sociales con la calidad de servicio

municipalidad de Huafiec — Yauyos, Lima 2018?

Justificacién del estudio

1.3.1 Justificaciones de practicas

Con los resultados alcanzados se podra describir, la relacion entre las variables, ya que
brindaran a los pobladores con respecto a la Municipalidad de Huafiec — Yauyos,
generando un mayor impacto social y logrando incremento econémico a consecuencia
del buen direccionamiento del presupuesto anual que brinda el estado, obteniendo asi

desarrollo de todo el pueblo.

1.3. Justificacion tedrico

En el aspecto teorico la importancia de esta investigacion es determinar si se enlaza la
gestion de los servicios sociales y la calidad de servicio con la calidad de servicio, a
través de los conceptos basicos sobre los temas a tratar, de tal forma pueda contribuir al
desarrollo de nuevas investigaciones con relacion al mismo tema, ya que es fundamental
tener un Alcalde que trabaje como un lider gerencial que no se limite y brinde una

calidad servicio 6ptima para todo el pueblo.
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Justificacion social
Dicha investigacion tendra un impacto social a todos los pobladores del distrito de
Huafiec — Yauyos, Lima, quienes seran los beneficiarios para el desarrollo de todo un

pueblo.

1.4 Hipotesis
Segun (GOMEZ, 2012)

La hipotesis es el enunciado de un hecho futuro cuyo desenlace no se conoce. La
hipotesis de puede dar de diferentes puntos de vista. Lo cual se puede deducir que la
hipétesis es el enunciado de un acontecimiento que se dara en un tiempo futuro, cuyo
resultado no se conoce. La hipotesis se puede ampliar desde distintos aspectos, lo
cual sirve como guia para obtener datos, pero va depender el problema; la hipétesis

es una proposicion que nos admite establecer relaciones entre hechos, y su valor

radica en explicar por qué se producen estas relaciones”. (P.31)

1.4.1. Hipdtesis general

La Gestion de servicios sociales se relaciona con la Calidad de servicios que brinda
la Municipalidad de Huafiec Yauyos 2018

1.4.2. HipAtesis especifica

- Laejecucidn de obras publicas se relacionan la calidad de servicios que brinda

la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio 2018.

- El desarrollo de obras sociales se relacionan la calidad de servicios que brinda

la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio 2018.

1.5.1 Objetivos General
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Determinar la relacion que existe entre la Gestion de servicios sociales y la calidad

de servicio de la Municipalidad distrital de Huafiec — Yauyos 2018

1.5.2 Objetivos Especificos

- Determinar la relacion que existe entre la ejecucion de obras y la calidad de

servicios que brinda la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio 2018.

- Determinar la relacion que existe entre el desarrollo de obras sociales y la
calidad de servicios que brinda la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio
2018.

15 METODO

1.6.1 Disefio de investigacion

La investigacion es no experimental porque no se realizd manipulaciones en las variables

y es de corte transversal ya que solo se realizo la recoleccion de datos en dado momento.

De nivel descriptivo correlacional.
Diagrama:
Considerando el universo finito
Férmula de célculo

n= Z2 N p*qg z=
&2 (NT) + (22 p Q)

Nivel de confianza

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene atributo deseado = 1-p
N = Tamafio del universo

