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RESUMEN

El estudio realizado tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre la
responsabilidad social municipal y la calidad de los servicios publicos en la localidad de
Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia de Atalaya, regién Ucayali. La investigacion
es de tipo bésica, de nivel descriptivo correlacional, con disefio no experimental de corte
transversal, para recolectar informacion se emple6 la técnica de encuesta anénima con un
instrumento de 29 preguntas con 5 opciones de respuesta en escala ordinal, fue aplicada
a una muestra de 128 pobladores mayores de 18 afios que residen dentro del &mbito
urbano y rural de la localidad; los datos recolectados fueron procesados y analizados a
través de la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial no paramétrica de Rho de
Spearman.

Los datos obtenidos en la investigacion permiten concluir que la responsabilidad social
municipal (variable independiente), tiene una correlacion directa significativa con los
servicios publicos de localidad de Bolognesi (variable dependiente) de 0,000, menor a o=
0,05, con un coeficiente de correlacion 0.508; la responsabilidad social municipal obtuvo
un promedio de X=2.4 significando esto que este municipio tiene una mala
responsabilidad social en esta localidad, ademas estuvo constituida por tres dimensiones
donde la dimension la econémica fue valorada como regular (X=3.0), la dimension social
fue valorada (X=2.2) como malo asi como la dimension ambiental (X=2.1), en tanto la
valoracion 2.6 de la variable dependiente servicios publicos se concluye que es malo, las
dimensiones estudiadas servicios urbanos (X=2.7) y los servicios administrativos
(X=1.96) fueron considerados como ligeramente regular y los servicios bésicos fueron
valorados como regular (X=3.2).

PALABRAS CLAVES: Responsabilidad Social, municipalidad, servicios publicos,
servicios basicos, servicios urbanos, gestion municipal, servicios administrativos.

ABSTRACT

The objective of the study was to determine the degree of relationship between municipal
social responsibility and the quality of public services in the town of Bolognesi, district
of Tahuania, province of Atalaya, region Ucayali. The type of research is basic at a
correlational descriptive level and is cross-sectional, the technique used was an
anonymous survey with a 29-question instrument with 5 response options on an ordinal
scale, it was applied to a sample of 128 inhabitants over 18 years residing within the urban
and rural area of the town; the data obtained were processed and analyzed through
descriptive statistics and non-parametric inferential statistics of Rho Spaearman.

The data obtained in the investigation allow us to conclude that municipal social
responsibility (independent variable), has a significant direct correlation with the local
public services of Bolognesi (dependent variable) of 0.000, less than a = 0.05, with a
coefficient of correlation 0.508; The municipal social responsibility obtained an average
of X = 2.4 meaning that this municipality has a bad social responsibility in this locality,
it was also constituted by three dimensions where the economic dimension was valued as
regular (X = 3.0), the dimension The social dimension was assessed (X = 2.2) as bad as
the environmental dimension (X = 2.1), while the 2.6 assessment of the dependent
variable public services concludes that it is bad, the dimensions studied urban services
(X =2.7) and the administrative services (X = 1.96) were considered as slightly regular
and the basic services were valued as regular (X = 3.2).

KEY WORDS: Social Responsibility, municipality, public services, basic services,
urban services, municipal management, administrative services.



CAPITULO I
INTRODUCCION

Desde hace algunos afios se viene instaurando en la sociedad el concepto de
responsabilidad social convirtiéndose en una tendencia tanto personal como empresarial,
debido que la sociedad viene concientizandose en adquirir un compromiso de preservar
el medio ambiente, incentivar la economia de su region y/o pais y beneficiar a la sociedad.
En el caso de la actividad empresarial el cumplimiento de esta responsabilidad es vigilada
por la sociedad que muestra una preocupacion por el uso adecuado, responsable y
transparente de los recursos de nuestro planeta. Espinoza (2013), menciona que en el
desafio del desarrollo humano sostenible, el desarrollo econdmico se interrelaciona a
través de una red de relaciones con lo social, cultural ambiental y tecnolégico
entretejiendo por medio de ejes transversales como la ética y la tecnologia para la
progreso continuo de la calidad de vida individual y colectiva, sabiendo que el desarrollo
de los paises, necesita de un sin nimero de recursos econémico, sociales y naturales que
enfrentan desafios como la inclusién social, garantizar el acceso de las futuras
generaciones, y la sostenibilidad. Las instituciones del Estado son netamente de tipo
social, por ello, la mision institucional se encuentra ligado implicitamente a la
responsabilidad social, la ONG Per(2021, afirma que la responsabilidad social es un
comportamiento con ética de la gestién donde incluye las expectativas de todos los
interesados, para lograr el desarrollo sostenible.

Las municipalidades de nuestro pais tienen la ardua labor de dotar a la poblacion

de servicio publicos utiles y justos, debido que todo servicio debe ser provisto en



situaciones tolerables de calidad, plazo y precio, respetando los derechos humanos, el
medio ambiente, cumplir con severidad las leyes, reglamentos, normas y costumbres,
procurando la distribucion equitativa de la riqueza de la localidad, de esta manera
promover el desarrollo del pais, tomando en cuenta a la poblacion mas vulnerable. Segun
el Congreso de la Republica del Pert (2003) los gobiernos distritales son representantes
de los vecindarios, promoviendo un apropiado servicio publico local y el desarrollo
general, sostenible y arménico de su jurisdiccion, también, determina que los municipios
locales son los responsables de promover el desarrollo econdmico local por medio de
planes, congruentemente a las politicas y planes nacionales; por lo que, estan instituciones
publicas son las encargadas de cerrar brechas de calidad de vida de la ciudadania,
mediante servicios basicos, urbanos y administrativos de calidad, segun la Ley Organica
de Municipalidades, los municipios distritales son los encargados de promover el
desarrollo integral posibilitando el crecimiento econdmico, la justicia social y la
sostenibilidad ambiental (NUfez, 2016). De acuerdo al Art. 4 de la Ley 27658 “Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado”, el proceso de modernizacion de la gestion
publica del Estado, se desarrolla con el fin de lograr mayores niveles de eficiencia del
6rgano publico, con el objetivo de alcanzar una eficiente atencion a los ciudadanos,
prevaleciendo y optimizando el uso de los recursos del estado. (Organizacion de los
Estados Americanos (OEA), 2012). Asimismo, segun la Presidencia del Consejo de
Ministros, sobre el Quehacer Municipal, asegura que, es responsabilidad de los gobiernos
locales brindar el servicio de agua y desague, salubridad y limpieza publica, suministro
eléctrico, cementerios, seguridad ciudadana, transporte pablico, mercados y camales.
Muchos de los servicios publicos municipales son de necesidad elemental para la
localidad; de este modo es labor de los municipios locales desarrollar inversiones

responsablemente, con éticay valores de acuerdo a los reglamentos del Estado, asimismo,



los servicios administrativos deben ser desarrollados de manera que no se dé cabida a la
corrupcion, pensando en el beneficio de la poblacion, el uso de los recursos del Estado
debe ser empleado en generar bienestar de la ciudadania y no solo de algunos grupos, ya
que si los municipios realizan inversiones sin tener como pilar la responsabilidad social,
estos no serdn Utiles para la sociedad y los recursos que se inviertan en ella no
coadyuvaran al cierre de brechas de bienestar de la poblacion y la desnutricion, la
pobreza, la degradacién del medio ambiente cada vez se haran mas dificiles de solucionar,
Ilevando a una sociedad decadente de calidad de vida y sin la posibilidad de garantizar un
futuro a sus herederos.

El presente estudio fue desarrollado en la Municipalidad distrital de Tahuania, la
cual es autdnoma politica, econémica y administrativa en cuestiones de su competencia,
pudiendo establecer, alterar y eliminar contribuciones, tasa, arbitrios, licencias y derechos
municipales, conforme a ley; pero la gestion debe ser desarrollado con responsabilidad
social, ya que es necesario que sea equitativo en cuanto al beneficio que los servicios y
las inversiones que ejecute, lleguen a toda la poblacién. En base a la informacion
planteada se realizé la investigacion en la localidad de Bolognesi, distrito de Tahuania,
ubicado en la Provincia de Atalaya, Region Ucayali.

La importancia de la presente investigacion sobre la responsabilidad social en la
gestién municipal y los servicios publicos que brinda a la poblacion de la localidad de
Bolognesi, se sustenta la necesidad contextual de que las instituciones del estado son los
que deben incurrir en buenas practicas de gestién con responsabilidad social, con el
objetivo del cierre de brechas, evidenciandose en servicio de calidad y la poblacion pueda
palpar los resultados de la gestion, asimismo, la investigacion trata de afianzar y poner en
practica las estratégicas a través de los conceptos fundamentales que contribuyen a

mejorar la aplicacion de la responsabilidad social en la localidad de Bolognesi, ademas la



investigacion se analiz6 de manera externa a la municipalidad identificando las variables
que afectan a la poblacion en cuanto a la eficacia de los servicios publicos. Los resultados
de la presente investigacion permitieron proponer sugerencias que contribuyan al
progreso de la calidad de los servicios publicos del municipio; siendo también de utilidad
para investigaciones futuras similares, asimismo, se puso en practica los conocimientos
academicos adquiridos a lo largo de la carrera universitaria.

Por lo que el planteamiento del objetivo general fue: Determinar el grado de
relacion entre la responsabilidad social municipal y la calidad de los servicios publicos
en la Localidad de Bolognesi, Distrito de Tahuania, Provincia de Atalaya, Region
Ucayali. Para el analisis de la variable independiente La Responsabilidad Social
Municipal, se planted las dimensiones econémico, social y ambiental y para la variable
dependiente:  Calidad de servicios publicos, las dimensiones consideradas fueron
servicios urbanos, servicios basicos y servicios administrativos.

Quedando la hipétesis general de la siguiente manera: Existe relacién positiva y
significativa entre la responsabilidad social municipal y la calidad de los servicios
publicos en la Localidad de Bolognesi, Distrito de Tahuania, Provincia de Atalaya,

Region Ucayali.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. BASES TEORICAS

2.1.1. RESPONSABILIDAD SOCIAL

Ferndndez (2009), asegura que es responsabilidad de los ciudadanos, del
Estado y empresas privadas, y las instituciones sin fines de lucro, fomentar el
incremento de los bienes de la sociedad local y global, asimismo, Romero (2010),
dice que, la responsabilidad social de una empresa frente a las consecuencias que
sus decisiones y actividades producen en la sociedad y en el medio ambiente, se
evidencia a través de comportamiento ético y transparente, que contribuye al
desarrollo sostenible, la salud y el bienestar de la sociedad; teniendo en
consideracién las expectaciones de los grupos de interés; asimismo, cumpliendo
con las leyes aplicables y con las normativa de comportamiento establecidas; esta
integrada en toda la organizacién y se lleva a la practica en todas sus relaciones

La Norma ISO 26000:2010, asegura que la Responsabilidad Social en las
empresas ya sean publicas o privadas, a nivel mundial cada vez toma mas
importancia, en consecuencia, de la conciencia y necesidad de conservar un
comportamiento socialmente responsable llevando a apoyar al desarrollo sostenible
[...] el desempefio de una organizacion con la poblacién y el impacto con el medio
ambiente es un fragmento critico al calcular su desempefio completo y su destreza

para aplicar de modo eficaz (Romero, 2010).