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamafio de la muestra



Datos

Tamaro de muestra

Z = 1.96
P = 50%
q = 50%
N = 93
E = 5%

75

25



1.7 Variables, operacionalizacion

Tabla 1 variables Operacionalizacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
Equipo, material 1 Ejemplo si es ordinal:
Obras de ornato 2 1. Muy en desacuerdo
Ejecucion de obras publicas
Mantenimiento de vias publicas 3 2. En desacuerdo
Personal Calificado 4 3. Ni en acuerdo ni en
. desacuerdo
GESTION DE SERVICIOS SOCIALES
Ejecucion de obras sociales benéficas 5 4. De acuerdo
Ejecucion de obras sociales culturales 6 5. Muy de acuerdo
Desarrollo de obras sociales
Ejecucion de obras sociales turisticas 7
Atencién de planes de salud 8
; Comunicacién 9 Ejemplo si es ordinal:
Empatia —
Solucién de problemas 10 1. Muy en desacuerdo
Disponibilidad 11 2. En desacuerdo
Fiabilidad ) - 3. Ni en acuerdo ni en
Tiempo de atencion 12 desacuerdo
CALIDAD DE SERVICIO Certidumbre Credibilidad 13 4. De acuerdo
Profesionalidad 14 5. Muy de acuerdo
Capacidad del personal 15
Respuesta - —
Disposicion para ayudar 16
. Infraestructura 17
Tangibles -
Equipos 18




1.8 Poblacion y Muestra.
1.7.1 Poblacién

El presente trabajo esta estructurado por todos los pobladores del distrito de Huafiec,

Provincia de Yauyos y departamento de Lima.

1.7.2 Muestra

La muestra del presente trabajo que se estudiara es a un total 75 pobladores del distrito
de Huafec Provincia de Yauyos y departamento de Lima.

La edad de las personas que se van encuestar es de 45 afios a 64 afios

1.9 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

1.8.1 Técnicas e instrumento

Dicho trabajo se realizara encuestas ya que es una herramienta de recoleccion de
datos, esto nos permitira tener respuestas individuales de los encuestados como los
pobladores y como instrumento de recopilacion de datos se tendra en cuenta los

cuestionarios elaborados, en la cual se utilizara 18 preguntas.

Tabla 2 Técnica e instrumentos

Variable Técnica Instrumento
Gestiobn  de  servicios Encuesta Cuestionario elaborado por el
sociales investigador.

Calidad de Servicio Encuesta Cuestionario elaborado por el

investigador.

Elaborado por el Investiga



1.8.2 Validacion

El instrumento con el que se trabajo en esta investigacion fue la encuesta, y para que tenga
un cierto valor acerca de la rigurosa de juicio de expertos, lo cual fue dada por tres
docentes con grado de magister de la escuela de Administracion de la universidad Cesar
Vallejo del campus Ate.

Tabla 3 Validacion de Expertos

Grado Nombre y Apellido
MG. Victor Fabidn Romero Escalante
MG. Gonzales Figueroa Iris Katherine
MG. Bricefio Doria Gonzalo Alonso

1.8.3 Confiabilidad

Variable 1: Gestion de los servicios sociales

Tabla 4 estadisticas de fiabilidad de los servicios sociales

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,924 ,927 8

A través de los datos obtenidos se obtuvo el alfa de cronbach con un valor de 0.924, por

ende, existe una fiabilidad alta con la variable de gestion de los servicios de la salud.

Variable 2: Calidad de Servicios

Tabla 5 estadisticas de fiabilidad calidad de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos

,946 ,948 10




A traveés de los datos obtenidos se obtuvo el alfa de cronbach con un valor de 0.924 por
ende existe una fiabilidad alta con la variable de calidad de servicios.

1.10 Métodos de andlisis de datos

1.10.1 Aspectos éticos

Teniendo en cuenta los datos recalcados del presente trabajo, se estimaran aspectos
fundamentales, por lo que se analizara informacién de los pobladores. La fuente de
informacidn serd interna y se realizara en el distrito de Huafiec, provincia de Yauyos. Por

otra parte, se guardaré confidencialidad en todo el proceso del trabajo.



2 RESULTADOS

2.1 Estadistica Descriptiva

EL trabajo cuenta con datos obtenidos de 75 encuestados, cuyos resultados son los
siguientes:
Distribucion de Frecuencias de la Variable Gestion de servicios sociales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 8 10,7 10,7 10,7
REGULAR 16 21,3 21,3 32,0
BUENA 16 21,3 21,3 53,3
MUY BUENA 35 46,7 46,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Tabla 6 Frecuencia de la variable gestion de servicios sociales

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

COD: GESTION DE SERVICIOS SOCIALES

E DEFICIENTE
W REGULAR
W GUENA

E MUY BUENA

Figura 1 Frecuencia de la variable gestion de servicios sociales

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la distribucion de frecuencias que un 46.7% de los encuestados indica que la gestion
de los servicios sociales es muy buena y un 10 % que la gestion de los servicios sociales
es deficiente.



Distribucion de Frecuencias de la Variable Calidad de servicios

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 11 14,7 14,7 14,7
REGULAR 15 20,0 20,0 34,7
BUENA 18 24,0 24,0 58,7
MUY BUENA 31 41,3 41,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Tabla 7 Frecuencia de la variable calidad de servicios

COD: CALIDAD DE SERVICIO

E DEFICIENTE
W REGULAR
W BUENA

E MUY BUENA

Figura 2 Frecuencia de la variable calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la distribucion de frecuencias que un 41.3% de los encuestados indica que la calidad

de servicios es muy buenay un 14.7 % que la calidad de servicio es deficiente.



Distribucion de frecuencia para Gestidn de servicios sociales y calidad de servicio

COD: CALIDAD DE SERVICIO

MUY
DEFICIENTE REGULAR BUENA BUENA Total
COD: GESTION DEFICIENTE Recuento 5 3 0 0 8
SERVICIOS % del 6,7% 4,0% 0,0% 0,0% 10,7%
SOCIALES total
REGULAR Recuento 3 10 3 0 16
% del 4,0% 13,3% 4,0% 0,0%  21,3%
total
BUENA Recuento 3 2 7 4 16
% del 4,0% 2,7% 9,3% 5,3% 21,3%
total
MUY BUENA Recuento 0 0 8 27 35
% del 0,0% 0,0% 10,7% 36,0%  46,7%
total
Total Recuento 11 15 18 31 75
% del 14,7% 20,0%  24,0% 41,3% 100,0%

total

Tabla 8 distribucion de frecuencia para la gestion de servicios sociales y calidad de servicio

Fuente: Elaboracidon propia / SPPS

Interpretacion

Observamos que la calidad de servicio de manera independiente es un 24.0% buenay que

la gestion de servicios sociales es buena en un 21.3 %; también se observa que la calidad

de servicio en un 14.7% es deficiente. De manera conjunta podemos decir que mientras

la gestion de servicios sociales es buena, la calidad de servicio también en buena en un

24.0%



Distribucion de frecuencia de la dimensién ejecucion de obras publicas

EJECUCION DE OBRAS PUBLICAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 21 28,0 28,0 28,0
REGULAR 11 14,7 14,7 42,7
BUENA 20 26,7 26,7 69,3
MUY BUENA 23 30,7 30,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Tabla 9 distribucion de frecuencia de la dimension ejecucion de obras publicas

COD: EJECUCION DE OBRAS PUBLICAS

[E DEFICIENTE
W REGULAR
W BUENA

E muy BUENA

Figura 3 Ejecucidn de obras publicas

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
Interpretacion

En la distribucion de frecuencias que un 30.67% de los encuestados indica que la
ejecucidn de obras publicas es muy buena y un 28.00% que la ejecucion de obras publicas
es deficiente.