2.1.2.PRINCIPIOS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Romero (2010), menciona que los principios de la responsabilidad social:

a. Rendicién de cuentas: Corresponde a toda organizacion realizar la
declaracion de cuentas ante las autoridades pertinentes, en relacion a los impactos
a la sociedad, la economia y el medio ambiente generados por su actividad
comercial, asimismo, como prevencion de volver a generar impactos perjudiciales
inconscientes e imprevistos (Romero, 2010).

b. Transparencia: Toda institucion le debe transparencia a la sociedad en
cuanto a las acciones que realicen y tengan impacto en la sociedad y el medio
ambiente, de este modo, es necesario que brinden informacion de manera clara,
precisa y completa acerca de los manejos, decisiones y hechos de los que son
responsables, inclusive de sus impactos reconocidos y posibles sobre la sociedad y
el medio ambiente (Romero, 2010).

c. Comportamiento ético: La conducta de una institucion, debe enfocarse
en valores como la honestidad, equidad e integridad, involucrando el respeto por
las personas, animales y medio ambiente y la responsabilidad de subsanar el
impacto de sus labores y decisiones de sus grupos de interés (Romero, 2010).

d. Respeto a los intereses de las partes interesadas: Las instituciones
deben respetar y responder a los intereses y necesidades de los grupos de interés.
Aunque los objetivos de la organizacién se enfocan en los duefios y socios, clientes
0 integrantes, otros individuos o grupos, asimismo, tienen derechos, exigencias o
intereses especificos que deben ser considerados. De manera colectiva estas
personas constituyen grupos de interés de la organizacion (Romero, 2010).

e. Respeto al principio de legalidad: Las organizaciones deben acatar la

obligatoriedad del principio de legalidad, la cual esté referida a la superioridad del



derecho y, asimismo, que ninguna persona o institucion se encuentra sobre la ley,
estando también los Gobiernos sujetos a la ley. Implicando que una institucion debe
cumplir con todas las leyes y normas aplicables (Romero, 2010).

f. Respeto a la norma internacional de comportamiento: Las empresas
se encuentran forzadas a respetar la normatividad internacional de comportamiento,
cumpliendo el principio de respeto de legalidad. La institucion debe realizar los
esfuerzos necesarios para respetar las normas internacionales también cuando la ley
0 su implementacion no contemplen aspectos ambientales y sociales. Toda
institucion carga con la responsabilidad ética de no participar en las actividades de
otra institucion que no se encuentran de acuerdo con la normatividad internacional
de comportamiento (Romero, 2010).

g. Respeto a los derechos humanos: Toda institucion debe respetar los
derechos de las personas, reconociendo su importancia como su universalidad. Por
ello, las instituciones deben fomentar el respeto de los derechos humanos y evitando
tomar provecho de circunstancias cuando la ley o su implementacion no provean la
proteccion apropiada (Romero, 2010).

PRINCIPIO1  PRINCIPIO 2 PRINCIPIO 3 PRINCIPIO 4 PRINCIPIO 5 PRINCIPIO 6 PRINCIPIO 7

Respeto a los
Rendicion 1 \\Comportamiento\\ interesesde R.esp‘et.o al Respeto alanorma ppatos
de Cuentas nsparsncs ético las Partes Principio de internacional de los Derechos
interesadas Legalidad comportamiento Humanos

Fuente: Romero (2010)

Figura 1. Principios de Responsabilidad Social.

2.1.3.RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL ESTADO Y SUS
COMPONENTES
Existe un convenio casi mundial en que las organizaciones del sector publico

inician con la funcion principal de crear un ambiente que ayude a la creacion de



valor en tres dimensiones; econdmica, social y ambiental. De este modo, las
mejores organizaciones de un Estado moderno acceden al reto de no solo de
desarrollar productos y suministrar satisfacer las necesidades de la poblacion
mediante servicios que no son suplidas por el sector privado, de este modo el estado
cumple efectivamente el trabajo de lograr resultados sociales y ambientales
positivos (Vives & Peinado, 2011).

Duarte (2015), la responsabilidad social se viene desarrollando de manera
significativa en el Per(, de acuerdo a las acciones de los grupos de interés
implicados en el asunto. En el ambito estatal se han formado organizaciones como
el Ministerio del Ambiente, Ministerio de Inclusion y Desarrollo Social, Ministerio
de Cultura y el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, entre otros, con
la finalidad de establecer la responsabilidad del Estado ante la sociedad.

Las instituciones del Estado, socialmente responsables se esfuerzan en
eliminar las diversas barreras que se asemejan a las enfrentadas por las empresas
privadas. Asimismo, manejan una manera especifica de gestion, realizando
esfuerzos en una o diversas direcciones, poniendo énfasis en el logro de la calidad
y alcance de los servicios entregados; modernizar sus operaciones incorporando
nuevas tecnologias; mediante una visién a largo plazo se puede tener en cuenta la
sostenibilidad de la prestacion de los servicios. Las instituciones del Estado
socialmente responsables, del mismo modo que las mejores empresas privadas,
deben orientar sus energias en busca de la calidad y satisfacer plenamente a sus
usuarios, asi como atender las demandas de los Stakeholders (Gémez, 2014).

a. Transparencia y practicas anticorrupcién: La cultura de transparencia
y practicas anticorrupcion son aspectos que deben conducir la lista de actuaciones

socialmente responsables en todas las instituciones publicas. Las cuales deben



establecer normas de conducta para los funcionarios, con el fin de evitar problemas
de interés, fortalecer la proteccion y el empleo apropiado de los recursos;
estableciendo formas de declaracién de ingresos, activos y pasivos por parte de los
trabajadores del Estado, permitiendo fortalecer los procedimientos de auditoria

interna y contratacion. (ver figura 3)

Fuente: (GOmez, 2014)

Figura 2. Componentes de la responsabilidad social en el sector pablico.

Los componentes de la responsabilidad social de la figura 3, garantizan la
eficiencia en el uso de los recursos y la optimizacion de la imagen de la
organizacional. Las empresas que motivan practicas seguras para ampliar la
transparencia de su administracion y su gobernabilidad, son mejor aceptadas por la
sociedad (Gomez, 2014).

Capriotti & Schulze (2010), en las organizaciones publicas; una mayor
transparencia significa que se renueven los procesos de fiscalizacion, y el desarrollo
de areas de tecnologia de la informacion, como también una mayor eficiencia en

los procesos de subasta y compra de bienes y servicios.
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b. Desarrollo del capital humano: Para toda organizacion es el recurso de
mas valorado, incluyendo para las instituciones del Estado ya que del capital
humano depende lograr los objetivos institucionales. Los gerentes de las
instituciones publicas siempre han tenido el reto de fomentar el desarrollo del
personal, y hasta ahora sigue siendo de esta manera, ya que a los gerentes les
compete permanecer atentos a las necesidades de los empleados para lograr los
estandares de calidad requeridas. Esta responsabilidad recae sobre el area de
recursos humanos debido que, son los encargados de fomentar y conducir a sus
empleados en el proceso de mejora y aprendizaje continua, asimismo, los modelos
de desarrollo del capital humano deben ser imparciales, estando de acuerdo con la
estrategia de la organizacion y las politicas de retencion de talentos.

c. Eficiencia y calidad en la relacion con proveedores y clientes: Las
organizaciones de Estado que son méas aceptadas por la ciudadania, son las que
concentran métodos y procedimientos modernos de gestion, mejorando en las
relaciones con sus proveedores. Es muy importante que las organizaciones
incorporen la responsabilidad social empresarial como un factor principal de la
estrategia del conglomerado, a través de un conjunto de iniciativas y
responsabilidades en relacién al desarrollo sostenible y la reduccion de pobreza
(Quifiones, 2013).

2.1.4. RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA EN LA GESTION

PUBLICA MUNICIPAL

Quifones (2013) asegura que, en una sociedad democratica, el Estado se
encuentra obligado a ejercer con transparencia ante la sociedad y sus ciudadanos;

mediante la rendicion de cuentas y reparando sus errores, asimismo, asumiendo de
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manera publica objetivos y compromisos para el futuro, con la finalidad de hallar
formas de mejora continua y en sus relaciones con sus stakeholders.

Asimismo, Rodriguez (2015), en un articulo publicado acerca del impacto de
la responsabilidad social en la gestion municipal, menciona a FIIAPP (2011),
asegurando que la gestion municipal responsable, se realiza mediante la mejora
continua, a través, de avances sensatos y seguros, alcanzando resultados en la
economia, sociedad y medio ambiente, de forma planificada. Empero, la insercion
de las nociones de responsabilidad social y sostenibilidad en el Estado, se encuentra
brecha dilatada, en cuanto al como lograr que la institucion desde su situacion actual
amplie las mejores practicas vigentes.

Las instituciones del Estado tienen sus propios grupos de interés de manera
individual, como los empleados, poblacion, proveedores, otras instituciones
estatales y posiblemente una comunidad o grupo social relevante. Sin embargo, si
la funcion legal de una institucion del Estado es esencialmente optimar el nivel de
alimentacion o de educacién, el logro de esta funcién no deberia ser reconocido
como responsabilidad social, asimismo, es necesario reconocer que la
Responsabilidad Social parte de hacer bien el trabajo. Cualquier organizacion, antes
de pensar en Responsabilidad Social debe primero cumplir la ley y sobre todo hacer
bien su trabajo para el cual fue concebido. Luego de ello recién debera pensar qué
mas puede hacer por sus grupos de interés (Remy, 2016).
2.1.5.CALIDAD

El concepto de calidad a través del tiempo tuvo diversas interpretaciones, y
en la actualidad los conceptos discrepan mucho unas de otras. Por lo que, la calidad
hace referencia a las singularidades de un producto o servicio o para la considerar

los procesos y la gestion de una organizacion (Velasquez, 2004). De este modo,
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toda institucion, debe tener como precedente el Sistema de Gestidn de la Calidad —
SGC, mediante la Norma ISO 9001, debido que, es una normativa internacional que
se concentra en todos los elementos de la gestion de la calidad que una organizacion
debe tener un sistema seguro con el cual pueda gestionar y mejorar la calidad de
sus productos o servicios (ISO 9001, 2015).