Distribucion de frecuencia para ejecucion de obras publicas y calidad de servicio



CALIDAD DE SERVICIO

DEFICIENTE __REGULAR _BUENA  MUYBUENA __ Total
EJECUCION DE DEFICIENTE ~ Recuento 11 8 2 0 21
OBRAS PUBLICAS % del 14,7%  10,7%  2,7% 0,0%  28,0%
total
REGULAR Recuento 0 7 3 1 11
% del 0,0% 9,3% 4,0% 1,3% 14,7%
total
BUENA Recuento 0 0 9 11 20
% del 0,0% 0,0% 12,0% 14,7% 26,7%
total
MUY BUENA  Recuento 0 0 4 19 23
% del 0,0% 00%  53% 25,3%  30,7%
total
Total Recuento 11 15 18 31 75
% del 14,7% 20,0% 24,0% 41,3% 100,0%

total

Tabla 10 distribucion de frecuencia para ejecucion de obras publicas y calidad de servicio

Fuente: Elaboracidon propia / SPPS

Interpretacion

Observamos que la calidad de servicio de manera independiente es un 24.0% buenay que

la ejecucion de obras publicas es buena en un 26.7%; también se observa que la calidad

de servicio en un 14.7% es deficiente. De manera conjunta podemos decir que mientras

la ejecucidn de obras plblicas es buena la calidad de servicio también en buena en un

26.7%



Distribucion de frecuencia del desarrollo de obras sociales

DESARROLLO DE OBRAS SOCIALES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 21 28,0 28,0 28,0
REGULAR 10 13,3 13,3 41,3
BUENA 6 8,0 8,0 49,3
MUY BUENA 38 50,7 50,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Tabla 11 distribucion de frecuencia para desarrollo de obras sociales

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

COD: DESARROLLO DE OBRAS SOCIALES

E DEFICIENTE
W REGULAR
W BUENA
EmuUY BUENA

Figura 4 Ejecucion de obras sociales

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Se observa en la distribucién de frecuencias que un 50.67% de los encuestados indica que
el desarrollo de obras sociales es muy bueno y un 28% que el desarrollo de obras sociales

es deficiente.



Distribucion de frecuencia para desarrollo de obras sociales y calidad de servicio

10

COD: DESARROLLO DE OBRAS SOCIALES*COD: CALIDAD DE SERVICIO

COD: CALIDAD DE SERVICIO

MUY
DEFICIENTE REGULAR _ BUENA BUENA Total
COD: DESARROLLO DEFICIENTE Recuento 7 10 3 1 21
DE OBRAS % del 9,3% 13,3%  4,0% 1,3%  28,0%
SOCIALES total
REGULAR Recuento 1 3 5 1 10
% del 1,3% 4,0% 6,7% 1,3% 13,3%
total
BUENA Recuento 1 0 1 4 6
% del 1,3% 0,0% 1,3% 5,3% 8,0%
total
MUY BUENA Recuento 2 2 9 25 38
% del 2,7% 2,7% 12,0% 33,3% 50,7%
total
Total Recuento 11 15 18 31 75
% del 14,7% 20,0% 24,0% 41,3% 100,0%

total

Tabla 12 distribucion de frecuencia para desarrollo de obras sociales y calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia / SPPS

Interpretacion

Observamos que la calidad de servicio de manera independiente es un 24% buena y que

el desarrollo de obras sociales es bueno en un 1.3%; también se observa que la calidad de

servicio en un 14.7% es deficiente. De manera conjunta podemos decir que mientras el

desarrollo de obras sociales es bueno la calidad de servicio también en bueno en un 8%



2.2 Estadistica Inferencial

Prueba de hipotesis General

Dadas las hipotesis estadisticas:

11

H1. Existe relacion entre la gestion de servicios sociales y la calidad de servicios que

brinda la Municipalidad de Huafiec -Yauyos 2018

HO. No existe relacion entre la gestion de servicios sociales y la calidad de servicios que

brinda la Municipalidad de Huafiec -Yauyos 2018

Prueba de hipotesis General

GESTION DE
SERVICIOS CALIDAD DE
SOCIALES SERVICIO
Rho de Spearman V1: GESTION DE Coeficiente de 1,000 ,811™
SERVICIOS SOCIALES correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75
V2: CALIDAD DE Coeficiente de ,811™ 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Tabla 13 pruebas de hipdtesis general