2.1.6.CALIDAD DE GESTION Y SERVICIOS PUBLICOS

Arnoletto & Diaz (2009), sefialan que, tanto las instituciones privadas como
publicas enfrentan un ambiente comercial muy dindmico y cambiante, competitivo
y exigente, siendo necesario tomar una fuerte responsabilidad con la calidad y con
los costos para mantenerse y progresar. En el caso de las instituciones publicas,
aunque no tienen competencia de tipo empresarial, existe la necesidad de hacer mas
con menos sumado a esto la demanda progresiva de servicios y, mayormente de
gestion publica, exigidos por la sociedad. La calidad total, se establece como una
respuesta para las exigencias del mercado y ciudadania, su uso es inevitable al dar
respuesta a las dificultades en el proceso de afianzar y desarrollo de las
organizaciones de la administracion publica, siendo indispensable para estar
mantenerse al corriente de la forma de ponerlo en practica, las técnicas a aplicar y
como demostrar sus avances de mejora continua, mediante el reconocimiento de la
poblacién.

El Estado desarrolla diversas tiene la obigacion desarrollar diversas
actividades y subsidios permitidos, reservados o exigidos por la legislacion en cada
Estado, teniendo como fin responder a las diversas necesidades de la poblacion, y
en ultima instancia, incentivar el desarrollo personal, econémico, la igualdad y el
bienestar social. Siendo servicios basicos, los costos son asumidos por los

contribuyentes a través del Estado (gasto publico) (Bertram, 2014).
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La Consultora Consultores AC Pdblica (2012), en su informe de
modernizacion del estado indica que en los procedimientos administrativos es
necesario promover un cambio en busca de mejorar continuamente la calidad de los
servicios publicos y del servicio de atencion al ciudadano. De este modo, optimizar
los procesos a través de la orientacion de la gestion por procesos siendo una
caracteristica en las que se debe trabajar para prosperar en brindar servicios
publicos de calidad a nivel nacional.

En el sector privado, la no calidad a menudo supone costos totales del 20 o
30% de los costos anuales y en las empresas que brindan servicio, estos costos
totales muchas veces son ain mayores, ascienden al 30 0 40% de los costos anuales.
Para el Estado, es sensato presumir que este porcentaje es similar al tltimo caso, y
que hasta podria ser un poco mas. Estas cifras ponen en manifiesto las posibilidades
de ahorro de recursos que se pueden obtener, los cuales pueden permitir una mayor
cobertura de los servicios, mejorar su calidad y el reconocimiento de los méritos de
los trabajadores (Arnoletto & Diaz, 2009).

Veldsquez (2004), la calidad total permite encaminarnos hacia la mejora de
la calidad del servicio, a través de la reduccion de los costos por baja calidad,
explicando de esta manera la supuesta refutacion entre optimizar la calidad y
disminuir los costos al mismo tiempo. Asimismo, asegura que la Calidad Total
concentra su labor en el cuidado de las necesidades y expectativas de los clientes.
Para la Administracion Publica, la atencion de las exigencias de los pobladores, es
la razén de ser y su fin dltimo, siendo muy visible en los Municipios, que son
ambitos de relacion directa, cara a cara, entre el Estado y la Sociedad.

En épocas de crisis de la politica, y de descrédito de los grupos politico,

desarrollar calidad de los servicios publicos, permite resultados concretos, lo que
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conllevaria a la legitimacion de los politicos que participen en ellos y los lideren, y
de prestigio para la actividad publica en general. Considerando el cumplimiento de
las exigencias y necesidades de la poblacidn, a través de la identificacion de los
grupos de interés, tomando la iniciativa de comunicacion con ellos; averiguar sus
requisitos y expectativas y plantear las posibilidades; lograr con ello un acuerdo de
requisitos. En esta relacion estan involucrados, los servidores publicos, por lo que
es necesario encontrar factores de motivacion, fundamentados en brindar
oportunidades de participar, mejorando el clima laboral y en el orgullo del trabajo
bien hecho, para que presten mejores servicios a los ciudadanos (clientes externos)
y a sus propios compafieros de trabajo (clientes internos) (Arnoletto & Diaz, 2009)

Cuando los ciudadanos son incorporados al proyecto de calidad publica, se
convierten en clientes, destinatarios de una oferta de servicio personalizada, o al
menos diferenciada, que busca fidelizarlo y motivarlo a participar en la creacion de
valor publico para todos (Arnoletto & Diaz, 2009).
2.1.7.IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

MUNICIPALES.

Alvarenga (2015), asegura que, la finalidad principal de los servicios publicos
es generar un valor social, rigiéndose a la equidad en su prestacion, debiendo
priorizar el interés de la sociedad anteponiéndolo al interés particular, de este modo,
el servicio publico se rige principios como, la legalidad, calidad, transparencia,
eficiencia, eficacia, respeto, probidad y lealtad a la institucionalidad y a la
poblacién. Desde siempre los servicios publicos municipales son muy importantes
para desarrollar acertadamente y de manera adecuada su circunscripcion y el

bienestar general, la gestion de los servicios publicos municipales representan se
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refleja el buen funcionamiento y desempefio de la administracion publicay a su vez

estos reconocen a las demandas de mejores condiciones de vida para la comunidad.
El portal de Municipio al dia, asegura que
La calidad de vida de las personas tiene una relacion directa con el entorno en el que
vive, para lo cual es indispensable el cubrir las Necesidades Béasicas, por lo que las
autoridades deben garantizar el agua y desagie, salubridad y limpieza publica,
suministro eléctrico, cementerios, seguridad ciudadana, transporte publico,
mercados y camales y licencias y registros” (Presidencia del Consejo de Ministros,
s.f.).

2.1.8. COMPETENCIA DE LAS MUNICIPALIDADES
Segun el Congreso de la Republica del Pert (2003), las municipalidades en
materia de Organizacion del espacio fisico y uso del suelo, asumen competencias y
ejercen las siguientes funciones:
Las Municipalidades Distritales
- Con carécter exclusivo:
a. Aprobar el Plan Urbano y/o rural Distrital, con sujecion al Plan y las
normas provinciales sobre la materia.
b. Elaborar el catastro distrital.
c. Disponer la nomenclatura de avenidas, calles, jirones, pasajes, parques,
plazas, y la numeracion predial.
d. Reconocer a los asentamientos humanos y promover su desarrollo y
formalizacion
e. Otorgar las autorizaciones, derechos y licencias y realizar la fiscalizacién
de:

el) Habilitaciones urbanas
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e2) Construccion, remodelacion o demolicion de inmuebles y declaratorias
de fébrica.

e3) Ubicacidn de avisos publicitarios y propaganda politica.

e4) Apertura de establecimientos comerciales, industriales y de actividades
profesionales; en atencidn a la zonificacion.

e5) Los demas establecidos de acuerdo a los planes y normas sobre la

materia.

Las municipalidades distritales deben coordinar con las municipalidades
provinciales para, ejecutar de manera directa o proveer la ejecucion de las obras de
infraestructura urbana o rural las cuales deberdn ser indispensables para el
desarrollo de la vida de la poblacion, la produccion, el comercio, el transporte y la
comunicacion en el distrito, siendo estas, pistas, vias, puentes, parques, mercados,
canales de irrigacion, locales comunales, y similares.

ANTECEDENTES
a. INTERNACIONAL

Méndez (2011), en su tesis doctoral, con el fin de analizar el impacto de la
responsabilidad social empresarial del Ingenio San Antonio en la contribucién al
desarrollo local sostenible del municipio de Chichigalpa, durante el periodo 2009-
2010, egresado de la Universidad Nacional Autdnoma de Nicaragua, Ledn.

La investigacion fue descriptiva-cualitativa, como herramienta de recoleccion
de datos emple6 un cuestionario para los indicadores Ethos, siendo aplicado a la
muestra de 54 trabajadores. En base a la informacion brindada por los encuestados,
concluyd que, en la RSE del ISA, los promedios méas caracteristicos son la ética
empresarial, el compromiso con la comunidad y el marketing responsable.

Identificando ademas que, las variables en las que deben trabajar para mejorar son
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la calidad de vida laboral y el medio ambiente, sin embargo, el escenario presentada
en el ISA es superior al de otras empresas.”

Gomez (2014), en su investigacion de pregrado, con el objetivo “determinar
la forma de aplicacion de la responsabilidad social empresarial en la municipalidad
de Huehuetenango, estudiante de Administracion de Empresas de la Universidad
Rafael Landivar, de Guatemala. El tipo de estudio fue bésica, con método
descriptivo, empled la técnica de la entrevista, utilizando como herramienta de
recoleccion de informacién una guia estructurada, asimismo, emple6 la técnica de
encuesta mediante un cuestionario, siendo aplicado a una muestra de 233 personas,
entre alcalde, empleados, jefes de dependencias; concluyendo que, no se aplica
responsabilidad social empresarial en la municipalidad de Huehuetenango, por
causa de desconocimiento de su existencia, debido que no tienen claro las funciones
municipales que les corresponden, asimismo, los trabajadores desconocen el
significado real de este término, interpretandolo errbneamente, teniendo ademas
que, la municipalidad se relaciona con los usuarios, parcialmente a través de la
Oficina de Relaciones Publicas, empero; esta oficina no tiene concretos los
mecanismos y procedimientos que consientan que los usuarios den a conocer sus
inquietudes y demandas relacionadas a la atencion que reciben. (calidad de
servicio).”

b. NACIONAL

Montafiez (2017), para su tesis de maestria, planteo el objetivo de “determinar
la relacion que existe entre la responsabilidad social y el desarrollo sostenible en la
municipalidad provincial de Yungay. El tipo de estudio fue no experimental, con
disefio correlacional, la muestra estuvo constituida por 294 trabajadores del

municipio de esa provincia. Emple6 la técnica de encuesta, con un cuestionario de
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instrumento el cual fue puesto a prueba su validez y fiabilidad previo a su aplicacion
a la muestra.

Concluyendo que, existe una relacion significativa y alta entre la
responsabilidad social y el desarrollo sostenible de la municipalidad provincial de
Yungay, para el 2017 (r=0,722**), lo que le permitié aceptar la hipotesis de su
investigacion.

Nufiez (2016), en su investigacion para optar el grado de doctor, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la responsabilidad social municipal y el
impacto ambiental en la provincia de Huancayo; la investigacion fue de tipo bésico,
de nivel descriptivo correlacional, mediante el método deductivo, analitico e
hipotético, con disefio no experimental y correlacional, empled la técnica de
encuesta con un cuestionario, el cual aplico, la muestra constituida por 230
trabajadores y 130 vecinos de los distritos Huancayo, EI Tambo y Chilca.
Determinando que, existe relacion significativa entre la Responsabilidad Social
Municipal y el Impacto ambiental (sig. bilateral =.000 < .01; Rho =.763*%*).”