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

Fuente: Elaboracion propia / SPPS

Interpretacion

Segun la prueba de hipotesis mediante la Rho de Spearman tenemos una significancia de

0.000 el cual es menor a 0.05 por lo que se rechaza la hipotesis nula y aceptamos la

hipdtesis alternativa infiriendo que existe relacion entre gestion de servicios sociales y la

calidad de servicio en el distrito de Huafiec Yauyos, lima 2018, existe una correlacion de

0.811 que segun la tabla de interpretacion de la rho de Spearman existe una correlacion

positiva alta.
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Prueba de hipdtesis especifica 1
Dadas las hipotesis estadisticas:

H1. Existe relacion entre la ejecucion de obras publicas y la calidad de servicios que

brinda la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio 2018.

HO. No existe relacion entre la ejecucion de obras publicas y la calidad de servicios que

brinda la Municipalidad de Huafiec Yauyos, Lima afio 2018.

Prueba de hipdtesis Especifica 1

EJECUCION
DE OBRAS CALIDAD DE
PUBLICAS SERVICIO
Rho de Spearman EJECUCON DE OBRAS Coeficiente de 1,000 ,852™
PUBLICAS correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de ,852" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Tabla 14 pruebas de hipdtesis especifica 1

** L a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia / SPPS

Interpretacion

Segun la prueba de hipdtesis mediante la Rho de Spearman tenemos una significancia de
0.000 el cual es menor a 0.05 por lo que se rechaza la hip6tesis nula y aceptamos la
hipétesis alternativa infiriendo que existe relacion entre gestion de servicios sociales y la
calidad de servicio en el distrito de Huafiec Yauyos, lima 2018, existe una correlacion de
0.852 que segun la tabla de interpretacion de la rho de Spearman existe una correlacion

positiva alta.



Prueba de hipdtesis especifica 2

Dadas las hipdtesis estadisticas:
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H1. Existe relacion entre el desarrollo de obras sociales y la calidad de servicios que

brinda la Municipalidad de Huafiec Yauyos 2018.

HO. No existe relacidn entre el desarrollo de obras sociales y la calidad de servicios que brinda

la Municipalidad de Huafiec Yauyos 2018.

Prueba de hipotesis Especifica 2

DESARROLLO
DE OBRAS CALIDAD DE
SOCIALES SERVICIO
Rho de Spearman D2: DESARROLLO DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,588™
OBRAS SOCIALES Sig. (bilateral) ,000
N 75 75
V2: CALIDAD DE Coeficiente de correlacién ,588™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Tabla 15 pruebas de hipdtesis especifica 2

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

Fuente: Elaboracion propia / SPPS

Interpretacion

Segun la prueba de hipdtesis mediante la Rho de Spearman tenemos una significancia de

0.000 el cual es menor a 0.05 por lo que se rechaza la hip6tesis nula y aceptamos la

hipétesis alternativa infiriendo que existe relacion entre gestion de servicios sociales y la

calidad de servicio en el distrito de Huafiec Yauyos, lima 2018, existe una correlacion de

0.588 que segun la tabla de interpretacion de la rho de Spearman existe una correlacion

positiva moderada.
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3 DISCUSION

El estudio se elabord con el fin de identificar la relacion, a modo de correlacion, entre la
gestion de servicios sociales y la calidad de servicio segun el aspecto de los pobladores
del distrito de Huafiec provincias de Yauyos departamento de lima, para poder realizarlo,
se uso los resultados a través de instrumentos que muestren confiabilidad. Este capitulo,
los resultados obtenidos son contrastados y discutidos con investigaciones ya realizadas
anteriormente con estudios que respaldan las variables de estudio.

Los resultados que se han obtenidos son a partir del objetivo general presentado en este
estudio, la cual presentan una correlacion continua y relevante entre las dos variables: la
gestion de servicios sociales y la calidad de servicio, esto quiere decir que, cuanto mejor
sea la gestion de los servicios sociales, mayor sera la calidad de servicio percibido por los

pobladores.

Se determind, respecto a la dimensidn ejecucion de obras el 28% de los pobladores del
distrito de Huafiec Yauyos respondieron que la ejecucion de obras se encuentra en un
nivel deficiente; el 42.7% de los pobladores respondieron que se encuentran en un nivel
regular y el 69. 3% de los pobladores respondieron que es bueno. Por lo tanto, no toda la
poblacion esta de acuerdo con la gestion. Segun Bricefio en el afio 2016, en su
investigacion titulada “Gestion municipal y la calidad del servicio publico en la
municipalidad distrital de Chugay, afio 2016” donde concluyé que la calificada como
débil fue en la variable independiente, recursos humanos, en la cual interviene en las
debilidades la poca rapidez en la atencion de tramites documentarios, la falta de
supervision del alumbrado publico en las calles del distrito de Chugay.

Se determind, respecto a la dimension del desarrollo de obras sociales encontrados en la
tabla n® 6, tuvo como propdsito hallar la correlacion existente entre el desarrollo de obras
sociales y calidad de servicio. Se determind, respecto al desarrollo de obras sociales el
28% de los pobladores Huafiec Yauyos respondieron que se encuentra en un nivel
deficiente, el 41.3% de los pobladores respondieron que se encuentran en un nivel regular
y el 49.3% de los pobladores respondieron que es buena. Por lo tanto, no todos se
encuentran de acuerdo con el desarrollo de las obras realizadas en el distrito de Huafiec.

Segun Campos en el afio 2017 en su investigacion titulada “Repercusion de la calidad de
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servicio en la imagen institucional de la Municipalidad distrital de Victor Larco Herrera
al 2017”. Se concluyo que existe una relacion muy relevante entre las variables de los
elementos intangibles y la comunicacién del municipio. A su vez se reflejo dentro de los
resultados que la relacion entre la empatia y la comunicacion la misma entidad pablica es

minima , en pocas palabras de poca significatividad.
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4 CONCLUSIONES

Culminando la presente investigacion se concluye:

Primera. — Referente a la contratacion de obtenidos para la hipétesis general, se verifica
que, si guarda correlacion entre la gestion de los servicios sociales y la calidad de servicio,
hallando un valor donde p= 0,000 a un nivel de significancia de 0,0000 (bilateral),
asimismo se observa que el R de Pearson muestra un valor positivo alto de 0.811. De

donde se finaliza que existe correlacion entre las variables calidad total y productividad.

Segunda. — Referente a la hipdtesis especifica 1, se verifico que, existe correlacion entre
la ejecucion de obras publicas y la calidad de servicio del municipio de Huafiec Yauyos,
Lima 2018, hallando un valor donde p= 0,000 a un nivel de significancia de 0,05
(bilateral), asimismo se verifica que el R de Pearson muestra un valor positivo alto de 0.
852. De donde se finaliza que si existe correlacion entre ejecucion de obras publicas y la

calidad de servicio.

Tercera. — En relacién a la hipdtesis especifica 2, se ha observado que guarda correlacion
entre el desarrollo de obras sociales y calidad de servicio de la Municipalidad de Huafiec
Yauyos, Lima 2018, hallando un valor donde p= 0,000 a un nivel de significancia de 0,05
(bilateral), asimismo se observd que el R de Pearson muestra un valor positivo alto de
0. 588. Concluyendo que si existe relacién entre desarrollo de obras sociales y la calidad

de servicio.
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5 RECOMENDACIONES

Primero: El municipio de Huafiec Yauyos provincia de Lima, debera mejorar mediante
la implementacion de programas que mejore la de gestion de calidad, para la cual debera
realizar la contratacion de una asesora con experiencia, para lograr altos estandares con

respecto a calidad de servicio.