Castillo (2004), en su tesis titulada; Reingenieria y gestion municipal, estudia
el problema que constituyen los servicios deficientes que ofrecen los municipios,
examina las ventajas comparativas de la reingenieria de los negocios, compatibles
con la gestién de los gobiernos locales; identifica las deficiencias y fortalezas en la
organizacion de los gobiernos locales y analiza el impacto de la reingenieria en la
gestién de estos. En la investigacion realizada llega las siguientes conclusiones: 1)
la reingenieria no significa despido de personas, es cooperacion entre personas 2)
la reingenieria en la gestion municipal implica traslado de personal de areas
racionalizadas a areas que optimicen el servicio a la comunidad. 3) la reingenieria

implica proceso de mejoramiento continuo y habituar al desarrollo organizacional.”
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Inca (2015), para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, realiz6 un estudio cuyo objetivo fue “determinar la relacién entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”. Debido que trata de responder problemas
teoréticos o sustantivos, la investigacion fue de tipo sustantiva, de este modo, se
orientd a describir, predecir o retro decir la realidad, mediante el disefio de
investigacion es no experimental, descriptivo correlacional-transeccional, estudid
la informacidn recaudada a la muestra constituida por 339 usuarios mayores de 25
afios, que acudieron a la municipalidad.

De acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman, las variables estudiadas
obtuvieron un valor de 0.591, indicando que existe una correlacion positiva
moderada, entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

C. LOCAL

De la Barra Paredes (2018), en su tesis de licenciatura, tuvo como objetivo
analizar la inversién publica que se desarrolla en el distrito de Hermilio Valdizan y
su contribucion en la calidad de vida de sus ciudadanos, el tipo de investigacion fue
basico aun nivel descriptivo correlacional y de corte transversal, para estudiar el
impacto de la variable independiente con la variable dependiente realiz6 una
encuesta a una muestra representativa de 134 personas mayores de 18 afios que
residen dentro del ambito urbano y rural del distrito; utilizé para tal efecto un
instrumento conteniendo 16 preguntas con respuestas de tipo Likert; los datos
obtenidos fueron procesados y analizados a través de la estadistica descriptiva
(frecuencias y graficos de barras) y a través de la estadistica inferencial no
paramétrica de Rho de Spearman. Con los datos obtenidos concluyd que la

inversion publica (variable independiente) que realiza el distrito de Hermilio
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Valdizan, tiene una correlacion directa significativa con la calidad de vida (variable
dependiente) de 0,00, menor a a = 0,05; para la variable dependiente se considerd
los servicios basicos (calificacion=3.5) y los servicios urbanos (calificacién=2.7);
sin embargo asegura que el modelo solo es explicado en un 43.7 % la asociatividad
entre las dos variables es positivo y moderado.

Carbajal (2013), en su tesis tuvo como objetivo analizar los factores que
influyen en la percepcion de la calidad de servicios en las instituciones mas
representativas de la ciudad de Tingo Maria.

El estudio fue de tipo basico, de nivel descriptivo, con disefio transversal, la
técnica empleada para la recoleccion de datos fue una encuesta empleando yun
cuestionario, la cual fue aplicada a la muestra constituida por 161 trabajadores de
la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Los datos obtenidos los proceso
mediante estadisticas descriptivas, analisis de varianza (ANVA) y la prueba pos-
hoc (DUNCAN).

Resultando que, en Essalud el factor seguridad es el mejor percibido
(X=2.90), tangibilidad (X=2.74); en el Banco de la Nacion el factor mejor percibido
también es seguridad (X=3.41), la fiabilidad (X=3.15); en tanto en la Universidad
Nacional Agraria de la Selva el factor mejor percibido es tangibilidad (X=3.19),

seguido por seguridad (X=3.13).

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
a. Comunicaciones: Los Servicios de Saneamiento comprenden la prestacion
regular de servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial (Congreso

de la Republica del Perd, 2003).
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. Desarrollo econémico: El alcance de paises 0 regiones para crear riqueza con
la finalidad de generar y mantener la prosperidad o bienestar econémico y social
de sus ciudadanos. (Ministerio de Economia y Finanzas, 2015).

. Inversion: Utilizacién del dinero recaudado en impuestos, por parte del
Gobierno nacional, gobiernos regionales y locales (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2015).

. Participacién ciudadana: Es una parte esencial del sistema democratico que
fomenta la construccion de una sociedad activa que impulsa todo aspecto de la
vida social, econémica, cultural o politica, enriqueciendo la accion del Gobierno
y la dota de eficacia, generando un equipo de gobierno més exigente y de mas
calidad (llles, 2018).

. Programas sociales: Fomentos de actividades orientado a mejorar la calidad de
vida de la totalidad de la ciudadania o, por lo menos, de un importante sector que
evidencia necesidades insatisfechas. (Pérez & Merino, 2015)

. Rendicién de cuentas: Forma en la que se presentan los funcionarios publicos
respecto a los resultados de la administracion de los recursos publicos
(Ministeerio de Economia y Finanzas, 2018).

. Salubridad y limpieza: Gestion de los espacios publicos compartidos por todos
los ciudadanos; en las ciudades, pueblos, aldeas o comunidades; aquellas que se
relacionan de manera estrecha con la salud de los pobladores y la calidad del
medio ambiente (Presidencia del Consejo de Ministros, s.f.).

. Seguridad ciudadana: El Estado en conjunto con la poblacién, que busca
asegurar una convivencia pacifica, erradicando la violencia, permitiendo el uso
pacifico de las vias y espacios publicos (Presidencia del Consejo de Ministros,

s.f).
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Servicios basicos: Servicios esenciales para la ciudadania en centro poblado,
barrio o ciudad, que permiten garantizar la calidad de vida de la ciudadania
(Gaete, 2005)

Suministro eléctrico: EI suministro regular de energia eléctrica para uso
colectivo, prestado por una empresa publica o concesionaria. (Presidencia del
Consejo de Ministros, s.f.).

Tarifas: El costo que cobran las instituciones del Estado o concesionarias por

los servicios a la ciudadania (Pérez & Merino, 2015).

. Transparencia: Trata la forma fundamental y basico que exige a la totalidad del

Estado y funcionarios, a dar a conocer a la ciudadania del manejo de los recursos

publicos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

. Transporte publico: Accion municipal y del Estado en general en temas de

transporte y transito terrestre, el cual esta orientado a satisfacer las necesidades
de los ciudadanos y garantizar sus condiciones de seguridad y salud, asimismo,
a proteger el medioambiente y la comunidad en su conjunto (Presidencia del

Consejo de Ministros, s.f.).
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CAPITULO 11l

METODOS

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo basica, debido que los hallazgos permitieron
conocer el escenario actual de la responsabilidad social que emplea el municipio y
la calidad de los servicios publicos en la localidad de Bolognesi, del distrito de
Tahuania, de la provincia de Atalaya. En cuanto al nivel del estudio es relacional
porque se comprobo la existencia de relacion de la variable responsabilidad social

con la variable calidad de servicios publicos.

METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

Para desarrollar el presente estudio se emple6 el método inductivo, ya que a
través del procedimiento realizado se logré obtener conclusiones generales
partiendo de hechos particulares, basado en sucesos reales, que permitio establecer
la relacién existente de la responsabilidad social que viene desarrollando el
municipio del distrito de Tahuania con la calidad los servicios publicos municipal
en la localidad de Bolognesi.

La investigacion se desarroll6 mediante el disefio no experimental de corte
transversal, teniendo en cuenta la muestra y las variables estudiadas, teniendo la

figura 3, donde se muestra el esquema del disefio:



(1)

Social
Econémico

Ambiental

Servicios basicos
Servicios urbanos

Servicios administrativos

Figura 3. Representacion del disefio de la investigacion

3.3. POBLACIONY MUESTRA

3.3.1.Poblacion de la investigacion

24

La poblacidn se constituy6 por 2,000 habitantes de la localidad de Bolognesi,

distrito de Tahuania, de la provincia de Atalaya, segun informacién proporcionada

por la (Municipalidad Provincial de Atalaya, 2018).

3.3.2. Muestra

Con la finalidad de fijar la muestra de pobladores que participaron en la

recopilacion de informacién como encuestados, se empled la formula estadistica

para universos finitos.

z%pgN

[e2x(N — 1)] + z?pq

Donde:

Mivel de confianza (z) =196
Probahilidad de exito (p) =0.90
Probahilidad de fracaso (g} =0.10

Margen de error (e} =0.05

Poblacion (N} = 2.000 pobladores.

(1.96)2(0.90)(0.10)(2,000)

n=

[(0.05)2x (2,000 — 1)] + (1.96)2 (0.90)(0.10)
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n= 128 pobladores
Al reemplazar los datos en la formula se determind que 128 pobladores
mayores de 18 afios, serian los que se debian de encuestar, de este modo, se les
aplico el cuestionario an6nimo en un determinado momento, en el pueblo

Bolognesi, del distrito de Tahuania, de la provincia de Atalaya.

INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1. Instrumentos de investigacion.

El instrumento que se empled para calcular las variables, fue un cuestionario
anonimo, disefiada con escala de Likert de 5 opciones, para ambas variables
considerandose desde 1 que representa “totalmente desacuerdo”, 2 “desacuerdo”, 3
“regular, 4 “de acuerdo” y 5 “totalmente acuerdo”, el instrumento en mencion, se
aplico de forma individual a 128 pobladores de la localidad de Bolognesi, del
distrito de Tahuania, se detalla las preguntas por cada variable. (Anexo 2)

3.4.2. Técnicas de recoleccion y procesamiento de datos

La recoleccion de informacion, fue realizada mediante las siguientes técnicas:
encuesta y revision bibliografica.

a. Encuesta: Esta técnica fue empleada mediante el instrumento cuestionario
anonimo, que estuvo conformada por afirmaciones disefiadas a mediante la escala
de Likert que permitieron determinar la responsabilidad social del municipio y su
relacién con la calidad de los servicios publicos, la encuesta fue aplicada a los
pobladores de la localidad de Bolognesi, del distrito de Tahuania, ubicandolos en
los espacios que son concurridos masivamente como la plaza, centros de salud,
mercados y otros.

Variable independiente: Responsabilidad Social Municipal (10 items)

- Dimensidn social comprende los items del 1 al 3.
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- Dimension econdmica alcanza los items del 4 al 8.

- Dimension ambiental alcanza los items del 9y 10

Variable dependiente: calidad de los servicios publicos (17 items)

- Dimensidn servicios urbanos que alcanza los items del 11 al 18.

- Dimension servicios basicos que comprende los items del 19 al 24.

—  Dimension servicios administrativos a través de los items del 25 al 27.

b. Revision documental y bibliografica, el cual permitié analizar
bibliografias que conllevd a realizar un analisis mas profundo en la discusion de los
resultados obtenidos.
TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Estadistica descriptiva

Con el objetivo de desarrollar una interpretacion adecuada a los datos
recolectados, el primer proceso que se desarrollo fue la estadistica descriptiva, con
la finalidad de expresar de manera numérica los de datos para suministrar esa
informacién, empleandose el conteo de frecuencia, histogramas construyéndose
figuras y tablas que conllevaron a analizar de manera profunda y con mayor
claridad.
3.5.2. Estadistica inferencial

El anélisis estadistico, se desarrolld6 mediante el estadistico no paramétrico
Rho de Spearman, debido que permitié determinar la relacion existente entre las
variables estudiadas. Los datos se analizaron mediante la estadistica inferencial, con
el objetivo de exponer la relacidn existente entre las variables que se analizaron.
PROCEDIMIENTO

3.6.1. Analisis de confiabilidad del instrumento de medicion
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Con el objetivo de comprobar la confiabilidad del cuestionario disefiado para
medir las variables, se realizo la prueba de confiabilidad interna Alfa de Cronbach.
Logrando obtener un coeficiente de alfa Cronbach de 0.729, con lo que se concluye

que el instrumento tiene buena consistencia interna, tal como se sefiala en la tabla

1.
Tabla 1.
Confiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach  Alfa de Cronbach basada en elementos N de muestra
estandarizados piloto
729 721 25

Fuente: Encuesta piloto a los pobladores de la localidad de Bolognesi, 2019.

3.6.2. Aplicacion del instrumento

El cuestionario fue aplicado a los pobladores de la localidad de Bolognesi,
del distrito de Tahuania, estando condicionada al tiempo y disposicion de los
encuestado, siendo abordados en diferentes puntos de la ciudad. (plaza, mercados,
centros de salud, entre otros)
3.6.3.Procesamiento de datos

Tabulacién: Por medio de la herramienta Microsoft Excel, se realiz6 la
tabulacion de los datos, a través del cual se obtuvo la tabla de datos recogido, siendo
esta la base para obtener informacion gréfica para ser expuesta en el presente
informe.

Aplicacion de la prueba estadistica: A través del programa estadistico
SPSS v.24, se realizo la aplicacion de la prueba estadistica, a fin de contrastar las

hipotesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE DATOS GENERALES DE LA INVESTIGACION
a)  Anadlisis segun nivel de educacién
Para el analisis de nivel educativo el 54% de los encuestados tienen estudios
de primaria y el 39% estudios secundarios, dando a conocer que los pobladores de
la localidad de Bolognesi en su mayoria logran estudios de nivel basico, segln se

observa en la figura 4.

0.6

0.5
54%

0.4

0.3 S0
0.2

0.1

—

Ninguno Primaria Secundaria Técnica Superior

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 4. Nivel de educacion de los pobladores de la localidad de
Bolognesi.
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b)  Andlisis de actividad econdmica
Segun la actividad econdmica los pobladores de la localidad de Bolognesi, se
dedican principalmente a la agricultura en un 64%, el 20% se dedican al comercio

y el 13% son empleados dependientes, segun se observa en la figura 5.

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1

Agricola Forestal Pecuaria Comercial Empleado

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 5. Segun actividad econdmica de los pobladores de la localidad
de Bolognesi.

4.2. ANALISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: Responsabilidad Social

La responsabilidad social que en la actualidad lleva a cabo el municipio
Tahuania en la localidad de Bolognesi fue estudiado mediante tres dimensiones,
siendo social, econémico y ambiental, para interpretacion de la valoracién de cada
dimension esta sera desde Total desacuerdo (1) hasta Total acuerdo (5), se puede
apreciar en la figura 6 que el que fue mejor valorado es la dimension econémica
dandole una valoracion de regular (X=3), sequido por la dimensién social (X=2.2)
y ambiental (X=2.1), con una valoracién de malo en ambos casos y una valoracion

general de 2.4.
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SOCIAL ECONOMICO AMBIENTAL
Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 6. Valoracién de las dimensiones de la responsabilidad social que la
municipalidad de Tahuania realiza en la localidad de Bolognesi, segtn los
pobladores, n=128.

43. ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE

INDEPENDIENTE: Responsabilidad Social
4.3.1. Dimension Social

La dimension social estuvo conformada por tres indicadores, quien obtuvo
mayor promedio fue la participacién ciudadana con X=2.3, estando con una
valoracion baja, al igual que los otros dos indicadores, con estos resultados
evidencian que la dimensién social de la responsabilidad social de la municipalidad
de Tahuania en la localidad de Bolognesi es percibido como deficiente (ver tabla
2).

Tabla 2.

Promedio valoracion de indicadores de la dimensién social

PROGRAMAS SOCIALES  PARTICIPACION CIUDADANA TRANSPARENCIA

2,0 2,3 2,2
Fuente: encuesta junio 2019, n=128.
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2.35
2.3
2.3
2.25
2.2
2.2
2.15
2.1

2.05

1.95
1.9

1.85

PROGRAMAS SOCIALES PARTICIPACION TRANSPARENCIA
CIUDADANA

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 7. Promedio valoracion de indicadores de la dimension social, segun

los pobladores, n=128.

a) Programas sociales

Los programas sociales se encuentran enmarcados en alimentarios, defensoria
municipal, educacion e infraestructura en salud, que la municipalidad de Tahuania
desarrolla en la localidad de Bolognesi, en ese sentido la figura 8, revela que, el
25% y 53% de los pobladores encuestados asegura que el municipio nunca y casi

nunca desarrolla programas sociales.
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60% 530
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20% 159

10%

=
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0%

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 8. La municipalidad de Tahuania realiza programas sociales que le
benefician a usted, segun los pobladores, n=128.
b) Participacion ciudadana
La participacion ciudadana es fundamental para el progreso de una localidad,
ya que segun las necesidades prioritarias de la poblacion los gobiernos locales
ejecutan inversion en obras que permitan cerrar brechas, en el sentido que el
municipio de Tahuania tome en cuenta las sugerencias de los pobladores de la
localidad de Bolognesi, la figura 9 muestra que, el 20% y 42% de los encuestados
asegura que nunca y casi nunca respectivamente el municipio toma en cuenta las
sugerencias para la ejecucion de obras en la localidad de Bolognesi, asimismo el
28% de ciudadanos asegura que algunas veces si toman en cuenta sus sugerencias

en cuanto a las consideraciones para la priorizacion de obras.
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45%
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 9. El municipio de Tahuania realiza obras tomando en cuenta las
opiniones y sugerencias de la poblacién, segun los pobladores de la localidad
de Bolognesi, n=128.

¢) Transparencia

La figura 10 muestra que el 26% y 38% se aseguran que nunca y casi nunca
el municipio de Tahuania actta con transparencia en su gestion, el 25% asegura que
algunas veces si acttan con transparencia y el 10% manifiesta que casi siempre la

gestion municipal es transparente.

380
40%

35%
30% 9
25%
20%
15% 10%
10%

5% 30_/:|2

0%

Nunca Casi nunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 10. ElI municipio de Tahuania ejecuta sus operaciones con
transparencia, segun los pobladores de la localidad de Bolognesi, n=128.
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4.3.2.Dimension Economica

La dimensidn econdmica estuvo constituida por cinco indicadores, como se
muestra en la tabla 3, el desarrollo econémico fue el que obtuvo un mayor promedio
3.8, estando mas cercana a 4, se establece con una valoracion de ligeramente bueno,
seguido por el indicador rendicién de cuentas con 3.6 de promedio, el menor
valorado fue el indicador capacitacion que realiza la municipalidad quedando

calificado como bajo, segun los pobladores de la localidad de Bolognesi.

Tabla 3.

Promedio valoracion de indicadores de la dimension econdmico
INDICADOR X

Inversion 3,2
Desarrollo econémico 3,8
Rendicion de cuentas 2,4

Tarifas 3,6
Capacitacion 2,0

Fuente: encuesta junio 2019, n=128.

4 38 3.6

35 32
24
2.5

1.5

0.5

Inversion  Desarrollo Rendicionde Tarifas  Capacitacion
econdomico  cuentas

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 11. Promedio valoracion de indicadores de la dimension
econdmico, segun los pobladores de la localidad de Bolognesi, n=128.
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a) Inversioén

En cuanto a las inversiones que la municipalidad de Tahuania realiza en la
localidad de Bolognesi con la finalidad de reducir los indices de pobreza y en
beneficio de toda la poblacion se tiene que, el 17% asegura que casi nunca las
inversiones son realizadas con esos fines, el 49% asegura que algunas veces si se
realizan con esos fines y el 24% asegura que casi siempre es realizado con la

finalidad de cierre de brechas de pobreza y en beneficio de toda la poblacion (ver

figura 12).
4 1+)
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 12. Las inversiones publicas desarrolladas en la localidad de
Bolognesi se orientan a la reduccion de pobreza y en beneficio de toda la
poblacion, segun los pobladores, n=128.

b) Desarrollo econémico local

Una de las funciones principales de un municipio es promover el desarrollo
local, tanto en la gestién de servicios como en las inversiones en obras que realiza
en la misma localidad, en ese sentido la figura 13 muestra que, el 30% de los

pobladores encuestados asegura que algunas veces la gestion del municipio de
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Tahuania promueve el desarrollo econémico y el 48% asegura que casi siempre s

con la finalidad de generar el desarrollo econémico de su localidad.
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45%
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35% 309
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Nunca Casi nunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 13. La gestion municipal e inversion de obras, promueven el
desarrollo econémico de la localidad de Bolognesi, segin los pobladores,
n=128.

¢) Rendicion de cuentas

La figura 15 muestra que el 21% y 31% de los pobladores encuestados
asegura que la municipalidad nunca y casi nunca respectivamente realiza
rendiciones de cuenta y el 34% manifiestan que algunas veces la gestion municipal

rinde cuentas a la poblacion.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 14. La municipalidad de Tahuania realiza rendicién de cuentas de su
gestion en la localidad de Bolognesi, segun los pobladores, n=128.
d) Tarifas

En cuanto a los costos de los servicios que brinda la municipalidad de
Tahuania en la localidad de Bolognesi, se tiene que el 49% y el 16% de los
encuestados asegura que casi siempre y siempre son adecuados y justos para la

poblacion de Bolognesi (ver figura 15)
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 15. Las tarifas de los servicios que brinda la municipalidad de
Tahuania son adecuados Yy justos, segun los pobladores de la localidad de
Bolognesi, n=128.
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e) Capacitaciones

Se inquirid con los pobladores de Bolognesi con respecto a las capacitaciones
que la municipalidad de Tahuania despliega en favor de la comunidad orientados al
desarrollo de la economia de la localidad en temas de agricultura, pesca y turismos
ya que estas son las principales actividades econdmicas de la localidad, teniendo
que el 29% y 46% de los encuestados aseguran que nunca y casi nunca
respectivamente se desarrollan y/o fomentan capacitaciones a la poblacion de
Bolognesi, mientras que el 19% manifiesta que algunas veces la municipalidad de
Tahuania ejecuta capacitaciones para la poblacion que conlleven al desarrollo

econdmico de la localidad (ver figura 16).

50% 462
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Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 16. La municipalidad de Tahuania promueve capacitaciones para la
poblacién orientados al desarrollo econdémico de la localidad de Bolognesi,
segun los pobladores, n=128.

4.3.3.Dimension Ambiental

Esta dimension estuvo constituida por dos indicadores que obtuvieron un

promedio de 2.1, siendo esta dimension valorado como bajo (ver tabla 4).
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Tabla 4.
Promedio valoracion de indicadores de la dimension ambiental
Politicas medio ambientales Proyectos de desarrollo ambiental
2,1 2,1

Fuente: encuesta junio 2019, n=128.