Segundo: Los cambios en modernizacion se deben realizar con respecto a maquinarias y
equipos, lamodernizacion no solo se refiere a la tecnologia, es importante tener una vision
estratégica hacia el futuro para la adaptacion a los distintos cambios constante de clima
que pueda afectar al distrito. Huafiec debe aspirar a una Gestion Municipal que integre a
todos los pueblos de la Provincia de Yauyos, siendo la construccidn de carreteras la mejor

via para la vitalizacion de la economia y desarrollo.

Tercero: Se necesita desarrollar espacios de concertacién y participacion activa de los
grupos humanos, estas actividades lograran el fortalecimiento de organizaciones sociales
de base, como resultado se obtendra focos de desarrollo dentro de la jurisdiccion del
distrito; como por ejemplo el desarrollo econdmico, social y cultural, que conlleve
mejorar de vida del poblador y de sus familias. Capacitar a la poblacion para impulsar el

turismo como medio de desarrollo local.

La salud de los pobladores ya que son un eje fundamental para el desarrollo del distrito,
son la mano de obra para la siembra, la crianza de ganado, la agricultura y entre otros,
para que todo lo demas marche bien, se recomienda campafas de salud frecuentes de

medicina general. A su vez la informacidn correcta con respecto a los planes de salud.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento

CUESTIONARIO QUE MIDE LA RELACION QUE EXISTE
ENTRE LA GESTION DE SERVICIOS SOCIALES Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN EL DISTRITO DE HUANEC

YAUYOS, LIMA 2018

Estimado:

Estoy realizando una encuesta con el fin de obtener informacion sobre La relacion que existe entre
La Gestion de servicios sociales y la Calidad de Servicio en el distrito de Huafiec provincia
Yauyos 2018. Por lo que solicito su colaboracion a través de sus respuestas con veracidad y
sinceridad, marcando con una “X” las alternativas que crea usted la conveniente; expresandole
que es de caracter anénimo.

Escala:

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

VARIABLE 1: GESTION DE LOS SERVICIOS SOCIALES 112 |3 |4

1 éConsidera usted que la Municipalidad de Huafiec Yauyos cuenta con
equipamiento y maquinarias accesibles?

9 ¢Considera usted que existe obras de ornato publico en la
Municipalidad de Huafiec Yauyos?

3 éConsidera usted que la Municipalidad de Huafec Yauyos cuenta con
el mantenimiento de vias publicas?

4 éConsidera usted que la Municipalidad de Huafiec Yauyos cuenta
personal calificado para el puesto?

5 éConsidera usted la Municipalidad de Huafiec Yauyos a ejecuta
obras sociales benéficas para distrito de Huafiec Yauyos?
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¢Considera usted que la Municipalidad de Huafiec Yauyos ejecuta

6 obras sociales culturales?

7 ¢Considera usted que la Municipalidad de Huafiec Yauyos ejecuta
obras sociales turisticas?

8 ¢Considera usted que la Municipalidad de Huafec Yauyos brinda
eficientemente los planes de salud?

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO 4

¢Considera usted que la Municipalidad maneja una comunicacidén clara

9 y facil de entender?

10 ¢Considera usted que la Municipalidad de Huafec se encuentra
preparada para la solucidn de problemas?
¢Considera usted que el persona cuenta la disponibilidad adecuada

1 para atenderlos?
¢Considera que existe una comunicacidn constante entre el personal

12 administrativo y los pobladores de Huanec?

13 ¢Considera usted que el personal de la Municipalidad atiene con
respeto y credibilidad?

14 ¢Considera usted que el personal administrativo de la Municipalidad
es la idénea para el puesto?

15 ¢Considera usted que el personal administrativo de la Municipalidad
es la idénea para el puesto?

16 ¢Considera usted que el personal administrativo de la Municipalidad
se preocupa por la buena atencién?

17 ¢Considera usted que la Municipalidad se preocupa por la buena
atencion?

18 ¢Considera usted que el personal administrativo de la Municipalidad

es la idénea para el puesto?
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