2.5

15

0.5

Politicas medio ambientales Proyectos de desarrollo ambiental

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 17. Promedio valoracién de indicadores de la dimensién ambiental de
la localidad de Bolognesi, segun los pobladores, n=128.

a) Politicas medio ambientales

El desarrollo de los procesos y servicios, adoptando politicas de proteccion
del medio ambiente, es una de las practicas que las entidades del estado se
encuentran obligados a ejecutar, ya que permite hacer uso eficiente de los recursos
del estado, en ese sentido la figura 18 permite observar que el 20% y 58% de los
encuestados asegura que nunca y casi nunca respectivamente la municipalidad de
Tahuania desarrolla sus actividades considerando la conservacion del medio
ambiente y el 15% asegura que algunas veces si desarrollan sus actividades

adoptando politicas medio ambientales.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 18. La gestion municipal de Tahuania realiza sus actividades
(procesos y servicios) considerando la proteccion al medio ambiente, segun
los pobladores de la localidad de Bolognesi, n=128
b) Proyectos de desarrollo ambiental
En la actualidad la gestion municipal debe realizar inversiones considerando
la preservacion del medio ambiente, en ese sentido la figura 19 muestra que el 23%
y 51% de los pobladores de Bolognesi aseguran que la municipalidad de Tahuania
nuncay casi nunca respectivamente desarrolla proyectos de inversion que fomenten
la conservacion del medio ambiente, sin embargo, un 23% asegura que algunas

veces las inversiones desarrolladas fomentan la conservacion del medio ambiente

en su localidad.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 19. La municipalidad de Tahuania gestiona y ejecuta
inversiones que fomenten la preservacion del medio ambiente
(reforestacion, tratamiento de residuos, etc.) segun los pobladores de la
localidad de Bolognesi, n=128.

4.4. ANALISIS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de Servicios

Publicos

La calidad de los servicios publicos que actualmente desarrolla el municipio
Tahuania en la localidad de Bolognesi obtuvo un promedio general de 2.6, siendo
este una valoracion baja, fue estudiado mediante tres dimensiones, servicios
urbanos, servicios basicos y servicios administrativos, para interpretacion de la
valoracion de cada dimension esta serd desde Total desacuerdo (1) hasta Total
acuerdo (5), se puede apreciar en la figura 20 que el que fue mejor valorado es la
dimension de servicios basicos dandole una valoracion de regular (X=3.2), seguido
por la dimension servicios urbanos (X=2.7) siendo este ligeramente regular y la

dimension de servicios administrativos (X=1.96) siendo este ligeramente muy bajo.
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SERVICIOS URBANOS SERVICIOS BASICOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 20. Promedio de valoracion de la calidad de los servicios publicos
de la municipalidad de Tahuania, segun los pobladores de la localidad de
Bolognesi, n=128.
45. ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
4.5.1. Dimensién Servicios Urbanos
Los servicios urbanos estuvieron compuestos por siete indicadores, la tabla 5
muestra que el acceso a tecnologias de comunicacion que fomenta el municipio es
ligeramente bueno ya que obtuvo (X=3.8) de promedio y el menor valorado fue la

gestién que realiza la municipalidad para la creacion de areas de esparcimiento y

parques con una valoracion baja (X=1.9).

Tabla 5.

Promedio valoracion de indicadores de servicios urbanos
N° INDICADOR X

1  Salubridad y limpieza 3,2

2 Parquesy jardines 1,9

3 Cementerios 2,9

4 Transporte publico 1,8

5 Mercados y camales 2,4

6  Seguridad ciudadana 2,5

7  Tecnologia de comunicacién 3,8
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TECNOLOGIA DE COMUNICACION
SEGURIDAD CIUDADANA
MERCADOS Y CAMALES
TRANSPORTE PUBLICO
CEMENTERIOS

PARQUES Y JARDINES

SALUBRIDAD Y LIMPIEZA

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 21. Promedio de valoracion de los indicadores de servicios urbanos
de la municipalidad de Tahuania, segun los pobladores de la localidad de
Bolognesi, n=128.

a) Salubridad y limpieza

El recojo de desechos y el servicio de limpieza de la ciudad es una de servicios
que salvaguardan la salubridad en una localidad, en ese sentido la figura 23 muestra
que el 39% y el 44% de los pobladores de la localidad de Bolognesi aseguran que
algunas veces y casi siempre respectivamente el municipio de Tahuania brinda

servicios de recojo de desechos y limpieza publica.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 22. La municipalidad de Tahuania desarrolla servicios de recojo

de desechos y limpieza publica, segun los pobladores de la localidad de

Bolognesi, n=128.

Asimismo, es de suma importancia que la municipalidad de Tahuania, regule
y controle la salubridad e higiene de los locales comerciales, mercados, escuelas y
otros lugares publicos, por lo que se inquiri6 a los pobladores de la localidad de
Bolognesi, si el municipio de su distrito realiza estas regulaciones y controles,
teniendo que 43% de los encuestados asegura que casi nunca, el 34% manifiesta

que algunas veces si desarrollan esta labor y el 16% asegura que casi siempre el

municipio distrital desarrolla esta labor en la localidad de Bolognesi (ver figura 23).
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Figura 23. La municipalidad de Tahuania regula y controla el aseo y
salubridad de los establecimientos comerciales y publicos de la localidad de
Bolognesi, segun los pobladores, n=128.

b) Parquesy jardines

Lafigura 24, muestra que el 37% y 41% de los encuestados asegura que nunca

y casi nunca el municipio fomenta la creacion de areas verdes, parques y jardines

en su localidad.

45%
40% eE
35%
30%
25%
20% 159
15%
10% 0
0,

“ i
0%

Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre

veces
Fuente: encuesta junio 2019.
Figura 24. La municipalidad de Tahuania contribuye a la creacion de

parques y jardines en la localidad de Bolognesi, segln los pobladores,
n=128.
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¢) Cementerios

En la encuesta se present6 una afirmacion a los pobladores de Bolognesi
acerca de un lugar adecuado para el servicio de cementerio de acuerdo a las
necesidades de la poblacién que el municipio les brinda, resultando la figura 25,
donde se muestra que el 24% de los encuestados asegura que casi nunca el
municipio brinda un lugar adecuado para esta necesidad y el 54% de los pobladores
encuestados manifiesta que algunas veces el municipio provee de un lugar adecuado

para cementerio a la localidad de Bolognesi.
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Fuente: encuesta junio 2019.
Figura 25. La municipalidad de Tahuania provee de servicio de cementerio de
calidad de acuerdo a las necesidades de la poblacion de la localidad de Bolognesi,
segun los pobladores, n=128.
d) Transporte publico
Una funcion importante que cumplen los municipios es regular y ordenar el
transporte publico de vehiculos menores, en busca de garantizar la seguridad y salud
de la comunidad ademas de preservar el medio ambiente, en ese sentido se tiene la
figura 26 que muestra que el 31% y el 60% de los encuestados aseguran que el

municipio de Tahuania nunca y casi nunca realiza esta labor en la localidad de

Bolognesi
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 26. La municipalidad de Tahuania regula y ordena el transporte de
vehiculos, segun los pobladores de la localidad de Bolognesi, n=128.

e) Mercados y camales
La figura 27, muestra que el 52% de los pobladores aseguran que en su
localidad los mercados y camales casi nunca se ajustan a las necesidades de

abastecimiento que requieren y el 41% asegura que algunas veces los mercados y

camales se ajustan a sus necesidades.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 27. La localidad de Bolognesi cuenta con mercados y camales que se ajustan
a las necesidades de abastecimiento de la poblacion, segun los pobladores n=128.
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f) Seguridad ciudadana
En cuanto a seguridad ciudadana brindada por el municipio de Tahuania en
la localidad de Bolognesi, se tiene que el 34% de los pobladores aseguran que casi
nunca cuenta con este servicio y el 51% manifiesta que en algunas ocasiones en su
localidad tienen este servicio que garantice la tranquilidad de su familia (ver figura

28).
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 28. La localidad de Bolognesi cuenta con servicio de seguridad ciudadana
permanente, segun los pobladores n=128.
g) Tecnologias de comunicacion
La figura 29, muestra que el 29% de los pobladores encuestados manifiesta
qgue en su localidad algunas veces cuentan con acceso a tecnologias de
comunicacion y el 55% y 13% afirma que casi siempre y siempre cuentan con

acceso a tecnologias de comunicacion lo cual permite el desarrollo de la localidad.
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Figura 29. El acceso a tecnologias de comunicacién fomenta el desarrollo de la
localidad de Bolognesi, segun los pobladores n=128.

4.5.2.Dimension Servicios Basicos

Los servicios basicos que brinda el municipio de Tahuania en la localidad de

Bolognesi fueron estudiados mediante seis indicadores, teniendo al indicador salud

como el més valorado con un promedio de 4.4 situandose como bueno al igual que

el servicio de prevencién de contaminacion de residuos solidos que obtuvo una

valoracion de 4.1, en contraparte el indicador que obtuvo menor promedio (X=2.0)

fue salud siendo este valorado como bajo, dando a conocer que la gestion municipal

no esta cumpliendo con brindar servicio de salud a la poblacion (ver tabla 6).

Tabla 6.
Promedio valoracion de indicadores de servicios basicos
N° INDICADOR X
1 Agua y desagiie 2,7
2 Electricidad 3,8
3 Educacién 4.4
4 Salud 2,0
5 Contaminacién 41
6 Tratamiento de residuos 2,4

Fuente: encuesta junio 2019, n=128.
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AGUA Y DESAGUE

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 30. Promedio valoracion de indicadores de servicios bésicos de la
localidad de Bolognesi, segun los pobladores n=128.
a) Aguay desague
Que los hogares cuenten con servicio permanente de agua y desagle es muy
importante y es labor de la gestion municipal dotar de estos servicios basicos a la
poblacion de su jurisdiccion, en ese sentido se preguntd a los pobladores de la
localidad de Tahuania si en su domicilio tienen servicio de agua y desagle de
manera permanente, teniendo que 34% de los pobladores asegura que casi nunca
cuentan con este servicio y el 53% de los encuestados dice que algunas veces en su

hogar cuentan con estos servicios (ver figura 31).
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Figura 31. Los hogares de la localidad de Bolognesi cuentan con servicio de
agua y desaglie de manera permanente, segun los pobladores n=128.

b) Suministro eléctrico
Que la poblacién de una localidad cuente con energia eléctrica de manera
permanente y fluida en la actualidad es de suma importancia, ya que este servicio
permite mantenerse comunicado, informado, actualizado, etc., en ese sentido este
servicio basico debe ser fomentado por los gobiernos locales, la figura 32, muestra
que el 25% de los pobladores de Bolognesi aseguran que algunas veces cuentan con
este servicio de manera permanente y el 66% aseguran que casi siempre cuentan

con este servicio en sus hogares.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 32. Los hogares de la localidad de Bolognesi cuentan con servicio de

energia eléctrica de manera permanente, segun los pobladores n=128.

¢) Educacion

Dotar de infraestructura para garantizar la adecuada educacion de la
poblacion es una labor de suma importancia para los gobiernos locales, debido a
ello se tiene la figura 33 que muestra al 48% de los pobladores encuestados de
localidad de Bolognesi que aseguran que casi siempre cuentan con infraestructura
de calidad e implementada que garantizan la educacion de la poblacion y el otro

48% asegura que siempre cuentan con infraestructura de calidad e implementada.
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Figura 33. La infraestructura e implementacion de los centros educativos de la
localidad de Bolognesi es la adecuada para garantizar la educacién de calidad de
la poblacion, segun los pobladores n=128.

d) Salud

Es imperativo que la poblacion cuente con servicio de atencién y apoyo
médico de manera oportuna, lo cual puede garantizar la calidad de vida de los
ciudadanos, el 21% de los encuestados asegura que en la localidad de Bolognesi
nunca cuentan con servicio de salud oportuno y de calidad, el 60% manifiesta que
casi nunca cuentan con servicios de salud y el 16% asegura que algunas veces

cuentan con servicio de salud oportuna y calidad (ver figura 34).
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Figura 34. La localidad de Bolognesi cuenta con servicio de atencion y apoyo
médico en forma oportuna y de calidad, segun los pobladores n=128.

e) Contaminacion

La figura 35, muestra que el 42% y el 32% de los pobladores aseguran que

casi siempre y siempre respectivamente cuentan con un servicio que evita la

contaminacion por residuos solidos.
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Figura 35. La localidad de Bolognesi cuenta con servicio que evita la
contaminacion de residuos solidos, segun los pobladores n=128.
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f) Tratamiento de residuos sélidos

Que los municipios destinen un lugar adecuado para realizar el tratamiento de
los residuos generados por la poblacion y las actividades econdmicas propias de la
localidad son de suma importancia ademas de realizar el tratamiento de estos
residuos es de suma importancia para la preservacion del medio ambiente, en ese
sentido la figura 36, muestra que el 23% y 34% de la poblacién asegura que el
municipio nunca y casi nunca respectivamente realiza el tratamiento de los residuos
solidos y el 30% asegura que algunas veces realizan el tratamiento de estos residuos

recolectados por la municipalidad.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 36. La municipalidad de Tahuania realiza tratamiento de residuos sélidos,
segun los pobladores n=128.

4.5.3.Dimensién Servicios Administrativos

Estos servicios que brinda la municipalidad de Tahuania fue estudiada
mediante tres indicadores, en los tres la valoracion que dieron los pobladores de
Bolognesi fue baja, obtuvieron promedio de 2.3 en tecnologias de informacion
implementados para los servicios y 1.8 en la valoracion para la empatia del personal

y la capacidad de respuesta en los tramites de licencias y registros (ver tabla 7).
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Tabla 7.
Promedio valoracion de indicadores de servicios administrativos
. LICENCIAS Y
TEC. INFORMACION RR.HH REGISTROS
2,3 1,8 1,8

Fuente: encuesta junio 2019, n=128.
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 37. Promedio valoracion de indicadores de servicios
administrativos de la localidad de Bolognesi, segun los pobladores n=128.

a) Tecnologias de informacion

En laactualidad brindar servicios de calidad en la gestién publica se encuentra
ligado a la adaptacion de tecnologias de informacion en todos los procesos y
procedimientos, por lo que se preguntdé a los pobladores de Bolognesi si el
municipio de Tahuania tiene implementado tecnologias de informacion para brindar
sus servicios administrativos, obteniendo que el 52% asegura que casi nunca tienen
implementado estas tecnologias y el 29% asegura que algunas veces si se evidencia
el uso de las tecnologias de informacion en los servicios que brinda la

municipalidad de Tahuania (ver figura 38).
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Figura 38. La municipalidad de Tahuania implementa tecnologias de informacion
en sus procesos y procedimientos, segun los pobladores n=128.

b) Recursos humanos

Al momento de brindar servicios en las entidades del Estado el personal
administrativo cumple un rol muy importante, ya que de ellos depende que el
servicio se ejecute de manera correcta y en el tiempo esperado, en ese sentido se
preguntd a la poblacién de Bolognesi, si el personal de la municipalidad de
Tahuania es amable, empatico y conoce de sus funciones, resultando que el 70%
asegura que el personal de la municipalidad no cumple con estas caracteristicas y
el 24% asegura que algunas veces el personal cumple con estas cualidades al

desarrollar sus funciones (ver figura 39).
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Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 39. El personal de la municipalidad de Tahuania es empatico y conoce sus
funciones, segun los pobladores de la localidad de Bolognesi, n=128.

¢) Licenciasy registros
La figura 40, muestra que el 33% y el 56% de los encuestados aseguran que
nuncay casi nunca respectivamente se realizan los tramites de licencias y registros

en el tiempo prometido y a un precio justo.

60%
S0 56%

o
40% 330
30%

20%

10%

) e R

Nunca Casi nunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

0%

Fuente: encuesta junio 2019.

Figura 40. En la municipalidad de Tahuania los tramites de licencias y registros
se realizan en el tiempo prometido y al precio justo, segun los pobladores de la
localidad de Bolognesi, n=128.
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4.6. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para proceder a contrastar la hipotesis general, y debido a que los datos proceden
de encuestas tipo Likert de cinco alternativas (1-5), a través de las cuales se miden las
percepciones de los encuestados, se procedio a aplicar el estadistico Rho de Spearman
aplicado para pruebas no paramétricas, con la finalidad de medir el nivel de correlacion
entre las variables en estudio.

El estadistico Rho de Spearman (rs), calcula el nivel de correlacion que fluctda de
-1 hasta +1; en el cual -1 revela la existencia de una correlacion inversa, 1 pone en
manifiesto una correlacion directa, mientras tanto el valor 0 revela una correlacion nula.

De forma matematica la formula del coeficiente de correlacion Rho de Spearman (rs), es:

' n(n” —1)
Donde:
r. = Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
n =MNumero de elementos observados
d =Diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones

Para contrastar las hipotesis de correlacion, se determind la significancia alfa igual
al 5% (a = 0.05) para todas las pruebas. El nivel de confianza es de (1- o) que es igual al
95% (0.95).

La hipdtesis general presume:

HG: Existe relacion significativa entre la responsabilidad social municipal y la

calidad de los servicios publicos en la localidad de Bolognesi, distrito de

Tahuania, provincia de Atalaya, region Ucayali.
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Tabla 8.
Prueba de hipotesis general de la investigacion

RHO DE SPEARMAN RESP_SOCI SERV_PUB
Coeficiente de correlacion 1,000 ,508™
RESP_SOCI Sig. (bilateral) . ,000
N 128 128
Coeficiente de correlacion ,508™ 1,000
SERV_PUB Sig. (bilateral) ,000 .
N 128 128

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

Fuente: encuesta junio 2019.

La tabla 8, muestra mediante un P. Valor < 0.05 indica que la correlacion es
significativa, asimismo, la prueba estadistica muestra que existe un grado de
correlacion valorado como moderada (rs= 0.508) entre las variables estudiadas.
Dado estos valores, y permite aceptar la hipdtesis planteada en la presente
investigacion, es decir la responsabilidad social municipal se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la Localidad de

Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia de Atalaya Region Ucayali.

4.6.1. Contrastacion de las Hipotesis Especifica
a)  Hipotesis Especifica: Dimension Social
La prueba de la hipotesis especifica supone:
H1. Existe relacion significativa entre la dimension social y la calidad de los
servicios publicos en la Localidad de Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia

de Atalaya Region Ucayali.
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Tabla 9.
Prueba de hipotesis de correlacion de dimension social y servicios publicos
DIMENSION SERVICIOS
RHO DE SPEARMAN SOCIAL PUBLICOS
) Coeficiente de correlacion 1,000 ALT™
DIMENSION : . . 000
SOCIAL Sig. (bilateral) )
N 128 128
Coeficiente de correlacion A4T* 1,000
SERVICIOS I 000
PUBLICOS Sig. (bilateral) ) .
N 128 128

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

Fuente: encuesta junio 2019.

La tabla 9, demuestra mediante un P. Valor < 0.05 indica que la correlacion
es significativa, asimismo, la prueba estadistica muestra que existe un grado de
correlacion valorado como moderada (rs=0.447) entre la dimension social y la
variable dependiente. Dado estos valores, y permite aceptar la hipétesis H1

planteada en la presente investigacion.

b)  Hipétesis Especifica: Dimension Econémica
La prueba de la hipétesis especifica supone:

H2. Hay un alto grado de correlacion entre la dimension econémica y la calidad de
los servicios publicos en la localidad de Bolognesi, distrito de Tahuania,
provincia de Atalaya, region Ucayali.

Tabla 10.

Prueba de hipotesis de correlacion de dimensidén econémica y servicios
publicos de Rho de Spearman

RHO DE SPEARMAN DIMEN_ECONO SERV_PUB
DIMENSION Coeficiente de correlacion 1,000 ,364**
ECONOMICA Sig. (bilateral) . ,000

N 128 128
SERVICIOS Coeficiente de correlacion ,364** 1,000
PUBLICOS Sig. (bilateral) ,000 .

N 128 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Fuente: encuesta junio 2019.

La tabla 10, demuestra mediante un P. Valor < 0.05 indica que la correlacion
es significativa, asimismo, la prueba estadistica muestra que existe un grado de
correlacion valorado como moderada (rs=0.364) entre la dimensién econdémicay la
variable dependiente. Dado estos valores, y permite aceptar la hipotesis H2 en la

presente investigacion.

¢) Hipdtesis Especifica: Dimension Ambiental
La prueba de la hipétesis especifica supone:
H3. Existe relacion significativa entre la dimension ambiental y la calidad de los
servicios publicos en la localidad de Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia
de Atalaya, region Ucayali.

Tabla 11.
Prueba de hipotesis de correlacion de dimension ambiental y servicios publicos
de Rho de Spearman.

RHO DE SPEARMAN L DIMEN AMBIENTAL SERV PUB
] Coeficiente de correlacién 1,000 ,433**

DIMENSION ; .
AMBIENTAL Sig. (bilateral) . ,000

N 128 128
SERVICIOS Coeficiente de correlacién ,433** 1,000
PUBLICOS Sig. (bilateral) ,000 .

N 128 128

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

Fuente: encuesta junio 2019.
La tabla 11, demuestra mediante un P. Valor < 0.05 indica que la correlacion

es significativa, asimismo, la prueba estadistica muestra que existe un grado de
correlacion valorado como moderada (rs=0.433) entre la dimension ambiental y la
variable dependiente. Dado estos valores, y permite aceptar la hipotesis H3,

planteada en la investigacion.
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CAPITULO V
DISCUSION

La hipdtesis que se planted fue que existe relacion significativa entre la
responsabilidad social municipal y la calidad de los servicios publicos en la localidad de
Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia de Atalaya, region Ucayali, la cual segun los
resultados obtenidos del analisis de correlacion de Rho de Spearman arrojaron una
significancia bilateral (0.00) menor al alfa (0.05) y al ser este valor significativo, se acepta
la hipotesis planteada, concordando con los resultados obtenidos por Montafiez (2017) ya
que en su investigacion logré determinar la existencia de relacion a un nivel alto (r=0.722)
y significativo de la responsabilidad social y el desarrollo sostenible de la municipalidad
provincial de Yungay, asimismo, coincidiendo con los resultados de la investigacion de
Nufez (2016) quien determind que existe relacion significativa entre la Responsabilidad
Social Municipal y el Impacto ambiental en la provincia de Huancayo (sig. bilateral =
.000 < .01; Rho = .763**), con ello se pudo constatar lo mencionado por Fernandez
(2009) que la responsabilidad social es un compromiso que tienen los ciudadanos y las
instituciones publicas y privadas para contribuir al desarrollo de la sociedad en su
conjunto, y mas aun en instituciones del Estado que tienen como finalidad dotar de bienes
y servicios de calidad a la poblacién asegurando el uso sostenible de los recursos que
implican desarrollarlos, teniendo en cuenta lo estipulado por La Guia 1SO 26000:2010
que es necesario ser responsables de los impactos de las decisiones y actividades que la

actividad econémica ocasiona en la sociedad y el medio ambiente, mediante un
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comportamiento etico y transparente que contribuya al desarrollo sostenible, la salud y el
bienestar de la sociedad, en ese sentido se plantearon tres hipotesis especificas, para la
responsabilidad social municipal, de las cuales todas tienen relacion significativa con la
calidad de los servicios publicos en la localidad de Bolognesi, pues presentaron una

P.Valor < 0.05, habiendo variaciones en cuanto al grado de correlacion es asi que

dimension social (I =0.447) y ambiental (I =0.433), estan calificadas como moderadas,

mientras que la dimension econdmica esta calificada como baja (I =0.364), con estos

resultados se puede decir que el grado de correlacién de la dimensién social con los
servicios publicos es mayor que el de las otras dos dimensiones (econémico y ambiental)
estudiadas, coincidiendo estos resultados con los hallazgos de Méndez (2011) ya que
identifico impactos representativos de la responsabilidad social empresarial en la ética
empresarial y el compromiso con la comunidad del municipio de Chichigalpa.

Duarte (2015), en el Peru, la responsabilidad social esta progresando de manera
significativa, teniendo en cuenta el accionar de los principales stakeholders involucrados
en el asunto, por otro lado los servicios publicos como lo menciona Alvarenga (2015)
estd encaminado a brindar valor social rigiéndose por justicia en su prestacion
prevaleciendo el interés de la poblacién ademas de dar un uso responsable a los recursos
del estado y los servicios publicos municipales son de mucha importancia en las funciones
que realizan los municipios, debido que, a través de ellos se refleja el funcionamiento
adecuado y el desempefio de la administracién publica, asimismo, los servicios publicos
responden a las demandas de mejores condiciones de vida para la comunidad, esta
variable fue estudiada mediante tres dimensiones (urbanos, basicos y administrativos), la
que obtuvo una valoracién regular fue los servicios basicos (X =3.2), el cual estuvo
constituida por seis indicadores donde la infraestructura e implementacion para educacion

(X'=4.4) es valorado como bueno, seguido por el servicio implementado que evita la
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contaminacion de residuos sélidos en la localidad (X =4.1) sin embargo la gestién de
tratamiento de residuos solidos es valorado como bajo (X=2.4), para la dimension
servicios urbanos obtuvo un promedio de (X=2.7) dando a conocer que es ligeramente
regular, la cual fue compuesta por siete indicadores, teniendo que el indicador tecnologias
de comunicacion al cual acceden la poblacion de Bolognesi permite el desarrollo de esta
localidad y la gestion de recojo de desechos, limpieza publica, la regulacién y control del
aseo de lugares publicos que realiza la municipalidad es regular segun los pobladores de
esta localidad, sin embargo, la gestion y el fomento de creacion de parques y jardines que
realiza la municipalidad de Tahuania es baja; y con respecto a los servicios
administrativos este fue valorado como muy bajo X=1.96, dando a conocer que el
municipio tiene una deficiente implementacion de tecnologias de informacion (X=2.3)
para brindar sus servicios, los trabajadores de la municipalidad tiene un mal trato, no es
empético y no conoce de sus funciones para desempefiar su labor X=1.8, en tanto el
tiempo de respuesta y el precio de los tramites y licencias es inadecuado, en ese sentido
se tiene similitud de resultados de la investigacion realizada en el distrito de Hermilio
Valdizdn en Huanuco por De la Barra (2018) donde los hallazgos obtenidos en la
dimensidn servicios basicos obtuvo una calificacion de 3.5 y los servicios urbanos una
calificacion 2.7; ademas que determind que existe una relacion significativa entre la
inversion publica y la calidad de vida de su poblacién con un coeficiente de correlacién
Rho=0.437. y con respecto a los servicios administrativos se tiene la investigacion de
Carbajal (2013) que segun sus resultados en la ciudad de Tingo Maria, los usuarios del
Essalud y el Banco de la Nacién, valoran mas los factores emocionales, mientras que el
factor tangibilidad asociado con la infraestructura, mobiliario y otros aspectos fisicos, es
el mejor valorado por los encuestados, asimismo, el estudio realizado por Inca (2015) en

la Municipalidad Distrital de Pacucha, permite evidenciar relacion positiva entre la
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calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, con coeficiente de correlaciéon 0.591,
indicando una relaciéon moderada, por lo que es necesario que la municipalidad de
Tahuania realice un proceso de feedback con respecto a los procesos y procedimientos de
los servicios brinda actualmente y la responsabilidad social que estos tienen con la
poblacion en su conjunto, por lo que Gémez (2004) en su investigacion realizada en
Huehuetenango de Guatemala, afirma que en la municipalidad de esa localidad el
personal desconoce el verdadero significado de la responsabilidad social y la interpretan
de manera errénea y que existen areas en los municipios que se encargan de velar por la
responsabilidad social empresarial sin embargo, estos carecen de mecanismos
establecidos que permitan ofrecer un servicio de calidad a la poblacién; en tanto Castillo
(2004) realizé un estudio donde trata la problemaética de los servicios deficientes que
brindan las municipalidades, concluyendo que la reingenieria implica proceso de
mejoramiento continuo lo que conlleva al mejor desarrollo de los servicios que brindan
las municipalidades, ademéas que reingenieria no significa despedir al personal que se
encuentra laborando, sino ensefiarles a cooperar entre ellas, y que esta reingenieria
municipal implica el traslado de personal de areas racionalizadas a areas que optimicen
el servicio a la comunidad.

La investigacion realizada en el localidad de Bolognesi y las coincidencias
encontradas en otros estudios e investigaciones realizadas; permiten concluir que existe
una gran labor de responsabilidad social por parte de los municipios, siendo necesario
que el personal que dirige y labora en estas entidades conozcan y se comprometan en
conducir y administrar de manera eficiente los servicios publicos logrando un mejor
desarrollo social, economico y ambiental de las comunidades del pais, la prioridad de la
gestién e inversion deben estar enfocadas a proyectos que compensen las necesidades de

la ciudadania en su conjunto y mejoren la calidad de vida de los pobladores.
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De este modo, se evidencia una correlaciéon calificada como moderada entre
(rs=0.508) la Responsabilidad Social Municipal y la calidad de los servicios publicos en
la localidad de Bolognesi, distrito de Tahuania, provincia de Atalaya, region Ucayali,

quedando demostrada la hipdtesis de investigacion.



68

CONCLUSIONES
La relacion es significativa entre la Responsabilidad Social Municipal y Calidad de
los Servicios Publicos en la localidad de Bolognesi, (Sig. Bilateral 0,000<0,005), y
mediante el estadistico Rho Spearman se obtuvo una correlacién calificada como
moderada, (Rho= 0.508) de este modo, se acepta la hipotesis alternante.
La primera hipotesis especifica es aceptada, ya que, existe relacion significativa
entre la dimensién social y la calidad de los servicios publicos en la localidad de
Bolognesi, (P. Valor 0.00 < 0.005) y con la prueba de correlacién de Rho de
Spearman calificada como moderada de (r=0.447).
Para la segunda hipotesis especifica se afirma que, existe relacion significativa entre
la dimensién econdmica y la calidad de los servicios publicos en la localidad de
Bolognesi, (P. Valor 0.00 < 0.005) y con la prueba estadistica se hall6 una
correlacion calificada como baja de (r=0.364).
Del andlisis de la tercera hipotesis especifica se afirma que existe relacién
significativa entre la dimension ambiental y la calidad de los servicios publicos en
la localidad de Bolognesi, (P. Valor 0.00 < 0.005) y con la prueba estadistica
calificada como moderada de (r=0.433).
De las dimensiones de la Responsabilidad Social Municipal del distrito de
Tahuania, la dimensién econdmica obtuvo el mejor promedio (X=3.0), seguido de
la dimensidn social con un (X=2.2) y por Gltimo la dimension ambiental calificado
conun (X=2.1).
La calidad de los servicios publicos fue estudiada mediante tres dimensiones siendo
la mejor calificada la dimension servicios basicos (X=3.2), seguida de la dimension
servicios urbanos con un (X=2.7) y la peor calificada fue la dimension servicios

administrativos con un (X=1.96).
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RECOMENDACIONES

La gestion municipal de Tahuania en la localidad de Bolognesi debe realizar sus
actividades con responsabilidad social municipal enmarcados en brindar servicios
publicos de calidad, siendo equitativo con la poblacion en su conjunto, en busca de
satisfacer sus necesidades basicas, urbanas y administrativas, permitiendo el
desarrollo econdmico, social y ambiental, por lo que se recomienda que la
municipalidad de Tahuania desarrolle un programa de sensibilizacion de
responsabilidad social entre los trabajadores de esta institucion, seguido de otros

factores en calidad de servicios.

La priorizacion de proyectos de inversion debe ser gestionada de forma
participativa tomando en cuenta las sugerencias y necesidades de la poblacion, ya
que las decisiones de inversion conllevan al uso de recursos del Estado y por ende
son recursos de los ciudadanos, debiendo ser estos los beneficiarios principales de

cada servicio que brinden las instituciones del Estado.

Es necesario que la municipalidad de Tahuania desarrolle un servicio de tratamiento
de residuos solidos en la localidad, aunque la localidad cuenta con un servicio de
recojo de residuos sélidos, no cuenta con el tratamiento adecuado para estos el cual

garantice la preservacion del medio ambiente.

Es necesario que la municipalidad de Tahuania realice un proceso de feedback con
respecto a los procesos y procedimientos de los servicios que brinda actualmente y

la responsabilidad social que estos tienen con la poblacién en su conjunto.
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